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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DALAM MEMBENTUK LOYALITAS PELANGGAN
PADA JNE YES DI JAKARTA

Ulvi Nur Hasanah

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam membentuk loyalitas pelanggan
pada jasa pengiriman JNE YES di Jakarta. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Pada penelitian ini
pengambilan sampel dilakukan dengan menyebar kuesioner dengan jumlah
responden sebanyak 100 orang yang merupakan pelanggan JNE YES di Jakarta.
Uji Statistik dilakukan dengan menggunakan program Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 78,3%
dan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 70,2%. Dari pengujian yang sudah
dilakukan menunjukkan bahwa setiap variabel yang menjadi penelitian ini
berpengaruh secara signifikan baik secara simultan maupun secara parsial. Pada
penelitian analisis jalur menunjukkan kualitas pelayanan lebih cenderung
berpengaruh secara langsung terhadap terbentuknya loyalitas pelanggan dan
kepuasan pelanggan tidak sebagai mediator hubungan antara kualitas pelayanan

dan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION
IN ESTABLISHING CUSTOMER LOYALTY ON JNE YES IN
JAKARTA

Ulvi Nur Hasanah

ABSTRACT

This study aims to determine the impact of service quality on satisfaction in
establishing customer loyalty on JNE YES in Jakarta. The sampling technique
used in this study was purposive sampling. In this study sampling was done by
distributing questionnaires with the number of number of respondents as many as
100 people who are JNE YES customers in Jakarta. Statistical tests were
perfomed using of the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) program.
The results shows that service quality has a significant effect of 78,3% on
customer satisfaction and service quality, customer satisfaction has a significant
effect of 70,2% on customer loyalty. From the testing that has been done the
results of the study show that each variable that becomes this study has a
significant effect both passively and simultaneously. In Path Analysis shows that
service quality is more likely to directly affect the formation of customer loyalty
and customer satisfaction is not a mediator in the relationship between service

quality and customer loyalty.

Keyword : Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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