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ABSTRAK

AZI1Z KESUMA, NPM: 1405160114 PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN PADA PENGGUNAAN JASA PENGIRIMAN PAKET PT.
JNE WILAYAH KOTA MEDAN

Loyalitas konsumen merupakan hal yang sangat penting, loyalitas
konsumen merupakan suatu keadaan dimana harapan terhadap suatu jasa atau
produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen. Secara umum,
loyalitas dapat diartikan sebagai adanya kesamaan antara kinerja jasa dan
pelayanan yang diharapkan konsumen. Loyalitas dapat dipengaruhi berbagai
faktor diantaranya Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen di JNE pusat Medan.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen pada JNE pusat Medan
dengan sampel sebanyak 100 orang menggunakan sampling accidental. Teknik
pengumpulan data penelitian ini dengan angket (Questioner) yang diuji validitas
dan reabilitas. Tekni analisis data menggunakan regresi berganda, uji asumsi
Klasik, uji t, uji f dan koefisien determinasi.

Adapun yang menjadi hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa ada
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan (X1) dan loyalitas konsumen
(Y) JNE pusat Medan ditinjau karena nilai t hitung sebesar 5,645 > 1,984. Ada
pengaruh yang signifikan antara kepercayaan (X2) dan loyalitas konsumen (YY)
JNE pusat Medan ditinjau karena nilai t hitung sebesar 3,676 > 1,984. Serta Ada
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan (X1) dan kepercayaan (X2)
secara bersama-sama terhadap loyalitas konsumen (Y) pada pengguna jasa
pengiriman paket PT.JNE pusat Medan karena nilai F hitung sebesar 28.845 >
3,09. Nilai koefisien determinasi R square sebesar 0,373 atau 37.3% besaran nilai
peresentase yang mempengaruhi semua variabel bebas (Kualitas pelayanan dan
Kepercayaan) terhadap variabel terikat (Loyalitas konsumen) Sedangkan sisanya
63% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Kepercayaan Dan Loyalitas konsumen
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perubahan dan perkembangan di bidang teknologi membawa dampak
yang cukup besar pada berbagai bidang yang mengikuti perekonomian dunia, dari
ekonomi industri menuju ekonomi jasa. Salah satu perkembangan teknologi
tersebut adalah perkembangan akan pengiriman dan penerimaan barang yang
dapat dilakukan dengan mudah, cepat, dan aman. Dengan meningkatnya
perkembangan teknologi, maka kebutuhan akan jasa pengiriman barangpun
semakin meningkat.

Salah satu perusahaan jasa pengiriman yang ada di Indonesia adalah PT.
JNE yang bergerak dalam kegiatan pelayanan lalu lintas informasi, uang, dan
barang.Pengiriman barang belum tergantikan dengan teknologi manapun dengan
piranti apapun.Salah satu diferesiansi produk yang ditawarkan PT. JNE adalah
jasa pengiriman paket.Jasa pengiriman paket memiliki prospek yang sangat baik,
tetapi kenyataannya sebagian besar pangsa pasar jasa pengiriman paket dikuasai
oleh perusahaan jasa swasta.

Dalam hal pengiriman paket di tuntut untuk selalu meningkatkan kualitas
pelayanan guna mencapai kepercayaan dan loyalitas konsumen.

Menurut Oliver dalam Hurriyati (2010) Loyalitas Konsumen merupakan
faktor yang sangat penting bagi pengiriman jasa. Loyalitas konsumen sebagai
komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau

melakukan pembelian ulang produk/jasa secara konsisten dimasa yang akan



datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai
potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Menurut Lovelock dan Wright (2007).Loyalitas konsumen adalah
kesediaan pelanggan untuk terus berlangganan pada suatu perusahaan dalam
jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang atau jasanya secara
berulang-ulang, serta dengan sukarela merekomendasikan barang atau jasa
perusahaan tersebut kepada teman dan kerabat.

Ada banyak faktor yang dapat memberikan loyalitas bagi konsumen. Salah
satu faktor yang memberikan loyalitas bagi konsumen adalah kualitas pelayanan
dan kepercayaan.

Menurut (Kotler dan Rendy Dkk 2015) Kualitas pelayanan adalah model
yang menggambarkan kondisi pelanggan dalam bentuk harapan akan layanan dari
pengalaman masa lalu, promosi dari mulut ke mulut, dan iklan dengan
membandingkan pelayanan yang mereka harapkan dengan ada yang mereka
terima/rasakan.

Pelayanan yang sangat baik mempengaruhi banyaknya jumlah pelanggan
dalam suatu perusahaan. Dapat dikatakan bahwa faktor pelayanan pelanggan
merupakan salah satu ujung tombak. Kualitas tinggi berdampak pada kinerja basis
superior, kualitas yang tinggi menimbulkan tingkat kepuasan yang tinggi pula.
Lebih lanjut kualitas layanan berkontribusi signifikan bagi pengembang
diferensasi, positioning dan strategi bagi setiap organisasi pemasaran.

Menurut Fandy Tjiptono (2007, hal 168) Dalam mengelola dan
memberikan sebaik-baiknya maka perusahaan mempertahankan bahkan

meningkatkan pengelolaan kepuasan secara menyeluruh mengingat pesaing



lingkungan pemasaran yang semakin tinggi memaksa perusahaan untuk memiliki
keunggulan besaing baik dari segi kualitas pelayanan maupun dari kualitas
pelayanan yang ditawarkan maka perusahaan harus dapat menciptakan kepuasan
bagi pelanggan yang tujuannya agar dapat mempengaruhi pelanggan untuk
mengadakan pembelian ulang pada perusahaan dan agar terciptanya loyalitas
pelanggan bagi perusahaan.

Pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan kenyamanan dan
kepercayaan pelanggan yang pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan
pelanggan terhadap perusahaan. Kualitas pelayanan sebagaimana dirasakan oleh
pelanggan, mempengaruhi kepuasan dan pada gilirannya kepuasan pelanggan
mempengaruhi loyalitas.

Faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah kepercayaan.
Menurut Indarjo (2011) dalam Khakim (2015) “Kepercayaan konsumen sebagai
suatu kerelaan untuk bergantung kepada partner dalam suatu hubungan transaksi
dimana dalam diri partner itulah diletakkan keyakinan’’.

Kepercayaan adalah elemen penting yang berpengaruh pada kualitas suatu
hubungan, kepercayaan konsumen terhadap penyedia jasa akan meningkatkan
nilai hubungan yang terjalin dengan penyedia jasa.

Beberapa upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu dapat
melalui perluasan jangkauan, peningkatan kecepatan waktu tempuh yang cepat
dan terjamin serta ketanggapan dalam pelayanan.Peningkatan layanan untuk
menyikapi persaingan yang semakin kompetitif juga di tunjukan dengan hadirnya
berbagai jasa pengiriman selain PT. JNE. Beberapa diantaranya adalah PT. Pos

Indonesia, Tiki, J&T Ekspress, PT. Repex perdana internasional bekerja sama



dengan Federal Ekspress dan lainnya yang siap bertarung kualitasnya agar
memiliki daya saing tinggi.

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan, PT. JNE melakukan
berbagai inovasi yang salah satunya melalui transformasi pelayanan berbasis
teknologi tinggi. Selain itu PT. JNE juga akan memperluas jaringan bisnis dengan
memperbanyak titik layanan dan pengembangan Agen JNE.

Peningkatan layanan diatas ternyata masih belum dibarengi dengan upaya
perbaikan PT. JNE terhadap masalah masalah layanan lainnya seperti
keterlambatan pengiriman, paket pengiriman yang tidak dapat di tracking, sampai
kehilangan paket kiriman yang dialami para usernya.

PT. JNE yang bergerak di bidang jasa pengiriman paket pada awalnya
menguasai pangsa pasar di Indonesia, namun dengan semakin banyaknya
perusahaan-perusahaan yang masuk ke dalam industri  ini mengakibatkan
persaingan semakin tinggi dan berdampak terhadap pasar perusahaan.

Pada hakikatnya setiap industri jasa pengiriman paket memiliki peluang
yang sama untuk dipilih jasa pengirimannya, namun demikian untuk melihat
beberapa kasus layanan diatas dapat merubah tingkat kepercayaan konsumen
terhadap kinerja PT JNE..

Berikut ini data yang menggambarkan indeks penurunan dan kenaikan

brand PT. JNE



Tabel 1-1 Data survey top brand 4 tahun terakhir

2013 2014 2015 2016
MEREK TBI TBI TBI TBI
Tiki 53,7% 45,1% 36,2% 35,7%
JNE 28,6% 33,2% 43,5% 47,6%
Pos Indonesia 8,4% 8,4% 6,7% 9,6%
DHL 4,0% 5,5% 2,1% 1,3%

Sumber: (www.top brand award.com)

Table diatas menggambarkan bahwa brand PT. JNE tahun 2013 dan 2014
mengalami penurunan sehingga pada tahun tersebut belum menjadi brand
unggulan di mata konsumen. Selama 2 tahun di tahun 2013 dan 2014 PT. JNE
menduduki peringkat kedua di bawah TIKI. Di tahun 2013 JNE mengalami
penurunan yaitu 28,6%, di tahun 2014 mengalami penurunan 33,2%. Data
tersebut sekilas menggambarkan bahwa konsumen lebih memilih dan percaya
terhadap jasa pengiriman swasta lainnya.

topbrand.com dalam salah satu forumnya yang membahas tentang
keluhan, kritik, dan saran terhadap PT. JNE, masih terdapat banyak konsumen
yang mengeluh dan mengkritik kurangnya kualitas pelayanan yang di berikan PT.
JNE.

Dengan demikian perusahaan harus dapat mencapai tujuan, yaitu loyalitas
konsumen sepenuhnya melalui peningkatan kinerja perusahaan yang sesuai
dengan kata lain loyalitas akan terbentuk apabila harapan konsumen akan kualitas
pelayanan tercapai dengan baik sepenuhnya. Indikator loyalitas konsumen
merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain, dimana salah satu
caranya yaitu menyampaikan hal positif kepada orang lain.

Dalam topbrand.com dapat terlihat bahwa masih banyak konsumen yang

memberikan penilaian negative terkait kualitas pelayanan PT. JNE. Tak jarang


http://www.top/

diantaranya justru merekomendasikan ke konsumen lain untuk tidak
menggunakan jasa pengiriman paket PT.JNE dan merekomendasikan jasa
pengiriman lain.

Dengan mengetahui respon konsumen di atas, maka dapat di lihat bahwa
loyalitas konsumen di tahun 2013 dan 2014 PT. JNE semakin berkurang dan
menurun. Hal tersebut dinilai berdasarkan ketidaktercapainya salah satu indikator
loyalitas konsumen, dimana masih banyak konsumen yang menyampaikan hal
negatif dan merekomendasikan untuk beralih menggunakan jasa pengiriman
paket selain dari PT. JNE.

