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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, citra
perusahaan, kepuasan konsumen dan penanganan komplain. Objek penelitian ini
adalah masyarakat Singosari dengan jumlah sampel 102 responden yang pernah
melakukan pengiriman terhadap J&T Express. Teknik pengambilan sampel
menggunakan Purposive Sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan angket
dan alat analisis data. Berdasarkan hasil analisis penelitian parsial kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan secara parsial kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan secara
parsial citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Sedangkan secara parsial kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Sedangkan secara parsial penanganan komplain berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepuasan
Konsumen dan Penanganan Komplain
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Abstrack

This study aims to determine the effect of service quality, company image,
customer satisfaction and complaint handling. The object of this research is the
Singosari community with a sample size of 102 respondents who have made deliveries
to J&T Express. The sampling technique used purposive sampling. Data collection
techniques using questionnaires and data analysis tools. Based on the results of partial
research analysis, service quality has a significant effect on customer loyalty. While
partially service quality has a significant effect on customer loyalty. Meanwhile,
partially, company image has a significant effect on customer loyalty. While partially
customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty. Meanwhile, the
partial handling of complaints has a significant effect on customer loyalty.

Keywords: Effect of Service Quality, Company Image, Customer Satisfaction and
Complaint Handling.



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
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Saat ini kita memasuki di zaman logistik revolusi indusutri 4.0 . Revolusi
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industri 4.0 menerapkan konsep automatitasi yang dilakukan oleh teknologi
tanpa memerlukan tenaga kerja manusia dalam pengaplikasiannya. Logistik di
era industri 4.0 sudah bertumbuh secara signifikan mulai 2018 dan
diperkirakan akan berlanjut dalam beberapa tahun mendatang, berkat
perkembangan e-commerce. Semakin menjamurnya e-commerce Yyang
menguasai pasar industri secara global, pertumbuhan perusahaan Logistik di
Era Industri 4.0 juga berbanding lurus kemajuannya karena perusahaan logistik
diharapkan mampu menunjang keberlangsungan e-commerce yang semakin
hari semakin meningkat peminatnya. Besarnya minat masyarakat Indonesia
dalam berbelanja online mengakibatkan transaksi belanja online dan laju
pengiriman barang tercatat meningkat. Hal ini tidak lepas dari meningkatnya
populasi pengguna internet dan menjamurnya toko online. Di Malang
misalnya, merupakan salah satu kota dengan pengguna internet yang cukup
besar di Indonesia. Malang sendiri merupakan kota pendidikan dengan
banyaknya pelajar yang kreatif sehingga kegiatan jual beli online tumbuh
dengan subur. Maraknya transaksi jual beli online (e-commerce) ini yang
menjadikan bisnis  jasa pengiriman menjadi bisnis yang menjanjikan.
Berdasarkan hal tersebut terdapat banyak sekali perusahaan logistik yang

memberikan fasilitas beraneka ragam, namun saat ini ada satu perusahaan
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pendatang terbilang paling favorit yang digunakan oleh konsumen yakni J&T
Express.

Salah satu fenomena yang menjadi penyebab timbulnya loyalitas pelanggan
pada J&T Express Singosari ini karena akses transportasi. Dimana masyarkat
Singosari yang berada di wilyah pedesaan apabila ingin mengirim barang lebih
terjangkau, selain itu J&T Express juga menyediakan penjemputan barang
langsung kepada konsumen secara gratis. Upaya ini tentunya untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen.

