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Perrgaruh Customer Satisf*ctktn da'n Custamer lrrsl terhadtp Custon er
Loyalg pada Layanan Jasa Jalur Nugraha Ekakurir di Suratra-va

ABSTRAK

Bertambah banyaknya jumlah bisnis kurir di Indonesia membuat
persaingan usaha semakin ketat. Hal ini merupakan tantangan bagi
perusahaan kurir di lndanesia dalam menjaga keberlangsullgannya Dalam
rrengatasi hal tersebut. para pen*qusaha berlomba-lomba menciptakan
inovasi dan meningkatan pelayanan dalam mengembangkan bisnisnya, demi
meningkatkan loyalitas. keperca-vaan dan kepuasan konsumen.

Penelitian ini ingin mengetahui dan menjelaskan pengaruh cilslonter
stttiskrction dan customer tlast terhadep custoftrer loyalt! pada layanan jasa

Jalur Nugraha Ekakurir di Surabaya. Peneiitian ini mengambil 2{0
responden dari konsumen Jl.iE di Surabaya sebagai sampein.va. Tekxik
anaiis-is riata yang digunakan adalah SEL1 (Srrricturttl b,quatiort l4odeilitg\
dair menggunakan program LISREL

Hasil dari penelitian ini membuktikan adanya pengaruh positif
customer scrtis/actirm dan customer lrast secara signifikan terhadap
cuslorner loyclry,pada la_vanan jasa Jalur Nugraha Ekakurir Surabaya.

Kata kunci: Customer Sartsf$xti{}n; Custu*trer Tr*st-. Cusktmer Lara{tv.
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The Etfect af Customer S*tisfactian and Custawer Trust to Customer
layatty in Seryiee of Jalur Nugraha Ekakuir Sur*baya

ABSTRACT

The irtcrea,setl nunber of caurier btsiness in lndotesia rnoke ilze

competitiotr tighler. ?'his is a challenge /bt courier cornpcnries in lfit{enwsiu

lo maiiltctin continuiry. To otercome lhese isyrcs, enlrcprerrcurs trying to
create innovcrtion and int:rease sert'ce in elet:el1p.s1g husiness, to gLtrn

cusl{}firef lqa!4:, crr:iiJmer tust and cuslorner satis{acliort.
Thi.r re.searclt airn i.s to understand t*ul expluin the influence oJ'

cilstomer sqlisfactiotr qttd ctrstomer t,:'rst to ctrslomer loyolt"t" fu sen,ice qf
.Ialur Nugraha Ekskurir Surobal,a. The rescurch sarnple ctre 21A J)iL
.'tlslofirer a.s respott{etr in Surabar{l. T'ec}*tique ctnul,v*si,s the tlata ilsed vas
SEA,{ (Structural Ecptclion }vloclellingl and using I.ISRI|L program.

I'he rtnding is proven there is posilit:e influence a.1f custt*ner
salisfetctirn ewd c*sirtmet' !1'ilsi to customer loyaft"l significantly in sertice rtJ

.l a l ut' |iu gr uh a Eka kur i r St r a h r7tl

Keywords : C u sto *rer S atisfucti o ni Cx sioms T rusti C u sto nrcr l.aj, a lgt.
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