Berdasarkan latar belakang fenomena diatas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan mengambil judul“Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Pengguna Jasa

Pengiriman Paket PT. JNE Medan”’

B. ldentifikasih Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat diidentifikasikan
beberapa masalah sebagai berikut:
1. Layanan pengaduan PT. JNE yang kurang responsive
2. Rendahnya tingkat kepercayaan PT. JNE pada tahun 2013 dan 2014 yaitu
sebesar 28,6% dan 33,2% dibawah TIKI yang ditunjukan melalui
penurunan indeks top brand
3. Berkurangnya tingkat loyalitas konsumen yang ditandai dengan masih
adanya konsumen yang menyampaikan hal-hal negatif kepada konsumen

lain dan memilih untuk merekomendasikan jasa pengiriman lain.



C. Batasan dan Rumusan Masalah
1. Batasan Masalah
Untuk memfokuskan dan memperkecil batasan masalah sehingga tidak
menyimpang dari yang diinginkan, dan mengingat keterbatasan kemampuan
penulis, maka penulis membatasi masalah yang akan diteliti hanya pada
kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen.
2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat di rumuskan masalah
sebagai berikut:
1) Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen PT. JNE?
2) Bagaimanakah  pengaruh  kepercayaan  terhadap  loyalitas
konsumenkonsumen PT. JNE?
3) Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap

loyalitas konsumen PT. JNE?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui:
a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di PT. JNE
b. Pengaruh kepercayanterhadap loyalitas konsumen di PT. JNE
c. Pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas

konsumen di PT. JNE



2. Manfaat Teoritis
a. Manfaat Teoritis
1) Memperkaya pengetahuan ilmiah dalam bidang pemasaran,
khususnya dibidang kualitas pelayanan terhadap kepercayaan dan
loyalitas konsumen pada pengguna jasa pengiriman paket.
2) Referensi bagi peneliti lain dimasa mendatang yang bermaksud
mengkaji hal yang relevan dengan penelitian ini.
b. Manfaat Praktis
1) Sebagai bahan masukan bagi PT JNE Medan tentang kualitas
pelayanan terhadap kepercayaan dan loyalitas konsumen pada
pengguna jasa pengiriman paket.
2) Memberi kesempatan bagi peneliti lain bahwa perusahaan dapat
menjadi sarana untuk pembelajaran melalui penelitian ilmiah.
c. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi pihak lain, dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan atau
referensi yang akan meneliti masalah yang sama dimasa yang akan

datang.



BAB I1

LANDASAN TEORI

A. Uraian Teoritis
1. Loyalitas Konsumen
a. Pengertian Loyalitas Konsumen

Loyalitas merupakan istilah kuno yang secara tradisional telah digunakan
untuk melukiskan kesetiaan dan pengabdian antusias kepada Negara, cita-cita,
atau individu.

Griffin (2005) dalam Etta Mamang Sangadji (2013, hal 104).

“Loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit- unit

pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus-

menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang
dipilih>’.

Loyalitas atau kesetiaan pelanggan tidak terbentuk dalam waktu singkat,
tetapi melalui proses belajar dan pengalaman pembelian jasa secara konsisten
sepanjang waktu. Tantangan besar bagi pemasar jasa tidak hanya terletak dalam
memberikan alasan yang tepat kepada calon pelanggan untuk berbisnis dengan
mereka, tetapi juga membuat pelanggan yang ada tetap loyal dan bahkan
menambah pengguna jasanya.

Efek loyalitas bagi perusahaan bagi adalah memberikan sumber
pendapatan terus menerus dalam kurun waktu bertahun-tahun. Perlu di garis
bawahi bahwa, loyalitas hanya akan berlanjut sepanjang pelanggan merasakan
bahwa mereka menerima nilai yang lebih baik (termasuk kualitas yang lebih

tinggi) dibandingkan dengan yang dapat diperoleh dengan beralih kepada

penyedia jasa lain.



(Lovelock dan Wright, 2007).

Menyatakan‘’Loyalitas konsumen merupakan kesediaan konsumen

untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka

panjang, dengan membeli dan menggunakan barang serta jasanya

secara berulang-ulang dan lebih baik lagi secara eksklusif, dan

dengan sukarela merekomendasikan produk perusahaan tersebut

kepada teman-teman dan rekan-rekannya’’.

Sedangkan Farida Jasfar (2012, hal 22).menyatakan‘’Loyalitas konsumen
adalah suatu komitmen yang sangat mendalam dari pelanggan untuk membeli
kembali suatu produk yang di sukai secara konsisten di masa mendatang’’.

Loyalitas pelanggan meliputi keinginan pelanggan untuk kembali pada
suatu penyedia jasa dan juga keinginan untuk merekomendasikan penyedia jasa
tersebut kepada orang lain.

Parasuraman (2005) dalam Etta Mamang Sangadji (2013, hal
104).mendefinisikan:

“Loyalitas konsumen dalam konteks pemasaran jasa sebagai

respon yang terkait erat dengan ikrar atau janji untuk memegang

teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi, dan biasanya

tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang

sama atas dasar dedikasi dan kendala prakmatis’’.

Dari beberapa pendapat mengenai loyalitas pelanggan, dapat dinyatakan
bahwa loyalitas pelanggan adalah sikap positif yang ditujukan pelanggan terhadap
suatu penyedia jasa dengan melakukan pembeliaan kembali produk atau jasa yang
ditawarkan perusahaan dalam jangka panjang serta merekomendasikan
perusahaan kepada kolega dan keluarganya.

b. Karekteristik Loyalitas Konsumen

Griffin (2005) dalam Etta Mamang Sangadji (2013, hal 105) Konsumen

yang loyal merupakan asset penting bagi perusahaan. Hal ini dapat dilihat dari



karakteristik yang dimilikinya.menyatakan bahwa konsumen yang loyal memiliki

karakteristik sebagai berikut:

1)
2)
3)
4)

Melakukan pembelian secara teratur

Melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa
Merekomendasikan produk lain

Menunjukan  kekebalan dari daya tarik  produk
sejenisdaripesaing

Assael (2010) mengatakan bahwa konsumen yang loyal terhadap suatu

produk atau jasa memiliki beberapa karakter, yaitu sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

Konsumen yang loyal cenderung lebih percaya diri pada
pilihannya.

Konsumen yang loyal lebih memilih untuk mengurangi resiko
dengan  melakukan pembelian berulang terhadap merek
yang sama.

Konsumen yang loyal lebih mengarah pada kesetiaan terhadap
suatu merek.

Kelompok konsumen minor cenderung untuk lebih loyal®

c. Manfaat Loyalitas Konsumen

Griffin (2007, hal13) juga mengemukakan keuntungan-keuntungan yang

akan diperoleh perusahaan apabila memiliki konsumen yang loyal antara lain:

1)
2)
3)
4)

5)

Mengurangi biaya promosi, karena biaya untuk menarik
konsumen baru lebih mahal.

Mengurangi biaya transaksi, biaya negoisasi kontrak,
pemrosesan pemesanan, dll

Mengurangi biaya turn over konsumen ( karena pengganti
konsumen yang lebih sedikit

Meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar
pangsa perusahaan

Mengurangi biaya kegagalan (misalnya biaya penggantian)

Sedangkan menurut Tjiptono (2004, hal 127) menyatakan bahwa:

”Membangun dan mempertahankan loyalitas konsumen sebagai
bagian dari suatu program hubungan jangka panjang sebuah
perusahaan, terbukti dapat memberikan manfaat bagi para
pelanggan dan organisasi”.



Bagi organisasi terdapat empat manfaat utama yang berkaitan dengan
loyalitas konsumen sebagai berikut:

1) Loyalitas meningkatkan pembelian konsumen, memperlihatkan
bahwa konsumen cenderung berbelanja lebih setiap tahunnya
dari satu provider yang memiliki hubungan khusus dengan para
konsumen itu.

2) Loyalitas konsumen menurunkan biaya yang ditanggung
perusahaan untuk melayani konsumen. Sebuah organisasi
mengeluarkan sejumlah biaya awal dalam usahanya menarik
konsumen baru.Olen karena itu, memperoleh loyalitas
konsumen berarti membantu menurunkan biaya-biaya terkait
penjualan pada pemesanan itu, yang menghasilkan profit
margin lebih tinggi

3) Loyalitas konsumen meningkatkan komunikasi yang positif
dari mulut ke mulut. Para konsumen yang puas dan loyal
kemungkinan besar memberikan rekomendasi sangat positif
dari mulut ke mulut. Oleh karena itu, suatu rekomendasi
berfungsi sebagai suatu pendukung pemasaran dan membantu
menurunkan pengeluaran perusahaan untuk menarik konsumen
baru.

4) Manfaat terakhir dari loyalitas konsumen adalah retensi
karyawan. Karyawan pada bisnis sering dipengaruhi oleh
interaksi harian mereka dengan konsumen perusahaan. Karena
orang cenderung lebih suka bekerja dengan organisasi-
organisasi agar konsumen puas dan loyal.

d. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen

Dalam membangun dan meningkatkan loyalitas konsumen, perusahaan
harus memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Menurut Robinette
(2009) faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah sebagai
berikut:

1) Perhatian (Caring)
Perusahaan harus dapat melihat dan mengatasi segala
kebutuhan, harapan, maupun permasalahan yang dihadapi oleh
pelanggan. Dengan perhatian itu, konsumen akan menjadi
puas terhadap kerusakan dan melakukan transaksi ulang
dengan perusahaan dan pada akhirnya mereka akan menjadi
konsumen perusahaan yang loyal.



2) Kepercayaan (Trust)
Kepercayaan timbul dari suatu peroses yang lama sampai
kedua belah pihak saling mempercayai. Apabila kepercayaan
sudah terjalin diantara konsumen dan perusahaan, maka usaha
untuk membinanya akan lebih mudah, hubungan perusahaan
dan konsumen tercermin dari tingkat kepercayaan para
konsumen.

3) Perlindungan (Length of Patronage)
Perusahaan harus dapat memberikan perlindungan kepada
konsumennya, baik berupa kualitas produk, pelayanan,
complain ataupun layanan purnajual. Dengan demikian,
konsumen tidak khwatir perusahaan dalam melakukan
transaksi dan hubungan dengan perusahaan, karena konsumen
merasa perusahaan memberikan perlindungan yang mereka
butuhkan.

4) Kepuasan Akumulatif ( Overall Satisfaction)
Kepuasan akumulatif adalah keseluruhan penilaian berdasarkan
total pembelian dan konsumsi atas barang dan jasa pada suatu
priode tertentu. Kepuasan akumulatif ditentukan oleh berbagai
komponen seperti kepuasan sikap agen (service provider) dan
kepuasan terhadap perusahaan itu sendiri.

Selanjutnya faktor-faktor yang memperngaruhi loyalitas konsumen
menurut Marconi dalam Doyo (2006, hal 45) sebagai berikut :

1) Nilai (Kualitas pelayanan dan Kualitas)

Pengurangan di dalam standar kualitas dari suatu merekakan
mengecewakan konsumen bahkan konsumen yang paling loyal
sekalipun  begitu juga dengan perubahan  kualitas
pelayanan.Karena itu pihak perusahaan harus mengontrol
kualitas merek beserta kualitas pelayanannya.

