
xv
 

INTISARI 

     Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
 dan terhadap kepuasan dan loyalitas 

khususnya pada JNE berdasarkan persepsi pelanggan. Layanan yang dimiliki 
JNE sudah didesain sesuai dengan standar agar dapat memberikan kepuasan 
dan mencapai loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, JNE perlu menganalisis 
pengaruh  dan  terhadap 
dan .

     Pengolahan data dilakukan dengan  (SEM) 
AMOS 22. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

 dengan jenis . Data diperoleh 
secara langsung dari responden yang sesuai dengan karakteristik populasi yang 
ditentukan dengan cara menyebarkan kuesioner. Penelitian ini menggunakan 
jumlah sampel sebesar 150 responden.  

     Hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh 
terhadap . Adanya pengaruh  terhadap 
. Tidak adanya pengaruh  terhadap 
. Penelitian ini juga menunjukkan adanya pengaruh 

terhadap .  
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