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Pengaruh Kualitas Layanan Perusahaan Jasa Kurir Terhadap Kepuasan 

Dan Loyalitas Pelanggan 

Faisal Abdurrahman Wahid 

 

ABSTRAK 

 

Banyak penelitian yang membahas mengenai kualitas layanan sebagai studi kasus 

suatu perusahaan jasa yang hanya berfokus pada tingkat kualitas layanan dari 

perusahaan jasa tersebut serta saran perbaikan untuk kesenjangan antara harapan 

dan persepsi kualitas layanan yang dirasakan pelanggan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan pada kepuasan dan loyalitas 

pelanggan yang masih jarang dibahas khususnya di Indonesia. Penelitian ini 

mengambil industri jasa pengiriman barang di Indonesia sebagai objek penelitian. 

Studi ini melibatkan 150 orang responden yang merupakan pelanggan dari salah 

satu perusahaan jasa pengiriman barang yang beroperasi di Indonesia. Analisis 

regresi digunakan untuk pengujian hipotesis menggunakan perangkat lunak SPSS. 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner tertutup yang disebarkan 

secara online kepada responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 

empat dimensi kualitas layanan yang berpengaruh signifikan pada kualitas 

pelanggan, yaitu bukti fisik, kehandalan, jaminan, dan empati. Sementara itu 

dimensi daya tanggap tidak berpengaruh pada kepuasan pelanggan di industri jasa 

pengiriman barang. Selanjutnya, penelitian ini juga menemukan bahwa loyalitas 

pelanggan dipengaruhi oleh 4 dimensi kualitas layanan yaitu bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, dan empati. Dengan demikian, dimensi jaminan tidak 

signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Adapun loyalitas pelanggan sendiri 

dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan secara signifikan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, jasa 

Kurir. 

 

 

 

 



The Effect of Service Quality Courier Service Companies on Customer 

Satisfaction and Loyalty 

Faisal Abdurrahman Wahid 

 

 

ABSTRACT 

 

Many studies discuss quality as a case study of a service company that only focuses 

on the level of service quality of the service company as well as suggestions for 

improvements to convey between expectations and perceptions of service quality 

that customers perceive. This study aims to see the effect of service quality on 

customer satisfaction and loyalty which is still rarely discussed, especially in 

Indonesia. This study takes the freight forwarding industry in Indonesia as the 

object of research. This study involved 150 respondents who were customers of a 

freight forwarding company serving in Indonesia. Regression analysis was used for 

testing using SPSS software. Data collection was carried out using a questionnaire 

that was distributed online to respondents. The results showed that there are four 

dimensions of service quality that have a significant effect on customer quality, 

namely tangibles, reliability, assurance, and empathy. Meanwhile, the dimension 

of responsiveness has no effect on customer satisfaction in the freight forwarding 

industry. Furthermore, this study also found that customer loyalty is built by 4 

dimensions of quality, namely tangibles, reliability, responsiveness, and empathy. 

Thus, the assurance dimension does not significantly affect customer loyalty. As for 

customer loyalty itself, by customer satisfaction significantly 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, the freight 

forwarding industry.  
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