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ABSTRAK 

Nama   : Samsuddin Aliamsyah Siregar 
NIM   : 18 402 00153 
Judul Skripsi  : Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan 

 Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada J&T Express 
Cabang Sipirok. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada J&T Express Cabang Sipirok. 
Latar belakang penelitian ini didasari oleh tingginya persaingan antar perusahaan jasa 
pengiriman barang serta pentingnya membangun loyalitas pelanggan sebagai kunci 
keberlanjutan bisnis. J&T Express sebagai salah satu penyedia jasa pengiriman terkemuka 
menghadapi tantangan dalam memenuhi ekspektasi pelanggan terkait kualitas layanan 
dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 
teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 96 responden 
pelanggan J&T Express Cabang Sipirok. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah 
kualitas layanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2), sedangkan variabel terikatnya adalah 
loyalitas pelanggan (Y). Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, 
reliabilitas, normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, regresi linier berganda, 
serta uji hipotesis (uji t dan uji F). Hasil analisis menunjukkan bahwa baik secara parsial 
maupun simultan, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas 
layanan dan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, maka semakin besar 
kemungkinan pelanggan untuk tetap setia menggunakan jasa pengiriman J&T Express. 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Name   : Samsuddin Aliamsyah Siregar 
Reg. Number  : 18 402 00153 
Thesis Title  : The Influence of Service Quality and Customer 

Satisfaction on Customer Loyalty at J&T Express 
Sipirok Branch. 

This study aims to determine the influence of service quality and customer 
satisfaction on customer loyalty at J&T Express, Sipirok Branch. The background of this 
research stems from the intense competition among logistics service providers and the 
importance of building customer loyalty as a key to business sustainability. As one of the 
leading delivery service companies, J&T Express faces challenges in meeting customer 
expectations, particularly in terms of service quality and customer satisfaction. A 
quantitative research approach was employed, with data collected through questionnaires 
distributed to 96 customers of J&T Express in Sipirok. The independent variables in this 
study are service quality (X1) and customer satisfaction (X2), while the dependent 
variable is customer loyalty (Y). The data were analyzed using validity and reliability 
tests, normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple linear 
regression, and hypothesis testing (t-test and F-test). The results show that both partially 
and simultaneously, service quality and customer satisfaction have a positive and 
significant effect on customer loyalty. These findings indicate that higher service quality 
and greater customer satisfaction lead to a higher likelihood of customers remaining loyal 
to J&T Express.  

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
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 ملخص البحث 

 شمس الدين عليامسياه سيريجار  :      اسم
 1840200153:    رقم التسجيل 

العملاء :    عنوان الرسالة  ورضا  الخدمة  جودة  في   تأثير  العملاء  ولاء  تي إلى  ان  جاي 
 . إكسبريس فرع سيبيروك

في   العملاء  ولاء  على  العملاء  ورضا  الخدمة  جودة  تأثير  تحديد  إلى  الدراسة  هذه  تي  تهدف  ان  جاي 
العالية بين شركات خدمات الشحن وأهمية بناء ولاء إكسبريس فرع سيبيروك المنافسة  إلى  . تستند خلفية هذا البحث 

تواجه   الأعمال.  لاستدامة  كمفتاح  إكسبريسالعملاء  تي  ان  الرائدين   جاي  التوصيل  خدمات  مزودي  من  كواحدة 
تحديات في تلبية توقعات العملاء فيما يتعلق بجودة الخدمة ورضا العملاء. تستخدم هذه الدراسة نهجا كميا مع تقنيات  

. كانت جاي ان تي إكسبريس فرع سيبيروكمستجيبا من عملاء   96جمع البيانات من خلال استبيانات موزعة على 
المتغير المرتبط هو ولاء العملاء.  بينما كان  الدراسة هي جودة الخدمة ورضا العملاء،  المتغيرات المستقلة في هذه 
تضمنت تقنيات تحليل البيانات المستخدمة الصلاحية والموثوقية والطبيعية والتعددية الخطية وعدم التغاير والانحدار  

(اختبار   الفرضيات  واختبارات  المتعدد  العملاء  ف واختبار  تالخطي  الخدمة ورضا  التحليل أن جودة  نتائج  ). تظهر 
لهما تأثير كبير على ولاء العملاء. تشير هذه النتائج إلى أنه كلما ارتفعت جودة الخدمة ومستوى الرضا الذي يشعر به  

