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     MOTTO 

 

واْ مِنْ فبَِمَا رَحْْةٍَ  نَ اللّهِ لنِتَ لََمُْ وَلَوْ كُنتَ فَظِّا غَلِيظَ الْقَلْبِ لانَفَضُّ مِّ
لْ  هُمْ وَاسْتَ غْفِرْ لََمُْ وَشَاوِرْهُمْ فِ الَأمْرِ فإَِذَا عَزَمْتَ فَ تَ وكََّ حَوْلِكَ فاَعْفُ عَن ْ

لِيَ  بُّ الْمُتَ وكَِّ  عَلَى اللّهِ إِنَّ اللّهَ يُُِ
  

    Artinya : Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu 

berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap 

keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun 

bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan 

itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-

orang yang bertawakkal kepada-Nya. 

 

 

                                        QS. Ali Imron: 159 
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ABSTRAK 

 

 

ARIF AFFANDI, Dosen Pembimbing : ROFIK EFENDI, S. KOM, MM dan H. 

ABDULLAH TAUFIK, SH, MH : Peranan Kualitas Pelayanan Dalam 

Meningkatkan Loyalitas Pelanggan di JNE AGEN Gurah Kabupaten Kediri, 

Ekonomi Syari’ah, Syari’ah, STAIN Kediri, 2018. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan 

 

Kualitas pelayanan merupakan suatu penilaian terhadap harapan pelanggan 

dengan hasil kinerja pelayanan. Menjaga sebuah kualitas pelayanan dan 

mempertahankan pelanggan adalah suatu kunci utama keberhasilan dalam 

perusahaan yang bergerak dibidang jasa pengiriman barang, loyalitas para 

pelanggan merupakan aset yang besar bagi perusahaan untuk menghadapi 

persaingan dan meraih keuntungan. Dengan kata lain, pencapaian tujuan 

perusahaan terwujud karena telah didukung oleh SDM dan non SDM. Dan dalam 

menjalankan usaha tersebut tentunya memiliki suatu strategi tentunya guna 

mewujudkan apa yang telah menjadi tujuan dari berdirinya usaha. Berangkat dari 

latar belakang tersebut itulah penulis ingin membahasnya dalam skripsi dan 

mengambil judul Peranan Kualitas Pelayanan Dalam Meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan Di JNE AGEN Gurah Kabupaten Kediri. 

Penelitian yang penulis lakukan ini adalah termasuk dalam penelitian 

kualitatif. Sedangkan analisinya, penulis menggunakan analisis deskriptif 

kualitatif, yaitu berupa data-data yang tertulis atau lisan orang dan perilaku yang 

diamati sehingga dalam hal ini penulis berupaya mengadakan penelitian yang 

bersifat menggambarkan secara menyeluruh tentang keadaan yang sebenarnya. 

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka dapat disimpulkan bahwa 

penerapan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh JNE AGEN Gurah dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan sudah melebihi apa yang diharapkan oleh 

pelanggan. Hal ini bisa dibuktikan dengan meningkatnya jumlah pelanggan baru 

maupun loyal di JNE AGEN Gurah dalam pertahunnya. Peranan kualitas 

pelayanan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan sangat mempengaruhi 

kepercayaan pelanggan di JNE AGEN Gurah Kabupaten Kediri, karena banyak 

sekali keuntungan yang diperoleh dari pelanggan yang loyal. Maka dari itu JNE 

AGEN Gurah Kabupaten Kediri selalu mempertahankan kuliatas pelayanan agar 

loyalitas pelanggan tetap terjaga.  
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