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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah unuk menganalisa pengaruh kualitas
pelayanan, ketepatan waktu, dan tarif pengiriman, terhadap loyalitas pelanggan(
Studi Kasus Pengguna Ekspedisi JNE Cabang Bima, kota Bima). Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian explanatory research,
teknik pengambilan sampel yang digunakan teknik accidental quota sampling.
Populasi dan sampel yang digunakan sebanyak 91 responden. Metode analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif . hasil penelitian ini
bahwa Kualitas pelayanan ,ketepatan waktu, tarif pengiriman berpengaruh secara
simultan terhadap loyalitas, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas,
ketepatan waktu berpengaruh terhadap loyalitas, tarif pengiriman berpengaruh
terhadap loyalitas.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, ketepatan waktu, tarif pengiriman dan

loyalitas
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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze tbe effect of service quality,
timeliness, and delivery rates on loyalty with customer satisfaction as an (case
study of INE Expeditionary users, bima branch, bima city). The method used in
this research is explanatory research, the sampling technique used is the
accidental quata sampling technique. The population and samples used were 91
respondents. The data analysis method used in this research is quantitative. The
results of this study that the quality of service on time, delivery rates have a
simultsneous effect on loyalty. Service quality effects loyalty, timeliness sffects

loyalty, shipping rates afeect loyalty.

Keywords: service quality, timeliness, shipping rates and customer loyalty



BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Persaingan bisnis saat ini semakin ketat di era globalisasi sehingga
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perkembangan bisnis yang bergerak di bidang industri pengiriman barang

University of Islam Malang

terus meningkat. Dan para pelaku bisnis berusaha agar dapat memenuhi
keinginan dan kebutuhan konsumen yang bertambah banyak dan beragam.
Sehingga konsumen memiliki banyak pilihan dalam menggunakan jasa
pengiriman yang dapat di percaya dengan kualitas pelayanan yang baik.

Bisnis jasa saat ini dibutuhkan dan berpengaruh dalam aktivitas
konsumen sehari-hari. Hal ini mengakibatkan konsumen memiliki banyak
pilihan untuk memilih tempat jasa kurir pengiriman barang yang dapat
dipercaya, memberikan pelayanan terbaik dan harga yang terjangkau,
sehingga memudahkan kegiatan konsumen dalam hal pendistribuan barang
dengan jarak jauh dapat tersalukan dengan baik.

Zaman yang semakin modern ini, kebutuhan seseorang semakin
meningkat dan banyak bisnis online bermunculan. Seseorang dapat berbelanja
atau melakukan aktifitasnya sehari-hari secara online. Dengan demikian
aktifitas yang dilakukan seseorang dapat dilakukan dengan cara yang mudah
dan praktis.Dalam memproduksi dan mendistribusi produk, pelaku usaha
tentunya mulai dari pemasok, manufaktur, distributor, retailer, hingga
konsumen masing-masing mempunyai peranan penting dalam penciptaan
suatu produk yang berkualitas, murah, dan cepat. Ada beberapa pertimbangan

pelayanan yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan jasa pengiriman
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barang, diantaranya adalah kualitas pelayanan, ketepatan waktu, tarif
pengiriman, dan fasilitas.

JNE ekspedisi cabang bima adalah salah satu perusahaan yang bergerak
di bidang jasa, pengiriman yang melayani kinerja optimal atau terbaik yang
diharapkan dapat diterima konsumen. Keberadaan penyediaan jasa
pengiriman barang tersebut memiliki peran yang strategis untuk
meningkatkan kinerja barang dari satu daerah ke daerah lain, dan akses
transportasi barang baik dalam jarak dekat maupun jarak jauh. Pada bisnis
jasa pengiriman barang, produsen dan konsumen harus saling bekerja sama
selama melakukan pembelian jasa/pengiriman barang. Perusahaan yang
memberikan jasa yang berkualitas dan bermutu, yang dapat memenuhi tingkat
kepentingan konsumen akan dapat lebih bertahan karena menciptakan nilai
yang lebih unggul dari pada pesaingnya.

