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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan terhadap loyalitas konsumen pada jasa pengiriman barang J&T
Kantor Drop Point Laweyan 01 Surakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh konsumen jasa pengiriman barang J&T Kantor Drop Point Laweyan 01.
Sampel dari penelitian ini berjumlah 105 orang konsumen. Teknik pengumpulan
data menggunakan kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis
regresi linier berganda, uji parsial (uji t), uji simultan (uji F), sumbangan efektif,
dan sumbangan relatif. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa secara
simultan variabel kualitas pelayanan (X1) dan kepercayaan (X2) berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y) pada jasa pengiriman barang J&T
Kantor Drop Point Laweyan 01 Surakarta sebesar 67,9% sedangkan 31,8%
dipengaruhi oleh faktor lainnya. Secara parsial diketahui bahwa variabel kualitas
pelayanan (X1) memiliki pengaruh yang dominan terhadap variabel loyalitas
konsumen () pada jasa pengiriman barang J&T Kantor Drop Point Laweyan 01
Surakarta dengan nilai 2,358.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepercayaan, loyalitas konsumen
Abstract

This study aims to determine the effect of service quality and trust on consumer
loyalty at J&T Drop Point Office Laweyan 01 Surakarta. The population in this
study were all consumers of J&T Drop Point Office Laweyan 01. The sample of
this study was 105 consumers. Data collection techniques using a questionnaire.
The analysis technique used is multiple linear regression analysis, partial test (t
test), simultaneous test (F test), effective contribution, and relative contribution.
The results of this study indicate that simultaneously the variables of service
quality (X1) and trust (X2) have a significant effect on consumer loyalty (Y) in
J&T goods delivery services Laweyan 01 Drop Point Office Surakarta by 67.9%
while 31.8% are influenced by other factors. Partially it is known that the service
quality variable (X1) has a dominant influence on the consumer loyalty variable
(Y) in the J&T goods delivery service Laweyan 01 Drop Point Office Surakarta
with a value of 2.358.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan e-commerce berakibat positif pada bisnis lain paling utama jasa
pengiriman benda ataupun logistik. Pertumbuhan perdagangan online sudah
melahirkan model-model belanja baru. Orang- orang lebih memilah belanja online
daripada belanja offline. Dalam usaha jasa pelayanan pengiriman benda ini tidak
cuma terjalin pada skala investasi besar semacam jasa pengiriman benda, namun
pula pada skala investasi kecil semacam ketepatan dalam pengiriman benda,
keamanan benda hingga di tujuan serta kepuasan konsumen dalam perihal
pelayanan yang naik pesat diakibatkan oleh pergantian sikap konsumen yang
penuhi kebutuhan tiap hari dengan berbelanja online paling utama di masa
pandemi.

Setiap perusahaan akan memberikan layanan terbaik bagi konsumen-
konsumennya agar para konsumen tersebut merasa puas terhadap jasa dan produk
yang diberikan perusahaan dengan harapan para konsumen akan menjadi
konsumen tetap perusahaan tersebut. Untuk mendapatkan loyalitas konsumen,
perusahaan memerlukan strategi yang tepat (Dewi, Ratna Yunita, 2020).
Keberadaan penyedia jasa ekspedisi bisa penuhi kebutuhan para pelaksana bisnis,
sebab bisa mengirimkan barang kepada pelanggan yang terletak di dekat tempat
usaha serta di luar daerah pembedahan industri, sehingga memperluas cakupan
pasar yang secara otomatis hendak tingkatkan keuntungan industry, Berikut
informasi jasa ekspedisi yang ada di Indonesia pada tahun 2020:

Pada tahun 2020 jasa pengiriman JNE berada diurutan pertama, lalu
diurutan kedua J&T Express, selanjutnya diikuti oleh Tiki, Pos Indonesia, dan
DHL. Kehadiran J&T Express dipasar logistik di indonesia sejak agustus 2015
membuat pasar ini semakin ketat persaingannya. Perusahaan asal indonesia ini
pun hadir dengan keunggulan kompetitif yang tidak dapat dipandang sebelah
mata, hal ini dibuktikan belum genap berumur dua tahun, J&T Express sudah
mampu menjangkau seluruh area di Indonesia.

