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Abstract.

This study aims to analyze the effect of service quality (X) and customer satisfaction
(Z) on customer loyalty (Y) for J&T Express service users in the Surakarta Residency.
The population in this study were J&T Express service users in the Surakarta
Residency and obtained a sample of 90 respondents using the Purposive Sampling
technique. The data collection method uses a questionnaire and is processed using
Partial Least Square (PLS) analysis with SmartPLS 3.0 software. The results of this
study indicate that service quality has a significant positive effect on customer
satisfaction, customer satisfaction has a significant positive effect on customer
loyalty, service quality has a significant positive effect on customer loyalty, and
service quality has a significant positive effect on customer loyalty mediated by
customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Dengan adanya kemajuan teknologi di era globalisasi saat ini perkembangan dalam dunia
bisnis pada bidang jasa pengiriman barang atau bisnis ekspedisi berkembangan dengan pesat.
Bisnis ekspedisi ini merupakan jenis usaha pada bidang jasa yang berorientasi pada
pendistribusian barang dengan merencanakan, mengatur, dan mengendalikan pergerakan barang
mulai dari pengiriman hingga sampai ke tempat tujuan. Saat ini Indonesia sedang booming
dengan adanya transaksi online yang terlahir karena adanya kemajuan internet. Transaksi online
ini terjadi pada pembelian dan penjualan melalui situs online. Dengan adanya potensi jual-beli
pada situs online tersebut mampu melahirkan berbagai platform e-commerce seperti Shopee,
Lazada, dan Tokopedia. Pengguna yang bertransaksi secara online dapat memilih e-commerce
mana yang menjadi kesukaan mereka dengan mempertimbangkan fitur serta sistem pembayaran
yang mudah dan cepat. Beberapa pengusaha e-commerce menyediakan berbagai pilihan dalam
pengiriman barang kepada pembeli seperti melalui ekspedisi J&T Express, JNE, Pos Indonesia,
TIKI, SiCepat, ID Express, Ninja Express, Anteraja dan DHL. Sebagai contoh pada platform e-
commerce Shopee, para pelanggan lebih menyukai menggunakan ekspedisi J&T Express untuk
pengiriman pesanannya. Maka hal tersebut mampu membuat J&T Express dianggap sebagai
pendukung munculnya perkembangan pada e-commerce di Indonesia. Dengan adanya kemajuan
e-commerce tersebut mampu memberikan fleksibilitas, kemudahan, dan kenyamanan juga kesan
personal saat melakukan transaksi (Chen et al. 2018).

J&T Express merupakan sebuah perusahan jasa pengiriman barang yang berpusat di
Jakarta, Indonesia. Perusahaan ini didirikan pada tanggal 20 Agustus 2015. J&T Express selalu
mengedepankan IT dengan memanfaatkan kemajuan teknologi dan internet pada saat ini. J&T
Express memiliki perkembangan yang sangat cepat dan pesat di Indonesia. Diberbagai penjuru
kota-kota besar hingga pelosok pedesaan seperti di Karesidenan Surakarta dengan mudah
dijumpai outlet atau agen ekspedisi J&T Express ini. Tidak hanya melalui e-commerce,
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masyarakat atau pelanggan biasanya menggunakan ekspedisi J&T Express untuk mengiriman
barang dan dokumen mereka. Hal tersebut membuat ekspedisi J&T Express pada tahun 2021
mampu menduduki posisi pertama pada Top Brand Index kategori Jasa Kurir. Berdasarkan data
dari Top Brand Index tersebut di tahun 2021 mencapai 33.4%, dan di tahun 2022 mengalami
penurunan menjadi 23,1%.

Tabel 1.1
Perusahaan Ekspedisi Terbaik

BRAND TOP BRAND INDONESIA 2022
JNE 39.3% TOP
J&T 23.1% TOP
TIKI 11.1% TOP

Pos Indonesia 8.5%

DHL 6.9%

Sumber: https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/?tbi_year=2022

Berdasarkan data yang bersumber dari Top Brand Index Indonesia tahun 2022, dapat
dilihat bahwa JNE menduduki posisi pertama dan J&T Express berada diposisi kedua. Hal
tersebut tidak luput akan adanya daya saing dari jasa pengiriman barang lain yang menyebabkan
ekspedisi dari J&T Express harus mengevaluasi serta meningkatkan lagi kualitas pelayanan agar
bisa memikat daya tarik pelanggannya kembali. Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi dimana
seberapa jauh adanya suatu perbedaan antara harapan dan kenyataan yang diterima oleh
pelanggan atas suatu layanan tersebut. Menurut Tjiptono (2007), kualitas pelayanan adalah suatu
upaya pemenuh kebutuhan dan keinginan konsumen.

