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ABSTRAK

PT. J&T Express adalah perusahaan jasa pelayanan pengiriman barang dan
dokumen yang telah berdiri sejak tanggal 20 Agustus 2015. Tepat di hari tersebut,
PT Global Jet Express meresmikan kantor pusatnya di Pluit, Jakarta Utara.

Adapun yang menjadi masalah dalam penelitian ini adalah ‘“Analisis
Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada
Pengguna Jasa Pengiriman Barang PT. J&T di Daerah Istimewa Yogyakarta”.
Penelitian ini menguji pengaruh variabel independen yaitu Keandalan (reliability),
Ketanggapan (responsivness), Jaminan (assurance), Empati (empathy), dan Bukti
Fisik (tangible) terhadap loyalitas konsumen. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh variabel independen terhadap loyalitas konsumen.
Penelitian ini dilakukan dengan metode kuesioner terhadap 100 responden yang
merupakan konsumen yang pernah maupun masih menggunakan jasa pengiriman
PT. J&T vyang diperoleh dengan menggunakan teknik purposive sampling.
Kemudian dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh berupa uji validitas, uji
reabilitas, analisis regresi berganda, koefisien determinasi, uji F, dan uji t.

Hasil pengujian secara simultan menunjukan kualitas pelayanan (X) yang
terdiri dari keandalan (reliability), ketanggapan (responsivness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangible) mempunyai pengaruh
signifikan secara simultan (bersama-sama) terhadap loyalitas konsumen dengan
nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hasil uji secara parsial menunjukkan
bahwa variabel keandalan, jaminan, dan bukti fisik mempunyai pengaruh secara
parsial terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci: Loyalitas Konsumen, Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

PT. J&T Express is a freight forwarding and document services
company that has been offered since August 20th, 2015. Right on this day, PT
Global Jet Express has opened its headquarters in Pluit, North Jakarta.

The title of this study is "Analysis of the Effect of Service Quality
Dimensions on Consumer Loyalty on Users of Goods Shipping Services PT. J&T
in the Special Region of Yogyakarta ". This study examines the effect of
independent variables which are reliability, responsiveness, assurance, empathy,
and tangible on consumer loyalty. The purpose of this study was to analyze the
effect of independent variables on consumer loyalty. This research was conducted
with a participatory method for 100 respondents representing consumers who had
used the shipping service of PT. J&T obtained using purposive sampling
technique. Then an analysis of the data obtained in the form of validity test,
reliability test, multiple regression analysis, coefficient of determination, F test,
and t test.

The results of the examination simultaneously show service quality (X)
consisting of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible related
to the significant influence of consumer loyalty with a significance value of 0,000
<0,05. The test results partially show that the variables approve, secure, and
prove the truth has to do with consumer loyalty.

Keywords: Consumer Loyalty, Service Quality
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan Jasa pelayanan pengiriman barang di Indonesia
mengalami kemajuan yang pesat dan memiliki peran yang strategis
dibidang perekonomian Indonesia. Jasa pelayanan pengiriman barang
memiliki peran sebagai transportasi barang dari tempat asal pengiriman
menuju tempat tujuan.

Salah satu jasa pengiriman di Indonesia yaitu PT. J&T. PT. J&T
memanfaatkan secara betul-betul perkembangan teknologi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap konsumen. Baik itu dalam
sistem proses transaksi, maupun pengontrolan proses pengiriman barang.

Dalam perkembangannya, jasa pelayanan pengiriman barang
dituntun untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan guna mencapai
kepercayaan dan loyalitas konsumen. Beberapa upaya yang telat dilakukan
PT. J&T vyaitu berupa peluasan layanan di seluruh Indonesia, peningkatan
kualitas sistem, dan peningkatan dalam segi kecepatan pengiriman barang.

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan, PT. J&T melakukan
beberapa inovasi yang salah satunya melalui kerja sama dengan beberapa
perusahaan ecommerce seperti Shopee dan Buka Lapak, dan untuk ongkos
kirim yang di tawarkan J&T tidak kalah bersaing dengan perusahaan jasa
pengiriman sejenis. Selain itu, PT. J&T juga memiliki 2.000 drop point
dan hampir 2.000 collection point sehingga mudah di jangkau pelanggan

di seluruh Indonesia.