2) Citra (baik dari kepribadian yang dimilikinya dan reputasi dari
merek tersebut). Produk yang memiliki citra yang baik akan
dapat menimbulkan loyalitas konsumen pada merek.

3) Kenyamanan dan kemudahan untuk mendapatkan produk
Dalam situasi yang penuh tekanan dan permintaan terhadap
pasar yang menurut akan adanya kemudahan, pihak perusahaan
dituntut untuk menyediakan produk yang nyaman dan mudah
untuk didapat.

4) Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen
Konsumen akan loyal terhadap suatu produk bila ia
mendapatkan kepuasan dari produk tersebut. Karena itu, bila
konsumen mencoba beberapa macam produk melampaui
criteria kepuasan produk atau tidak. Bila setelah mencoba dan
responnya baik, maka berarti konsumennya tersebut puas



sehingga akanmemutuskan membeleli produk tersebut secara
konsisten sepanjang waktu.
5) Pelayanan
Kualitas pelayanan yang baik yang ditawarkan oleh perusahaan
dapat memperngaruhi loyalitas konsumen pada merek tersebut.
6) Garansi dan jaminan

e. Indikator Loyalitas Konsumen

Menurut Hidayat (2009, hal 103) loyalitas konsumen merupakan
komitmen seorang konsumen terhadap suatu pasar berdasarkan sikap positif dan
tercermin dalam pembelian ulang secara konsisten. Indikator loyalitas konsumen
tersebut adalah:

1) Trust (Kepercayaan) merupakan tanggapan kepercayaan
konsumen terhadap pasar

2) Emotion commitment (Komitmen emosi) merupkan komitmen
psikologi konsumen terhadap pasar

3) Switching cost (Beban biaya) merupakan tanggapan konsumen
tentang beban yang diterima ketika terjadi perubahan

4) Word of mouth (Dari mulut ke mulut) merupakan prilaku
publisitas yang dilakukan konsumen terhadap pasar

5) Cooperation (Kerjasama) merupakan prilaku konsumen yang
menunjukan sikap bekerja sama dengan pasar.

Menurut Griffin (2005), hal 31) “’indikator loyalitas konsumen yaitu’’:

1) Melakukan pembelian secara teratur
Pelanggan yang telah melakukan hubungan transaksi dengan
perusahaan dan merasa puas dengan pa yang diperoleh akan
membentuk hubungan yang erat sehingga pelanggan tersebut
akan melakukan pembelian secra teratur.

2) Membeli antarlini produk dan jasaPelanggan bukan hanya
membeli produk satu jenis sesudah yang lainnya, tetapi mereka
membeli aksesoris untuk produk mereka, yang dimana
mungkin pelanggan menambah item-item dari produk yang
dibelinya.

3) Mereferensikan kepada orang lain
Pelanggan yang selalu merekomendasikan produk kepada
orang lain adalah asset terbesar bagi perusahaan, dimana
pelanggan ini selain merekomendasikan akan selalu membeli
produk dan merek perusahaan.



4) Menunjukan kekebalan terhadap tarikan
Para pelanggan menolak untuk mengakui ada jenis-jenis
produk lain, mereka yakin dengan produk yang mereka
gunukan saat ini.
2). Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Setiap perusahaan Kkhususnya perusahaan jasa pastinya ingin
memberikan yang terbaik untuk pelanggannya, yaitu dengan berupa
menjaga kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan untuk
pelanggan.Pelayanan erat hubungannya defenisi jasa karena pelayanan tidak
berwujud namun bisa dirasakan.Pelayanan merupakan bagian dari sistem
pelyanan yang menentukan keberhasilan perusahaan. Sihingga bisa dibilang
keberhasilan dapat memberikan pelayanan yang baik terhadap pelanggan
dan pelanggan pun merasakan kepuasan akan kualitas pelayanan tersebut.

menurut Laksana (2008, hal. 88) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
yang diterimah konsumen dinyatakan sebagai besarnya perbedaan antara harapan
atau keinginan konsumen dengan tingkat persepsi mereka..

Pelayanan juga dapat diartikan sebagai manfaat dari aktifitas dan kepuasan
yang ditawarkan untuk dijual.Hal ini dikarenakan pembeli suatu pelayanan sering
kali juga melibatkan barang-barang yang melengkapi kebutuhan sehari-hari.

Lovelock (2011, hal. 88) mengatakan juga bahwa kualitas pelayanan
adalah “Tingkat mutu yang diharapkan, dan pengendali, keragaman dalam

mencapi mutu, tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen’”’.



Tjiptono (2008, hal. 16) merumuskan bahwa ‘’kualitas pelayanan
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi/melebihi harapan’’.

Berdasarkan penjelasan diatas diperoleh bahwa apabila pelayanan
terhadap pelanggan tidak atau kurang memuaskan maka pelanggan akan merasa
kecewa kemungkinan akan berpindah ke produk atau perusahaan lain.

dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan bentuk kegiatan yang
memberikan keinginan juga memenuhi keinginan pelanggan baikyang berwujud
maupun tidak dengan sikap pelayanan yang baik, sehingga terciptanya kepuasan
pada pelanggan.

b. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal. 75) harapan pelanggan
terhadap kualitas suatu jasa terbentuk oleh beberapa faktor berikut:

1) Kinerja (performance)

2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features)

3) Keandalan (reability)

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification)

5) Daya tahan ( durability)

6) Service ability

7) Estetika

8) Kaualitas yang dipersepsikan (perceived quality)

Berikut akan dijelaskan faktor faktor yang mempengaruhi Kkualitas
pelayanan tersebut secara satu persatu.

1) Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti (core
product) yang dibeli misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah

penumpang Yyang diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam

mengemudi dan sebagainya.



2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features) yaitu karakteristik
skunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior dan eksterior
seperti AC, sound system dan sebagainya.

3) Keandalan (reability) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal dipakai misalnya mobil sering mogok, rusak dan sebagainya.

4) Kesesuaian dengan spesifikasi ( conformance to specification) yaitu sejauh
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standart-standart yang
telah ditetapkan sebelumnya.

5) Daya tahan (durability) berkaitan dengan berapa lama produk it uterus
dapat digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur
ekonomis pengguna mobil.

6) Servicebility meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan mudah
direparasi serta penanganan keluhan yang memuaskan.

7) Estetika yaitu daya tarik produk terhadap panca indra misalnya bentuk
fisik yang menarik, desain yang artistic, warna dan sebagainya.

8) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) yaitu merek atau eputasi
produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya, umumnya orang
akan menganggap merek terkenal sebagai jaminan mutu tiap
pengirimannya.

DeParasuraman et al. (2008) mengemukakan lima faktor yang
mempengaruhi dari kualitas pelayanan yang dikenal sebagai SERVQUAL vyaitu:
1) Reliability (keandalan), kemampuan melaksanakan layanan
yang dijanjikan secara meyakinkan dan akurat.

2) Responsiviness (ketanggapan), kesediaan membantu konsumen
dan memeberikan jasa dengan cepat.



3) Assurance (jaminan), pengethuan dan kesopanan serta
kemampuan mereka ~menyampaikan kepercayaan dan
keyakinan.

4) Empathy (empati), kesediaan memberikan perhatian yang
mendalam dan khusus kepada masing-masing konsumen.

5) Tangibles (benda berwujud), penampilan fisik, perlengkapan,
karyawan dan bahan komunikasi.

c. Indikator Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono dan Chandra (2012.Hal. 75) indikator kualitas
pelayanan adalah sebagai berikut:

1) Reabilitas
Reabilitas yakni kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan;

2) Responsivitas
Responsivitas yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan
untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan
dengan tanggap;

3) Jaminan (assurance)
Jaminan mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki karyawan, bebas dari
bahaya fisik, risiko, atau keraguan-keraguan

4) Empati
Empati meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan,
komunikasi yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman
atas kebutuhan individu para pelanggan:

5) Bukti fisik (tangibles)
Bukti fisik meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan
sarana komunikasi.

Menurut Tjiptono (2008, hal. 51), indikator kualitas pelayanan secara garis
besar terbagi atas empat unsur, yaitu:

1) Kecepatan
Kecepatan adalah suatu kemampuan yang dimiliki oleh setiap
perusahaan dalam memberikan pelayananan kepada pihak
konsumen khususnya dalam hal kecepatan merespon keinginan
konsumen.

2) Ketepatan
Ketepatan adalah suatu kemampuan perusahaan dalam
merespon permintaan konsumen.

3) Keramahan
Keramahan adalah sikap yang harus dimilki bagi setiap pekerja
perusahaan yang bertugas dalam melayani konsumen dengan



kata-kata yang sopan dan sikap yang membuat konsumen
merasa nyaman dan senang.
4) Kenyamanan
Kenyamanan adalah suatu perasaan yang timbul didalam diri
konsumen sesuai dengan pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan dan merupakan salah satu alasan bagi konsumen
untuk datang kembali dan membeli produk lainnya.
d. Manfaat Kualitas Pelayanan
Pelayanan yang baik tentu akan memberikan hal yang baik pula untuk
perusahaan. Karena pelayanan ini merupakan wujud tanggung jawab sosial
perusahaan, maka ini dapat memberikan keuntungan tersendiri untuk perusahaan.
Manfaat kualitas pelayanan menurut Laksana (2008, Hal 144) adalah
“faktor kunci sukses bagi organisasiatau perusahaan’’, sedangkan manfaat
kualitas pelayanan menurut Supriadi (2011, hal 37) adalah ‘’keberhasilan bisnis
jasa apapun sangat ditentukan oleh kualitas jasa yang ditawarkan’’.
3) Kepercayaan
a. PengertianKepercayaan
Kepercayaan merupakan pondasi dari bisnis antara dua pihak atau lebih
akan terjadi apabila masing-masing saling mempercayai.
Menurut Sumarwan (2004) dalam Sopiah (2013, hal 201) mendefinisikan
bahwa:
Kepercayaan adalah kekuatan suatu produk memiliki atribut
tertentu.Kepercayaan itu sering disebut perkaitan objek-atribut,
yaitu kepercayaan konsumen tentang kemungkinan adanya
hubungan antara sebuah objek dengan atribut yang relevan.
Sementara Dwiyer dkk (1987) dalam Farida Jasfar (2012, Hal 16)
Kepercayaan adalah sebagai bentuk keyakinan terhadap sebuaj jani perusahaan

yang bersifat reliable dan juga merupakan alasan dasar untuk menjalin dengan

perusahaan.