Pada sebuah penelitian yang dilakukan oleh Di et al (2020), yang berjudul “Analisis
Kualitas Pelayanan dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen pada J&T Express di Kabupaten
Banjar”, masalah yang diangkat adalah keterbatasan dalam pengemasan barang serta peningkatan
pengiriman barang dari luar kota ke kabupaten Banjar yang menyebabkan keterlambatan
pengantaran barang oleh sprinter ke konsumen sehingga mengakibatkan penurunan kualitas
pelayanan yang menyebabkan ketidakpuasan pelanggan akan ekspedisi pengiriman yang
disediakan oleh J&T Express di Kabupaten Banjar. Sehingga ketika kualitas pelayanan dianggap
baik oleh pelanggan maka akan tercipta suatu penilaian yang lebih lanjut yakni terkait dengan
kepuasan pelanggan.

Menurut Kotler & Keller (2013), kepuasan pelanggan adalah perasaan puas atau kecewa
seseorang yang dihasilkan dari perbandingan performa produk atau hasil dengan ekspetasi.
Dalam hal ini kepuasan pelanggan sebagai pertimbangan bagi perusahaan untuk meningkatkan
kinerja terkait dengan peningkatan kualitas pelayanan. Pelayanan yang berorientasi untuk
mencapai kepuasan pelanggan bukan hal yang mudah untuk didapatkan, karena akan banyak
masalah yang ditemui pada pengelolaan pelayanan sebuah perusahaan dan kegagalan akan
tercapainya kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas akan kualitas pelayanan yang
diberika oleh perusahaan, maka akan tercipta loyalitas pelanggan terhadap produk barang atau
jasa dari perusahaan tersebut.

Loyalitas pelanggan merupakan suatu hal yang sangat penting diperhatikan pada pihak
perusahaan dan pelaku bisnis pada umumnya, hal ini juga nanti yang menjadi berkaitan dengan
adanya hati pelanggan yang dimana merasa puas dengan adanya beberapa pelayanan dan kualitas
yang diberikan pada perusahaan (Aleron & Nurhadi, 2022). Peneliti jJuga mengangkat isu dari
hasil penelitian oleh Rubogora Felix (2017) dengan judul “Service Quality and Customer
Satisfaction in Selected Banks in Rwanda”. Dimana penelitian tersebut menujukkan bahwa
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memberikan efek positif sebagai pemicu terjadinya
loyalitas nasabah bank di Banque Populaire du Rwanda. Loyalitas merupakan kesetiaan seorang
pelanggan terhadap suatu objek, dan dengan kesediaan pelanggan tersebut terhadap penggunaan
produk barang dan jasa secara berulang-ulang dalam jangka waktu yang lama. Loyalitas
konsumen sangat penting bagi perusahaan untuk meningkatkan sebuah keuntungan dari suatu

804


https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/?tbi_year=2022

Jurnal Bisnis dan Manajemen Vol. 3, No. 4 April (2023)
ISSN: 2477-1783 (Print)

ISSN: 2477-17xx (Online)

perusahaan. Dalam meyakinan pelanggan untuk menggunakan jasa pengiriman dari J&T Express
salah satunya adalah dengan menciptakan perilaku loyalitas pelanggan dengan efek jangka
panjang.

Sebuah artikel yang diunggah olehn Mahmud (2019) yang menceritakan pengalaman
menggunakan layanan J&T Express juga memiliki beberapa kekurangan seperti sering
mengalami keterlambatan pengiriman barang pada layanan reguler. Layanan reguler tersebut
telah terprogram dengan artian barang pelanggan akan sampai di tempat tujuan dalam kurun
waktu 2-3 hari, tetapi terkadang bisa lebih dari estimasi tersebut. Tidak hanya itu, sering kali
barang pelanggan mengalami kerusakan dan kehilangan saat proses pengiriman. Ketika barang
yang diterima para pelanggan itu rusak atau bahkan hilang, tidak sedikit pelanggan mengadukan
keluhan tersebut kepada customer service atau mendatangi langsung outlet J&T Express untuk
mendapatkan pertanggungjawaban atas barang mereka. Namun terkadang pihak J&T Express
dalam melayani keluhan para pelanggan tersebut tidak ditanggapi dengan baik dan cepat.

Dengan adanya pemaparan berbagai permasalahan dan pengangkatan isu dari penelitian
terdahulu, maka diperlukan adanya penelitian lebih lanjut terkait dengan kualitas pelayanan,
kepuasan dan loyalitas bagi pengguna jasa pada J&T Express. Peneliti memilih di daerah
Karesidenan Surakarta karena mudah dijangkau. Maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Pengguna Jasa J&T Express di Karesidenan Surakarta”.

