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ANALISIS PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS LAYANAN DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN J&T
EXPRESS DI YOGYAKARTA

Yosafat
11170204
Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

Email : iyosja@agmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mengevaluasi pengaruh Citra
Merek, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga terhadap loyalitas pelanggan J&T
Express di Yogyakarta. Partisipan dalam penelitian ini adalah individu yang
berdomisili di Yogyakarta yang pernah atau sedang menggunakan jasa J&T
Express. Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian kuantitatif dan
menggunakan kuesioner untuk pengumpulan data. Metode purposive sampling
digunakan. Sampel penelitian berjumlah seratus responden yang dipilih dari
jawaban kuesioner yang diberikan kepada peserta. Penelitian ini menggunakan
analisis regresi linier berganda, uji koefisien determinasi (R2), uji F, dan uji t.
Sebelum melakukan tes, dilakukan evaluasi untuk mengetahui validitas dan
reliabilitas instrumen penelitian. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
kombinasi faktor Citra Merek, Kualitas Layanan, dan Persepsi Harga mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan. Variabel
loyalitas pelanggan paling banyak dipengaruhi oleh faktor Citra Merek, Persepsi
Harga, dan Kualitas Pelayanan dengan variasi sebesar 50,1%. Sisanya sebesar
49,9% disebabkan oleh variabel lain yang bukan merupakan fokus utama
penyelidikan ini.

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Loyalitas Pelanggan
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ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, SERVICE
QUALITY, AND PRICE PERCEPTION ON CUSTOMER LOYALTY
AT J&T EXPRESS IN YOGYAKARTA

Yosafat

11170204
Management Study Program, Faculty of Business
Duta Wacana Christian University

Email; iyosja@agmail.com

ABSTRACT

This study aims to investigate and evaluate the impact of Brand Image, Service
Quality, and Price Perception on customer loyalty towards J&T Express in
Yogyakarta. The participants in this study were individuals residing in
Yogyakarta who had previously or were now utilising J&T Express services. This
study employs quantitative research methodologies and utilises questionnaires for
data gathering. The method of purposive sampling was utilised. The research
sample of one hundred respondents that were selected from the questionnaire
replies supplied to participants. This study employs multiple linear regression
analysis, coefficient of determination test (R2), F test, and t test. Prior to
conducting the test, an evaluation was conducted to determine the validity and
reliability of the study instrument. The research findings indicate that the
combination of Brand Image, Service Quality, and Price Perception factors has a
notable impact on the Customer Loyalty variable. The customer loyalty variable is
mostly influenced by the Brand Image, Price Perception, and Service Quality
factors, accounting for 50.1% of its variation. The remaining 49.9% was
attributed to other variables that were not the primary focus of this investigation.

Keywords: Brand Image, Service Quality, Price Perception, Customer Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring berkembangnya jaman dan kemajuan teknologi, aktivitas bisnis
pada bidang jasa pengiriman di Indonesia juga berkembang begitu pesat. Hal ini
tentu saja didorong oleh perubahan gaya hidup masyarakat yang menyukai
kenyamanan dalam berbelanja namun dengan proses yang instan dan cepat,
Sehingga membuat jasa pengiriman semakin populer dikalangan terutama
masyarakat di Indonesia. Para perusahaan jasa pengiriman berbondong-bondong
hadir ditengah masalah yang dihadapi dan menjadi solusi karena memberikan
kemudahan bagi masyarakat dalam mengirimkan barang dan mampu menjangkau
langsung hampir seluruh penjuru wilayah di Indonesia bahkan hingga pelosok

didaerah-daerah dengan cepat,dan aman.

Di Indonesia, sudah terdapat banyak perusahaan bidang jasa pengiriman,
salah satu perusahaan paling populer dan banyak diminati adalah PT.Gobal Jet
Express atau nama dagang J&T Expres. Perusahaan J&T Express bergerak
dibidang jasa pengiriman berdiri pada tahun 2015 di Jakarta, yang bisnisnya
berbasis teknologi. Ervin dan Tumpal (2017) menyatakan industri jasa pengiriman
produk di Indonesia merupakan peluang bisnis yang menjanjikan dengan tingkat

pertumbuhan ekonomi yang terus meningkat.



