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ABSTRAK 
 

 
Loyalitas pelangganseringkalidipengaruhi olehdua faktor, sepertikualitas layanan, 

dan keluhan pelanggan. Dalam hal ini peneliti  ingin mengetahui pengaruhkualitas 

layanan dankeluhanpelanggan terhadap loyalitaspelanggan perusahaan 

jasapengiriman ekspedisi PT. KaryaIndahBuanadi Surabaya.Data yang  

dipergunakan peneliti didapatkan dari hasil kuesioner yang  dibagikan 

kepadapenggunajasapengirimanekspedisidengan total sebanyak125 responden. 

Dalamprosesanalisisdanolahdatapenelitimenggunakanbeberapa metode untuk 

mengujidatatersebut.Ujiyang digunakanyaitu UjiValiditas,UjiReliabilitas,Uji 

AsumsiKlasik(UjiMultikolonieritas,Uji Heteroskedastisitas,UjiNormalitas), 

AnalisisRegresiLinierBerganda,Koefisien Diterminan,UJiT,serta UjiF.Nilai 

Cronbach’s  Alpha yang digunakan sebesar  5% atau  0,05. Dari hasil analisis 

regresilinierberganda didapatkan nilai Sig.pada variabelkualitaslayanan(X1) 

yaitu0,000<0,05,nilaiSig.padavariabelkeluhanpelanggan(X2)yaitu0,573> 
0,05,dannilaiSig.darioutputANOVAsebesar0,001.SedangkanpadaUjiT, 
didapatkanhasilnilaivariabelX1 =3,618>1,979,danvariabelX2 =-0,565< 
1,979. Setelah serangkaian uji yang  telah dilakukan, didapatkan  kesimpulan 
bahwakualitaslayananberpengaruhsignifikanterhadaployalitaspelanggan,dan 
penanganan keluhan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci:kualitas layanan, penanganan keluhan, loyalitas pelanggan, analisis



 

 

 

ABSTRACT 
 

Customer’sloyaltyisofteninfluencedbytwofactors,suchasservice quality and 

customer’scomplaint.By thiscase,theresearcherwanttoknowtheinfluenceof service 

quality and customer’s complaint to  customer’s loyalty in shipping 

deliveryservicecompanyPT.KaryaIndahBuana,Surabaya.Thedatathatused by 

theresearcherwasobtainedfromquestionnaire resultthatdistributedtothe 

customerofshipping deliveryservicecompanywithatotalaround125 

respondents.Inanalysisprocess,theresearcherusingseveraltesting to testthe data. 

The kind oftest that has been used areValidityTest, Reliability Test, Classic 

Assumption Test(Multicolinearity Test,Heteroscedasticity Test,Normality test), 

Multiple LinearRegressionanalysis,DeterminantCoefficient, T Testand also F 

Test.From the resultofmultiple linear regressionanalysis,the Sig.value of 

servicequalityvariable(X1)is0,000<0,05,customer’scomplaintvariable(X2) 

is0,573>0,05andfromANOVAis0,001.TheresultfromTTest,valueofX1= 

3,618>1,979andX2=-0,565<1,979.Afterseveralteststhathasbeendone, the 

conclusionare service quality give asignificantinfluence tothe customer’s loyalty 

and complain handler not giveanyinfluenceto the customer’s loyalty. 
 

Keywords: servicequality,complainthandler, customers loyalty, analysis



 

 

 