J&T Express merupakan perusahaan pengiriman paket kilat (express
delivery) di Indonesia yang didirikan pada tahun 2015 oleh Jet Lee dan Tony
Chen. Hadir sebagai perusahaan express baru di Indonesia. J&T Express
memperkenalkan dirinya sebagai perusahaan jasa ekspedisi yang berbasis
teknologi. Mampu memenuhi kebutuhan konsumen dengan inovasi pelayanan
baru. Melayani pengiriman ke seluruh pedalaman kota, antar Provinsi dan
Internasional. Menyediakan layanan pengambilan barang dan mengantar
dengan cepat ke konsumen pada waktu yang bersamaan. Meskipun termasuk
perusahaan baru dibidangnya, J&T Express optimis dapat menjadi perusahaan
express yang menjadi pilihan pertama masyarakat Indonesia dengan
mengandalkan inovasi teknologi pada sistem pengiriman, pelayanan yang
mengutamakan tanggung jawab sebagai komitmen, serta harga yang terjangkau
dengan kualitas premium. Sebagai perusahaan jasa pengiriman paket Kilat
berbasis teknologi, J&T Express terus menjaga kinerja bisnisnya dengan fokus

pada perbaikan sistem logistik Indonesia. Dengan tantangan keterbatasan
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infrastruktur dan teknologi khususnya di daerah-daerah pelosok Indonesia,
J&T Express berkomitmen untuk mengembangkan infrastruktur agar proses
pengiriman menjadi lebih cepat (sumber : Wikipedia).

Jasa pengiriman adalah suatu organisasi laba atau perusahaan yang
bergerak di bidang jasa dalam pengiriman. Pengiriman yang dilakukan berupa
barang, paket dan dokumen dapat dikirim untuk tujuan domestik maupun
internasional melalui jalur darat, laut dan udara. Kemajuan teknologi pun
menjadikan perusahaan jasa pengiriman memiliki sistem kerja yang modern.
Salah satu keunggulan yang dimiliki perusahaan jasa pengiriman saat ini
adalah sistem Online tracking. Pada sistem ini perusahaan maupun konsumen
dapat dengan mudah melacak keberadaan barang yang dikirim. Industri jasa
pengiriman barang di Indonesia dikuasai oleh beberapa merek besar, antara lain
Pos Indonesia, JNE, TIKI, J&T dan berbagai perusahaan jasa pengiriman
lainnya. Barang yang dapat dikirim meliputi paket, dokumen dan lain-lain
sesuai dengan standar persyaratan barang yang dapat dikirim masing-masing
jasa pengiriman.

Pandemi Covid-19 memberikan dampak signifikan terhadap berbagai
sektor industri. Namun, tak dapat dipungkiri jika sektor logistik jadi salah satu
industri yang tak hanya mampu bertahan di tengah pandemi tapi tumbuh
signifikan. Hal ini didukung adanya perubahan perilaku masyarakat untuk
berbelanja melalui e-commerce, dan memanfaatkan jasa pengiriman paket
sebagai solusi di tengah keterbatasan saat ini. Menurut data dari RedSeer,

penggunaan layanan e-commerce selama pandemi Covid-19 meningkat tajam
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sebanyak 69%. Imbasnya, berbagai penyedia jasa logistik di Indonesia turut
mencatat kenaikan volume pengiriman barang. Lonjakan permintaan jasa
pengiriman tersebut lantas menjadi salah satu peluang bisnis yang menjanjikan
bagi masyarakat di tengah pandemi Covid-19. Oleh karena itu, banyak orang
yang akhirnya memutuskan untuk agen atau point of sales yang bermitra
dengan jasa pengiriman tertentu (sumber: https://ekonomi.bisnis.com).

Jasa/layanan (service) adalah semua kegiatan aktivitas maupun Kkinerja
yang dapat ditawarkan secara langsung kepada konsumen tetapi tidak
mempunyai nilai yang nyata dan juga tidak bisa dianggap sebagai hak milik
siapa pun. Beberapa tahun silam, jasa logistik merupakan sebagai sarana
penting untuk mempermudah kegiatan kiriman barang atau paket ke lokasi
yang jauh dari jangkauan masyarakat, terutama dengan munculnya e-
commerce.