Dari kedua definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
konsumen adalah suatu keadaan yang meliputi keyakinan dan harapan pelanggan
yang positif terhadap janji dari perusahaan yang dapat diandalkan dan dipercaya
sehingga menimbulkan hubungan kerja sama yang saling menguntungkan.

b. Komponen-Komponen Kepercayaan

Menurut Peppers dan Rogers (2007:42) bahwa komponen-komponen

kepercayaan adalah:

1) Kredibiltas berarti bahwa karyawan jujur dan kata-katanya
dapat dipercaya. Kredibilitas dapat dilakukan dengan kata-kata
“saya dapat mempercayai apa yang dikatakanya mengenai ...”
Bentuk lain yang berhubungan adalah believability dan
truthfulness

2) Reliabilitas berarti suatu yang bersifat reliable atau dapat
dihandalkan. Ini berati berhubungan dengan kualitas individu
atau organisasi. Reliabilitas harus dilakukan dengan tindakan
“saya dapat mempercayai apa yang dilakukannya” bentuk lain
yang berhubungan adalah predictability dan familiarty

3) .Intimacy kata yang berhubungan adalah integritas yang berati
karyawan memiliki kualitas sebagai karyawan yang memiliki
prinsip moral yang kuat. Integritas menunjukan adanya internal
konsistensi, ada kesesuaianantara apa yang dikatakan dan
dilakukan, ada konsistensi antara pikiran dan tindakan. Selain
integritas juga menunjukan adanya keseriusan.

c. Indikator Kepercayaan
Menurut Jia, Shen (2009) terdapat bebrapa konstruk yang merupakan
indikator kepercayaan yaitu:

1) Sistem keamanan website
Setiap situs e-commerce yang terpecaya mempunyai informasi
tentang bagaimana sebuah transaksi perdagangan akan
diperoses dalam kebijakan privasi dan keamanan. Seiring
maraknya kejahatan internet seperti misalnya penipuan.Faktor
kepercayaan menjadi hal yang sangat penting dalam transaksi
online.Konsep kepercyaan ini berarti bahwa pembeli percaya
terhadap keandalan pihak penjual online yang dapat menjamin
keamananan bertransaksi.

2) Sistem kerahasiaan website



Ketika konsumen hendak memesan barang ada beberapa
informasi pribadi yang harus konsumen sertakan seperti hama
dan alamat. Sering kali konsumen diminta memberikan
informasi pribadi lainnya misalnya pendapatan perbulan. Dalam
hal ini konsumen harus tau apa relevansi atau keterikatan antara
barang pesanan dan pendapatan bulanan. Jika tidak ada
relevansinya jangan berikan informasi itu bisa jadi informasi
tersebut disalah gunakan.

3) Jaminan keamanan dan kerahasiaan
Jaminan keamanan dan kerahasiaan dalam bertransaksi
diwujudkan dalam bentuk Escrow Account (Rekening bersama)
yaitu perantara atau pihak ketiga yang membantu keamanan dan
kenyamanan transaksi online anda.

4) Kompensasi kerugian karena alasan keamanan dan kerahasiaan
Penjual memberikan jaminan kompensasi kepada pembeli
apabila dalam proses transaksi jual beli atau sesudah proses jual
beli data pribadi yang telah diberikan jatuh ke tangan yang tidak
bertanggung jawab yang mengakibatkan kerugian kepada pihak
pembeli.

Adapun indikator kepercayaan menurut Nuraini (2009) adalah sebagai
berikut:

1) Kejujuran penjual dalam bertransaksi

2) Tanggung jawab penjual kepada pembeli

3) Kepercayaan bahwa perusahaan memiliki reputasi yang baik
d. Manfaat Kepercayaan

Menurut Kramer (2006) manfaat‘’kepercayaan adalah mengurangi
biaya-biaya yang tidak perlu, kepercayaan akan mengurangi biaya
pengendalian antara principal,agen dan resiko agensi’’.

Hilangnya kepercayaan akan menghilangkan control dan padat saat
bersamaan menurunkan efisiensi dan efektivitas kerja. Itu sebabnya,
mengapa banyak perusahaan amat menekankan metode partisipatif. Menurut

teori ini, tujuan akhirnya tetap saja menekan biaya transaksi, yang artinya

membangun kepercayaan berate juga meningkatkan efisiensi perusahaan



serta juga meningkatkan keefektifan operasional perusahaan yang
dampaknya juga menambah daya saing perusahaan.

Manfaat lain dari kepercayaan menurut Jasfar (2012) “’kepercayaan
dapat berfungsi sebagai perekat dan toleransi antara perusahaan dan
konsumennya’’.

Kepercayaan  sebagai  perekat artinya bahwa perusahaan
memungkinkan untuk mempercayai orang lain untuk mengorganisir dan
menggunakan sumberdaya secara efektif dalam menciptkan nilai tambah bagi

para pemangku kepentingan.

B.Kerangka Konseptual

Berdasarkan uraian yang telah di jelaskan diatas, maka penulis membuat
suatu penelitian ini pada perusahaan jasa dari seluruh kegiataan yang dilakukan,
pada akhirnya berakhir pada nilai yang diberikan dari konsumen mengenai
kepuasan yang dilakukan dalam menggunakan jasa.

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini menggunakan lima indikator
pelayanan yaitu: realibilitas, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik.
Konsep pemikiran dalam penelitian ini dapat di gambarkan sebagai berikut :

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen

Pelayanan dari suatu perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila
pelayanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan suatu
pelanggan.Menurut Lovelock dan Wright (2007) Loyalitas konsumen merupakan
kesediaan konsumen untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam

jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang serta jasanya secara



berulang-ulang dan lebih baik lagi secara eksklusif, dan dengan sukarela
merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada teman-teman dan rekan-
rekannya.

Menurut Tjiptono (2012, hal. 77) kualitas pelayanan adalah cerminan atau
tingkat perbandingan antara tingkat pelayanan yang disampaikan perusahaan
dibandingkan ekspektasi pelanggan.Kualitas pelayanan sebagai tingkatan dimana
dapat memenuhi atau melebihi harapan konsumen.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Kumar et.al (2009) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan pelanggan yang
tinggi dapat meningkatkan loyalitas konsumen.

Kualitas pelayanan “’berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
pada pengguna jasa pengiriman PT. JNE’’. Oleh karena itu, kualitas pelayanan
memegang peran penting dalm hubungan yang mempengaruhi tingkat loyalitas
konsumen, dimana semakin baik kualitas pelayanan perusahaan yang diberikan

maka akan semakin tinggi pula loyalitas konsumen.

Kualitas pelayanan

Gambar 11-1 Pengaruh X1 Terhadap Y

2. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas konsumen
Pelanggan merupakan fokus utama dalam bisnis, karenakan tanpa
pelanggan perusahaan tidak bisa memperoleh profit untuk menjalankan usahanya.

Oleh karena itu, hal utama yang harus dilakukan adalah dengan memberikan



pelayanan yang berkualitas sehingga tercipta kepercayaan untuk mendapatkan
pelanggan yang loyal pada perusahaan.

Menurut Sumarwan (2004) dalam Dr. Sopiah (2013, hal 201)
mendefinisikan bahwa ‘’kepercayaan adalah kekuatan bahwa suatu produk
memiliki atribut tertentu”’.Kepercayaan itu sering disebut perkaitan objek-atribut,
yaitu kepercayaan konsumen tentang kemungkinan adanya hubungan antara
sebuah objek dengan atribut yang relevan.

Hilangnya kepercayaan akan menghilangkan kontrol dan padat saat
bersamaan menurunkan efisiensi dan efektivitas kerja. Itu sebabnya, mengapa
banyak perusahaan amat menekankan metode partisipatif.Menurut teori ini, tujuan
akhirnya tetap saja menekan biaya transaksi, yang artinya membangun
kepercayaan berarti juga meningkatkan efisiensi perusahaan serta juga
meningkatkan keefektifan operasional perusahaan yang dampaknya juga
menambah daya saing perusahaan.

Maharsi  (2008) “’menyebutkan bahwa didalam penelitiannya
mengindikasikan bahwa kepercayaan konsumen memiliki andil penting dalam
pembentukan loyalitas konsumen’’. Sehingga akan menimbulkan perasaan yang

loyal terhadap jasa yang telah dipilihnya

Kepercayaan Loyalitas

kokonsumen

) 4

Gambar 11-2 Pengaruh X2 Terhadap Y



3.Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Konsumen.

Suatu bisnis perusahaan yang sangat fokus pada pelanggan terletak pada
hubungan yang sangat dekat dan erat dengan pelanggannya, melalui peningkatan
kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen.Kualitas yang lebih tinggi
menghasilkan kepercayaan yang lebih tinggi.Kualitas pelayanan merupakan
evaluasi pelanggan tentang kesempurnaan kinerja layanan. Pada saat seseorang
mempercayai pihak lain dalam hubungan antar pribadi, ia akan menggantungkan
dirinya pada pihak lain tersebut dan selanjutnya akan memunculkan niatnya
mempertahankan hubungan yang dipresentasikan dalam bentuk kesetiaan
pembeli. Pemahaman tentang konsep kepercayaan dimulai oleh, Parasuraman,
Zeithaml dan Berry (1998) yang memandang bahwa pelanggan harus memiliki
kepercayaan terhadap perusahaan, pelanggan akan merasa aman dalam
melakukan transaksi dengan perusahaan dan transaksi yang dilakukan akan di
jamin secara pasti.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Aurier dan de Lanauze (2011)
menyatakan bahwa ada hubungan klausul antara kepercayaan dan sikap loyal,
namun untuk mendapatkan loyalitas konsumen, bisnis harus terlebih dahulu
mendapatkan loyalitas konsumen, bisnis harus terlebih dahulu mendapatkan
kepercayaan mereka (Reichheld dan Schefter, 2000). Oleh karena itu,
kepercayaan memegang peran penting dalam jalinan hubungan jangka panjang
untuk mencapai loyalitas pelanggan antara pelanggan dengan perusahaan
terutama yang mencakup kepercayaan pelanggan mengenai kualitas, reliabilitas,

integritas dari jasa yang di sampaikan perusahaan.



Handayani dkk.(2013) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan
kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas konsumen pada pengguna jasa pengiriman paket PT. JNE.

Kualitas Pelayanan

Loyalitas Konsumen

Kepercayaan

Gambar I11- 3 Pengaruh X1-X2 Terhadap Y
C. Hipotesis
Berdasarkan teori yang telah diuraikan diatas maka penulis menarik suatu
hipotesis penelitian sebagai berikut:
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen
2. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen
3. Kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas

konsumen
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian
Pendekatan penelitian yang digunakan penulis adalah pendekatan
penelitian asosiatif, merupakan penelitian untuk mengetahui hubungan lalu

pengaruh antara variabel bebas dan variabel terkait.

B. Definisi Operasional
1. Loyalitas Konsumen (Y)

Loyalitas konsumen merupakan kesediaan konsumen untuk terus
berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli
dan menggunakan barang serta jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi
secara ekslusif, dan dengan sukarela merekomendasikan produk perusahaan
tersebut kepada temanteman dan rekan-rekannya (Lovelock dan Wright, 2007).

Tjiptono  (2012:100-108) mengemukakan beberapa karakteristik
konsumen yang loyal, diantaranya adalah:

a. Melakukan pembelian yang konsisten

Konsumen membeli kembali produk yang sama yang di
tawarkan oleh perusahaan.

b. Merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain.

