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ABSTRAK 

 

 

 

BERYL ALERON, 18042010022, Pengaruh Kualitas Layanan Dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pengguna  

Jasa Ekspedisi J&T Express Yang Dimoderasi Oleh Garansi 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada jasa ekspedisi J&T Express 

dengan garansi sebagai variabel moderasi. Populasi dalam penelitian ini adalah para 

pengguna jasa ekspedisi J&T Express di Surabaya Jawa Timur. Sampel sebanyak 

385 responden diambil menggunakan teknik purposive sampling. Data di analisis 

menggunakan regresi linier berganda ”Moderasi Regresi Analisis”. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa 1. Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 2. Garansi memoderasi pengaruh 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Garansi, Loyalitas 

Pelanggan
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ABSTRACT 
 

 

BERYL ALERON, 18042010022, The Effect Of Service Quality And Customer 

Satisfaction On Customer Loyalty To J&T Express Service Users Moderated By 

Warranty 

 

The study aims to analyze the effect of service quality and customer 

satisfaction on customer loyalty on J&T Express expedition services with warranty 

as a moderation variable. The population in this study is the users of J&T Express 

expedition services in Surabaya, East Java. A sample of 385 respondents was taken 

using purposive sampling techniques. The data in the analysis uses multiple linear 

regression "Regression Moderation Analysis". The analysis showed that 1. Quality 

of service and customer satisfaction significantly affect customer loyalty, 2. The 

warranty moderates the effect of service quality and customer satisfaction on 

customer loyalty. 

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction, Warranty, Customer 

Loyalty