Untuk membantu para pebisnis online di Indonesia, PT. J&T
memberikan layanan maksimal sesuai slogan yang dimiliki yaitu “Express
Your Online Business“, di mana para pebisnis online dalam bisnisnya
memiliki rasa tenang dan tanpa rasa khawatir terhadap keamanan barang
yang mereka kirimkan.

Dalam segi layanan, PT. J&T sedang berusaha menjadi perusahaan
terbaik di segi layanan dibandingkan perusahaan pesaing yang sejenis, PT.
J&T memberikan layanan berupa proses klaim yang cepat selama sekitar 3
hari untuk paket yang hilang maupun paket yang rusak, layanan teknologi
real-time tracking system untuk mengetahui posisi teraktual paket
pengiriman, serta layanan gratis jemput paket di tempat.

Walaupun PT. J&T di Indonesia masih baru bahkan dengan
kompetitor yang setara yaitu JNE, penulis percaya bahwa ada sebagian
konsumen yang benar-benar menggunakan jasa PT. J&T.

Dari penjelasan di atas makan penulis mengambil judul “ANALISIS
PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN PADA PENGGUNA JASA
PENGIRIMAN BARANG PT. J&T DI DAERAH ISTIMEWA

YOGYAKARTA”



1.2 Permasalahan
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis merumuskan
permasalahan yang mendasari penelitian ini, sebagai berikut:
a. Apakah dimensi kualitas pelayanan secara parsial mempengaruhi
loyalitas konsumen PT. J&T?
b. Apakah dimensi kualitas pelayanan secara simultan mempengaruhi
loyalitas konsumen PT.J&T?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah sebagai
berikut:
a. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi kualitas pelayanan secara
parsial terhadap loyalitas konsumen PT.J&T.
b. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi kualitas pelayanan secara

simultan terhadap loyalitas konsumen PT.J&T.



1.4 Manfaat penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan harapan agar dapat dipergunakan oleh
beberapa pihak, antara lain:
a. Bagi Perusahaan
Memberikan informasi dan masukan kepada perusahaan
sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan kualitas layanan
yang dapat berdampak bagi kepuasan konsumen itu sendiri.
b. Bagi Perguruan Tinggi
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
referensi atau kajian bagi peneliti-peneliti berikutnya, atau sebagai
pembanding untuk penelitian-penelitian selanjutnya.
c. Bagi Peneliti
Penelitian ini sebagai penerapan dan pengembangan ilmu
yang telah di dapat selama perkuliahan. Selain itu, penelitian ini
sebagai sarana penerapan teori-teori dan dapat menambah
pengetahuan dan wawasan.
1.5 Batasan Penelitian
Adapun batasan masalah agar penelitian ini tidak terlalu luas, maka
penelitian ini difokuskan pada :
1. Responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah konsumen
yang pernah atau masih menggunakan jasa PT. J&T di Yogyakarta.
2. Penelitian akan dilakukan pada bulan Desember 2018 sampai

dengan bulan Januari 2018.



3. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

a. Keandalan (Reliability) adalah kemampuan untuk menyediakan
informasi yang akurat.

b. Ketanggapan (Responsivness) adalah kemampuan untuk
membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat.

c. Jaminan (Assurance) adalah menumbuhkan rasa kepercayaan
pelanggan terhadap penyedia jasa dan penyedia jasa
menciptakan rasa aman untuk pelanggan.

d. Empati (Empathy) berarti memahami permasalahan dari
pelanggan dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian secara individu kepada pelanggan.

e. Bukti Fisik (Tangible) berkaitan dengan daya tarik fasilitas

fisik, perlengkapan dan materi yang digunakan perusahaan.



5.1.

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan sebelumnya,

diperoleh kesimpulan sebagai berikut:
1. Profil Konsumen

a. Berdasarkan jenis kelamin disimpulkan bahwa responden

mayoritas berjenis kelamin pria.

Berdasarkan usia disimpulkan bahwa paling banyak adalah
responden usia 20 tahun — 30 tahun.

Berdasarkan pekerjaan disimpulkan bahwa paling banyak adalah
responden Pelajar/Mahasiswa.