 .  جاي ان تي إكسبريسالعملاء، زادت احتمالية بقاء العملاء مخلصين لخدمات التوصيل 

  . الكلمات المفتاحية: رضا العملاء، جودة الخدمة، ولاء العملاء
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Alhamdulillah, segala puji syukur kehadirat Allah SWT, yang telah 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

A. Konsonan 
 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan  dengan  huruf  dan  sebagian  dilambangkan  dengan  

tanda,  dan  sebagian  lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda 

sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab dan transliterasinya denga huruf 

latin. 

Huruf 
Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ
 Ba B Be ب
 Ta T Te ت
 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث
 Jim J Je ج
 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح
 Kha Kh ka dan ha خ
 Dal D De د
 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ
 Ra R Er ر
 Zai Z Zet ز
 Sin S Es س
 Syin Sy es dan ye ش
 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص
 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض
 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط
 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ
 ain ` koma terbalik (di atas)` ع
 Gain G Ge غ
 Fa F Ef ف
 Qaf Q Ki ق
 Kaf K Ka ك
 Lam L El ل
 Mim M Em م
 Nun N En ن
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 Wau W We و
 Ha H Ha ه
 Hamzah ‘ Apostrof ء
 Ya Y Ye ي

 
B. Vokal 

 
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari 

vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ 

 Kasrah I I ـِ 

 Dammah U U ـُ 

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf 

sebagai berikut: 

Huruf 
Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan u يَْ...

  Fathah dan wau Au a dan u وَْ...
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3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf 
Arab 

Nama Huruf 
Latin 

Nama 

 Fathah dan alif atau اَ...ىَ...
ya 

ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya ī i dan garis di atas ىِ...

 Dammah dan wau ū u dan garis di atas وُ...

 

C. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutah hidup Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat 

fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’ marbutah mati Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat 

sukun, transliterasinya adalah “h”. 

Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

D. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan 
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dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda 

syaddah itu. 

E. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu   ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas: 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai 

dengan bunyinya. 

F. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara 

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan 

Arab berupa alif. 

G. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat 

yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan 

kata lain yang mengikutinya. 
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H. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf 

kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. 

Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila 

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan. 

I. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan 

Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai 

dengan pedoman tajwid. 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keuangan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin.  

Cetakan Kelima. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan Lektur 

Pendidikan Agama, 2003. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Tingka.t perkemba.nga.n ekonomi dunia . di ta.nda.i denga .n globa.lisa.si 

di sega.la. bida.ng ya.ng diiringi pula. tingginya. tingka.t mobilita .s penduduk, 

la .lu linta .s ua.ng da .n ba.ra .ng da.la.m a.rus perda .ga.nga.n. Disisi la.in beba.n tuga.s 

pemerinta.h sema .kin bera.t ka .rena. sema .kin tingginya. tuntuna .n peningka.ta.n 

keseja.htera.a .n ra.kya .t. Ba.nya.knya . penduduk ya .ng sa.ling mengirim ba .ra.ng 

da .ri tempa.t ja.uh membua .t ja .sa . ini menja .di sa.nga .t penting. Sa.a .t ini 

perusa .ha.a.n ja.sa. pengirima .n ja .lur da.ra.t jumla.hnya . cukup ba .nya.k da .ri 

perusa .ha.a.n kecil ya.ng berska .la. kecil sa.mpa.i perusa.ha .a.n a.sing berska.la. 

besa .r ya.ng memiliki ka.ntor ca.ba.ng di ma.nca.nega.ra .. 

Pengirima .n ba.ra.ng merupa.ka.n kebutuha.n ya.ng penting ba.gi semua. 

ora .ng, ba .ik seba .ga.i pela .ngga.n ma.upun penyedia. la.ya.na .n. Proses 

pengirima.n ya .ng muda .h da.n tersedia . seca.ra . lua .s tela.h berkemba .ng pesa .t 

seiring denga .n meningka .tnya. bisnis online. Pengirima .n merupa.ka.n elemen 

kunci da.la.m ra.nta .i bisnis online da .n pertumbuha.n industri logistik tela .h 

memberika.n ma.nfa.a .t ba.gi pela.ku bisnis di berba.ga .i kota . besa.r da.n da .era.h. 

