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PENGARUH SERVICE QUALITY, TERHADAP COSTUMER 

SATISFACTION SERTA IMPLIKASI PADA LOYALTY DI 

LAYANAN JASA LALAMOVE 

 (Syawalludin Oesman) 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan dan implikasinya terhadap loyalitas pengguna 

layanan jasa Lalamove. Saat ini persaingan di industri transportasi online 

semakin ketat dan faktor kualitas layanan menjadi suatu hal yang sangat 

penting dalam menarik dan mempertahankan konsumen. Pada dasarnya 

metode penelitian ini menggunakan survei dengan kuesioner yang disebarkan 

kepada pengguna ekpedisi Lalamove di wilayah bagian Tanggerang. Metode 

ini menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling yang 

akan digunakan utuk menguji hubungan antar variabel. Hasil peneltiian ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan operasional memiliki pengaruh 

signifikan positif terhadap kepuasan konsumen. Hasil analisis ini 

mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan berkontribusi signifikan 

terhadap loyalitas konsumen, apabila konsumen merasa puas maka akan 

cenderung menggunakan secara terus menerus terhadap layanan Lalamove 

serta akan merekomendasikan kepada orang lain.  

 

Kata kunci: kualitas layanan,  loyalitas konsumen, dan Lalamove 
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 (Syawalludin Oesman) 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of service quality on customer 

satisfaction and its implications for the loyalty of Lalamove service users. 

Currently, competition in the online transportation industry is getting tighter 

and the service quality factor is a very important thing in attracting and 

retaining consumers. Basically, this research method uses a survey with a 

questionnaire distributed to Lalamove expedition users in the Tangerang 

area. This method uses Partial Least Squares Structural Equation Modeling 

which will be used to test the relationship between variables. The results of 

this study indicate that operational service quality has a significant positive 

effect on consumer satisfaction. The results of this analysis reveal that 

customer satisfaction contributes significantly to consumer loyalty, if 

consumers are satisfied, they will tend to continue to use Lalamove services 

and will recommend them to others. 

 

Keywords: service quality, consumer loyalty, and Lalamove 
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