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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 JNE
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 analysis
technique uses multiple linear regression analysis. The result of this study are the
quality of service, timeliness, shipping rates have a significant effect on loyalty.

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

Pendahuluan
Latar Belakang

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

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 uraian latar belakang tersebut maka dapat di rumuskan
permasalahan penelitian sebagai berikut:
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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 rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini, maka tujuan
dari penelitian ini 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

Manfaat Penelitian

Hasil 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

Tinjauan Teori
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan syarat menuju sukses semua bisnis.Pelanggan
loyal adalah pelanggan yang sangat puas dengan produk atau jasa tertentu yang mereka
dapatkan sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkan kepada siapa pun
yang merka kenal.

Karkteristik Pelanggan Yang Loyal
1) Melakukan pembelian secara teratur
2) Membeli diluar produk lini produk/jasa
3) Merekomendasikan produk lain
4) menunjukkan kekebalan dari daya Tarik produk sejenis

Kualitas Pelayanan
Pengertian kualitas pelayanan menurut supranto (2006), “adalah sebuah kata
yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik”.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Bukti langsung (tangibles)
Kehandalan (reliability)

Daya tanggap (responsiveness)
Jaminan (assurance)

Empati

ko
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Ketepatan Waktu

“Timeliness yaitu suatu pemanfaatan informasi oleh pengambil keputusan
sebelum informasi tersebut kehilangan kapasitas atas kemampuannya untuk mengambil
keputusan”.

Dimensi Ketepatan Waktu
Terdapat tiga dimensi utama yang disusun urutan tingkat kepentingan nya dalam
ketepatan waktu
1. Transportasi yang digunakan
2. Estimasi barang sampai ke penerima
3. Jarak yang ditempuh

Tarif Pengiriman
Price adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk
mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa

Indikator Tarif Pengiriman
1) Keterjakauan harga
2) Kesesuain harga dengan kualitas produk/jasa
3) Kesesuain harga dengan manfaat produk/jasa

Kerangka Konseptual

[ Kepuasan Pelanggan

[ Ketepatan Waktu ] > Loyalitas
)
[ Tarif Pengiriman ]
Hipotesis

H1: Kualitas Layanan ,Ketepatan Waktu, Tarif Pengiriman Berpengaruh Secara
Simultan Terhadap Loyalitas

H2: Kualitas Pelayanan, Berpengaruh Terhadap Loyalitas

H3: Ketepatan Waktu Berpengaruh Terhadap Loyalitas

H4:Tarif Pengiriman Berpengaruh Terhadap Loyalitas

Metode Penelitian
Jenis Penelitian dan Waktu Penelitian

Penelitian ini termasuk jenis penelitian explanatory research dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif. Lokasi JNE cabang Bima, Kota Bima dengan
konsumen yang menggunakan jasa pengiriman barang di JNE tersebut yang akan
dijadikan sebagai responden penelitian. Penelitian dilakukan pada bulan April sampai
dengan Juni 2020

Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh penelitian untuk
dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya, (sugiyono (2014).Populasi dalam penelitian
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ini adalah konsumen yang menggunakan jasa pengiriman barang JNE cabang Bima,
Kota Bima. Dari bulan April — Juni didapatkan sebesar 1.002 pelanggan didapatkan
rata-rata perbulan sebesar 340 pelanggan dikalikan selama 3 bulan hasilnya 1.002
pelanggan.