Konsumen melakukan komunikasi dari mulut ke mulut
berkenaan dengan produk tersebut kepada orang lain.

c. Konsumen tidak akan beralih ke produk pesaing.

Konsumen tidak tertarik terhadap produk sejenis dari
perusahaan lain.



2. Kualitas Pelayanan (X1)

.Menurut Tjiptono (2012, hal. 77) kualitas pelayanan adalah “Cerminan
atau tingkat perbandingan antara tingkat pelayanan yang disampaikan perusahaan
dibandingkan ekspektasi pelanggan’’.

Parasuraman et al. (2008) mengemukakan lima faktor-faktor yang
mempengaruhi dari kualitas pelayanan yang dikenal sebagai SERVQUAL yaitu:

a. Reliability (keandalan), kemampuan melaksanakan layanan
yang dijanjikan secara meyakinkan dan akurat.

b. Responsiviness (ketanggapan), kesediaan membantu konsumen
dan memeberikan jasa dengan cepat.

c. Assurance (jaminan), pengethuan dan kesopanan serta
kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan
keyakinan.

d. Empathy (empati), kesediaan memberikan perhatian yang
mendalam dan khusus kepada masing-masing konsumen.

e. Tangibles (benda berwujud), bukti fisik suatu perusahaan
dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal,
penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa yang
meliputi fasilitas fisik perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi.

3. Kepercayaan Konsumen (X2)

Sumarwan (2004) dalam Dr. Sopiah (2013, hal 201) mendefinisikan
bahwa kepercayaan adalah kekuatan bahwa suatu produk memiliki atribut
tertentu.Kepercayaan itu sering disebut perkaitan objek-atribut, yaitu kepercayaan
konsumen tentang kemungkinan adanya hubungan antara sebuah objek dengan
atribut yang relevan.

Menurut Ballestar et all (2001), dimensi kepercayaan dibagi menjadi 2

bagian, yaitu :



1. FiabiltyMerek dapat membantu/memuaskan  kebutuhan
konsumen, Merek mempengaruhi keyakinan individu untuk
memenuhi janji dalam operasi produk.

2. IntentionalityDimensi yang merefleksikan suatu perusahaan
aman, Dimensi yang membuat individu merasa ada jaminan
bahwa merek akan bertanggung jawab dan memperhatikan
konsumen.

C. Tempat dan Waktu Penelitian
Adapun yang menjadi tempat penelitian ini adalah PT JNE Pusat Medan,
yang beralamat di Jalan Brigjen Katamso Medan.Penelitian ini direncanakan

mulai bulan November 2017 sampai dengan bulan April 2018.

Adapun table rincian waktu penelitian tersebut dapat dilihat pada table

berikut:
Tabel 111-1
Jadwal penelitian
Kegiatan Tahun 2017-2018
November Desember Januari Februari Maret April

11231412 |3]4]1(2/3]/4/1]2|3|4/1[2/3/4]1]|2]|3|4

Pra riset

Penyusunan proposal

Bimbingan Proposal

Seminar

Penumpulan data

Pengolahan data dan
analisis data

Penyusunan skripsi

Sidang skripsi

D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Menurut Sugiono (2014, hal 148) populasi adalah wilayah generasi terdiri
atas objek/subjek yang mempunyai kualitas pelayanan dan karakteristik tertentu,

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.Dalam



penelitian ini populasinya adalah semua konsumen maupun pelanggan PT. JNE
yang sedang melakukan pengiriman paket.

Menurut Sugiyono (2005) dalam penelitian ini penulis mengambil sampel
dengan non probability sampling dengan menggunakan teknik accidental
sampling yaitu teknik dimana subyek dipilih karena aksesibiltas nyaman dan
kedekatan mereka kepada peneliti.“Misalnya seseorang diambil sebagai sampel
karena kebetulan orang itu ada disitu yang sedang melakukan pengiriman paket
dan cocok dijadikan sumber data’’. Adapun penarikan sampel dengan cara
peneliti mencari responden yang sedang melakukan transaksi pada PT. JNE
2. Sampel

Menurut Sugiyono (2014, hal.91) sampel adalah bagian dari jumlah
karekteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.Bila populasi besar, dan peneliti
tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.

Dalam penelitian ini jumlah populasi yang peneliti ketahui berjumlah 136
pelanggan yang sedang melakukan pengiriman di PT. JNE. Maka jumlah
sampelnya adalah sebagai berikut:

136
n= =99
1+136(0,1)?

Jadi, dari jumlah populasi 136, maka peneliti dapat menarik sampel
sebanyak 99 pelanggan dengan tingkat kesalahan 10%.Mengingat jumlah

sampelnya adalah 99 maka penulis mengambil sampel menjadi 100 pelanggan.



Pengambilan sampel di JNE oleh peneliti dengan cara melihat tujuan paket yang
akan diantarkan dimana dalam hal ini, peneliti membagi 5 daerah yang sering

menjadi tujuan pengiriman barang

Tujuan Jumlah sampel
Surabaya 20
Jakarta 20
Palembang 20
Bandung 20
Yogjakarta 20
Total 100

E. Teknik Pengumpulan Data

1. Interview (Wawancara)
Yaitu melakukan tanya jawab langsung dengan pelanggan untuk
memperoleh data yang diperlukandalam penelitian ini.

2. Angket (Kuisioner)
Angket merupakan pengumpulan data dengan cara memberi seperangkat
pertanyaan tertulis kepada reponden untuk menjawab. Angket ini
diberikan secara langsung kepada reponden, daftar pertanyaan( questioner)
yaitu menyebarkan angket berupa daftar pertanyaan tertulis kepada
responden untuk menjawab. Angket ini diberikan secara langsung kepada
responden, dengan menggunakan skala likert dimana setiap pertanyaan

mempunyai 5.




Menurut (Sugiyono 2014, hal 133) pertanyaan (questioner) adalah
pertanyaan-pertanyaan yang disusun peneliti untuk mengetahui pendapat/ persepsi
responden penelitian tentang suatu variabel yang diteliti, sebagaimana terlihat
pada tabel berikut:

Tabel 111-2
Skala Likert

PERTANYAAN BOBOT

Sangat Setuju (SS) 5

Setuju (S)

Kurang Setuju (KS)

Tidak Setuju (TS)

RINW| A~

Sangat Tidak Setuju (STS)

a. Pengujian Validitas Instrumen

Instrument yang telah direncanakan diatas perlu diuji validitas (kecepatan)
agar instrument tersebut benar-benar mampu mengukur masing-masing variabel
penelitian.Pengujian validitas dalam penelitian ini adalah validitas konstruk
(construk validita).Setelah isi instrument cukup tepat dan rasional, makadilakukan
pengujian validitas konstruk untuk mengukur apakah instrument yang disusun
benar-benar merupakan instrument yang tepat untuk mengukur variabel
penelitian. Pengujian validitas konstruk ini menggunakan teknik korelasi product
moment, yaitu menkorelasi nilai-nilai / skor total seluruh item instrument, apabila
hasil pengujian menunjukkan koefisien korelasi yang kuat/signifikan, maka butir-

butir instrument cukup valid untuk mengukur variabel penelitian.




Langkah —langkah pengujian validitas konstruk ini adalah sebagai berikut:
1) Angket disebarkan kepada responden/sampel penelitian

2) Jawaban angket diolah dan kemudian diuji dengan korelasi product

moment.
rxy = nYx;y; — (QRx)Xy)
2\/{(—4ac
(Sugiono 2014, hal. 79)
Dimana :
N = banyaknya pasangan pengamatan
x4 = jumlah pengamatan variabel x;
Yx, = jumlah pengamatan variabel x,
Yy, = jumlah pengamatan variabel y,
>y, = jumlah pengamatan variabel y,

Kriteria pengujian validitas dilihat dari hasil yang di dapat dari pengujian
validitas dengan membandingkan niali r niwung dengan r wher. Pengujian tiap butir
instrument bebas dengan cara mengkorelasikan tiap butir pertanyaan tersebut,
syarat minimum untuk mempengaruhi syarat apakah setiap valid atau tidak valid
dengan membandingkan r-tabel = 0,195 , jadi jika koefisien korelasi (rxy) < 0,195
maka butir pernyataan dnyatakan valid, sebalikanya jika rxy > 0,195 maka
dinyatakan tidak validBedasarkan data yang telah terkumpul, maka terdapat 10
koefisien korelasi untuk variable kualitas pelayanan (X1), 10 koefisien korelasi
untuk variable kepercayaan konsumen (X2), 10 koefisien korelasi untuk variable

loyalitas konsumen (Y) hasil analisis item bisa dilihat pada tabel di bawah ini.



Tabel 111-3
Hasil Validitas kualitas pelayanan
No. Butir | r-hitung | r-tabel | Status

1 0,410 0,195 | Valid
2 0,400 0,195 | Valid
3 0,419 0,195 | Valid
4 0,372 0,195 | Valid
5 0,469 0,195 | Valid
6 0,357 0,195 | Valid
7 0,352 0,195 | Valid
8 0,410 0,195 | Valid
9 0,568 0,195 | Valid
10 0,452 0,195 | Valid

dari perhitungan diatas diperoleh nilai validitas yang paling tinggi terdapat
pada pernyataan nomor 9 dengan skor total sebesar 0,568 dimana masih lebih
tinggi dari nilai r tabel sebesar 0,195, semua instrument dinyatakan valid karena
bernilai lebih dari 0,195, ini berarti instrument yang digunakan untuk mengukur
variabel kualitas pelayanan adalah instrument yang tepat atau benar, dengan
demikian data yang digunakan untuk bahan analisis adalah data yang tepat dan
benar.

Tabel 111-4

Hasil Validitas kepercayaan konsumen
No. butir | r-hitung | r-tabel | Status

1 0,388 0,195 | Valid
2 0,338 0,195 | Valid
3 0,464 0,195 | Valid
4 0,364 0,195 | Valid

5 0,453 0,195 | Valid




6 0,353 0,195 | Valid
7 0,339 0,195 | Valid
8 0,458 0,195 | Valid
9 0,402 0,195 | Valid
10 0,502 0,195 | Valid

dari perhitungan diatas diperoleh nilai validitas yang paling tinggi
terdapat pada pernyataan nomor 10 dengan skor total sebesar 0,502
dimana masih lebih tinggi dari nilai r tabel sebesar 0,195, semua
instrument dinyatakan valid karena bernilai lebih dari 0,195, ini berarti
instrument yang digunakan untuk mengukur variabel Kkepercayaan
konsumen adalah instrument yang tepat atau benar, dengan demikian data
yang digunakan untuk bahan analisis adalah data yang tepat dan benar.

