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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS

PELANGGAN PADA JASA PENGIRIMAN BARANG J&T EXPRESS DI

PALEMBANG

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini yaitu untukmengetahui dan menganalisis pengaruhkualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada jasa pengiriman J&T Express di
Palembang serta variabel yang dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Jumlah populasi dan sekaligus sampel dalampenelitianini berjumlah 102
orangresponden jasa pengiriman barang J&T Express di Palembang. Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesionerkeseluruhresponden
jasa pengiriman barang J&T Express di Palembang yang telah diuji validitas dan
reliabilitasnya. Teknikanalisis yang digunakanadalahanalisisregresi linier berganda.
Hasildaripenelitianinimenunjukkanbahwasecara simultan variabel Bukti Fisik (X1),
Daya Tanggap (X2), Keandalan (X3), Jaminan (X4), Empati (X5)berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada jasa pengiriman barang J&T Express
di Palembang sebesar 60,7% dan 39,3% dipengaruhi oleh faktor lain. Secara parsial
diketahui bahwa variabel Empati (X5) memiliki pengaruh yang dominan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) pada jasa pengiriman barang J&T Express di Palembang
dengan nilai 0,731.

Kata kunci :Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan
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THE EFFECTOF SERVICE QUALITYON CUSTOMER LOYALTYIN J&T

EXPRESS FREIGHT FORWARDING SERVICE IN PALEMBANG

ABSTRACT

The purpose of study is to identify and analyze the influence ofservice quality on
customer loyalty in J&T Express freight forwarding service in Palembang and the
dominant variable effect to customer loyaty. The population and the sample in this study
were102customersJ&T Express freight forwarding service in Palembang. Data
collection used questionares to all customers that have been tested for validity and
reliability. The analysis used multiple linear regression analysis. The result showed that
variable tangible (X1), Reliable (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empaty (X5)
simultaneously effect significantly by 60,7% on customer loyalty in J&T Express freight
forwarding service in Palembang, while 39,3% were influence by other factors.
Partially known that empaty variable (X3) has a dominant influence by 0,731 to
customer loyalty (Y) in J&T Express freight forwarding service in Palembang

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kebutuhan hidup baik perorangan ataupun perusahaan saat ini semakin hari

semakin bertambah. Bertambahanya kebutuhan masyarakat membuat pengiriman

barang ke suatu tempat ketempat lain juga semakin meningkat dan ini

memberikan kesempatan yang baik untuk kemajuan bisnis jasa pengiriman barang

di Indonesia. Kesempatan tersebut dapat membuat bisnis pengiriman barang terus

menerus meningkat dan memiliki peluang pasar yang baik.

Meningkatnya jasa pengiriman barang bisa dilihat menurut Syarifuddin

dalam kartini(2017) layanan jasa pengiriman barang beberapa tahun terakhir

berkembang sangat baik, pertumbuhan rata-rata industri pada tahun 2016 yaitu

sekitar 14% dengan total nilai transaksi mencapai 50 triliun. Ditambahkan lagi

menurut Wibawa (2017) Berdasarkan data Asprindo, Pertumbuhan pengiriman

barang secara rata-rata industri sepanjang 2017 sekitar 14,7%. Sedangkan di

tahun 2018 bisnis jasa pengiriman mengalami pertumbuhan yang tidak beda jauh

dengan tahun sebelumnya yaitu tumbuh sekitar 15 %. (Feriadi, 2017)

Dari data yang dijelaskan diatas maka ada beberapa faktor yang dapat

mempengaruhi hal tersebut. Menurut Masita dalam Rahayu (2014)meningkatnya

perkembangan pasar jasa pengiriman barang disebabkan oleh dua faktor yaitu

oleh perkembangan ekonomi Indonesia dan terus meningkatnya perdagangan

domestik maupun luar negeri dan banyaknya perusahaan yang menyerahkan

aktivitas pengiriman barangnya ke pihak ketiga. Sedangkan menurut Feriadi



dalam Rahman (2017) yang menyebabkan berkembangnya pasar jasa pegiriman

barang di Indonesia adalah berkembang pesatnya pasar E-commerce bahkan

pangsa pasar E-commerce Indonesia merupakan salah satu yang paling terbesar di

Asia.Menurut Aryanto (2015) beberapa jasa pengiriman barang terutama di

Indonesia memanfaatkan peluang pasar dengan bersaing dalam hal kualitas

pelayanan.

Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai upaya untuk memenuhi

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan dalam hal penyampaian untuk

mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk

tolak ukur penilaian terhadap tingkat layanan yang diberikan suatu perusahaan.

