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ABSTRAK

Erwin / 24130365 / 2017 / Pengaruh Kualitas Jasa, Kepercayaan Konsumen, dan Kepuasan
oKonsumehn terhadap Loyalitas Konsumen pada JNE Apartemen Gading Nias / Managemen
asaran / Pembimbing : Tumpal J. R. Sitinjak, Ir., M. M.

d[mﬁu%

Luﬁuegﬂ

3 Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh Kualitas Jasa, Kepercayaan
%’K@nﬁamen dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen Apartemen Gading Nias.
nirr_glu.gfrl jasa kiriman barang di Indonesia merupakan industri yang tingkat pertumbuhannya
fsamgat pesat tahun demi tahun. Hal ini bisa terlihat dari banyaknya perusahaan jasa yang
ﬁeﬁjpbertambah dan berkembang pada saat ini demi memenuhi tuntutan pertumbuhan
Ep(grugahan yang sangat membutuhkan dukungan dari industri ini, sehingga perusahaan
ﬁnen@alaml kemudahan dalam pengiriman barang.

V]

nt

§ Sglah satu perusahaan jasa tersebut adalah JNE. Para peneliti meyakini bahwa kualitas
acyang. diberikan suatu perusahaan melibatkan keterkaitan dengan kepercayaan dan
uasanssehingga berdampak pada loyalitas konsumen.

o

n)as nej

ue

@ OBbjek penelitian ini adalah JNE Apartemen Gading Nias. Penelitian ini menggunakan
Dp@nelltlan kausal dengan menggunakan kuesioner untuk pengumpulan data. Untuk penarikan
asampel, ¢éara yang digunakan adalah non probability sampling dengan teknik judgement
S@nplmg Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah
amiodel persamaan structural (Structural Equation Modelling) dengan menggunakan metode
JLinear Strucktural Relationship ( Lisrel ) melalui software 8.80.

‘u upd

ILIE
JuedUa:

Pénelitian ini menghasilkan temuan bahwa Kualitas Jasa berpengaruh positif dan
“signifikamterhadap Kepercayaan, Kualitas Jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Q@puasan Konsumen, Kualitas Jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
§<gnsumen, Kepercayaan Konsumen tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen, dan
§<§puasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.

el

°3 Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas jasa, dan kepuasan konsumen
anpenga;ruh positif terhadap loyalitas konsumen, tetapi kepercayaan konsumen berpengaruh
Eheggatlve terhadap loyalitas konsumen. Sehingga JNE Apartement Gading Nias diharapkan
gd@at lebih berfokus untuk meninggakatkan kualitas layanan agar dapat meninggakat

skepuasaimkonsumen dan menciptakan loyalitas konsumen.
@D

)

q

n

‘uedod

Kata Kunmci : Kualitas Jasa, Kepercayaan Konsumen, Kepuasan Konsumen, Loyalitas
Konsumen.
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ABSTRACT

Erwin / 24130365 / 2017 / The Effect of Service Quality, Customer Trust and Customer
«Satisfaction to Customer Loyalty in the INE Apartment Gading Nias / Adviser : Tumpal J. R.
Sitinjak, k., M. M.

— This study aimed to invertigate the influence of Service Quality, Customer Trust and
:C:ﬁstﬁmer Satisfaction to Customer Loyalty in the JNE Apartment Gading Nias. The service
§rr§du§fry shipments in Indonesia is an industry whose growth rate very rapidly year after
ayearThigcan be seen from many service companies are growing and developing at this time
Sintorder o meet the growing demands of companies which need the support of the industry,

ediinb
aw bue

]

%&;coﬁmpames have an easier time in the delivery of goods.

g A é Oyhe of these is the JNE services company. The researchers believe that the quality of
L;:se”iwges provided by a company involves linkages with confidence and satisfaction that have
“ar mﬁpact on customer loyalty.

T 5 C

;:3 § The object of this study is JNE Apartment Gading Nias. This study uses a causal

;reié,eé’rch tising questionnaires for data collection. For sampling, the methods used are non-
“probabilify sampling and judgment sampling technique. The procedure used to test the model
«and datagprocessing is a structural equation model (Structural Equation Modelling) by using
Eth?e’ Lineaf Strucktural Relationship ( Lisrel ) software 8.80.

e

upd

This study resulted in the finding that the quality of service significant positive effect
trust, :service quality significant positive effect on customer satisfaction, service quality
ificant positive effect on curtomer loyalty, Customer trust is not significant effect on
tomer loyalty, and customer satisfaction significant positive effect on customer loyalty.

Saw edu

CEE

ep ueyé&n

Conclusion of this research is quality of service and customer satisfaction positive
ct on customer loyalty, but customer trust is not significant effect on customer loyalty. So
E Apartement Gading Nias can be more focus to improve quality of service to increase
tomewsatisfaction and create customer loyalty.

:Jagquuns ueyingg

‘uesode) ueunsnAugg ‘Yer eAiey Yesgy ngad ‘uenl

Keyword=Service Quality, Customer Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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