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ABSTRAK

Dalam perkembangan industri transportasi darat, loyalitas dan hubungan yang
berkualitas dengan pelanggan merupakan faktor kunci kesuksesan untuk menjaga
keberlanjutan usaha. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor yang
dapat mempengarui loyalitas pelanggan dengan mempertimbangkan kualitas hubungan
antara penyedia layanan dengan pelanggan dan switching barriers. Adapun komponen
kualitas hubungan dalam penelitian ini terdiri dari kepuasan, kepercayaan, komitmen.
Kualitas hubungan yang baik antara penyedia layanan dan pelanggan ditentukan oleh
kualitas layanan. Penelitian ini mengukur kualitas layanan dengan konsep SERVPERF
yang terdiri dari kualitas teknis dan kualitas fungsional. Penelitian ini menggunakan
analisis structural equation modeling untuk mengetahui hubungan antar variabel.
Penelitian ini dilakukan pada perusahaan transportasi darat Al Fath Duta di Indonesia
dengan responden 189 pelanggan. Adapun hasil pada penelitian ini menunjukkan
kepuasan, kepercayaan, komitmen dan switching barriers berpengaruh signifikan
positif terhadap loyalitas pelanggan. Komitmen pelanggan dipengaruhi secara
signifikan positif oleh kepuasaan pelanggan dan kepercayaan pelanggan. Kepercayaan
pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan. Kemudian, kepuasan pelanggan
dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas teknis dan kualitas fungsional layanan Al
Fath.

Kata Kunci: Loyalitas, Kepuasan, Komitmen, Kepercayaan, Switching Barriers,
Kualitas Teknis, Kualitas Fungsional, Structural Equation Modeling, Transportasi
Darat.
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ABSTRACT

In the development of the land transportation industry, loyalty and quality
relationships with customers is a key success factor in maintaining business
sustainability. The purpose of this research is to find out the factors that can affect
customer loyalty by considering the quality of the relationship between service providers
and customers and switching barriers. The components of relationship quality in this
study consist of satisfaction, trust, commitment. The quality of a good relationship
between service providers and customers is determined by the quality of service. This
study measures service quality with the SERVPERF concept consisting of technical
quality and functional quality. This study uses structural equation modeling analysis to
determine the relationship between variables. This research was conducted at the ground
transportation company Al Fath Duta in Indonesia with 189 customer respondents. The
results of this study indicate satisfaction, trust, commitment and switching barriers have a
significant positive effect on customer loyalty. Customer commitment is significantly
positively influenced by customer satisfaction and customer trust. Customer trust is
influenced by customer satisfaction. Then, customer satisfaction is significantly
influenced by Al Fath's technical quality and functional quality.

Keywords: Loyalty, Satisfaction, Commitment, Trust, Switching Barriers, Technical
Quality, Functional Quality, Structural Equation Modeling, Land Transportation.
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