Salah satu pendekatan yang banyak dijadikan pengukuran terhadap kualitas

pelayanan yaitu SERVQUAL (Service Quality)yang dikembangkan oleh

Parasuraman dkk (1998).

Menurut Parasuraman dkk (1998) dalam Tjiptono (2014:85) SERVQUAL

dibangun atas adanya dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan

yang mereka terima (Perceived Service) dan layanan yang sesungguhnya

pelanggan harapkan (Expected Service). Untuk itu Kualitas layanan dapat

ditentukan melalui usaha-usaha yang dilakukan agar dapat memenuhi kebutuhan

dan harapan-harapan yang pelanggan inginkan.

Aspek-aspek yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu seperti yang

dikemukakan oleh Parasuraman dkk (1998) dalam Tjiptono (2011:70) dimana

kualitas pelayanan dikelompokkan ke dalam 5 dimensi yaitu Bukti Fisik

(Tangibles), Keandalan (Reliability),Daya Tanggap(Responsiveness),Jaminan



(Assurance)dan Empati (Empaty).Apabila kelima aspek tersebut dapat dipenuhi

oleh jasa pelayanan maka akan membentuk kepuasan dalam diri pelanggan untuk

loyal menggunakan jasa pelayanan tersebut. Kualitas pelayanan merupakan faktor

penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan untuk mendapatkan loyalitas

pelanggan.

Loyalitas juga merupakan hal yang penting untuk jasa pengiriman barang.

Pelanggan yang merasa puas terhadap jasa yang digunakan maka akan

menggunakan kembali jasa tersebut. Menurut Sumarwan (2015:391) Pembelian

ulang yang terus menerus dari jasa yang sama akan menunjukkan loyalitas

pelanggan kepada suatu merek. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi

loyalitas pelanggan diantaranya perhatian (caring), Kepercayaan (Trust),

Perlindungan (length of patronage) dan Kepuasan Akumulatif (Overall

Satisfaction).

Salah satu jasa pengiriman barang yang ada di Indonesia yang memiliki

keinginan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan serta berkeinginan

mendorong pelanggan untuk terus menggunakan pelayanan yang mereka

tawarkan adalah jasa pengiriman barang J&T Express. Dalam rangka

meningkatkan kualitas pelayanannya, J&T Ekspress yang baru berdiri 3 tahun

terakhir memberikan perbedaandalam hal pelayanan terhadap parapesaingnya. Hal

ini terbukti dengan beberapa aspek yang telah diterapkan oleh J&T Express untuk

mengukur kualitas pelayanan diantaranya;

Pertama, Bukti Fisik (Tangible) Perusahaan J&T telah melayani pelanggan

di seluruh indonesia dimana pada tahun 2017 sudah memiliki sebanyak 1.300



kantor cabang dimana kantor-kantornya memiliki fasilitas yang cukup nyaman

dan bersih bagi pelanggan yang ingin mengirim barang. sebanyak 55 gudang

penyimpanan yang memiliki kapasitas yang besar untuk menampung banyaknya

jumlah paket yang dikirim setiap hari dari berbagai cabang ,lebih dari 700 armada

yang dimiliki sebagai jasa angkutan pengiriman barang, juga lebih dari 15.000

sumber daya manusia berkualitas, dimana J&T Express memiliki karyawan yang

rapi dan bersih yang dilengkapi dengan serangam khusus J&T Express yang siap

untuk melayani pelanggan. Di Palembang J&T Express memiliki 24 kantor

cabang. Berikut daftar kantor J&T Express cabang Palembang:

Tabel 1.1
Daftar Kantor Cabang J&T Express di Palembang

No Nama Alamat

1 J&T Express Kemuning
Jl. Swadaya, Talang Aman ,Kemuning,
Palembang

2 J&T Express Bangau
Jl. Bangau No. 1264, 9 Ilir Ilir Timur,
Palembang

3 J&T Express Mangkunegara
Jl. MP. Mangkunegara No. 12 RT. 06
RW. 02, Kel. 8 Ilir Palembang, Kec Ilir
Timur 2, Palembang

4 J&T Express Kenten
Jl. Residen H. Najamuddin, Suka Maju,
Sako, Palembang

5 J&T Express Sako
Jl. Siaran Ruko No. 27 RT. 50 Rw. 15,
Kel. Sialang, Kec. Sako Perumnas,
Palembang

6 J&T Express Celentang
Jl. Bridgen H. Hasan Kasim No. A-9
RT. 044 RW. 009, Kel. Bukit Sangkal ,
Kec. Kalidoni, Palembang