Persaingan dalam bhisnis ekspedisi (jasa pengiriman barang) tampak
ketat dan semakin terbuka lebar untuk pemain baru yang berkancah di
Indonesia. Bisnis online berkembang pesat memicu tumbuhnya perusahaan
ekspedisi lokal. Berikut ini perusahaan yang bersaing dalam ekspedisi lokal
yaitu pos Indonesia, J&T, TIKI, FedEx, DHI, pandu logistik dan wahana.
Perusahaan ternama tersebut saat ini berlomba-lomba mengungguli pangsa
pasar yang sebagian besar dikuasai oleh perusahaan asing. Hal ini tidak
menutup kemungkinan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) bersaing
menjadi tuan rumah dalam wilayah domestic.

Testimoni 20 pelanggan JNE yang sering memakai jasa JNE untuk

melakukan pengiriman barang karena murah, tepat waktu, kualitas pelayanan
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yang bagus sehingga pelanggan JNE merasa loyal. JNE juga menyediakan
jaminan keamanan paket yang dititipkan oleh konsumen selain kecepatan dan
ketepatan, hal lain yang juga pasti diinginkan oleh konsumen tentu saja
jaminan keamanan sehingga barang yang dititipkan pada JNE bisa sampai
dengan aman dan tidak rusak.

JNE melayani pelangganya untuk melakukan pengiriman barang, paket,
dokumen, baju dan lainnya. Terdapat beberapa pilihan paket pengiriman JNE
yang tersedia seperti JNE YES (yakin esok sampai/ 1 hari sampai), dan JNE
OKE (pengiriman barang atau paket ukuran besar dan berat). Ongkos Kirim
atau ongkir yang dikenakan setiap pengiriman barang tergantung pada paket
pengiriman yang dipilih dan berat/besarnya barang. Tarif JNE juga
dipengaruhi jarak pengiriman. Keunggulan JNE lainnya adalah telah
mendukung system online sehingga tracking paket JNE dapat dilakukan
aplikasi atau website resminya dengan memasukkan nomor resi JNE pada
pengiriman pengguna. pelanggan akan merasa loyal dan melakukan
pengiriman ulang di JNE.

Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan sesuai dengan ekspetasi pelanggan (menurut lewis & booms,1983).
Kualitas pelayanan dapat di artikan sebagai tingkat kepuasan pelanggan.
Sedangkan tingkat kepuasan pelanggan dapat diperoleh dari perbandingan
atas jenis layanan nyata yang di terima oleh pelanggan tersebut, dengan jenis
layanan yang di harapkan. Kualitas pelayanan (service quality) adalah

berfokus pada upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan, serta ketepatan
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penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan Menurut
Tjiptono,2014.

Ketepatan waktu adalah jangka waktu pelanggan memesan produk
hingga produk tersebut tiba di pelanggan. Estimasi tiba kedatangan biasanya
menjadi patokan para pelanggan untuk mengetahui apakah layanan antar
tersebut baik atau tidak, Menurut Handoko,2010. Ketepatan waktu
pengiriman ~ merupakan hal yang sangat penting karena mengingat
pengiriman produk yang telah dipesan oleh pelanggan akan menjadi salah
satu faktor yang penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Waktu
pengiriman merupakan jangka waktu pelanggan memesan produk hingga
produk tersebut tiba di pelanggan. Menurut Kotler & Keller, 2013

Tarif pengiriman adalah sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh
pelanggan untuk memperoleh produk. Menurut tjiptono, 2014, tarif
merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran Yyang memberikan
pemasukan atau pendapat bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur lainnya
adalah (produk, tempat, dan promosi) akan menyebabkan timbulnya
biaya/pengeluaran.

Di berbagai media social (medsos) tidak jarang menemukan pelanggan
JNE meluapkan kemarahannya dan diantara nya keluhan tersebut tak jarang
juga banyak pelanggan yang mengatakan akan beralih ke jasa pengiriman
pesaing. Dalam hal ini kualitas pelayanan, ketepatan waktu dan tarif
pengiriman berperan penting untuk menciptakan loyalitas pelanggan.