METODE

Penelitian ini dilaksanakan di Karesidenan Surakarta. Karesidenan Surakarta merupakan
daerah yang terbagi atas beberapa wilayah yaitu meliputi Karanganyar, Sukoharjo, Surakarta,
Wonogiri, Boyolali, Klaten, Sragen. Alasan memilih Karesidenan Surakarta adalah karena
banyak teman, saudara dan kerabat peneliti yang berdomisili di Karesidenan Surakarta sehingga
menjadi representative yang cocok untuk melakukan penelitian. ada penelitian ini sumber data
berasal dari data primer. Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari objek
penelitian yang didapatkan dari jawaban responden melalui pengisian kuesioner. Jawaban yang
didapat dari penelitian ini adalah jawaban kuesioner dari jumlah responden pengguna jasa J&T
Express di Karesidenan Surakarta. Populasi pada penelitian ini sebagian besar adalah teman,
keluarga, kerabat, dan warga masyarakat penulis yang berdomisili di Karesidenan Surakarta yang
telah menggunakan layanan jasa ekspedisi di J&T Express.

Penentuan banyaknya sampel dalam penelitian ini berdasarkan pendapat dari Ferdinand
(2014), bahwa ukuran sampel tergantung pada jumlah indikator yang digunakan dalam seluruh
variabel. Jumlah sampel adalah sama dengan jumlah indikator dikalikan 5 sampai dengan 10.
Pada penelitian ini, jJumlah variabel yang diteliti sebanyak 3 dengan total indikator adalah 18.
Sehingga mengacu pada Ferdinand, maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 90
responden. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini adalah teknik
Purposive Sampling. Teknik tersebut dilakukan sebagai bentuk dari penilaian peneliti terhadap
aspek untuk memenuhi syarat dalam pengujian sampel (Sekaran,2015). Adapun yang menjadi
syarat dan kriteria sampel dalam penelitian ini adalah responden yang menggunakan jasa
pengiriman J&T Express di Karesidenan Surakarta yang dalam sebulan minimal menggunakan
jasa pengiriman tersebut sebanyak 1 kali.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dari pengolahan data di atas dapat digunakan untuk menjawab hipotesis yang
diajukan pada penelitian ini. Pengujian hipotesis dapat dilihat dari nilai t-statistic dan nilai P-
Values. Hipostesis penelitian akan diterima apabila nilai P-Values < 0,05. Dan hasil pengujian
hipotesis penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:
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Uji Pengaruh Langsung

Uji pengaruh langsung ditunjukkan pada tabel path coefficient, yang diperoleh melalui
teknik bootstrapping. Jika suatu hubungan antar variabel bisa dikatakan signifikan atau mampu
memberikan pengaruh apabila memiliki nilai P-Values < 0,05.

Tabel 1
Hasil Uji Pengaruh Langsung (Path Coefficient)
Origina Sampl Standar T P
| Sample (O) e Mean (M) d Deviation Statistic Value
(STDEV)
Kepuasa 0.480 0.473 0.168 2.858 0.00
n Pelanggan 4
(Z) —
Loyalitas
Pelanggan (YY)
Kualitas 0.831 0.834 0.036 22.99 0.00
Pelayanan (X) 0 0
— Kepuasan
Pelanggan (2)
Kualitas 0.381 0.386 0.170 2.244 0.02
Pelayanan (X) 5

— Loyalitas
Pelanggan (YY)
Sumber: Data Primer, diolah 2023

Pada tabel diatas mampu menunjukkan bahwa nilai t-statistic dari pengaruh langsung
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 2.858 dan besar pengaruhnya adalah
0.480, dimana P-Values 0.004 < 0,05. Sehingga kesimpulannya bahwa kepuasan pelanggan
mempengaruhi secara positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Maka hipotesis pertama
diterima.

Nilai t-statistic pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah 22.990,
dimana besar pengaruhnya 0,831 dan P-Values 0,000 < 0,05. Sehingga kesimpulannya bahwa
kualitas pelayanan mempengaruhi secara positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka
hipotesis kedua diterima.

Nilai t-statistic pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan adalah 2.244,
dimana besar pengaruhnya 0,381 dan P-Values 0,025 < 0,05. Sehingga kesimpulannya bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Maka hipotesis
ketiga diterima.