Tabel 111-5
Hasil Validitas loyalitas pelayanan

No. butir | r-hitung | r-tabel | Status
1 0,320 0,195 | Valid
2 0,501 0,195 | Valid
3 0,495 0,195 | Valid
4 0,564 0,195 | Valid
) 0,333 0,195 | Valid
6 0,392 0,195 | Valid
7 0,332 0,195 | Valid
8 0,342 0,195 | Valid
9 0,409 0,195 | Valid

10 0,381 0,195 | Valid




Dari tabel diatas diketahui bahwa nilai validitas untuk masing-
masing pernyataan dari perhitungan diperoleh nilai validitas yang paling
tinggi terdapat pada pernyataan nomor 4 dengan skor total sebesar 0,564
dimana masih lebih tinggi dari nilai r tabel sebesar 0,195, semua
instrument dinyatakan valid karena bernilai lebih dari 0,195, ini berarti
instrument yang digunakan untuk mengukur variable loyalitas pelanggan
adalah instrument yang tepat atau benar, dengan demikian data yang
digunakan untuk bahan analisis adalah data yang tepat dan benar.
b. Reliabilitas Instrumen
Uji yang dugunakan untuk mengetahui apakah alat ukur yang digunakan
sudah tepat dan konsisten. Artinya adalah apakah angket yang penulis gunakan
sekarang akan memberikan hasil yang sama jika digunakan berkali-kali pada
waktu yang berbeda atau waktu mendatang. Berikut ini adalah rumus cronbach
alphauntuk pengujian reliabilitas.
Pengujian reliabilitas dengan teknik cronbach alphamenurut Sugiono

(2014, hal. 82 ) dengan rumus :

_[ k ]1 Yaj
Tkl T2

Dimana :

r = Reliabilitas Intrumen

k = Banyanknya Butir Pertanyaan
36 b2 = Jumlah Varians Butir

3,2 = Varians Total



Kesimpulan :

a. Jika nilai koefisien reliabilitas yakni cronbach alpha> 0.6 maka
reliabilitas cukup baik (terpercaya).

b. Jika nilai koefisien reliabilitas yakni cronbach alpha< 0.6 maka
reliabilitas kurang baik ( tidak terpercaya).

Tabel 111-6

Uji Realibilitas Instrument

Instrument Nilai realibilitas Status
Harga 0,707 Reliable
Persepsi masyarakat 0,660 Reliable
Keputusan pembelian 0,773 Reliable

Bedasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai koefisien dengan intrepertasi
realibilitas lebih tinggi dari 0,6 dengan demikian seluruh instrument variable
penelitian ini adalah adalah reliable atau layak, sehingga data yang digunakan
untuk analisis berikutnya juga layak, karena reliable (bisa dipercaya).

F. Teknik Analisis Data
Dalam menganalisis data yang tealah terkumpul, peneliti melakukan
analisis dengan menggunakan rumus korelasi sederhana dan korelasi berganda.

1. Uji Asumsi Klasik

Metode regresi merupakan model regresi yang menghasilkan esitimaor
linier tidak biasa yang terbaik (best linier unibias estimate). Kondisi ini akan
terjadi jika dipenuhi beberapa asumsi yang disebut dengan asumsi Kklasik.
Hipotesis melakukan uji klasik, karena model analisis yang dipakai adalah regresi

linier berganda. Asumsi klasik yang dimaksud terdri dari :



a. Uji Normalitas

Pengujian normalitas data dilakukan untuk melilat apakah dalam model
regresi, variabel dependen dan independen memiliki distribusi normal atau tidak
Sugiono (2014, hal. 160).Model regresi yang baik adalah distribusi data normal
atau mendekati normal.

Dimana akan menguji data variabel bebas (X) dan data variabel terkait (Y)
pada persamaan yang dihasilkan. Berdistribusi normal ataupun berdistribusi tidak
normal.Kreteria pengambilan keputusan adalah jika data menyebar disekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis maka model regresi memenuhi asumsi

normalitas.

b. Uji Multikoliniaritas
Digunakan untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan adanya
korelasi yang kuat diantara variabel independen Sugiono(2014, hal. 161).Apabila
terdapat korelasi antara variabel bebas, maka terjadi multikolineritas, demikian
juga sebaliknya. Pengujian multikolineritas dilakukan dengan melihat VIF
(variance inflasi factor) antara variabel independen dan nilai tolerance> 0,5 atau
sama dengan nilai VIF < 5 maka tidak terdapat multikolinearitas antara
variabelindependen. Batasan yang umum dipakai untuk menunjukan adanya
multikolineritas adalah tidak melebihi 5, Sugiono (2014, hal. 161)
c. Uji Heteroskedasitas
Uji Heteroskedasitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaanvariance dari residual homoskedasitas dan jika berbeda

yang lain tetap, maka disebut homoskediksitas dan jika berbeda maka disebut



hoteroskedasitas. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya Heteroskedasitas dapat
dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan
nilai residualnya (SRESID) jika tidak ada pola jelas, serta titik-titik menyebar
diatas dan dibawah angka O pada sumbu Y, maka tidak terjadi Heteroskedasitas.

(Sugiono, 2014, hal 80).

2. Metode Regresi Linire Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan citra perusahaan dengan kepuasan pelanggan.Selain iti
analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui sejauh mana besarnya
pengaruh antara variabel bebas dan terkait. Rumus regresi berganda menurut
Sugiyono (2014, hal. 258) adalah sebagai berikut :

Y=a+bl X1+b2 X2

Diamana :
Y = nilai yang diprediksi
a = konstanta

b1,b2 = koefisienregresi

X1,X2 = nilai variabel independen

3. Ujit
Dalam menganalisis data, untuk menguji nyata atau tidaknya hubungan
variabel bebas dengan variabel terikat digunakan uji t dengan rumus :

t= %’:5 (sugiyono, 2014 hal. 250)



keterangan :

Iy = korelasi variabel x dan variabel y yang di temukan
n = jumlah sampel

t =1 hitung

kriteria :

a. Jika nilai thiwng < traner maka HO diterima, sehingga tidak ada pengaruh antara
variabel bebas dengan terikat
b. Jika nilai thiwng > tner Maka HO di tolak, sehingga ada pengaruh antara

variabel bebas dengan terikat

4. Ujif

Pengujian ini dilakuakan untuk mengetahui apakah semua variabel bebas
mempunyai pengaruh yang sama terhadap variabel terikat dengan
membandingkan antara nilai Ftabel dengan Fhitung. Dalam hal ini dilakukan
untuk mengetahui apakah semua variabel bebas X; (kualitas pelayanan) dan
Xz(kepercayaan) mempunyai pengaruh yang sama terhadap variabel terikat Y
(loyalitas konsumen). Rumus dari Uji F adalah sebagai berikut :
Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas
terhadap variabel terikat. Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah sebagi

berikut :

_ R?/ K
" 1—Rr2)/(N-K-1)

(sugiono, 2014 hal. 257)



Dimana :

R = koefisien korelasi ganda
k = jumlah variabel independen
n = jumlah anggota sampel

kriteria penerimaan atau penolakan hipotesis ini adalah sebagai berikut :

a. Jika Fniung< Fraber maka HO diterima, sehingga menunjukkan tidak ada
pengaruh bantara variabel bebas dengan terikat.

b. Jika nilai Fhiung>Fraber Mmaka HO di tolak, sehingga ada pengaruh antara
variabel bebas dengan terikat.
Adapun bentuk pengujian dari uji F adalah sebagai berikut
Ho: tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan dan

loyalitas konsumen

Ha: ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan dan

loyalitas konsumen

5. Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi bertujuan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel X terhadap Y. dengan rumus :
D=(ryy)*x 100%
Sugiyono (2014, hal. 210)
Dimana :
D = Koefisien determinasi

R = Koefisien variabel bebas dengan variabel terikat



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

Dalam bab ini akan dijelaskan hasil penelitian yang telah dilakukan dan diolah
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
loyalitas konsumen padapengguna jasa pengiriman paket PT.JNE pusat Medan.
Peneliti telah menyebar angket sebanyak 100 orang, sampling yang digunakan
adalah accidental sampling, dimana yang menjadi responden adalah siapa pun
yang ditemui peneliti di lapangan baik itu pengguna jasa pengiriman JNE ataupun
bukan. Identitas responden yang ditanyakan pada kuisioner penelitian ini adalah
jenis kelamin, pendapatan dan pekerjaan. Data tentang responden akan dijelaskan
sebagai berikut

1. Identitas Responden

a. Jenis Kelamin

TABEL V-1 Jenis Kelamin

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Pria 59 59.0 59.0 59.0
Wanita 41 41.0 41.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Dari tabel 1V-1 diatas bisa dilihat bahwa persentase responden
terdiri dari 59 (59%) Pria dan wanita sebanyak 41 (41%) orang.bisa di

tarik kesimpulan bahwa yang menjadi mayoritas responden adalah pria.



b. Pendapatan

TABEL V-2 PENDAPATAN

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid di bawah 3 juta 35 35.0 35.0 35.0
3-4 juta 38 38.0 38.0 73.0
4-5 juta 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Dari tabel 1V-2 diatas bisa dilihat persentase pendapatan responden,
dimana mayoritas responden terbesar memiliki pendapatan di kisaran 3-4
juta yaitu sebanyak 38 orang (38%), kemudian yang berpendapatan
dibawah 3 juta 35 orang (35%), lalu yang terendah memiliki pendapatan di

angka 4-5 juta 27 orang (27%)

c. Pekerjaan

TABEL V-3 PEKERJAAN

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid Peg Swasta 24 24.0 24.0 24.0
PNS 33 33.0 33.0 57.0
Wiraswasta 30 30.0 30.0 87.0
Lainnya 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Dari tabel diatas bisa dilihat bahwa identitas responden bedasarkan
pekerjaan vyaitu 24 orang berprofesi sebagai pegawai swasta (24%), lalu
33 orang berprofesi sebagai PNS (33%), lalu yang bekerja sebagai
wiraswasta berjumlah 30 orang (30%), kemudian yang memilki pekerjaan

lainnya berjumlah 13 orang (13%) .



B. Pembahasan

1. Analisis Persentase Jawaban Responden

Tabel IV-4
Kriteria Jawaban Responden
Kriteria Keterangan
SS Sangat Setuju
S Setuju
KS Kurang Setuju
TS Tidak Setuju
STS Sangat Tidak Setuju

Dibawah ini akan dilampirkan persentase jawaban dari setiap pernyataan
yg telah disebarkan kepada responden.

Tabel 1V-5 persentase jawaban responden

NO KUALITAS PELAYANAN

SS S KS TS STS Total

jm 1% |jml |[% |jml [% |jml |% |jml| % |jml %
1 26 |26 |56 |56 |18 |18 |0 0 0O [0 [100 |100
2 41 |41 |37 |37 |22 |22 |0 0 0O [0 [100 |100
3 32 |32 |48 [48 |19 |19 |0 0 0O [0 [100 |100
4 26 |26 |64 |64 |9 9 1 1 0O [0 [100 |100
5 22 |22 |51 |51 |23 [23 |4 4 0O [0 [100 |100
6 28 |28 |54 |54 |14 |14 |4 4 0O [0 [100 |100
7 26 |26 |53 |53 |16 |16 |4 4 1 |1 100 |100
8 16 |16 |51 |51 |25 |25 |8 8 0O [0 [100 |100
9 24 |24 |53 |53 |17 |17 |5 5 1 |1 100 |100
10 26 |26 |52 |52 |15 |15 |5 5 2 |2 100 |100

Dari tabel diatas bisa dilihat persentase jawaban dari variabel kualitas
pelayanan dimana , mayoritas jawaban dari responden setuju hal ini berarti
angket yang disebar kepada responden bernilai baik karena sesuai dengan

pemikiran konsumen.




