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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 gquality 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.



DAFTAR ISI

JUDUL TUGAS AKHIR ..ottt i
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS. ..ottt ii
HALAMAN PENGESAHAN.........cot ittt i
UNGKAPAN TERIMA KASITH. ..ot iv
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI........c.cccovvvveiennne. vi
ABSTRAK .ottt reene e vii
ABSTRACT ..ttt bbbttt bbbt ens viii
DAFTAR TSI ...ttt re e iX
DAFTAR GAMBAR ...ttt e nre e Xii
DAFTAR TABEL ..ottt st xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiv
BAB | PENDAHULUAN .......coiieit ettt 1
1.1 Latar Belakang Masalah..............cccccoeiieiiiiiiiciece e 1
1.2 RUMUSAN MaSalaN ........coviiiiiiiiee e 4
1.3 Tujuan Penelitian .........covoieiieiec e 4
1.4 Batasan PeNEIILIAN ........cccoviiiieie e 4
1.5 Manfaat Penelitian .........ccocvoieiieiiiie e 4
1.6 Sistematika PenuliSan ...........ccooveriiieiieie e 5
BAB [I LANDASAN TEORI ....cooiiiiitiieeeee ettt 6
2.1 LAYANAN ..ttt 6
2.2 KUAIITAS LAYANAN......eitiiiieiiiiteiieie et 6
2.3 Dimensi Kualitas Layanan ............ccccceiveiiiieiicic e 6
2.3.1 Bukti FiSik (tangibles) ..o 7
2.3.2 Kehandalan (reliability) ........ccooiieiiiiieeieeee e 7
2.3.3 Daya tanggap (FreSPONSIVENESS) .....ccveeivieiieeieeiieeieeseeesieeseeesieesseeeeaens 7
2.3.4 JaMINAN (BSSUFANCE)......uvierieiirieieesireeteeseeesteesseeesteesaeebaessaeasseesseeenseeas 7
2.3.5 EMpati (EMPhaty) ......cocoiiiiiiiieieeee e 8

2.4 Kepuasan Pelanggan ........cccovvoieiiiciie e 8
2.4.1 Definisi Kepuasan Pelanggan..........ccocveiiiiiieiie e 8
2.4.2 Tipe Kepuasan Pelanggan ..........ccooeereieniiiiesiseeee e 8
2.4.3 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan ...........cccocvvevieiieciie e, 9
2.4.4 Indikator Kepuasan Pelanggan...........ccoceveiieiiiienienie e 9

2.5 Loyalitas PelangQan .......c.ccooeiveeiieiieie e 10



2.5.1 DefiniSi LOYAlItaS.......cccueiiiiiiieieeie e 10

2.5.2 Loyalitas Pelanggan ..........cooviiriiieieieiescrese e 10
2.5.3 Karakteristik Loyalitas Pelanggan ...........ccccocevveviiieii e 10
2.5.4 Tahapan Loyalitas Pelanggan...........ccccooovviiiiniiiiinieseec e 11
2.6 Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan pada Kepuasan Pelanggan................ 12
2.7 Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan pada Loyalitas Pelanggan................ 13
2.8 Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan ............ccccocooenvninnne. 13
BAB [11 metodologi penelitian.............ccoiiieiiiiiiiseeeeee e 15
3.1 Kerangka Pikir dan HipOteSIS.........cciveiiiiieiieicce e 15
3.2 JENIS PENEIITIAN .....viiiie et 16
3.3 0DJEK PENEIITIAN .....evveiieieieie e 16
3.3 POPUIBSI ...t 16
BLBL2 SAMPEL ... 16
3.4 Sumber Data Penelitian.........ccceoviieiieii e 17
34,1 DAt PIIMET c.eeiiiiieiieieie ettt bbb nneas 17
3.4.2 Data SEKUNUET .....eveeieeeie ettt sttt nne e 17
3.5 Metode Pengumpulan Data..........c.ccoviiiieienincieeseeeee e 17
3.6 Metode ANaliSIS DAtA.......cccieiieiiiieiiieieie e 18
3.7 KONSErUK PENEITIAN .......eeiiieiecieee e 19
3.8 Diagram Alur Penelitian ..........ccocoiiiiiiiiie e 21
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......ooiiiiieieieeeseee e 22
4.1 HaSil PENEIITIAN ......oiieeee e 22
4.1.1 Profil RESPONUEN.....c.eiiiiiii e 22
4.2 ANALISIS STALISTIK ....ocvvieieieiee e 25
4.2.1 Uji REAIDIIAS ..o 25
4.2.2 UJi ValAITAS ..o 27
4.2.3 Uji Validitas KonStruK ...........cccooiiiiiiiiiiec e 28
4.3 ANalisis DESKIIPLIT .....ooiiiiieie e 29
4.3.1 Analisis Deskriptif Bukti Fisik (Tangibles) .........ccccooevininiinnnnnns 29
4.3.2 Analisis Deskriptif Kehandalan (Reliability) ..........ccccooovviiiiiiicnnn, 30
4.3.3 Analisis Deskriptif Daya tanggap (Responsiveness)........c.cccceevvevueenne. 31
4.3.4 Analisis Deskriptif Jaminan (ASSUFaNCe)..........covuveeeeieerienenenieseninns 31
4.3.5 Analisis Deskriptif Empati (Emphaty) .........ccccoviiiiiiiiiiiece e 32
4.3.6 Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan ..........cccocoovvieninininiennnn 33