7 J&T Express Lemabang
Jl. RE. Martadinata No. 18 RT. 14 RW.
006, Palembang

8 J&T Express Dempo
Lingkaran

Jl. Lingkaran No. 443 Kel. 15 Ilir Kec.
Ilir Timur 1 Palembang

9 J&T Express Taksam
Jl. DR. M. Isa No. 1091 Kel. 8 Ilir Kec.
Ilir Timur II, Palembang

10 J&T Express Ilir Timur
Jl. Veteran No. 1 Palembang, (Seberang
Pom Bensin)

11 J&T Express Abusaman
Jl. RA. Abusamah Kel. Sukajaya, Kec.
Sukaremi, Palembang

12 J&T Express Sosial
Jl. Sosial No. 101, Sukabangun
Sukarame, Kota Palembang

13 J&T Express Kebun Bunga
Jl. Kebun Bunga RT. 18 RW. 07 Kel.
Kebun Bunga Kec. Sukarami
Palembang

14 J&T Express Alang Alang
Lebar

Jl. Kol. H. Burlian RT. 25 RW. 08 No.
1528 Km. 7 Palembang

15 J&T Express Talang Kelapa
Jl. Perumahan Perumnas Griya Talang
Kelapa Alang-alang Lebar, Palembang

16 J&T Express Talang Betutu
Jl. Sultan Mahmud Badarudin no. 787d
RT. 05 RW. 00 kel. Alang-alang Lebar
Kec. Alang-alang Lebar

17 J&T Express Polygon
Jl. Parameswara No. 05 RT. 03 RW. 01
Kel. Bukit Lama kec. Ilir Barat I
Palembang

18 J&T Express Way Hitam
Jl. Way Hitam No. 06 RT. 001 RW. 006
Kel. Siring Agung Kec. Ilir Barat 1,
Kota Palembang

19 J&T Express Bukit Lama
Jl. Sultan Moh. Mansyur, Bukit Lama,
Ilir Barat 1,Palembang

20 J&T Express Kapten A. Jl. Kapten A. Rivai RT. 04 RW. 02 Kel.



Rivai 26 Ilir Kec. Ilir Barat 1 Palembang

21 J&T Express Sekanak
Jl. Depaten Baru lr. Rumah Bari No.
171c RT. 05 Ke. 28 Ilir, Palembang

22 J&T Express Kertapati
Jl. KH. Wahid Kasyim No. 438 RT. 009
RW. 002 Kel. Kentang, Kec. Seberang
Ulu, Palembang

23 J&T Express Seberang Ulu 1
Jl. Komp. Bumi Patra Sriwijaya Blok F
RT. 01 RW. 01 Nigata Kel. 11 Ulu Plaju
Kec. Seberang Ulu 1 Palembang

24 J&T Express Plaju
JL. Kapten Abdullah No. 13 RT. 022
RW. 11 Kel. Plaju Ilir Kec. Plaju,
Palembang

Sumber: Data Diolah 2019

Salah satu cabang J&T Express Palembang yang terletak di Jl. Swadaya,

Talang Aman ,Kemuning, Palembang buka setiap hari senin s/d minggu pukul

07.30 – 20.00. terdapat ruang tunggu yang nyaman dilengkapi dengan kipas angin

dan area parkir yang cukup untuk menampung beberapa motor pelanggan dan di

kantor cabang ini terdapat 2 orang karyawan yang bertugas setiap hari, para

karyawannya juga terlihat rapi dengan menggunakan seragam J&T Express.