Kualitas layanan merupakan hal penting yang harus diperhatikan
perusahaan dengan daya dukung fasilitas, informasi akurat dan ketepatan waktu

pengiriman. J&T Ekspress mengupayakan berbagai cara untuk meningkatkan



kualitas layanan dengan menciptakan dan memperkenalkan berbagai keunggulan
dari pelayanan perusahaan misalnya tampilan fisik atau fasilitas perusahaan yang
baik, ketepatan waktu pengiriman, respon pegawai yang baik, jaminan dari
perusahaan, dan perhatian khusus untuk menciptakan kenyamanan pelanggan.
Ada banyak upaya yang dilakukan perusahaan untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan, lingkungan layanan yang baik akan menciptakan
kenyamanan dan kesan yang mendalam dibenak konsumen (Wayuni & P.Adam,
2021).

J&T Express membangun jaringan Oppo Indonesia selama tiga tahun
dengan memberikan modal yang berharga bagi infrastruktur J&T Express hingga
saat ini. Ketika memutuskan membangun J&T Express, mereka pun sudah
memiliki jalur-jalur distribusi di Indonesia. J&T Express juga bekerja sama
dengan beberapa pihak dalam membangun infrastrukturnya. Mereka berafiliasi
dengan Garuda Indonesia Cargo untuk jalur pengiriman udara. J&T Express juga
bekerjasama dengan IdEA (Indonesia E-Commerce Association) sebagai asosiasi
e-commerce di Indonesia dan Asperindo (Asosiasi Perusahaan Jasa Pengiriman
Ekspres Indonesia). Selain itu, J&T Express juga tengah membangun kerja sama
dengan shopee yang dinilai mampu mendongkrak pertumbuhan pengiriman J&T
Express. J&T Express dalam satu tahun dapat menjangkau seluruh area di
Indonesia. Infrastruktur yang di bangun oleh J&T Express inipun dirancang untuk
melahirkan layanan yang cepat, aman, dan meminimalisir kesalahan pekerja
(human error) yang bisa menurunkan kualitas layanannya. Salah satu J&T
Express yang berkembang pesat adalah J&T DP Laweyan 01 Surakarta.

Saat ini telah banyak ancaman dari pendatang baru dalam bisnis yang
sejenis seperti Asperindo, DHL, Pos Indonesia, Fedex, JNE, Cahaya Nusantara
Express, Cito Express,Si Cepat dan lain-lain. Hal ini mendasari J&T Ekspress
untuk berjuang keras menghasilkan produk dan layanan yang menarik dan
inovatif agar dapat menarik pelanggan yang baru dan dapat mempertahankan
pelanggan yang lama. (Susanti, 2018) mengatakan bahwa kualitas pelayanan,
promosi produk, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan merupakan empat

elemen kunci yang menentukan kesuksesan konsep pemasaran; kepuasan dapat



dipandang sebagai salah satu dimensi kinerja pasar, peningkatan kepuasan
pelanggan berpotensi mengarah pada pertumbuhan penjualan jangka panjang dan
jangka pendek, serta pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang. Usaha
pemasaran produk diterapkan secara hati-hati untuk mengisi celah-celah bisnis
melalui promosi yang dapat menarik perhatian konsumen.

Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan (X;) dan kepercayaan (X;) terhadap loyalitas knsumen (Y).
Berdasarkan rumusan masalah untuk penelitian ini maka dirumuskan hipotesis
alternatifnya yaitu : (H;) Terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen, (Hz) Terdapat pengaruh signifikan kepercayaan
terhadap loyalitas konsumen, dan (Hs) Terdapat pengaruh signifikan kualitas

pelayanan dan kepercayaan secara bersama sama terhadap loyalitas konsumen.

2. METODE

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan desain penelitian survei. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen J&T Kantor Drop Laweyan 01
Surakarta. Sedangkan sampel yang digunakan sebanyak 20 seluruh konsumen
J&T Kantor Drop Laweyan 01 Surakarta. Tekhnik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling.