Hasil Penelitian dan Pembahasan
Uji Instrumen Penelitian
Uji Validitas
Uji Validitas

NO Variabel Indikator | jumlahdata | Rtabel | R Hitung | Keterangan
1 X1.1 91 0,206 0,9 Valid
2 Kualitas Pelayanan X1.2 91 0,206 0,9 Valid
3 X1.3 91 0,206 0,686 Valid
4 X1.4 91 0,206 0,769 Valid
5 X2.1 91 0,206 0,583 Valid
6 X2.2 91 0,206 0,917 Valid
7 Ketepatan Waktu X2.3 91 0,206 0,92 Valid
8 X2.4 91 0,206 0,922 Valid
9 X2.5 91 0,206 0,722 Valid
10 X3.1 91 0,206 0,621 Valid
11 X3.2 91 0,206 0,778 Valid
12 Tarif Pengiriman X3.3 91 0,206 0,697 Valid
13 X3.4 91 0,206 0,663 Valid
14 X3.5 91 0,206 0,504 Valid
15 Y1.1 91 0,206 0,662 Valid
16 Loyalitas Y1.2 91 0,206 0,908 Valid
17 Y13 91 0,206 0,873 Valid
18 Y1.4 91 0,206 0,646 Valid
19 Z1.1 91 0,206 0,912 Valid
20 Kepuasan Pelanggan Z1.2 91 0,206 0,754 Valid
21 Z1.3 91 0,206 0,59 Valid
22 Z1.4 91 0,206 0,882 Valid

Uji validitas untuk menunjukan seberapa jauh indikator atau item-item yang
digunakan untuk mengukur variabel, valid atau tidak. indikator atau item-item
dinyatakan valid jika r hitung> r tabel.

Uji Reliabilitas
Tabel 4.10 Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Pelayanan (X% 0,834 Reliabel
Ketepatan Waktu (X?) 0,878 Reliabel
Tarif Pengiriman (X®) 0,655 Reliabel
Kapuasan Pelanggan (2) 0,803 Reliabel
Loyalitas (Y) 0,787 Reliabel

Sumber : Data diolah 2020

Diketahui instrumen indikator yang digunakan memiliki nilai Cronbach’s Alpha
> 0,60 maka dapat dikatakan instrument yang digunakan dalam penelitian ini reliabel.

Uji normalitas
Uji Normalitas

KualitasPelayanan | Ketepatanwaktu | TarifPengiriman Loyalitas KepuasanPelanggan

N 91 91 91 91 91
Normal parameters(a,b) Mean 15,10989 18,09890 19,54945 15,31868 15,01099
Std. Deviation 2,566669 3,262770 2,595996 2,444400 2,738590

Most Extreme Differences ~ Absolute ,135 ,094 111 ,159 117
Positive 129 ,071 111 ,159 117

Negative -,135 -,094 -,077 -,119 -,087

Kolmogorov-Smirnov Z 1,287 ,893 1,062 1,021 1,118
Asymp. Sig. (2-tailed) ,073 ,403 ,210 ,290 ,164
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Pedoman pengambilan keputusan untuk uji normalitas adalah apabila nilai
probabilitas (Asymp. Sig) > 0,05 maka data dikatakan berdistribusi normal. Dan
berdasarkan data Tabel 4.11 didapat nilai (Asymp. Sig) variabel Loyalitas (YY) sebesar
0,290 dan variabel kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0,164 yang artinya lebih besar dari
0,05 maka dapat diartikan bahwa data telah berdistribusi normal.

Uji Asumsi Klasik
Uji multikolinearitas

Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 1,865 1,043 1,789 | ,077
KualitasPelayanan ,002 122 ,003 | 1,020 | ,984 179 | 5,572
KetepatanWaktu ,262 ,082 ,350 | 3,206 | ,002 ,248 | 4,027
TarifPengiriman 192 ,093 ,204 | 2,060 | ,042 304 | 3,292

Sumber : Data diolah, 2022

Berdasarkan pada tabel 4.12 hasil menunjukan bahwa nilai VIF pada
variabel X1 yaitu 5,572 yang berarti tidak terjadi gejala multikolinearitas karena nilai
VIF <10.00 dan nilai tolerance >0,1, selanjutnya pada variabel x2 menunjukan nilai
yaitu 4,027 yang berarti tidak terdapat multikolinearitas dengan asumsi nilai VIF <10.00
dan nilai tolerance >0,1, pada variabel X3 yaitu 3,292 yang berarti tidak terjadi gejala
multikolinearisitas karena nilai VIF <10.00 dan nilai tolerance >0,1.