Kedua, Keandalan (Reliability) J&T Express memiliki keunggulan dengan

pelayanan yang cepat, aman dan ekonomis. dibuktikan dengan diraihnya

penghargaan Marketing Award2018 kategori The Best Experimental Marketing,

dikutip dari majalah marketing edisi September 2018 bahwa J&T Exspress dinilai

mampu dalam memahami kebutuhan pelanggan yang tersebar di indonesia yang

setidaknya terdiri dari beberapa poin diantaranya harga, kecepatan, keamanan dan

real time tracking dan reporting. Menurut Senjaya. The Best Experimental



Marketing yang di diraih tersebut tidak terlepas dari kualitas layanan yang

diberikan J&T Express yang dinilai baik dan mempermudah pelanggan. Untuk

menjawab tantangan masa kini, inovasi dilakukan J&T Express dengan berusaha

membangun internet technology development based express company yang dapat

dijangkau hingga Asia Tenggara. Berdasarkan tabel 1.1dapat dilihat bahwa

banyaknya cabang J&T Express yang tersebar dibeberapa titik di Palembang

dapat mempermudah pelanggan dalam melakukan pengiriman barang dan tidak

mempersulit pelanggan. Pelanggan tidak perlu jauh pergi ke kantor cabang pusat,

cukup datang ke kantor cabang terdekat di daerah masing-masing pelanggan jika

ingin melakukan pengiriman barang. Menurut pelanggan yang sudah melakukan

beberapa kali pengiriman barang lewat J&T Express bahwa jasa pengiriman ini

termasuk jasa pengiriman yang ongkos pengirimannya murah dan estimasi waktu

pengirimannya juga sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan.

Ketiga, Daya Tanggap (Responsiveness)J&T Expressmenyediakan layanan

call center24 jam dengan tiga bahasa yang disediakan khusus bagi pelanggan

yang ingin mendapatkan informasi detail mengenai pengiriman, harga dan

informasi lainnya sedangkan untuk menanggapi keluhan dan saran pelanggan J&T

Express menyediakan layanan customer service di nomor hotline atau melalui

email. Konsumen juga dimanjakan dengan layanan J&T Ekspress jemput paket

dengan kecepatan tinggi dan gratis setiap hari dengan jam pelayanan 08.00 s/d

18.00 WIB bagi pelanggan yang tidak ingin datang langsung ke kantor atau

cabang terdekat. Layanan jemput gratis tersebut dilakukan oleh Sprinter

(penjemput dan pengantar paket) yang dimiliki oleh J&T Express. Untuk tanggap



dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, J&T Exspress berkomitmen dalam

memberikan pelayanan yang dilakukan selama 365 hari sepanjang tahun, tanpa

libur, dan menjangkau seluruh Indonesia dilakukan secara langsung, tanpa

melibatkan pihak ketiga. Untuk memenuhi keinginan pelanggan dengan respon

yang cepat, di Palembang para sprinter menawarkan kemudahan dengan

meberikan nomor telepon atau whatsapp agar jika sewaktu waktu pelanggan ingin

mengirim barang, bisa langsung menghubungi sprinter dan sprinter bisa langsung

menjemput paket yang akan dikirim oleh pelanggan.

Keempat, Jaminan (Assurance), J&T Ekspress memiliki karyawan yang

dituntut untuk bersikap sopan dan ramah terhadap pelanggan, itu juga yang

dilakukan oleh beberapa karyawan di berbagai cabang J&T Express di Palembang,

mereka berkomitmen untuk memberikan pelayana yang ramah terhadap

pelanggan yang ingin melakukan pengiriman barang tidak bersikap cetus dan

tidak sopan atau pun canggung jika ada pelanggan yang ingin bertanya tentang

produk ataupun keluhan pada jasa pengiriminan ini. Menurut salah satu pelanggan

J&T Express yang sering melakukan pengiriman barang pada cabang Kemuning

yang terletak di Jl. Swadaya, Talang Aman ,Kemuning, Palembang mengatakan

jika para karyawan pada cabang ini ramah-ramah terhadap para pelanggannya.

J&T Express di Palembang juga memiliki karyawan keterampilan juga keahlian

yang sesuai dengan jenis jabatan yang dimiliki agar pelayanan yang diberikan

kepelanggan tepat sasaran dan tidak terjadi miss comunication antara pelanggan

saat sedang melakukan pelayanan dan hal ini juga dilakukan demi untuk

memberikan kepuasan kepada pelanggan atas jasa yang diberikan.. Sedangkan



dari segi kepercayaan terhadap pelayanan yang diberikan J&T Express bisa

dibuktikan dengan semakin meningkatnaya pengiriman dari tahun ke tahun.

Kelima, Empati (Empaty) J&T Express juga memahami bahwa memiliki

pelanggan yang loyal terhadap jasa yang diberikan dapat membawa dampak baik

untuk kedepannya, sehingga J&T Express memberikan penghargaan bagi

pelanggan dengan cara memberikan diskon atau potongan harga bagi pelanggan

yang mengirim barang lebih dari 400-500 paket setiap bulannya, untuk besaran

diskon yang diberikan sudah ditentukan sendiri oleh pihak J&T Ekspress sesuai

dengan jumlah pengiriman barang pelanggan setiap bulannya. Selain itu juga J&T

Express Palembang pada cabang sosial yang terletak di Jl. Sosial No. 101,

Sukabangun Sukarame Palembang pada beberapa kesempatan seperti peringatan

hari ulang tahun J&T Ekspress ataupun Peringatan hari nasional, tak jarang J&T

Ekspress pada cabang ini memberikan hadiah berupa buku catatan atau pun

Balpoint dengan merk J&T Ekspress dengan syarat dan ketentuan yang berlaku

seperti melakukan pengiriman paket dengan berat lebih dari 2 kg.

