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ABSTRACT
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(STUDI KASUS : INE EXPRESS BANDA ACEH)

ABSTRAK

Industri jasa ataupun industri pelayanan merupakan jenis industri yang menghasilkan produk akhir berupa jasa atau pelayanan yang
dapat dimanfaatkan untuk menunjang kegiatan industri lain ataupun yang dimanfaatkan oleh konsumen, contohnya seperti jasa
pengiriman. Jasa pengiriman merupakan salah satu bidang jasa yang paling banyak digunakan. Jasa pengiriman sangat membantu
mengirimkan benda kepada seseorang. Perusahaan jasa pengiriman memiliki andil dalam sampainya benda kepada pelanggan tanpa
memperdulikan jauhnya jarak yang akan dikirimkan. Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan merupakan
suatu hal yang sangat penting dalam sebuah industri baik itu produk maupun jasa. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji
pengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan pelanggan JNE Express Banda Aceh, untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan pada
loyalitas pelanggan JNE Express Banda Aceh dan untuk menguiji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
JNE Express Banda Aceh. Penelitian ini menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dan sampel yang digunakan berjumlah
203 responden. Dengan menggunakan software LISREL 8.80. Dapat dissmpulkan bahwa variabel laten kualitas pelayanan
berpangaruh secara signifikan (t-value 2,76 > 1,96) dan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan yang dicapai di JNE
Express Banda Aceh, variabel laten kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan (t-value 7,92 > 1,96) dan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan yang dicapai di INE Express Banda Aceh, dan variabel |aten kepuasan pelanggan berpengaruh secara
signifikan (t-value 2,55 > 1,96) dan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan yang dicapai di INE Express Banda Aceh.
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