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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan . Penelitian ini merupakan 

penelitian survei, dengan alat pengumpulan data berupa kuesioner. Populasi dan 

sample dalam penelitian ini 110 pelanggan jasa instan GoSenD di Daerah Istimewa 

Yogyakarta, menggunakan data primer dengan metode purposive sampling. Krite-

ria responden dalam penelitian ini pelanggan yang telah menggunakan jasa instan 

GoSenD lebih dari 2 kali, berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta, pelanggan 

pernah mengalami masalah terkait dengan kualitas pelayanan, pelanggan pernah 

mengalami masalah terkait dengan kepercayaan, pelanggan pernah mengalami ma-

salah terkait dengan Harga dan pelanggan pernah mengalami masalah terkait 

dengan loyalitas pelanggan. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi lin-

ear berganda.Hasil penelitian menyimpulkan bahwa: 1) Secara bersama-sama 

kualitas pelayanan, kepercayaan dan Harga mempunyai pengaruh signifikan ter-

hadap loyalitas pelanggan, 2) Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, 3) Kepercayaan mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, 4) Harga mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan. 
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