Uji Heteroskedastisitas
Coefficients(a)

sumber: data diolah 2022

Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,865 1,043 1,789 | ,077
KualitasPelayanan ,002 ,122 ,003 | ,020 | ,984
KetepatanWaktu ,262 ,082 ,350 | 3,206 | ,002
TarifPengiriman ,192 ,093 ,204 | 2,060 | ,042

Berdasarkan pada tabel 4.13 hasil uji heteroskedastisitas dapat diketahui bahwa
variabel kualitas pelayanan (X1), ketepatan waktu (X2), dan tarif pengiriman (X3)
memiliki nilai sig. > 0,05, maka dapat dijelaskan bahwa data tersebut tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) -1,700 ,824 -2,063 | ,042
KualitasPelayanan ,435 ,087 ,408 | 4,975 | ,000
KetepatanWaktu ,333 ,056 ,397 | 5,965 | ,000
TarifPengiriman ,210 ,072 ,199 | 2,927 | ,004
Berdasarkan tabel 4.12 di atas, diperoleh nilai beta variabel Kualitas

pelayanan0,435 yang merupakan nilai X; terhadap variabel Loyalitas(Y). Nilai beta
untuk variabel ketepatan waktusebesar 0,333 yang merupakan nilai X terhadap variabel
Loyalitas(Y). Nilai beta untuk variabel tarif pengiriman sebesar 0,210 yang merupakan
nilai Xz terhadap variabel Loyalitas(Y). Sehingga didapat model persamaan
matematisnya sebagai berikut:

Y = at+f1 Xi+P2 XotP3 X3+B
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Y =-1,700+0,435 X1+0,333 X2+0,210X3+B

Keterangan:
X1: Kualitas pelayanan X2 : Ketepatan Waktu
Xs: Tarif Pengiriman Y . Loyalitas Pelanggan
B :Beta
Uji Hipotesis
Uji Simultan (Uji F)
Hasil Uji F
Model | Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
1 Regression 584,000 | 3 194,697 | 186,346 | ,000(a)
Residual 90,899 | 87 1,045
Total 674,989 | 90

a Predictors: (Constant), TarifPengiriman, KetepatanWaktu, KualitasPelayanan
b Dependent Variable: Loyalitas

sumber: data primer diolah 2022

Berdasarkan hasil tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai F hitung sebesar 186,346
dengan tingkat signifikan 0,000 <0,05. Maka model regresi yang digunakan memiliki
nilai signifikan yang baikuntuk digunakan yaitu <0,05. Sehingga dapat dijelaskan
bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan (X1),
ketepatan waktu (X2), dan tarif pengiriman (X3) secara simultan terhadap loyalitas

pelanggan (Y)

Uji t

Uji X Terhadap Y

Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

1 (Constant) 1,865 1,043 1,789 | ,077

KualitasPelayanan ,002 122 ,003 | ,020 | ,984

KetepatanWaktu ,262 ,082 ,350 | 3,206 | ,002

TarifPengiriman ,192 ,093 ,204 | 2,060 | ,042

Loyalitas ,328 ,132 ,367 | 2,474 | ,015

a. Nilai signifikansi variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,984.Dikarenakan

nilai signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1)
tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas ().

Nilai signifikansi variabel Ketepatan Waktu (X2) sebesar 0,002.Dikarenakan nilai
signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ketepatan Waktu (X2)
memiliki pengaruh secara signifikan terhadap variabel Loyalitas ().

Nilai signifikansi variabel Tarif Pengiriman (X3) sebesar 0,042. Dikarenakan nilai
signifikansi < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Tarif Pengiriman (X3)
memiliki pengaruh secara signifikan terhadap variabel Loyalitas ().