Berdasarkan survey yang sudah dilakukan sebelumnya, J&T Express
merupakan perusahaan paling banyak digunakan oleh toko-toko yang ada di e-
commerce untuk mengirimkan barang kepada konsumen. Seiring berkembangnya
e-commerce, ia menawarkan kebebasan, kemudahan, kenyamanan, dan
pengalaman yang dipersonalisasi kepada konsumen saat melakukan transaksi
(Chen et al., 2018). Menurut Sarwono (2012), E-commerce mengacu pada proses
penggunaan komputer untuk membeli, menjual, atau bertukar barang, layanan,
dan informasi. Dari uraian di atas, disimpulkan E-commerce mengacu pada proses
pembelian atau penjualan layanan elektronik secara online, melalui internet,
dimana penjual dan pembeli melakukan transaksi. Karena tren perdagangan online
melalui e-commerce sekarang ini, tentu saja memberikan dampak positif bagi
perusahaan jasa pengiriman yang membuat mereka sangat pesat dalam

perkembangannya.

Gambar 1.1 Jasa Pengiriman Terbanyak digunakan
di Ecommerece Juni 2023
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Berdasarkan laporan survei Populix yang tertera pada gambar di atas
mayoritas atau 58% penjual e-commerce lokal menggunakan layanan perusahaan
ekspedisi J&T Express. Karena dinilai oleh pelanggan sebagai layanan jasa yang
paling banyak dipilih dan juga reputasinya dalam mengirim paket yang cepat.
Oleh sebeb itu, J&T Express menjadi jasa ekspedisi pengiriman yang paling

banyak di gunakan di ecommerce.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Suwandi dkk. (2015), J&T
Express telah berhasil menumbuhkan persepsi positif terhadap mereknya. Studi
ini menunjukkan bahwa dalam iklim bisnis yang kejam saat ini, menarik
pelanggan tidak hanya bergantung pada fitur praktis suatu produk. Melainkan,
telah menjadi identik dengan merek yang memberikan kesan berbeda dan
berkesan kepada konsumen. Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa
hubungan mental yang dibangun pelanggan dengan suatu merek merupakan
cerminan langsung dari kesan mereka pada merek tersebut. Jadi, Citra merek baik
dapat meningkatkan kepercayaan konsumen, dengan semakin tingginya tingkat

kepercayaan suatu merek, maka loyalitas akan merek akan semakin terjaga.

Selain brand image, penting bagi perusahaan jasa pengiriman produk
untuk mengutamakan kualitas layanan agar memberi pelayanan optimal kepada
masyarakat. Seiring kemajuan teknologi, sikap masyarakat juga akan meningkat,
terutama ketika memilih perusahaan untuk pengiriman produk. Penting bagi
perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan mereka. Menurut

Lewis dan Booms, kualitas suatu layanan ditentukan sejauh mana memenuhi



harapan atau keinginan konsumen, sebagaimana disebutkan dalam Saputri

(2019:48).

Persepsi harga sama pentingnya dengan citra merek dan kualitas layanan
dalam menjaga loyalitas konsumen. Pemrosesan mental pelanggan terhadap harga
suatu produk merupakan komponen penting dalam menentukan bagaimana
mereka akan merespons harga tersebut. Oleh karena itu, alasan seseorang
memutuskan membeli didasarkan pada kesannya terhadap harga Campbaell
(2015:368). Persepsi harga sebagaimana didefinisikan oleh Kotler dan Armstrong
(2018), yaitu mengacu pada nilai yang menurut pelanggan telah mereka serahkan
untuk mendapatkan produk atau layanan tertentu. Persepsi harga mengacu pada
cara konsumen memandang dan mengevaluasi harga. Hal ini memainkan peran
penting dalam menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap suatu perusahaan,
karena kesan konsumen mengenai apakah harga tinggi, rendah, atau wajar sangat

mempengaruhi keputusan pembelian mereka.

(Aleron & Nurhadi, 2022) Loyalitas pelanggan merupakan aspek penting
yang harus diprioritaskan oleh perusahaan dan profesional bisnis. Hal ini terkait
erat dengan kehadiran konsumen yang senang dan menghargai layanan berkualitas
tinggi dan biaya yang wajar. Perusahaan ini telah membangun reputasi sebagai
perusahaan yang dapat diandalkan dan menawarkan produk atau layanan dengan
harga terjangkau. Oleh karena itu, perusahaan akan mempertahankan kliennya
dengan menyediakan beragam fasilitas untuk memastikan bahwa pelanggan tidak

berpindah ke perusahaan lain. Pelanggan yang loyal terhadap suatu bisnis secara



tidak langsung akan menyebarkan berita betapa hebatnya bisnis tersebut. Secara

garis besar, hal ini akan menguntungkan bisnis di kemudian hari.