Penelitian dilaksanakan selama 6 bulan. Metode pengumpulan data dalam
penelitian ini menggunakan kuisioner yang dilakukan dengan menyebar angket
berisi pertanyaan menggunakan google form kepada konsumen J&T Kantor Drop
Laweyan 01 Surakarta. Masing masing item pertanyaan diberi skor 1 sampai 5
dengan skala likert. variabel kualitas pelayanan memiliki 5 indikator yang
meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Sementara
variabel kepercayaan memiliki 3 indikator yang meliputi integritas, kebaikan, dan
kompetensi. Serta variabel loyalitas konsumen memiliki 4 indikator yang meliputi
pembelian ulang, membeli antar lini produk, mereferensikan kepada orang lain,
dan menunjukkan kekebalan terhadap pesaing

Tekhnik analisis data menggunakan uji asumsi klasik, analisis regresi

linear berganda, uji F (uji Simultan), uji t (uji parsial). Sumbangan relative (SR),



dan sumbangan efektif (SE). Hasil uji validitas variabel kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan loyalitas konsumen dinyatakan valid karena r hitung > dari r
tabel sebesar 0,444. Hasil uji reliabilitas  variabel kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan loyalitas konsumen dinyatakan reliabel karena nilai cronbach’s
alpha > 0,70

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Hasil

Berdasarkan hasil uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji homogenitas,
uji linearitas, uji multikolonieritas, diperolen bahwa data penelitian sudah
berdistribusi normal, homogen, dan linear karena nilai sig diatas 0,05. Untuk uji
multikoloneritas data penelitian tidak menunjukkan terjadi multikolonieritas
karena nilai tolerance > 0,1 dan VIF < 10.

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda diperoleh persamaan regresi

adalah

Y=22,557 + 0,141X* + 0,169X? + e (1)
Dari persamaan regresi tersebut mengartikan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dengan koefisien regresi sebesar
0,141 dan kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen
dengan koefisien regresi sebesar 0,169.

Berdasarkan hasil penelitian pada variabel pengaruh kualitas pelayanan
diperoleh hasil thiung Sebesar 2,358 dan signifikansi sebesar 0,020. Karena nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,020 < 0,05) dan thiwng lebih besar dari t tabel
(2,358 > 1,983), maka dapat disimpulkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen J&T . Sedangkan variabel
kepercayaan diperoleh hasil thiwng Sebesar 1,448 dan signifikansi sebesar 0,151.
Karena nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 (0,151 > 0,05) dan thitung l€bih kecil
dari t tabel (1,448 < 1,983), maka dapat disimpulkan bahwa pengaruh
kepercayaan tidak berpengaruh signifikan ternadap loyalitas konsumen J&T .

Berdasarkan hasil uji F pada tabel menunjukkan bahwa nilai Friung Sebesar

5,213 dan nilai sig sebesar 0,007, dimana nilai sig lebih kecil dari tingkat



signifikan yang ditentukan vyaitu 0,05 dan Fpiwng lebih besar dari Fiapel
(13,403>3,08), Fipe ditentukan melalui rumus berikut dengan nilai tingkat
signifikansi sebesar 0,05 (5%). Dengan demikian hasil uji diatas dapat
disimpulkan bahwa hipotesis Hp ditolak dan Ha diterima, artinya variabel
pengaruh kualitas pelayanan, dan kepercayaan secara simultan berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen J&T Drop Point Laweyan 01 Surakarta.

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa sumbangan efektif pada
variabel pengaruh kualitas pelayanan sebesar 6,3% dan kepercayaan sebesar 3,0%
terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil analisis yang tercantum pada
tabel diatas, dapat diketahui bahwa sumbangan relatif pada variabel kualitas
pelayanan sebesar 67,9% dan kepercayaan sebesar 31,8% terhadap loyalitas
konsumen.

3.2 Pembahasan

Dari hasil penelitian diatas melalui spss v.26 maka dapat disimpulkan :