Berdasarkan pendidikan terakhir disimpulkan paling banyak adalah
SMA/Sederajat.

Berdasarkan pengeluaran per bulan disimpulkan responden paling
banyak pengeluarannya antara Rp. 1.500.001 — Rp 3.000.000 per
bulan.

Berdasarkan jumlah kunjungan selama tahun 2018 disimpulkan
bahwa paling banyak responden telah mengunjungi layanan

pengiriman PT. J&T sebanyak 1-3X selama 2018.
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2. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan (Keandalan, Ketanggapan,
Jaminan, Empati, dan Bukti Fisik) terhadap Loyalitas Konsumen
pada PT. J&T
Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dapat disimpulkan
bahwa:

1. Keandalan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen
pada pengguna jasa pengiriman barang PT. J&T. Dengan demikian
hipotesis penelitian ini diterima.

2. Ketanggapan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen pada pengguna jasa pengiriman barang PT. J&T.
Dengan demikian hipotesis penelitian ini ditolak.

3. Jaminan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen
pada pengguna jasa pengiriman barang PT. J&T. Dengan demikian
hipotesis penelitian ini diterima.

4. Empati tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen
pada pengguna jasa pengiriman barang PT. J&T. Dengan demikian
hipotesis penelitian ini ditolak.

5. Bukti Fisik berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen
pada pengguna jasa pengiriman barang PT. J&T. Dengan demikian
penelitian ini diterima.

6. Dimensi kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas
Konsumen pada pengguna jasa pengiriman barang PT. J&T secara

simultan. Dengan demikian hipotesis penelitian ini diterima.
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5.2.

5.3.

Keterbatasan Penelitian
1. Cakupan jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang
responden.
2. Ukuran Loyalitas konsumen terhadap kualitas pelayanan hanya
menggunakan ServQual (Service Quality).
Saran
a. Bagi Perusahaan

1. Dalam hal variabel keandalan, diperoleh nilai probabilitas
keandalan sebesar 0,006. Penelitian ini menyatakan bahwa nilai
keandalan mempengaruhi loyalitas konsumen, ini membuktikan
bahwa pihak PT. J&T harus memperhatikan variabel ini. Hal ini
dikarenakan faktor keandalan merupakan salah satu bagian dari
rangkaian kualitas layanan.

2. Dalam hal variabel ketanggapan, diperoleh nilai probabilitas
ketanggapan sebesar 0,833. Variabel ini tidak memiliki
pengaruh besar dalam loyalitas konsumen. Dari hasil penelitian
ini, diharapkan pihak J&T meningkatkan kualitas karyawan
dalam melayani konsumen yang di mana karyawan tidak hanya
berdiam diri akan tetapi lebih aktif dan tanggap dalam melayani
konsumen.

3. Dalam hal variabel jaminan, diperoleh nilai probabilitas jaminan
sebesar 0,000. Variabel jaminan berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Dari hasil nilai probabilitas di atas, dapat

disimpulkan bahwa memberikan jaminan layanan yang baik dan
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memperhatikan jaminan atas barang yang dikirim dapat
mempengaruhi loyalitas konsumen pada PT. J&T.

Dalam hal variabel empati, diperoleh nilai probabilitas empati
sebesar 0,487. Berarti variabel empati tidak memiliki pengaruh
terhadap loyalitas konsumen. Akan tetapi, diharapkan PT. J&T
meningkatkan kepedulian karyawan terhadap konsumen,
sehingga konsumen merasa diperhatikan dan dapat semakin
meningkatkan loyalitas konsumen.

Dalam hal variabel bukti fisik, diperoleh nilai probabilitas bukti
fisik sebesar 0,000. Dapat diartikan, variabel bukti fisik
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Diharapkan PT. J&T
selalu meningkatkan kenyamanan dan kemudahan konsumen

dalam mendapatkan informasi.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya

1.

2.

Peneliti selanjutnya dapat menambahkan cakupan jumlah
responden.

Waktu penyebaran kuesioner sebaiknya dilakukan setelah
konsumen selesai menggunakan jasa PT. J&T, agar loyalitas

konsumen dapat diukur dengan lebih tepat.
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