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MOTTO

Angin tidak berhembus untuk menggoyangkan pepohonan, melainkan menguiji
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
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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 0,4009.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
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