Loyalitas merupakan sesuatu yang timbul tanpa adanya paksaan tetapi
timbul dengan sendirinya. Menurut Giffin yang dikutip oleh Sangadji dan
Shopiah (2013:104) menyatakan bahwa : “Loyalitas lebih mengacu pada wujud
perilaku unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara
terus menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang dipilih™.
Pelanggan yang loyal pada suatu produk tertentu akan memberikan prioritas
pertama dalam berbelanja pada produk tersebut. Hal ini dapat berlangsung
dalam jangka panjang dan berakhir pada saat terjadi ketidak cocokan yang akan
memutus ikatan kuat antara pelanggan dengan produk. Loyalitas pelanggan

memiliki hubungan kausal dengan kualitas jasa. Terjadinya loyalitas merk pada
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konsumen disebabkan adanya pengaruh kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan terhadap merek tersebut yang terakumulasi secara terus-menerus
disamping adanya persepsi tentang kualitas.

Loyalitas Pelanggan dapat didapatkan oleh perusahaan melalui Kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2014:7)
“kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atas kegiatan yang dapat ditawarkan
oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin
berkaitan dengan produk fisik atau tidak. Kualitas pelayanan berpusat pada
pemenuhan kebutuhan dan Kkeinginan serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan suatu profit
strategy untuk menarik lebih banyak konsumen baru, mempertahankan
konsumen yang ada, menghindari berpindahnya konsumen dan menciptakan
keunggulan khusus. Perusahaan yang mengutamakan kualitas pelayanan yang
baik akan berdampak pada kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai
usaha untuk mewujudkan kenyamanan terhadap konsumen agar konsumen
merasa mempunyai nilai yang lebih dari yang diharapkan. Harapan konsumen
merupakan faktor penting, kualitas layanan yang lebih dekat untuk kepuasan
konsumen akan memberikan harapan lebih dan sebaliknya. Dengan adanya
kualitas pelayanan yang telah diberikan, maka secara tidak langsung kepuasan
konsumen akan terwujud.

Setiap perusahaan selalu berusaha membangun citranya yang positif di

mata pelanggan. Menurut Kotler dan Killer (2012:274) Citra merupakan
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seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap
suatu objek. Setiap perusahaan mempunyai citra, sebanyak jumlah orang yang
memandangnya. Citra perusahaan datang dari konsumen/pelanggan
perusahaan, pelanggan potensial dan pihak-pihak lain yang memiliki
kepedulian terhadap perusahaan tersebut. Oleh karena itu, citra dapat dikatakan
sebagai suatu hal yang harus dibangun secara terus menerus. Dengan kata lain,
citra tidak dengan sendirinya terjadi begitu saja tanpa ada upaya-upaya yang
dilakukan perusahaan untuk membangun image positif perusahaan di mata
pelanggan.

Untuk dapat membuat pelanggan loyal bukan merupakan hal yang mudah,
terdapat beberapa yang perlu di perhatikan oleh perusahaan. Salah satu faktor
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah citra perusahaan. Menurut
Tjiptono (2015:49), Corporate Image (Citra Perusahaan) adalah deskripsi
asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap perusahaan tertentu. Jadi dapat
disimpulkan bahwa citra perusahaan adalah hasil dari sebuah proses dimana
pelanggan telah membandingkan berbagai atribut yang dimiliki perusahaan.
Selain berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, citra perusahaan juga
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini bertujuan agar konsumen
memilki pemikiran yang positif dan tidak ragu untuk kembali membeli produk
atau jasa dari perusahaan.

Dalam menjalakan suatu usaha bisnis, para pelaku bisnis tidak akan pernah
bisa lepas dari keluhan pelanggan. Kebanyakan orang beranggapan keluhan

merupakan ancaman yang dapat menyudutkan. Saat ini, keluhan lebih diartikan



sebagai sesuatu yang tidak menyenangkan atau sesuatu yang mengganggu,
Yessy (2013:1108). Padahal keluhan itu yang menjadikan usaha semakin