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary(b)

Adjusted
R R Std Error of the
Model | R Square | Square Estimate
1 ,930(a) ,865 ,861 1,022162

a Predictors: (Constant), TarifPengiriman, KetepatanWaktu, KualitasPelayanan
b Dependent Variable: loyalitasPelanggan

sumber; data primer diolah 2022
berdasarkan pada tabel 4.16 koefisien determinasi digunakan untuk menghitung

besarnya pengaruh atau kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat. Dari analisis
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pada tabel 4.16 diperoleh hasil adjusted R? sebesar 0,861. Artinya bahwa 86.1%
variabel loyalitas pelanggan akan dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan (X1),
ketepatan waktu (X2), dan tarif pengiriman (X3) sedangkan sisanya 13,9. %
dipengaruhi oleh variabel-variabel yang lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

Implikasi Hasil Penelitian
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) , Ketepatan Waktu (X2) dan Tarif Pengiriman
(X3) Berpengaruh Secara Simultan Terhadap Loyalitas ().

Berdasarkan hasil uji F dapat dilihat bahwa nilai F hitung sebesar 186,346 dengan
tingkat signifikan 0,000 <0,05. Maka model regresi yang digunakan memiliki nilai
signifikan yang baik untuk digunakan yaitu <0,05. Sehingga dapat dijelaskan bahwa H1
diterima yang berarti terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan (X1), ketepatan
waktu (X2), dan tarif pengiriman (X3) secara simultan terhadap loyalitas pelanggan ()

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Lumayanti
Ritonga, Muhammad H.F (2021), Sartika, dkk (2022) menyatakan bahwa tarif dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Loyalitas (Y).

Berdasarkan pengaruh Kualitas pelayanan (X1) secara langsung terhadap
Loyalitas (Y) didapatkan nilai koefisien p sebesar 0,003 dengan nilai signifikanai
sebesar 0,984. Dikarenakan lebih besar daripada standar nilai signifikansi yaitu 0,05,
maka dapat dikatakan bahwasanya variabel Kualitas pelayanan (X1) tidak berpengaruh
terhadap variabel Loyalitas ().

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Tengku Putri Lindung Bulan
(2016), Lisnadianti, Anggi (2021) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Maka kualitas pelayanan di Ekspedisi JNE
Cabang Bima dapat menumbuhkan loyalitas konsumen

Pengaruh Ketepatan Waktu (X2) Terhadap Loyalitas ().

Berdasarkan pengaruh Ketepatan waktu (X2) secara langsung terhadap Loyalitas
(Y) didapatkan nilai koefisien 3 sebesar 0,350 dengan nilai signifikanai sebesar 0,002.
Dikarenakan lebih kecil daripada standar nilai signifikansi yaitu 0,05, maka dapat
dikatakan bahwasanya variabel Ketepatan waktu (X2) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel Loyalitas ().

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sartika, dkk (2022) yang
menyatakan bahwasanya Ketepatan Waktu berpengaruh terhadap loyalitas. Jadi
Ketepatan Waktu di Ekspedisi JNE Cabang Bima dapat menumbuhkan loyalitas
konsumen

Pengaruh Tarif Pengiriman (Xs) Terhadap Loyalitas (Y).

Berdasarkan pengaruh tarif pengiriman (Xs) terhadap Loyalitas (Y) didapatkan
nilai koefisien B sebesar 0,204 dengan nilai signifikanai sebesar 0,001. Dikarenakan
lebih kecil daripada standar nilai signifikansi yaitu 0,042, maka dapat dikatakan
bahwasanya variabel tarif pengiriman (X3) berpengaruh dan signifikan terhadap variabel
Loyalitas (Y).

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Lumayanti Ritonga,
Muhammad H.F (2021) Hal ini Menjelaskan bahwasannya Tarif pengiriman di
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Ekspedisi JNE Cabang Bima dapat menumbuhkan loyalitas konsumen untuk selalu
mengunakan jasa ekspedisi JNE Bima

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.

2.
3.
4.

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

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas

Ketepatan waktu berpengaruh terhadap loyalitas

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.

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

Saran

Pemberian pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu, tarif 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.

. 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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