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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna jasa kargo di Bandara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. 

Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 125 responden. Adapun responden 

dalam penelitian ini adalah para pengguna jasa kargo di Bandara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai.  

Penentuan sampel menggunakan teknik accidental sampling yaitu 

suatu teknik penentuan sampel dengan mengambil responden yang kebetulan ada 

atau tersedia di suatu tempat sesuai dengan konteks penelitian. Teknik 

pengumpulan data dengan memberi kuesioner pada responden, observasi dan 

dokumentasi. Sedangkan untuk menganalisis data dilakukan uji Normalitas, 

Heterodektisitas, Linearitas, Regresi Sederhana dan Uji t menggunakan program 

SPSS 22.00. 

Hasil peneitian menunjukkan bahwa: 1) Kualitas pelayanan jasa kargo 

berada pada kategori tinggi sebesar 75,2%, kategori cukup tinggi sebesar 24,8%, 

kategori cukup rendah sebesar 0% dan kategori rendah sebesar 0%. Kepuasan 

pengguna jasa kargo berada pada kategori tinggi sebesar 96,0%, kategori cukup 

tinggi sebesar 4,0%, kategori cukup rendah sebesar 0% dan kategori rendah 

sebesar 0%. Loyalitas pengguna jasa kargo berada pada kategori tinggi sebesar 

76,0%, kategori cukup tinggi sebesar 23,2%, kategori cukup rendah sebesar 0,8% 

dan kategori rendah sebesar 0%. 2) Ada pengaruh kualitas pelayanan jasa kargo 

terhadap kepuasan pengguna jasa kargo ditunjukkan oleh hasil uji t yang mana 

nilai probabilitas (sig.) yang bernilai 0,00 sehingga nilai tersebut kurang dari nilai 

standard error yang bernilai 0,05. 3) Ada pengaruh kualitas pelayanan jasa kargo 

terhadap loyalitas pengguna jasa kargo yang ditunjukkan oleh hasil uji t yang 

mana nilai probabilitas (sig.) yang bernilai 0,016 sehingga nilai tersebut kurang 

dari nilai standard error yang bernilai 0,05. 
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