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ABSTRAK

SITT ATTIN ROCHMAN. Pengaruh Kualitas Pelayanan Logistis B2B
terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Layanan ILS pada PT
XYZ). Dibimbing oleh MA’MUN SARMA.

Sektor logistik memegang peran penting dalam mendukung perekenomian di
Indonesia. PT XYZ merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa
pengiriman dengan salah satu layanannya yang paling berkontribusi dalam
perusahaan tersebut yaitu Integrated Logistic Service (ILS). Tingginya persaingan
dalam industri logistik menuntut perusahaan untuk terus memperkuat loyalitas
pelanggan dengan adanya kepuasan yang dirasakan pelanggan serta kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Tujuan penelitian ini untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan jasa ILS terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Metode analisis yang dilakukan yaitu analisis deskriptif dan analisis
SEM-PLS dengan sampel sebanyak 114 responden. Metode penarikan sampel yang
digunakan pada peneltian ini yaitu non-probability sampling dengan teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Hasil penelitian
mengungkapkan, variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel kualitas pelayanan tidak memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta variabel
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada PT XYZ.

Kata kunci: B2B, kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, logistik, loyalitas
pelanggan.

ABSTRACT

SITI ATTIN ROCHMAN. The Effect of B2B Logistics Service Quality on
Customer Satisfaction and Loyalty (Case Study of ILS Services at PT XYZ).
Supervised by MA’MUN SARMA.

The logistics sector plays a crucial role in supporting the Indonesian economy.
PT XYZ is a delivery service company with Integrated Logistics Service (ILS) as
one of its most significant services. The intense competition in the logistics industry
demands companies to continuously strengthen customer loyalty through customer
satisfaction and the quality of service provided. The purpose of this study was to
analyze the effect of ILS service quality on customer satisfaction and loyalty. The
analytical methods used were descriptive analysis and SEM-PLS analysis, with a
sample of 114 respondents. The sampling method used in this study was non-
probability sampling with a purposive sampling technique. The results revealed that
service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, service
quality does not have a significant positive effect on customer loyalty, and customer
satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty at PT XYZ.

Keywords: B2B, logistics, customer loyalty, customer satisfaction, service quality.
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