Tabel 1V-6 persentase jawaban responden

NO KEPERCAYAAN KONSUMEN

SS S KS TS STS Total

ml % |jml | % |[jml [% |jml (% |jml|% |jml %
1 28 |28 |54 |54 |13 |13 |5 5 0O [0 [100 |100
2 16 |16 |63 [63 |16 |16 |5 5 0O [0 [100 |100
3 23 |23 |38 |38 |29 |29 |10 |10 (O |O |100 |100
4 26 (26 |43 |43 |21 |21 |9 9 1 |1 |100 |100
5 38 |38 |46 |46 |11 |11 |5 5 0O [0 |[100 |100
6 29 |29 |53 |53 |15 |15 |3 3 0O [0 [100 |100
7 30 |30 |54 |54 |14 |14 |2 2 0O [0 |[100 |100
8 18 |18 |40 |40 |37 |37 |5 5 0O [0 [100 |100
9 13 |13 |42 |42 |29 (29 |14 |14 |2 |2 |[100 |100
10 19 |19 |51 |51 |17 |17 |8 8 5 |5 [100 |100

Dari tabel diatas bisa dilihat persentase jawaban dari variabel kepercayaan
konsumen dimana , mayoritas jawaban dari responden setuju hal ini berarti
angket yang disebar kepada responden bernilai baik karena sesuai dengan

pemikiran konsumen.

Tabel 1V-7 persentase jawaban responden

NO LOYALITAS KONSUMEN

SS S KS TS STS Total

jml % |[jml |[% |jml |[% |[jml|% |jml|% |jml %
1 27 |27 |53 |53 |17 |17 |3 |3 |0 |0 100 |100
2 26 |26 |31 |31 |36 (36 |5 |5 |2 |2 |100 |100
3 12 |12 |41 |41 (36 |36 |9 |9 [5 |5 [100 |100
4 28 |28 |48 |48 |19 |19 |10 |10 |5 |5 |100 |100
5 33 |33 |48 |48 |15 |15 |2 |2 |2 |2 |100 |100
6 26 |26 |56 |56 |0 0 0O (0 |18 [18 |100 |100
7 28 |28 |54 |54 |14 |14 |4 |4 |0 |0 |100 |100
8 26 |26 |53 |53 |16 |16 |4 |4 |0 |0 100 |100
9 26 |26 |64 |64 |9 9 1 |1 |0 |0 |100 |100
10 22 |22 |51 |51 |23 |23 |4 |4 |0 |0 |100 |100




Dari tabel diatas bisa dilihat bahwa setiap pernyataan yang disebar
memiliki respon yang beragam tapi mayoritas responden menjawab setuju hal ini
menunjukkan bahwa setiap pernyataan yang disebar sudah mewakili keinginan
responden akan loyalitas yang di harapkan oleh perusahaan.

2. Model Regressi

a. Uji Asumsi Klasik

Dalam regressi liniear berganda yang dikenal dengan beberapa asumsi
klasik regressi berganda atau dikenal dengan BLUE (Best Linear Unbias
Estimation).Pengujian asumsi klasik secara sederhana bertujuan untuk
mengidentifikasi apakah model regressi merupakan model yang baik atau
tidak.Ada beberapa pengujian asumsi klasik secara sederhana bertujuan untuk
mengidentifikasi apakah model regressi merupakan yang baik atau tidak. Ada
beberapa pengujian asumsi klasik tersebut yakni :

1) Normalitas

2) Multikolinearitas

3) Heterokedastistas

1) Normalitas

Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam model
regressi, variable dependent dan independentnya memiliki distribusi normal atau
tidak, jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis

diagonal maka model regressi memenuhi asumsi normalitas.



Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: LOYALITAS
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Gambar V-1 Normalitas
Gambar [V-1 mengindikasikan bahwa model regressi telah

memenuhi asumsi yang telah dikemukakan sebelumnya, sehingga data dalam
model regressi penelitian ini cenderung normal dikarena bedasarkan gambar
diatas distribusinya mengikuti garis diagonal ( Singgih Santoso, 2000 hal
104.).
2) Multikolineritas

Digunakan untuk menguji apakah pada model regressi ditemukan kolerasi

yang kuat antar variable independen.

Tabel IV_8 Coefficients?®

Unstandardized Coefficients|Collinearity Statistics
Model B Std. Error Tolerance | VIF
1 (Constant) 6.904 4.253
kualitas pelayanan 529 .094 .949| 1.054
Kepercayaan 284 .077 .949] 1.054

a. Dependent Variable: loyalitas konsumen



Dari tabel diatas bisa Kedua variable independent yakni X1 X2
memiliki nilai VIF dalam batas tolenransi yang telah ditentukan (tidak
melebihi 4 atau 5), sehingga tidak terjadi multikolinearitas dalam varaibel
independent penelitian ini karena Cara yang digunakan untuk menilainya
adalah dengan meilhat nilai factor inflasi varian ( Variance inflasi Factor /
VIF) yang tidak melebihi 4 atau 5.

3) Heterokedastisitas

Heterokedastisitas digunakan unbtuk menguji apakah dalam model regressi,
terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari suatu pengamatan yang lain. Jika
varians residual dari suatu pengamatan yang lain tetap, maka disebut
homokedastisitas, dan jika varians berbeda disebut heterokedastitas. Model yang

baik adalah tidak terjadi heterodekdasitas.

Scatterplot

Dependent Variable: LOYALITAS
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Gambar V-2 Scatterplot



Gambar diatas telah menunjukkan bahwa titik-titik menyebar secara

acak, tidak membentuk pola yang jelas teratur, serta tersebar baik diatas

maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. dengan demikian “tidak terjadi

heterokedastisitas * pada tabel regressi.

3. Pengujian Hipotesis

a. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk memprediksi perubahan nilai

variabel terikat akibat perubahan dari nilai variabel bebas. Dimana rumus

pengujiannya adalah :

Y=o+ P X1+ B2 X2

Tabel 1V-9 Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 6.904 4.253 1.623 .1.08
kualitas pelayanan 529 094 466 5.645 .000
Kepercayaan 284 077 .303 3.676 .000

a. Dependent Variable: loyalitas konsumen

Y=6.904+ 0.529X1+ 0.284 Xz

Model persamaan diatas bermakna




a. nilai konstanta sebesar =6.904 menunjukan variabel independen
yaitu kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen dalam keadaan
konstan tidak mengalami perubahan (sama dengan 0) maka akan menaikan
loyalitas konsumen senilai 6.904%

b. nilai koefisien regressi X1 adalah sebesar 0.529 menunjukan
bahwa jika kualitas pelayanan mengalami peningkatan maka akan
menaikkanloyalitas konsumensenilai 5.29%

c. nilai koefisien regressi X2 adalah sebesar menunjukan bahwa jika
kepercayaan konsumen mengalami kenaikan 0.284 % maka akan

menaikkan loyalitas konsumen sebesar 284 %

b. Uji Parsial (Uji t)

Uji secara parsial atau uji t adalah pengujian yang dilakuan untuk

mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, secara parsial

(sendiri-sendiri) kriteria dari pengujian parsial bisa dilihat dibawah ini

Tabel IV-10 Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.904 4.253 1623 108
kualitas pelayanan 529 094 466 5.645 .000
Kepercayaan 284 077 .303 3.676 .000

a. Dependent Variable: loyalitas konsumen

a). Pengujian Kualitas Pelayanan Dengan Loyalitas Konsumen

Dari tabel 1V-10 diatas bisa dilihat bahwa nilai t adalah 5,645

kemudian nilai sig nya adalah 0,000




Ho: § = 0, artinya kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas

konsumen di JNE pusat Medan.

Ho:f#0, artinya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas

konsumen di JNE pusat Medan.

Kriteria pengujian hipotesisnya adalah :

1) Jika t niung <t tanet Maka Ho diterima, artinya Kualitas pelayanan jasa
JNE tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas konsumen di
JNE pusat Medan.

2) Jika t hing > traper maka Ho ditolak, artinya Kualitas pelayanan jasa
JNE berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas konsumen di JNE
pusat Medan

Bedasarkan tabel IV-10 diatas diperoleh t hitung untuk variable kualitas
pelayanan sebesar 5,645 untuk kesalahan 5% uji 2 pihak dan dk = n-2 (100-
2=98), di peroleh t tabel 1,984. Jika t hitung > t tabel maka didapat pengaruh
yang signifikan antara X1 dan Y, demikian juga sebaliknya jika t hitung <'t
tabel maka tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara X1 dan Y,
didalam hal ini t-hitung = 5,645 > t-tabel =1,984. Ini berarti terdapat
penagruh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di JNE pusat
Medan.

Selanjutnya terlihat pula nilai probabilitas t yakni sig adalah 0,000 sedang
taraf signifikan o yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka nilai sig
0,000 <a 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengaruh yang signifikan

antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di JNE pusat Medan.



Ho ditolak

Ho diterima

0 t tabel 1,984 t hitung 5,645
Gambar 1V-3 Kriteria Pengujian Kualitas Pelayanan Dengan Loyalitas
Konsumen
Dari tabel IV-10 diatas bisa dilihat bahwa nilai t adalah 3,676,
kemudian nilai sig nya adalah 0,000

Ho: § = 0, artinya kepercayaan konsumen tidak berpengaruh terhadap

loyalitas konsumen di JNE pusat Medan.

Ho :f#0, artinya kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas

konsumen di JNE pusat Medan.

Kriteria pengujian hipotesisnya adalah :

1) Jika t nhiung <t wper Maka Ho diterima, artinya kepercayaan
konsumen jasa JNE tidak berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas konsumen di JNE pusat Medan.

2) Jika t hiung > tranet Maka Ho ditolak, artinya kepercayaan konsumen n
jasa JNE berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas konsumen di

JNE pusat Medan
Bedasarkan tabel 1V-10 diatas diperoleh t hitung untuk variable kualitas
pelayanan sebesar 3,676 untuk kesalahan 5% uji 2 pihak dan dk = n-2 (100-

2=98), di peroleh t tabel 1,984. Jika t hitung > t tabel maka didapat pengaruh



yang signifikan antara X2 dan Y, demikian juga sebaliknya jika t hitung < t
tabel maka tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara X2 dan Y,
didalam hal ini t-hitung = 3,676 > t-tabel =1,984. Ini berarti terdapat
penagruh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di JNE pusat
Medan.

Selanjutnya terlihat pula nilai probabilitas t yakni sig adalah 0,000 sedang
taraf signifikan o yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka nilai sig
0,000 <a 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengaruh yang signifikan

antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di JNE pusat Medan.