Mengingat konteks ini, penulis ingin tahu bagaimana pengaruh citra merek,
kualitas layanan, dan persepsi harga dapat berdampak pada loyalitas pelanggan
J&T di Yogyakarta, dan bagaimana hal ini berkontribusi terhadap dominasi
layanan dalam hal jumlah pengguna. . Sehingga, pada kesempatan penelitian ini
penulis mengambil penelitian berjudul : “PENGARUH CITRA MEREK,
KUALITAS LAYANAN DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP

LOYALITAS PELANGGAN J&T EXPRESS YOGYAKARTA”.

1.2 Rumusan Masalah
Dihat dari latar belakang penelitian diatas, disimpulkan rumuskan masalah
yakni berikut ini:
1. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan J&T
Express diYogyakarta ?
2. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Peanggan
J&T Express diYogyakarta ?
3. Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

J&T Express diYogyakarta ?

1.3 Tujuan Penelitian
1. Untuk dapat mengetahui bagaimana pengaruh Citra Merek terhadap

Loyalitas Pelanggan diJ&T Express Yogyakarta.



2. Untuk mengetahuai mengetahui bagaimana pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan diJ&T Express Yogyakarta.
3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh Persepsi Harga terhadap

Loyalitas Pelanggan di J&T Express Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian

Keunggulan penelitian yakni:

a. Bagi PT.Global Jet Express
Penelitian yang dilakukan ini adalah dapat membantu PT Global
Jet Express lebih memahami bagaimana faktor-faktor seperti citra
merek, kualitas layanan, dan persepsi harga berdampak pada loyalitas
pelanggan. Selain itu, penelitian ini diyakini bisa memberi wawasan
berharga bagi PT. Global Jet Express untuk meningkatkan loyalitas

para pelanggannya.

b. Bagi Peneliti
Peneliti dapat memanfaatkan materi ini sebagai referensi untuk
menerapkan ilmu selama perkuliahan. Hal ini juga memungkinkan
penulis untuk mengeksplorasi sebesar apa pengaruh “Citra Merek,
Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

pada PT. Global Jet Ekspres”.



c. Bagi Peneliti Selanjutnya

Sumber ini dapat dijadikan referensi berharga para peneliti di masa
depan, memberikan panduan dan wawasan yang dapat memberikan
masukan bagi penelitian para peneliti lain yang mengeksplorasi isu

serupa.

1.5 Batasan Penelitian
1. Penelitian ini sebatas variabel yang terdapat pada judul di atas.
Adapun variabel yang terdapat pada judul yaitu sebagai berikut :
e Citra Merek (X1)

Persaingan dunia usaha untuk menarik konsumen tidak lagi
hanya didasarkan aspek fungsional produk, seperti manfaat
atau kegunaannya. Kini terkait merek yang dapat menawarkan
citra unik bagi penggunanya (Suwandi dkk, 2015). Citra merek,
sebagaimana didefinisikan Kotler dan Keller (2016), mengacu
pada cara konsumen memandang suatu merek berdasarkan
asosiasi yang ada dalam pikiran mereka

e Kaualitas Layanan (X2)

Menurut Lewis dan Booms sebagaimana dikutip (Saputri,
2019:48), kualitas layanan yakni bagaimana layanan yang
ditawarkan memuaskan harapan atau preferensi klien terhadap

Harga yang Dirasakan



Persepsi Harga (X3)

Reaksi konsumen terhadap harga produk sangat dipengaruhi
oleh persepsi harga, suatu aspek psikologis (Campbell, 2015:
368). Sedangkan menurut Kotler dan Armstrong (2018), nilai
yang dianggap dikorbankan pelanggan untuk mendapat produk
atau jasa itulah yang dimaksud dengan persepsi harga.
Loyalitas Pelanggan (Y)

Aleron dan Nurhadi (2022) menekankan pentingnya
loyalitas pelanggan bagi perusahaan dan profesional bisnis.
Mereka menyoroti korelasi antara kepuasan pelanggan, harga
terjangkau, dan citra perusahaan yang dapat dipercaya dalam

menumbuhkan loyalitas pelanggan.

2. Tempat Penelitian: Masyarakat di Daerah D.l Yogyakarta khususnya.

3. Waktu Penelitian: Maret — selesai

4. Profil Konsumen “Responden”:

Jumlah Responden :100 orang yang berdomisili di
Yogyakarta

Gender : Laki — Laki dan Perempuan

Usia :minimal usia responden 17 tahun



e Pekerjaan . Pelajar, Mahasiswa, TNI/POLRI,
Wiraswasta, Pegawai swasta, dan Pegawai lainnya.

e Masyarakat pada umumnya pernah atau yang masih
menggunakan jasa ekspedisi pengiriman J&T Express minimal

2 kali.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dari penelitian mengenai pengaruh variabel Citra Merek (X1), variabel
Kualitas Layanan (X2) dan variabel Persepsi Harga (X3) pada Loyalitas
Pelanggan (Y) masyarakat di Yogyakarta dalam penggunaan jasa pengiriman J&T