berkembang karena bisa megevaluasi kekurangan bisnis tersebut. Proses
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penanganan keluhan yang baik dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan
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sehingga tidak berpindah ke pihak lain. Jadi dapat disimpulkan bahwa
penanganan keluhan merupakan upaya dari perusahaan dalam mencari maupun
memberikan solusi kepada pelanggan yang mengadu akibat dari kegagalan
jasa, sehingga pelanggan yang kecewa dapat diminimalisir untuk tidak
melakukan komunikasi negative kepada orang lain dan tidak melakukan
publisitas dimedia cetak maupun internet dalam hal menjelekkan perusahaan.
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian ini mengambil judul
“Pengaruh Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Kepuasan Konsumen
dan Penanganan Komplain Terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa
Pengiriman J&T Express Singosari”.
1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang tersebut dapat disimpulkan pertanyaan untuk
penelitian ini adalah:

a. Apakah Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Kepuasan Konsumen dan
Penanganan Komplain berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa
pengiriman J&T Express Singosari?

b. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

jasa pengiriman J&T Express Singosari?
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1.3 Tujuan

Apakah Citra Perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
jasa pengiriman J&T Express Singosari?

Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan jasa pengiriman J&T Express Singosari?

Apakah Penanganan Komplain berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan jasa pengiriman J&T Express Singosari?

dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menjawab

pertanyaan yang timbul di perumusan masalah yaitu :

a.

Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan, Citra Perusahaan,
Kepuasan Konsumen dan Penanganan Komplain terhadap loyalitas
pelanggan jasa pengiriman J&T Express Singosari.
Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan terhadap loyalitas
pelanggan jasa pengiriman J&T Express Singosari
Untuk menganalisis pengaruh Citra Perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan jasa pengiriman J&T Express Singosari
Untuk menganalisis pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan jasa pengiriman J&T Express Singosari
Untuk menganalisis pengaruh Penanganan Komplain terhadap

loyalitas pelanggan jasa pengiriman J&T Express Singosari



1.3.2 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pembaca,
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baik sebagai praktisi, akademis atau pemerhati pemasaran, manfaat

penelitian ini adalah sebagai berikut :
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a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan untuk pihak
terkait dalam hal Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan,
Kepuasan Konsumen, dan Penanganan Komplain Terhadap
Loyalitas Pelanggan J&T Express Singosari.

b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan
menambah pengalaman dalam menerapkan ilmu yang didapatkan
selama kuliah ke dalam implementasinya.

c. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tambahan
terhadap perkembangan ilmu dibidang manjemen pemasaran serta

bisa digunakan bahan referensi untuk penelitian selanjutnya.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 SIMPULAN

Tujuan penelitian ini adalah untuk meneliti apakah Variabel Kualitas

Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepuasan Konsumen dan Penanganan Komplain

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian dan

pembahasan mengenai Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepuasan

Konsumen dan Penanganan Komplain terhadap Loyalitas Pelanggan sebagai

berikut :

1.

Bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan,
Kepuasan Konsumen dan Penanganan Komplain terhadap Loyalitas

Pelanggan

. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Variabel Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Variabel Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Variabel Penanganan Komplain berpengaruh terhadap Loyalitas

Pelanggan



5.2 Keterbatasan
Adanya keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaan penelitian ini yaitu:

1. Hanya dilakukannya selama 5 bulan penelitian ini

REPOSITORY

2. Penelitian dilakukan di saat adanya pandemi Covid-19
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3. Penelitian ini kesulitan dalam pengambilan sampel dikarenakan tidak

adanya data ril populasi mahasiswa FEB Universitas Islam Malang yang

menggunakan J&T Express.

5.3 Saran

Saran yang dapat diberikan melalui hasil penelitian ini agar mendapatkan

hasil yang lebih baik adalah:

1. Untuk penelitian selanjutnya Jumlah responden di tambah dan diakuratkan
untuk memperoleh informasi yang lebih akurat.

2. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya menambah Variabel yang lain agar
mendapatkan nilai Uji Statistik koefisien determinasi yang lebih besar

yang menunjukan tingkat pengaruh X terhadap Y semakin kuat.
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