4.3.7 Analisis Deskriptif Loyalitas Pelanggan...........cccocevvveerieivnseeieennn, 33



4.4 Analisis Regresi Berganda ..........ccocuoviieieieniic e 34
4.4.1 Analisis Regresi Berganda Kualitas Layanan pada Kepuasan Pelanggan

....................................................................................................................... 35
4.4.2 Analisis Regresi Berganda Kualitas Layanan pada Loyalitas Pelanggan
....................................................................................................................... 38
4.4.3 Analisis Regresi Berganda Kepuasan Pelanggan pada Loyalitas

o= P T o= Lo ST 41

4.5 KOETISIEN DELEIMINASI....c.veviiiiiiiiiiiieiieieeie e 41
4.6 PEMDANASAN.........coiiiieiiee e 43
4.6.1 Pengaruh Kualitas Layanan Pada Kepuasan pelanggan....................... 43
4.6.2 Pengaruh Kualitas Layanan Pada Loyalitas Pelanggan ....................... 44
4.6.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Pada Loyalitas Pelanggan.................. 46
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ......ccotiiiiieie e 47
5.1 SIMPUIAN ..ottt 47
5.2 SAIAN.... ittt bbbt 47
5.3 Keterbatasan Penelitian............ccocviviiiiiiiiien e 49
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 50

LAMPIRAN ...t 55



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1 Kerangka Pikir dan HipotesSiS.........cccvvveieiieiiiie s 15
Gambar 3.2 Diagram Alur Penelitian..........ccoocevievirieiieeniie e 21
Gambar 4.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ccccoceeveveinnee. 22
Gambar 4.2 Profile Responden Berdasarkan Kelompok Umur............ccoccoviineee 23
Gambar 4.3 Profile Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan ............ccccceevveruenee. 23
Gambar 4.4 Profile Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ..................... 24
Gambar 4.5 Jasa Kurir yang Pernah Digunakan Responden ..........c.cccccevevverunenee. 24

Gambar 4.6 Jasa Kurir yang Paling Sering Digunakan Responden..................... 25


file:///D:/INDUSTRIAL%20ENGINEERING%20OF%20BAKRIE%20UNIVERSITY/TUGAS%20AKHIR/TUGAS%20AKHIR-FAISAL%20ABDURRAHMAN%20WAHID-1162003006.docx%23_Toc56185670

DAFTAR TABEL

Tabel 1.1Top Brand Index Jasa Pengirman Logistik di Indonesia Tahun 2019..... 2

Tabel 3.1 Konstruk Penelitian...........cccooveiiiiiieneee e 20
Tabel 4.1 Hasil Uji Reliabilitas............ccccveiieiiiieiice e 26
Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas.........cccoooiiiiiiiiie e 28
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas KONStruK...........c.ccoevveiiiiiiiiic e 29
Tabel 4.4 Analisis Deskriptif Bukti Fisik (Tangible) ........cccccovviiiiiiiiiiiiene 30
Tabel 4.5 Analisis Deskriptif Kehandalan (Reliability)..........ccccoovevviiiineieennee, 31
Tabel 4.6 Analisis Deskriptif Daya tanggap (ReSpONSIVENESSS).........ccoervvrverunane. 31
Tabel 4.7 Analisis Deskriptif Jaminan (ASSUIaNCe).........ccoceveevereeriesieeseeseenenns 32
Tabel 4.8 Analisis Deskriptif Empati (EMphaty)........ccoovviniiiiieiciencseeee 33
Tabel 4.9 Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan...........ccccccovevveveiieiecieennenn, 33
Tabel 4.10 Analisis Deskriptif Loyalitas Pelanggan...........ccccoovviiiiiinciinnnn. 34
Tabel 4.11 Multiple Regresi Kualitas Layanan pada Kepuasan Pelanggan.......... 35
Tabel 4.12 Uji F Kualitas layanan Pada Kepuasan Pelanggan ..............cccccocvnvenee. 37
Tabel 4.13 Multiple Regresi Kualitas Layanan pada Loyalitas Pelanggan .......... 38
Tabel 4.14 Uji F Kualitas Layanan Pada Loyalitas Pelanggan...........cc.ccoccvvvuenee. 40
Tabel 4.15 Multiple Regresi Kepuasan Pelanggan pada Loyalitas Pelanggan..... 41
Tabel 4.16 Determinasi Kualitas Layanan pada Kepuasan Pelanggan................. 41
Tabel 4.17 Determinasai Kualitas Layanan pada Loyalitas Pelanggan................. 42

Tabel 4.18 Determinasi Kepuasan Pelanggan pada Loyalitas Pelanggan............. 42


file:///D:/INDUSTRIAL%20ENGINEERING%20OF%20BAKRIE%20UNIVERSITY/TUGAS%20AKHIR/TUGAS%20AKHIR-FAISAL%20ABDURRAHMAN%20WAHID-1162003006.docx%23_Toc56185696

Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4

DAFTAR LAMPIRAN

: Kuesioner Penelitian .........ccccoeveiiiiiiiiienceceee e 55
: Hasil Validitas dan Reliabiltas Outputs SPSS..............ccoceeeee 62
. Analisis Regresi Linear Berganda...........cccccoevevvveiveieiieseennns 67
: Profil RESPONAEN .........ooiiiiieeee e 73