Express disimpulkan yaitu:

1) Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

a. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah laki-laki yakni
sebanyak (56 dari total 100 responden, atau secara presentase
sebanyak 56%).

b. Mayoretas usia responden dalam penelitian ini adalah kaum muda
yakni berusia antara 23 dan 28 tahun, yaitu sebanyak 67 responden
atau 67%.

c. Pekerjaan responden dalam penelitian ini adalah pelajar/mahasiswa
yaitu sebanyak 48 responden atau 48%.

d. Dari 100 responden yang berpartisipasi dalam survei ini, terdapat
52 responden (atau 52% dari total) melaporkan melalui kuesioner
bahwa mereka menggunakannya J&T Express lebih dari lima kali

dalam enam bulan terakhir.
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2) Hasil Analisis Uji t
Dari analisis uji t yang ada di bab sebeumnya dapat disimpulkan yaitu:

a. Hasi uji t Citra Merek secara parsial memiliki pengaruh signifikan
terhadap Loyalitas pelanggan J&T Express di Yogyakarta.

b. Berdasarkan hasil temuan uji t menunjukkan bahwa Kualitas
Layanan secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan J&T Express di Yogyakarta.

c. Dari hasil uji t variabel Persepsi Harga secara parsial memiiki
pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan J&T Express

Yogyakarta.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Penelitian dilakukan sesuai berdasarkan prosedur ilmiah, akan tetapi dalam

penelitian mempunyai kertebatasan diantaranya adalah:

1. Dari penelitian yang dilakukan ini hanya menggunakan 3 variabel bebas
yaitu “Citra Merek, Kualitas Layanan, Dan Persepsi Harga”, meskipun tiga
varibael tersebut berpengaruh besar yakni sebesar 50,1%. Namun yang
sebenarnya masih ada faktor-faktor atau variabel lainnya tak kalah besar
pula pengaruhnya yang dapat diangkat untuk memenuhi variabel terikat
yaitu Loyalitas Pelanggan masyarakat di Yogyakarta dalam menggunakan

J&T Express.
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2. Metode pengumpulan data penelitian ini, yaitu kuesioner, bukannya tanpa
keterbatasan, salah satunya adalah ketidakmampuan peneliti mengamati

responden saat mereka mengisi survey

5.3 Saran

Saran dari peneliti yaitu:

1. Bagi PT.Global Jet Express

Untuk PT. Global Jet Express atau (J&T Express), berdasarkan penelitian
ini variabel Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas
Pelanggan J&T Express untuk masyarakat di Yogyakarta. Oleh karena itu,
diharapkan perusahaan dapat mempertahankan citra positif ini seperti
menambah jumlah produk layanannya sehingga dapat memberikan pilihan
yang lebih banyak lagi yang sesuai kebutuhan pelanggannya untuk
mempertahankan dan meningkatkan pelanggan loyal. Variabel Kualitas
Layanan juga memliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan J&T Express untuk masyarakat di Yogyakarta. Oleh sebab itu
diharapkan pihak perusahaan terus meningkatkan layanan-layanan yang
berkualitas seperti selalu merespon dengan cepat terkait komplain maupun
pertanyaan pelanggan, sehingga memudahkan pelanggan dalam memperoleh
informasi terkait paket yang dikirim, supaya dapat terus memberikan
kenyamanan pada pelanggan loyalnya. Variabel persepsi harga juga memiliki
hasil yang signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, dengan hasil ini
diharapkan perusahaan dapat memberikan nilai tambah atau manfaat yang

dirasakan pelanggan seperti memberikan reword berupa diskon apabila
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pelanggan mengirimkan barang beberapa kali secara beruntun, supaya
pelanggan dapat terus merasa harga yang ditawarkan J&T Express selalu
sesuai dengan kualitas dan manfaat yang didapatkan pelanggan.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Saya harapkan untuk peneliti selanjutnya dapat mengembangkan lagi
variabel-variabel lainnya yang bisa memberikan pengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan contohnya seperti Pemilihan Lokasi, Diskon, Kecepatan Pengiriman,
dan faktor-faktor lainnya. Dan diharapkan juga untuk peneliti selanjutnya dapat
menutup kekurangan yang ada di penelitian ini serta menerapkan penelitian
selanjutnya dengan metode yang berbeda pula, dan jika peneliti selanjutnya masih
menggunakan kuesioner atau angket diharapkan dapat menggunakan bahasa yang
mudah dipahami agar tidak terjadi kekeliruan didalam pengisian kuesioner

nantinya.
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