3.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen

Terdapat lima indikator yang menjelaskan mengenai kualitas pelayanan, antara
lain kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti langsung. Dalam
penelitian ini, kualitas pelayanan yang terjadi di J&T Laweyan mengalami
peningkatan belakangan ini. Hal ini disebabkan karena beberapa indikator
diantaranya, penempelan nomor resi yang dilakukan secara tepat sehingga
pengiriman tepat waktu, meningkatnya daya tanggap dan konsentrasi pegawai
terhadap pekerjaan pada saat mengalami promo dan kelebihan muatan, jarang
mendapat komplain apabila barang rusak saat diterima atau jarang terjadi retur
dari konsumen. Selain itu, ada juga beberapa indikator lainnya yang
meningkatkan kualitas pelayanan sehingga konsumen masih tetap menggunakan
jasa pengiriman barang J&T diantaranya, bentuk pelayanan dalam 24 jam setiap
hari terkecuali libur nasional. Pada jasa pengiriman J&T kantor drop point
laweyan 01 surakarta memberikan pelayanan 24 jam setiap hari bahkan di hari
minggu sekalipun. Ini menandakan bahwa pihak kantor siap melayani konsumen
setiap saat, sehingga memanjakan konsumen dalam menggunakan jasa J&T

sewaktu-waktu dibutuhkan. Pegawai J&T juga melakukan pelayanan dengan



cepat, tepat, dan cermat sehingga konsumen tidak perlu mengantri berlama-lama.
Pihak kantor J&T juga memberikan jaminan kepada konsumen bahwa paket akan
dikirim ke alamat yang tepat dan apabila paket mengalami kerusakan atau retur
yang disebabkan oleh pegawai J&T maka, pihak kantor akan bertanggung jawab
mengganti dalam bentuk barang atau uang sesuai nominal barang tersebut.

Berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat disimpulkan bahwa hipotesis
yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen dapat diterima. Berpengaruhnya kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen mengartikan bahwa konsumen menganggap faktor kualitas
pelayanan menjadi tolak ukur penting yang dapat meningkatkan loyalitas
konsumen. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan oleh J&T meningkat maka
loyalitas yang diberikan konsumen juga akan meningkat.

Berpengaruhnya kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen,
mengartikan bahwa konsumen pada J&T Laweyan sangat memperhatikan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pihak J&T, para konsumen beranggapan bahwa
loyalitas konsumen akan meningkat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
perusahaan jasa ekspedisi.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Amalia
Reva Alviska (2018), Dewi Ratna Yunita (2020) dan Afifah Nur’Ain (2021) yang
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengrauh signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

3.2.1 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Konsumen
Terdapat tiga indikator yang menjelaskan mengenai kepercayaan, antara lain
integritas, kebaikan hati, dan kemampuan. Dalam penelitian ini, kepercayaan yang
terjadi di J&T Laweyan mengalami penurunan belakangan ini. Hal ini disebabkan
karena beberapa indikator diantaranya J&T tidak dapat memenuhi kebutuhan
konsumen terkait dengan pengiriman barang, dan adanya ketidakyakinan
konsumen bahwa J&T Laweyan akan melakukan pengiriman barang dengan baik
dan tepat waktu.

Berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat disimpulkan bahwa hipotesis

yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan kepercayaan terhadap



loyalitas konsumen tidak dapat diterima. Apabila sebuah ekspedisi pengiriman
tidak dapat memberikan kepercayaan yang baik bagi konsumen, maka loyalitas
konsumen terhadap ekspedisi tersebut akan menurun Loyalitas konsumen
dipengaruhi oleh Kkepercayaan yang meliputi integritas, kebaikan, serta
kompetensi yang diberikan oleh jasa ekspedisi.

Tidak Dberpengaruhnya kepercayaan terhadap loyalitas konsumen
mengartikan bahwa konsumen di J&T Laweyan lebih memperhatikan kualitas
pelayanan seperti pelayanan yang ramah, pengiriman paket yang dilakukan
dengan baik dan tepat waktu serta adanya jaminan apabila barang rusak saat
diterima oleh konsumen. Adapun loyalitas konsumen dipengaruhi oleh
kemampuan J&T dalam melakukan pengiriman barang, keyakinan konsumen
bahwa J&T dapat melakukan pengiriman barang tanpa kendala, serta J&T dapat
memenuhi kebutuhan konsumen terkait dengan pengiriman barang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Fasochah dan Hartono (2013), Supertini, Telagawathi, dan Yulianthini (2020) dan
Dwi Pebranadian Putra (2020) yang menyimpulkan bahwa kepercayaan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

