ABSTRACT

Business development in the field of his special services in the delivery of goods is
growing very rapidly. It is characterized by many companies - companies in the field
of freight forwarding goods bermunculaan today. One way to retain customers is to
improve the quality of service to consumers. In this regard, the study tried to identify
the effect of service pualitas PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Setrasari
central branch customer loyalty. Variables used include tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy and loyalty. Samples were taken by using
purposive sampling. Regression model used in this study as a model of data analysis.
The results show that the reliability factor, beliefs affect customer loyalty. From the
research, the author gives advice to entrepreneurs courier PT. Tiki Path Nugraha
Ekakurir (JNE) to always pay attention to the behavior of consumers who always
want to be of service to the maximum post using courier services leading to customer
loyalty to the company.
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ABSTRAK

Perkembangan usaha dalam bidang pelayanan jasa khusus nya dalam pengiriman
barang saat ini berkembang sangat pesat. Hal ini ditandai dengan banyaknya
perusahaan — perusahaan dalam bidang ekspedisi pengiriman barang yang
bermunculaan saat ini. Salah satu cara untuk mempertahankan konsumen adalah
dengan meningkatkan kualitas pelayanan terhadap konsumen. Berkenaan dengan hal
tersebut, maka penelitian ini mencoba untuk mengidentifikasi pengaruh pualitas
pelayanan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) cabang pusat Setrasari terhadap
loyalitas konsumen. Variabel yang digunakan meliputi berwujud, keandalan,
keresponsifan, keyakinan, empati dan loyalitas. Sampel diambil dengan
menggunakan metode purposive sampling. Model regresi berganda digunakan dalam
penelitian ini sebagai model analisis data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
faktor keandalan, keyakinan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dari hasil
penelitian, penulis memberikan saran kepada pengusaha jasa ekspedisi PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) agar selalu memperhatikan perilaku konsumen yang selalu
ingin diberikan pelayanan secara maksimal pasca menggunakan layanan jasa
ekspedisi sehingga menimbulkan loyalitas pelanggan pada perusahaan tersebut.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Berwujud, Keandalan, Keresponsifan, Keyakinan,
Empati, dan Loyalitas
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