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MOTTO

" Tidak ada ujian yang tidak bisa diselesaikan. Tidak ada kesulitan yang melebihi batas
kesanggupan. Karena 'Allah SWT tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai
dengan kadar kesanggupannya'." (QS. Al-Bagarah: 286)"

"Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai
(dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya

kepada Tuhanmulah engkau berharap.” (QS. Al-Insyirah: 6-8)"
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telah memberikan kekuatan, kesehatan dan kesabaran dalam mengerjakan skripsi ini,

doa hamba telah Engkau kabulkan. Skripsi ini tidak akan selesai tanpa adanya doa dan
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. Seseorang yang selalu memberi dukungan dan semangat kepadaku, selalu berjuang
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segala kesabaran pengertian yang selalu kau curahkan kepadaku Suamiku "Diko
Setiawan Nugroho™ Terimakasih atas kehadiranmu dalam hidupku.

Buat sahabat-sahabatku yang aku sayang dan sangat aku sayangi yang selalu
menemani setiap suka maupun duka setiap waktu dan setiap saat Riyantika (centuk)
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bersamamu dan memberikan semngat yang luar biasa serta mau mendengarkan keluh

kesahku setiap hari.
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RINGKASAN

Jasa ekspedisi atau pengiriman menjadi jasa yang berkembang cukup pesat di era
globalisasi, arus informasi serta kebutuhan konsumsi yang semakin tinggi, serta
berkembangnya bisnis toko online atau e-commerce mengakibatkan peningkatan
penggunaan jasa ekspedisi.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu data yang dapat dihitung
berupa angka-angka. Penelitian dengan metode kuantitatif ini dimaksudkan untuk
mengetahui Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan yang di
Mediasi oleh Kepuasan Pelanggan Pada Jasa Pengiriman Jalur Darat (Studi Pada JNE
Cabang Ponorogo). Analisis data penulis lakukan diawali dengan pengumpulan dan
pengolahan data berupa kuesioner tertutup dengan skala likert dimana alternatif
jawaban nilai 1 sampai dengan 5 pemberian skor dilakukan atas jawaban pertanyaan
baik mengenai Kualitas Layanan (X), Loyalitas Pelanggan (Y1) dan Kepuasan
pelanggan (Y2).

Berdasarkan hasil pembahasan sesuai dengan data yang dikelola dengan model
analisis regresi linear berganda disimpulkan bahwa; Kualitas Layanan, berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan. Sehingga pada penelitian ini Kualitas Layanan
diperlukan untuk peningkatan produktivitas kerja perusahaan dan pelanggan. Kualitas
Layanan, berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Sehingga pada penelitian ini
Kualitas Layanan diperlukan untuk peningkatan Kepuasan Pelanggan JNE Cabang
Ponorogo. Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Sehingga
pada penelitian ini untuk variabel Kepuasan Pelanggan mampu meningkatkan Loyalitas
Pelanggan. Kepuasan Pelanggan mampu memediasi pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Sehingga pada penelitian ini untuk variabel Kepuasan
Pelanggan mampu untuk memediasi Kualitas Layanan terhadap Produktivitas Kerja
Karyawa. Sehingga peran Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi terhadap aspek
afektif dan Loyalitas Pelanggan JNE Cabang Ponorogo sangat diperlukan.

Key Word: Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
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Penulis
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