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RINGKASAN

Penelitian yang sudah dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
setiap variabel independen kepercayan (X1), kepuasan (X2), word of mouth (X3)
terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan (YY) PT. POS Indonesia (Persero) di
Kota Ponorogo. Penelitian ini menggunakan metode kuantiatif yang memiliki hasil
data primer dari penyebaran kuesioner yang menggunakan teknik random sampling
dengan memilih populasi dengan rumus Lemeshow. Populasi yang diambil pada
penelitian ini adalah pelanggan PT. POS indonesia (Persero) di Kota Ponorogo.

Hasil penelitian menyatakan bahwa : 1) Persepsi kepercayaan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalits pelanggan PT. POS Indonesia
(Persero) di Kota Ponorogo. 2) Persepsi kepuasan secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT. POS Indonesia (Persero) di Kota
Ponorogo. 3) Word Of Mouth secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan PT. POS Indonesia (Persero) di Kota Ponorogo. 4)
Persepsi kepercayaan, persepsi kepuasan, persepsi word of mouth secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT. POS Indonesia
(Persero) di Kota Ponorogo.

Kata Kunci : Kepercayaan, kepuasan, word of mouth, loyalitas pelanggan.
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