ABSTRAK

Skripsi ini membahas mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE
S.Parman). Penulis membatasi lingkup permasalahan hanya di cabang S.Parman.
Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 50 orang pelanggan JNE.
Metode pengumpulan data sampel yang digunakan adalah convienience sampling,
sedangkan alat analisis yang digunakan adalah dengan regresi linear berganda pada
program SPSS 20.

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan JNE. Untuk penelitian
selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian selain perusahaan yang bergerak

pada jasa pengiriman barang atau expedisi dan lingkup penelitian yang lebih luas.
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