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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan pada pelanggan jasa JNE di Yogyakarta, data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah data primer. Data yang dikumpulkan menggunakan
kuesioner melalui google from. Sampel yang digunakan berjumlah 270 responden.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan citra merek
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada pelanggan jasa JNE di
Yogyakarta. Metode pengambilan data menggunakan purposive sampling, dimana
pengambilan ampel dari populasi berdasarkan kriteria tertentu yaitu pelanggan jasa JNE
di Yogyakarta pernah menggunakan jasa pengiriman minimal 2 kali dan pernah
menggunakan jasa pengiriman berupa barang di JNE Yogyakarta. Metode analisis data
meliputi analisis deskriptif dan analisis kuantitatif dengan menggunakan metode PLS
SEM. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan, dan citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
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