Kegagalan yang dirasakan pelanggan JNE membuat mereka tidak puas

dan kecewa terhadap JNE dan melakukan komplain melalui layanan
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1.2

1.3

customer care yang disediakan oleh JNE. Salah satu kegagalan yang
dirasakan pelanggan JNE adalah keterlambatan datangnya paket yang tidak
sesuai dijanjikan oleh pihak JNE.

Mengingat pentingnya kualitas pelayanan, ketepatan waktu, tarif
pengiriman dan loyalitas terhadap kinerja karyawan JNE Cabang Bima,
maka penulis tertarik untuk mengkaji lebih dalam tentang pengaruh kualitas
pelayanan, ketepatan waktu, dan tarif  pengiriman terhadap loyalitas

pelanggan pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Cabang Bima, Kota Bima.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan maka rumusan
masalah sebagai berikut:
1. Apakah Kualitas layanan ,ketepatan waktu, tarif pengiriman berpengaruh
secara simultan terhadap loyalitas ?
2. Apakah kualitas pelayanan, berpengaruh terhadap loyalitas?
3. Apakah ketepatan waktu berpengaruh terhadap loyalitas ?

4. Apakah tarif pengiriman berpengaruh terhadap loyalitas ?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan maka rumusan
masalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas layanan ,ketepatan waktu,
tarif pengiriman berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas
2. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan, berpengaruh

terhadap loyalitas



3. Untuk mengetahui dan menganalisis ketepatan waktu berpengaruh
terhadap loyalitas
4. Untuk mengetahui dan menganalisis tariff pengiriman berpengaruh

terhadap loyalitas

REPOSITORY

1.4 Manfaat Penelitian
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a. Bagi pengembangan IPTEK
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta edukasi
keintelektual sehingga penelitian ini bisa digunakan sebagai sarana untuk
mengkaji secara ilmiah tentang pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan
waktu, dan tarif pengiriman terhadap loyalitas dengan kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening.
b. Bagi peneliti selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan atau rujukan
bagi lembaga peneliti, perguruan tinggi maupun peneliti-peneliti

selanjutnya.

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©




REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

5.1

5.2

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan Tarif
pengiriman, terhadap loyalitas Pelanggan.

Berdasarkan hasil pembahasan sebelumnya didapatkan kesimpulan
sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan, ketepatan waktu, tarif pengiriman berpengaruh secara
simultan dan signifikan terhadap loyalitas

2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas

3. Ketepatan waktu berpengaruh terhadap loyalitas

4. Tarif pengiriman berpengaruh terhadap loyalitas

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna dan terdapat beberapa
keterbatasan, antara lain:

a. Penelitian ini hanya menggunakan kualitas pelayanan, ketepatan waktu,
tarif pengiriman, dan masih banyak variabel-variabel lain yang
mempengaruhi loyalitas

b. Penelitian ini hanya mengambil sampel dari Pengguna Ekspedisi JNE
Cabang Bima. Semoga peneliti selanjutnya bisa mengambil study kasus

ditempat lain sehingga hasil analisis bisa lebih akurat dan mendalam.

59
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c. Penggunaan kusioner menjadi keterbatasan pada penelitian ini,
dikarenakan terkadang jawaban yang diberikan responden tidak
menunjukan keadaan yang sesungguhnya.

5.3 Saran

REPOSITORY

Pemberian pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu, tarif
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pengiriman, kepuasan pelanggan dan loyalitas penting untuk lebih

ditingkatkan lagi guna mendapatkan hasil dan penerapan operasioanl

perusahaan yang lebih bagus lagi.
Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil analisis yang sudah
dijelaskan sebelumnya, sebagai berikut :

1. Bagi perusahaan diharapkan lebih meningkatkan operasional dan melihat
dan mempertimbangkan rata-rata terrendah pada setiap variabel pengaruh
ketepatan waktu dan tarif pengiriman.

2. Bagi peneliti selanjutnya bisa mengambil keterbatasan peneliti yaitu
peneliti hanya menyebar melalui google form sehingga kurang maksimal
dan menambah variabel yang belum ada yaitu selain pengaruh kualitas
pelayanan, ketepatan waktu, tarif pengiriman, kepuasan pelanggan dan

loyalitas guna menunjang kesempurnaan skripsi ini.
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