Uji Pengaruh Tidak Langsung

Pada uji pengaruh tidak langsung penelitian ini dapat dilihat melalui tabel specific indirect
effect yang diperoleh dari teknik bootstripping. Dimana suatu hubungan antar variabel dapat
dikatakan signifikan atau mampu memberikan pengaruh apabila mempunyai nilai P-Values <
0,05.
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Tabel 2.
Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung
Indirect Effect Ori S Stan T- P
ginal ampe dard Statistic -
Sample  Mean  Deviation Value
(9)) (M) (STDEV)

Kualitas Pelayanan 0.3 0. 0.14 2.8 0

(X) — Kepuasan 99 394 1 35 .005

Pelanggan (Z) — Loyalitas
Pelanggan (Y)
Sumber: Data Primer, diolah 2023

Pada tabel diatas mampu menunjukkan bahwa nilai t-statistic pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelayanan melalui kepuasan pelanggan adalah 2.835, dimana besar
pengaruhnya 0,399 dan P-Values 0,005 < 0,05. Sehingga kesimpulannya adalah peran kepuasan
pelanggan dalam memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
adalah positif signifikan. Maka hipotesis keempat diterima.

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan pada pengguna jasa J&T Express di Karesidenan Surakarta. Penelitian ini
menggunakan 90 responden yang merupakan pengguna jasa J&T Express di Karesidenan
Surakarta. Dengan pengelompokan berdasarkan usia responden mayoritas berusia 17-24 tahun
sebesar 67,8%. Dan pengelompokan berdasarkan jenis kelamin responden mayoritas perempuan
sebesar 64,4%. Sedangkan pengelompokkan berdasarkan domisili responden mayoritas berada di
daerah Karanganyar sebesar 53,3%. Setelah dilakukannya pengujian hipotesis maka hasil dari
penelitian ini sebagai berikut:

Pengaruh Antara Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil analisis hipotesis ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi
secara positif signifikan pada loyalitas pelanggan. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan nilai
t-statistic 2,858 > 1,967 dan nilai P-Values 0,004 < 0,05, sehingga bisa ditarik kesimpulan bahwa
kepuasan pelanggan mempengaruhi positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna jasa J&T Express di Karesidenan Surakarta. Maka hasil ini mampu mendukung hasil
dari penelitian terdahulu oleh I Gede dan Eka Sulistyawati (2020) bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada perusahaan Lila Tour and
Travel.

Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari hasil analisis hipotesi ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi
secara positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
nilai t-statistic 22,990 > 1,967 dan P-Values 0,000 < 0,05. Sehingga bisa ditarik kesimpulan
bahwa kualitas pelayanan berbengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada pengguna jasa J&T Express di Karesidenan Surakarta. Maka hasil ini mampu mendukung
dari hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Constantinos, Nickolas, Lakhsmi (2017)
bahwa kualitas pelayanan secara positif signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan hotel
Airbnb di Thailand.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dari hasil analisis hipotesis ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi
secara positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
nilai t-statistic 2,244 > 1,967 dan P-Values 0,025 < 0,05. Sehingga bisa ditarik kesimpulan bahwa
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kualitas pelayanan berpengaruh secara positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna jasa J&T Express di Karesidenan Surakarta. Maka hasil ini mampu mendukung dari
hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Felix (2007) bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan di Banque Populaire du Rwanda cabang Kigali.

Pengaruh Kualitas Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan yang di Mediasi oleh
Kepuasan Pelanggan

Dari hasil analisis hipotesis ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi
secara positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang di mediasi oleh kepuasan pelanggan.
Hasil pengujian hipotesis menunjukkan t-statistic 2,835 > 1,967 dan P-Values 0,005 < 0,05.
Sehingga bisa ditarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi secara positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang di mediasi oleh kepuasan pelanggan pada pengguna
jasa J&T Express di Karesidenan Surakarta. Maka hasil ini mampu mendukung dari hasil
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Singh dan Thakur (2012) bahwa kepuasan pelanggan
mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan toko ritel DB City
Shopping Mall di Bhopal. Penelitian yang sama dilakukan oleh Aryani dan Rosita (2010) dalam
penelitiannya menyatakan jika kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Dimana jika nasabah bank mendapat kepuasan akan
kualitas pelayanan maka secara langsung mampu melahirkan sikap loyal.

KESIMPULAN

Dilihat dari hasil analisis data penelitian di atas, dapat disimpulkan menjadi beberapa poin
sebagai berikut:

1. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
4. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan yang dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan
SARAN

Ada beberapa saran dari peneliti kepada pihak-pihak yang akan melaksanakan penelitian
sejenis agar mendapatkan hasil yang lebih baik lagi diantaranya dengan:
1. Kepada peneliti selanjutnya sebaiknya meneliti layanan jasa lainnya & mengambil
sampel dengan jumlah yang banyak dan lebih bervariasi lagi.
2. Kepada perusahaan J&T Express sebaiknya lebih meningkatkan kualitas
pelayanannya lagi agar tercipta kepuasan pelanggan sehingga pelanggan menjadi
loyal.
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