
 

 

 
 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN DENGAN MEDIASI KEPUASAN PELANGGAN 

JNE CABANG YOGYAKARTA 

(Studi kasus pada JNE di Wilayah Yogyakarta) 

 

SKRIPSI  
 

  

  

 

 

Diajukan Oleh :  

Muhammad Akbar  

1700011180  

         PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS



 

 

i 
 

 



 

ii 
 

 



 

 

iii 
 

PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama       : Muhammad Akbar 

Nim                                     : 1700011180 

Email       : akbarmuhammad37647@gmail.com 

Fakultas                  : Ekonomi dan Bisnis 

Program       : Manajemen 

Judul tugas akhir     : Pengaruh kualiatas layanan terhadap loyalitas pelanggan        

dengan mediasi kepuasan pelanggan JNE cabang   

YOGYAKARTA(Studi kasus pada JNE di wilayah 

Yogyakarta 

 

Dengan ini menyatakan bahwa 

1. Hasil karya yang saya serahkan ini adalah asli dan belum pernah di ajukan 

untuk mendapatkan gelar kesarjanaan baik di Universitas Ahmad Dahlan atau 

pun instistusi pendidikan lainya 

2. Hasil karya saya ini bukan terjemahan melainkan merupakan gagasan rumusan 

dan hasil pelaksanaan penelitian atau implementasi saya mandiri tanpa bantuan 

pihak lain kecuali arahan dosen pembimbing akademik dan narasumber 

penelitian 

3. Hasil karya saya merupakan hasil revisi terakhir setelah di ajukan yang telah 

diketahui dan di setujui pembimbing 

Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya,Apabila kemudian hari terbukti ada 

penyimpangan dan tidak benaran dalam penelitian ini saya bersedia menerima sanksi 

akademik berupa pencabutan gelar yang telah diperoleh karena saya ini, serta sanksi 

lain yang sesuai dengan ketentuan yang berlaku di Universitas Ahmad Dahlan. 

 

 

         Yogyakarta, 22 september 2022  

 

 

 

                 Muhammad Akbar 

mailto:akbarmuhammad37647@gmail.com


 
 

iv 
 
 

PERNYATAAN PERSETUJUAN AKSES 

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama       : Muhammad Akbar 

Nim                                     : 1700011180 

Email       : akbarmuhammad37647@gmail.com 

Fakultas                  : Ekonomi dan Bisnis 

Program       : Manajemen 

Judul tugas akhir     : Pengaruh kualiatas layanan terhadap loyalitas pelanggan        

dengan mediasi kepuasan pelanggan JNE cabang   

YOGYAKARTA(Studi kasus pada JNE di wilayah 

Yogyakarta 

Dengan ini saya menyatakan hak sepenuhnya kepada Pusat Sumber Belajar 

Universitas Ahmad Dahlan untuk menyimpan, mengatur serta melakukan 

pengolahan terhadap karya saya ini dengan mengacu pada ketentuan akses tugas 

akhir elektronik sebagai berikut (saya beri tanda kotak) 

  

 Saya mengizinkan karya saya di unggah ke dalam aplikasi Repositor 

Pusat belajar Universitas Ahmad Dahlan 

 

Demikian Pernyataan saya buat dengan sebenarnya. 

 

 

        Yogyakarta 22 september 2022 

 

  

 

          Muhammad Akbar 

 

 

  

mailto:akbarmuhammad37647@gmail.com


 
 

v 
 
 

 

MOTTO 

 

• Angin tidak berhembus untuk menggoyangkan pepohonan, melainkan menguji 

kekuatan akarnya.” – Ali bin Abi Thalib 

• “Orang yang hebat adalah orang yang memiliki kemampuan menyembunyikan 

kesusahan, sehingga orang lain mengira bahwa ia selalu senang.” – Imam Syafi’i 

• “Apapun yang menjadi takdirmu, akan mencari jalannya menemukanmu.” – Ali bin 

Abi Thalib 

• “Terkadang orang dengan masa lalu paling kelam akan menciptakan masa depan pal-

ing cerah.” – Umar bin Khattab 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://berita.99.co/kata-kata-ali-bin-abi-thalib/


 
 

vi 
 
 

PERSEMBAHAN 

 

1. Skripsi atau tugas akhir ini saya persembahkan untuk Ayah dan Ibu, terima 

kasih atas doa, semangat, motivasi, pengorbanan, nasihat serta kasih sayang 

yang tidak pernah henti sampai saat ini. 