3.2.2 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Konsumen

Terdapat tiga indikator yang menjelaskan mengenai kepercayaan, antara lain
integritas, kebaikan hati, dan kemampuan. Dalam penelitian ini, kepercayaan yang
terjadi di J&T Laweyan mengalami penurunan belakangan ini. Hal ini disebabkan
karena beberapa indikator diantaranya J&T dapat memenuhi kebutuhan konsumen
terkait dengan pengiriman barang, dan adanya keyakinan konsumen bahwa J&T
akan melakukan pengiriman barang dengan baik

Berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat disimpulkan bahwa hipotesis
yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan kepercayaan terhadap
loyalitas konsumen dapat diterima. Apabila sebuah ekspedisi pengiriman dapat
memberikan kepercayaan yang baik dikalangan konsumen, maka akan
membangun loyalitas konsumen terhadap ekspedisi tersebut Loyalitas konsumen
dipengaruhi oleh kepercayaan yang meliputi integritas, kebaikan, serta

kompetensi yang diberikan oleh jasa ekspedisi.



Berpengaruhnya kepercayaan terhadap loyalitas konsumen mengartikan
bahwa konsumen di J&T Laweyan memperhatikan integritas, kebaikan hati, serta
kemampuan ekspedisi. Loyalitas konsumen dipengaruhi oleh kemampuan J&T
dalam melakukan pengiriman barang, keyakinan konsumen bahwa J&T dapat
melakukan pengiriman barang tanpa kendala, serta J&T dapat memenuhi
kebutuhan konsumen terkait dengan pengiriman barang. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewi Ratna Yunita (2020) dan
Wayuni (2021) yang menyimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen.

3.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Secara Bersama-sama

Terhadap Loyalitas Konsumen
Kualitas pelayanan dan kepercayaan secara bersama sama berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen dapat dibangun apabila pihak J&T dapat
memberikan pelayanan dan kepercayaan yang baik hepada konsumen. Kualitas
pelayanan yang baik meliputi kemampuan ekspedisi untuk melakukan pengiriman
tepat waktu, tanggapnya ekspedisi dalam melayani keluhan konsumen, adanya
jaminan dan empati perusahaan terhadap konsumen, serta mengurangi kesalahan
dalam penempelan nomor resi yang menyebabkan pengiriman tertunda.
Sementara itu kepercayaan yang baik meliputi J&T dapat memenuhi kebutuhan
konsumen terkait dengan pengiriman barang, dan adanya keyakinan konsumen
bahwa J&T akan melakukan pengiriman barang dengan baik.

Berdasarkan hasil analisis data diatas, dapat disimpulkan bahwa hipotesis
yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan dan
kepercayaan secara Bersama sama terhadap loyalitas konsumen dapat diterima.
Hal ini mengartikan bahwa ketiga variabel memiliki hubungan yang positif dan
signifikan, artinya semakin tinggi (positif) tingkat kualitas pelayanan dan
kepercayaan akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas konsumen. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Lestari (2019) dan
Yumna (2021) yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan

berpengaruh secara bersama sama terhadap loyalitas konsumen.



4, PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pemgaruh negatif terhadap loyalitas konsumen J&T Kantor Drop Point Laweyan
01 Surakarta. Hal ini mengartikan bahwa konsumen cenderung menganggap
bahwa apabila konsumen sudah percaya pada jasa ekspedisi maka loyalitas
konsumen tidak akan mempengaruhi.. Sementara itu kepercayaan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen J&T Kantor Drop
Point Laweyan 01 Surakarta.. Hal ini mengartikan bahwa konsumen menjadikan
kepercayaan yang diberikan oleh e-commerce sebagai faktor yang mempengaruhi
loyalitas konsumen J&T Kantor Drop Point Laweyan 01 Surakarta.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan bagi
masyarakat dan pengguna jasa ekspedisi J&T mengenai faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen, sehingga para konsumen dapat lebih
mengutamakan kualitas pelayanan dan kepercayaan dalam menumbuhkan
loyalitas konsumen. Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya memperluas ruang
lingkup yang tidak hanya menggunakan faktor kualitas pelayanan dan
kepercayaan untuk menjelaskan pengaruh loyalitas konsumen. Sehingga dapat
menambah variabel-variabel independen lain yang mempengaruhi loyalitas

konsumen yang tidak di jelaskan pada penelitian ini
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