Selain aspek-aspek yang telah dijabarkan diatas, J&T Ekxpress juga turut

membuktikan kualitas layanannya dengan diraihnya gelar Service Quality Award

pada tahun 2018. Survei Service ini dilakukan secara berkala setiap tahunnya oleh

Carre, dimana penghargaan ini meliputi empat dimensi diantaranya Service

Accessibility, Service Process, People dan Service Solution yang menyatakan

bahwa J&T Expresss mendapatkan predikat gold dengan index 3.86557 dalam

kategori kurir. Selain itu penghargaan lain yang didapatkan ialah J&T Express

masuk kategori Top Brand seperti yang di tunjukkan pada tabel dibawah ini:



Tabel 1.1.2 Data Survei Top Brand

2017 2018

MEREK TOP
BRAND

MEREK TOP
BRAND

JNE

Tiki

Pos
Indonesia

DHL

49,4%

34,7%

8,4%

1,3%

JNE

J&T

Tiki

Pos Indonesia

DHL

45,0%

13,9%

13,6%

11,6%

3,5%

(www.Top-brand.com, 2019)

Tabel 1.1.2 menggambarkan bahwa J&T Exspress menjadi Top Brand

Award 2018 saat memasuki tahun ke 3 dengan index 13,9% survey ini dilakukan

pada periode April- Mei 2018 dengam tiga parameter yaitu Mind Share, Market

Share dan Commitment Share yang tertulis pada majalah marketing edisi Juli

2018. J&T Ekpress menjadi salah satu jasa pengiriman unggulan di mata

konsumen Indonesia dalam waktu singkat walau hanya pemain baru dalam pasar

jasa pelayanan pengiriman barang. J&T Express menduduki peringkat kedua

dibawah para pesaingnya seperti Tiki, Pos Indonesia, dan DHL, walaupun di

tahun 2017 J&T tidak masuk daftar Top Brand Award 2017 tetapi J&T bisa

membuktikan nya pada tahun 2018.

Dari berbagai informasi yang diberikan oleh J&T Express diatas dapat

memberikan gambaran bahwa J&T Ekspress memberikan Kualitas Layanan yang

baik dan cukup memuaskan bagi para pelanggan dalam bentuk pelayanan. Dan

http://www.top-brand.com


dari penjelasan diatas juga akan dilihat apakah kalitas layanan yang telah

diterapkan oleh J&T Express akan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk

melakukan penelitian dengan judul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Loyalitas Pelanggan Pada Jasa Pengiriman Barang J&T Ekspressdi

Palembang”

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah sebagai

berikut:

1. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan baik secara simultan maupun

parsial terhadap loyalitas pelanggan pada jasa pengiriman J&T Express di

Palembang?

2. Kualitas pelayanan manakah yang dominan mempengaruhi loyalitas

pelanggan pada jasa pengiriman J&T Express di Palembang?

1.3 Tujuan penelitian

Sesuai dengan latar belakang masalah dan rumusan masalah yang telah

diuraikan sebelumnya, penelitian ini mempunyai tujuan. Tujuan yang ingin

dicapai melalui penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan baik

secara simultan maupun parsial terhadap loyalitas pelanggan pada jasa

pengiriman J&T Express.



2. Untuk mengetahuikualitas pelayanan yang dominan terhadap loyalitas

pelanggan pada jasa pengiriman J&T Express di Palembang.

1.4 Manfaat penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Sebagai hasil karya untuk menambah pengetahuan yang dapat memperluas

pola pikir pembacadan juga dapat menjadi bahan pembelajaran dan

pengaplikasian ilmu pengetahuan khususnya tentang kualitas pelayanan terhadap

loyalitas pelanggan dalam dunia bisnis jasa dan hasil penelitian ini diharapkan

dapat menjadi tambahan rujukan bagi penelitian selanjutnya serta sebagai

pertimbangan bagi organisasi yang menghadapi masalah serupa.

1. 4.2 Manfaat Praktis

Sebagai bahan masukan atau perbandingan bagi pihak J&T Expressdi

Palembang untuk dijadikan masukan atau saran dalam meningkatkan kualitas

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
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