2. Hasil karya skripsi ini saya persembahkan kepada adik saya tercinta  yang        

selalu memberikan dukungan dan doa karena kita berdua yang akan 

meneruskan perjuangan keluarga. 

3. Hasil karya skripsi ini saya persembahkan untuk teman-teman saya semua 

yang mengenal saya. Kalian sudah menjadi teman terbaik untuk saya selama 

menempuh pendidikan sarjana. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

vii 
 

KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillah, segala puji bagi Allah SWT karena dengan rahmat dan hidayahNya 

penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul “PENGARUH KUALITAS 

LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI MEDIASI KEPUASAN 

PELANGGAN JNE CABANG YOGYAKARTA sebagai syarat penulis untuk 

menyelesaikan Program Sarjana  

(S1) di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta. Selama 

menyusun skripsi ini, penulis telah banyak mendapat bimbingan, dukungan, dan ban-

tuan dari berbagi pihak sehingga skripsi ini dapat terselesaikan. Pada kesempatan ini 

dan dengan segala kerendahan hati penulis menyampaikan ucapan terimakasih dan rasa 

hormat kepada:  

1. Bapak Dr. Muchlas, M.T., selaku Rektor Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta.  

2. Ibu Dini Yuniarti,S.E,Msi. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Univeritas Ah-

mad Dahlan.  

3. Ibu Dyah Fitriani, S.E., M.M., selaku Ketua Program Studi Manajemen dan Dosen 

pembimbing skripsi 

Fakultas Ekonomi dan Bisns Universitas Ahmad Dahan.  

4. Ibu Utik bidayati, S.E.,M.M selaku Dosen Pembimbing Akademik  

5. Seluruh dosen Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Ahmad Dahlan.  



 

 

 

vii 
 

6. Kedua orang tua tercinta, Bapak Supandi dan Ibu Sugesti yang selalu memberikan yang 

terbaik untuk penulis sehingga penulis bisa menjadi seperti sekarang ini.  

7. Keluarga yang selalu memberikan dorongan moril dan material.  

8. Teman-teman yang selalu memberikan semangat dan bantuan. Penulis menyadari, da-

lam skripsi ini masih banyak terdapat kesalahan dan juga kekurangan serta masih jauh 

dari kata sempurna, oleh karena itu penulis dengan senang hati menerima kritik dan 

saran yang membangun agar skripsi ini menjadi lebih baik lagi. Semoga skripsi ini 

bermanfaat dan dapat digunakan sebagai tambahan informasi bagi pihak yang membu-

tuhkan.



 

 

ix 
 

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP 
LOYALITAS PELANGGAN JNE CABANG YOGYAKARTA 

(Studi kasus pada JNE di wilayah yogyakarta) 

                                                               

 

 ABSTRAK  

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan di JNE cabang Yogyakarta, (2) pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan di JNE cabang Yogyakarta, (3) pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan di JNE cabang Yogyakarta, (4) pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan yang dimediasi kepuasan pelanggan di JNE cabang Yogyakarta.  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode survei. Populasi pada 

penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan pengiriman barang atau jasa di JNE cabang 

Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah 

sampel sebanyak 160 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah 

diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan untuk menjawab 

hipotesis adalah analisis jalur (path) dengan bantuan regresi sederhana dan uji sobel.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05; 

dan koefisien regresi sebesar 0,409; (2) kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05; dan koefisien 

regresi sebesar 0,479; (3) kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini dibuktikan dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05; dan koefisien regresi sebesar 0,282; 

dan (4) kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi 

kepuasan pelanggan di JNE cabang Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dari koefisien mediasi 

sebesar 0,0887 lebih kecil dari nilai pengaruh langsung sebesar 0,409.  

  

Kata kunci: Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan  
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