Ho ditolak

Ho diterima

0 t tabel 1 984 t hitung 3676
Gambar V-4 Kriteria Pengujian kepercayaan konsumen Dengan
Loyalitas Konsumen

c. Uji simultan (Uji f)

Uji simultan dimaksudkan untuk mencari tahu hubungan antara variabel
bebas dan terikat dengan cara menguji semua variabel bebas (bersama ) dengan
variabel terikat. Pengujian Kualitas pelayanan dan Kepercayaan konsumen

Dengan Loyalitas konsumen bisa dilihat dibawah ini



Tabel IV- 11 ANOVAP

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

1 Regression 370.717 2 185.358 28.845 .000%
Residual 623.323 97 6.426
Total 994.040 99

a. Predictors: (Constant), kepercayaan, kualitas pelayanan

b. Dependent Variable: loyalitas konsumen

Dari tabel IV-11 diatas bisa dilihat bahwa nilai f adalah 28,845,

kemudian nilai sig nya adalah 0,000

Ho: f =0, artinya kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen tidak

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen JNE pusat Medan.

Ho:f#0, artinya kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen JNE pusat Medan.

Kriteria pengujian hipotesisnya adalah :

1) Jika f hiung <f tabet maka Ho diterima, artinya kualitas pelayanan dan
kepercayaan konsumen JNE pusat Medan tidak berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas konsumen JNE pusat Medan .

2) Jika f ning > T el maka Ho ditolak, artinya kualitas pelayanan dan
kepercayaan konsumen JNE pusat Medan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas konsumen JNE pusat Medan.

Bedasarkan tabel 1V-11 diatas diperoleh f hitung untuk variable kualitas
pelayanan sebesar 28,845 untuk kesalahan 5% uji 2 pihak dan dk = n-2
(100-2=98), di peroleh f tabel 3,09. Jika f hitung > f tabel maka didapat
pengaruh yang signifikan antara X1 dan X2 terhadap Y, demikian juga

sebaliknya jika f hitung < f tabel maka tidak terdapat pengaruh yang



signifikan antara X1 dan X2 terhadap Y, didalam hal ini f-hitung = 28,845>
f-tabel = 3,09. Ini berarti terdapat penagruh antara kualitas pelayanan dan
kepercayaan konsumen dengan loyalitas konsumen JNE pusat Medan.
Selanjutnya terlihat pula nilai probabilitas f yakni sig adalah 0,000 sedang
taraf signifikan o yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka nilai sig
0,000 <a 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengaruh yang signifikan
antara kepercayaan konsumen dengan loyalitas konsumen di JNE pusat

Medan.

Ho ditolak

Ho diterima

0 t tabel 3,09 t hitung 28.845
Gambar V-5 Kriteria Pengujian Kualitas Pelayanan Kepercayaan
Konsumen Dengan Loyalitas Konsumen

d. Uji Determinasi

Tujuan dari koefisien determinasi adalah untuk mengetahui jumlah
besaran persentase yang dari variabel bebas dalam mempengaruhi variabel
terikat nilai dari koefisien determinasi ini bisa dilihat pada tabel 1\V-17
dibawah ini.

TABEL 1V-12 Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 611° 373 .360 2.53496
a. Predictors: (Constant), kepercayaan, kualitas pelayanan




Cara melihat determinasi adalah dengan melihat kolom R-square

dimana nilai R square pada tabel diatas bernilai 0,373 atau senilai 37.3%

besaran nilai persentase yang mempengaruhi variabel bebas (Kualitas

pelayanan dan Kepercayaan konsumen)  terhadap variabel terikat

(Loyalitas konsumen) sedangkan sisanya 63.7% dipengaruhi oleh faktor

lain yang tidak di teliti dalam penelitian ini.

4. Hasil Penelitian

Dari hasil penelitian terlihat bahwa semua variabel bebas (kualitas pelayanan
dan kepercayaan konsumen) mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat
(loyalitas konsumen) lebih rinci hasil analisis dan pengujian tersebut dapat
dijelaskan sebagai berikut

1. terdapat pengaruh variable X1 (kualitas pelayanan) terhadap variable Y
(loyalitas konsumen) yang ditunjukkan oleh nilai t hitung yang lebih besar
dari t tabel yaitu t-hitung = 5.645> t-tabel =1,984. Ini berarti terdapat
penagruh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumenJNE pusat
Medan.

Selanjutnya terlihat pula nilai probabilitas t yakni sig adalah 0,00 sedang
taraf signifikan a yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka nilai sig
0,003<a 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen di JNE pusat Medan.

Pelayanan yang baik tentu akan memberikan hal yang baik pula untuk
perusahaan. Karena pelayanan ini merupakan wujud tanggung jawab sosial

perusahaan, maka ini dapat memberikan keuntungan tersendiri untuk



perusahaan.Hal ini sejalan dengan Manfaat kualitas pelayanan menurut
Laksana (2008, Hal 144) adalah ‘’faktor kunci sukses bagi organisasiatau
perusahaan’’, sedangkan manfaat kualitas pelayanan menurut Supriadi
(2011, hal 37) adalah ‘’keberhasilan bisnis jasa apapun sangat ditentukan
oleh kualitas jasa yang ditawarkan’’.

2. Terdapat pengaruh variable X2 (kepercayaan konsumen) terhadap
variable Y (loyalitas konsumen) yang ditunjukkan oleh nilai t-hitung =
3,676> t-tabel =1,984. Ini berarti terdapat pengaruh antara kepercayaan
konsumen dengan loyalitas konsumenJNE pusat Medan.

Selanjutnya terlihat pula nilai probabilitas t yakni sig adalah 0,00 sedang
taraf signifikan o yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka nilai sig
0,004<a 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengaruh yang signifikan
antara kepercayaan konsumen dengan loyalitas konsumen di JNE pusat
Medan.

Kepercayaan sebagai perekat artinya bahwa perusahaan memungkinkan
untuk mempercayai orang lain untuk mengorganisir dan menggunakan
sumberdaya secara efektif dalam menciptkan nilai tambah bagi para
pemangku kepentingan. Menurut Kramer (2006) manfaat kepercayaan
adalah mengurangi biaya-biaya yang tidak perlu, kepercayaan akan
mengurangi biaya pengendalian antara principal,agen dan resiko agensi

Hilangnya kepercayaan akan menghilangkan control dan padat saat
bersamaan menurunkan efisiensi dan efektivitas kerja. Itu sebabnya,
mengapa banyak perusahaan amat menekankan metode partisipatif. Menurut

teori ini, tujuan akhirnya tetap saja menekan biaya transaksi, yang artinya



membangun Kkepercayaan berarti juga meningkatkan efisiensi perusahaan
serta juga meningkatkan keefektifan operasional perusahaan yang
dampaknya juga menambah daya saing perusahaan.

3. Kualitas pelayanan dan Kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Loyalitas konsumen hal ini terlihat dari nilai uji f-hitung
= 28.845 > f-tabel = 3,09. Ini berarti terdapat pengaruh antara kualitas
pelayanan dan kepercayaan konsumen dengan loyalitas konsumen di JNE
pusat Medan.

Selanjutnya terlihat pula nilai probabilitas f yakni sig adalah 0,00 sedang
taraf signifikan o yang ditetapkan sebelumnya adalah 0,05, maka nilai sig
0,000 <a 0,05, sehingga HO di tolak ini berarti ada pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan dankepercayaan konsumen dengan loyalitas
konsumen di JNE pusat Medan.Kemudian bisa dilihat hasil uji determinasi
dimana nilai R square pada tabel diatas bernilai 0,373 atau senilai 37.3%
besaran nilai persentase yang mempengaruhi variabel bebas (Kualitas
pelayanan dan Kepercayaan konsumen) terhadap variabel terikat (Loyalitas
konsumen) sedangkan sisanya 63.7% dipengaruhi oleh faktor lain yang
tidak di teliti dalam penelitian ini.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Aurier dan de
Lanauze (2011) menyatakan bahwa ada hubungan klausul antara
kepercayaan dan sikap loyal, namun untuk mendapatkan loyalitas konsumen,
bisnis harus terlebih dahulu mendapatkan loyalitas konsumen, bisnis harus
terlebih dahulu mendapatkan kepercayaan mereka (Reichheld dan Schefter,

2000). Oleh karena itu, kepercayaan memegang peran penting dalam jalinan



hubungan jangka panjang untuk mencapai loyalitas pelanggan antara
pelanggan dengan perusahaan terutama yang mencakup kepercayaan
pelanggan mengenai kualitas, reliabilitas, integritas dari jasa yang di
sampaikan perusahaan.Handayani dkk.(2013) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan dan kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen pada pengguna jasa pengiriman paket
PT. JNE.

Yang menjadi keluhan konsumen adalah bahwa kurang cepatnya pihak
JNE menanggapi masalah konsumen hal ini terlihat dari banyaknya
responden yang menjawab dengan kesan negatif untuk permasalah tersebut,
kemudian konsumen merasa kepercayaan yang diberikan belum sesuai
dengan harapan pelanggan , harusnya pihak JNE lebih bisa menjamin
kondisi dan jaminan barang sampai dengan tepat waktu.lalu dari segi
loyalitas yang menjadi masalah adalah konsumen yang masih belum setia
menggunkaan jasa kurir JNE artinya jika mereka menemukan kurir lain

mereka akan berpindah menggunakan jasa kurir tersebut



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Dari hasil analisis yang telah dibahas sebelumnya, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan (X;) dan loyalitas
konsumen (Y) di JNE pusat Medan dilihat dari nilai uji t yang lebih tinggi
dari t tabel dan nilai signifikan yang lebih rendah dari 0,05

2. Ada pengaruh yang signifikan antara kepercayaan konsumen (X;) dan
loyalitas konsumen (). di JNE pusat Medan dilihat dari nilai uji t yang lebih
tinggi dari t tabel dan nilai signifikan yang lebih rendah dari 0,05

3. Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan (X;) dan kepercayaan
konsumen (X5) terhadap loyalitas konsumen. Dilihat dari nilai uji F yang lebih
tinggi dari F tabel serta nilai signifikansi yang lebih rendah dari 0,05, serta
nilai determinasinya yang cukup tinggi.

B. Saran
Saran yang diberikan peneliti adalah sebagai berikut:

1. perusahaan harus lebih bisa meningkatkan layanan dari JNE pusat Medan
bukan hanya dari segi pelayanan pegawai saja tapi kemudahan dalam
melakukan proses pengantaran dan juga dalam proses klaim barang, sejauh ini
responden sudah cukup puas dengan pelayanan oleh JNE, saran dari peneliti
adalah perusahaan harus bisa memperbaiki fasilitas untuk para konsumen di

JNE pusat Medan, dan perlunya diperalakukan sistem parkir gratis bagi



konsumen yang datang untuk melakukan pengiriman atau pengambilan
barang.

2. kepada peneliti selanjutnya, penulis menyarakan agar mengambil judul lain
yang lebih terpusat ke keputusan konsumen ataupun kesan yang ditimbulkan
setelah menggunakan layanan dari JNE karena dewasa ini sudah banyak sekali
layanan jasa kurir yang berani menjamin barang pelanggan sampai lebih cepat

dengan biaya yang lebih murah.
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