Ha.l ini ka.rena . pela.ku bisnis online suda .h terseba.r lua.s di seluruh Indonesia ., 

ba .ik di perkota .a .n ma .upun di da.era.h, sehingga . perminta.a .n a.ka.n la.ya .na.n 

pengirima.n mera.ta. di seluruh negeri. Perkemba .nga .n bisnis online membuka. 

pelua.ng besa .r da.n menja .njika .n ba.gi perusa.ha .a.n ja .sa .. Pena .wa .ra.n ja.sa. 

kepa.da. pela .ngga.n ha .rus dida.sa.rka .n pa.da . kepentinga .n pela.ngga .n da.n kinerja. 

perusa .ha.a.n, oleh ka.rena . itu J&T Express ha.rus memperha.tika.n setia .p ha.l 
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ya .ng dia .ngga.p penting oleh pela .ngga .n. 

 Tingginya. perminta.a.n terha.da .p ja.sa. logistik mendorong persa .inga.n 

a .nta.ra . perusa .ha.a.n ja.sa . sejenis denga.n perusa .ha.a .n ja.sa. ya.ng berlomba.-

lomba. meningka.tka .n kua.lita .s pela .ya.na.nnya . kepa .da. pela .ngga.n denga.n ha .rga. 

ya .ng kompetitif. Sa .la.h sa.tu perusa.ha .a .n pengirima .nnya . a.da .la.h J&T Express 

ya .ng merupa .ka.n perusa .ha.a.n ya .ng ma .sih terbila .ng ba.ru seja.k ta.ngga.l 20 

A .gustus 2015, J&T Express menyedia .ka.n la.ya.na .n penga.mbila .n pa .ket 

seca.ra. gra.tis ta .npa. bia.ya . da.n denga .n ba.ta.s bera.t minimum ke tempa .t 

penjua.l. Ini sa.nga.t pra.ktis ba .gi penjua .l online ya.ng tida.k memiliki ba .nya.k 

ka .rya.wa.n. Sela.in itu, perminta.a .n penga .mbila.n ba.ra.ng juga. da .pa.t dila .kuka.n 

mela .lui situs web, pusa .t pa.nggila.n, da .n a.plika .si J&T Express.1 

Persa.inga.n ya .ng sema.kin keta.t a.nta.ra. pela.ku ja.sa . pengirima .n mula .i 

da .ri Shopee Express, JNE, SiCepa.t, Ninja . Express da .n la.in-la.in merupa .ka.n 

ta .nta .nga.n ba.gi J&T Express. Ma .sa .la.h ya.ng terja.di dika.rena.ka.n a.da .nya . 

berba.ga.i a .lterna.tif piliha.n ya.ng berkena .a .n denga.n pemenuha.n 

kebutuha.nnya . terha .da.p ja .sa . pengirima.n ba .ra.ng, tentunya . tida .k muda.h ba .gi 

perusa .ha.a.n da.la.m mempenga .ruhi keputusa .n konsumen untuk terus 

mengguna.ka .n ja .sa . ya.ng disedia.ka.n oleh perusa .ha.a.n. Jika . tida.k dia.ta.si 

denga.n ba .ik ma.ka . perusa .ha.a.n a.ka.n berda .mpa.k pa.da. penuruna .n omset 

perusa .ha.a.n.  

 

 

 

 
1 Hera .s Fa.tin Noveia .na. da.n Muna.rsih, “Penga .ruh Kua.lita .s Pela .ya .na .n da.n Ha .rga. terha.da.p 

Loya.lita .s Pela .ngga .n Pa.da . J&T Express Ca .ba .ng Duta. Ma .s Ja .ka .rta . Ba .ra .t” 8, no. 1 (2024): 2. 
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Tabel I.1 Jasa Pengiriman Favorit Gen Z di Indonesia 

No  Ja .sa . Ekspedisi  Online Shipping  Persona .l Shipping  

1  J&T Express 58 % 55 % 

2  Shopee Expess 32 % 18 % 

3  JNE 27 % 34 % 

4  SiCepa .t 23 % 17 % 

5  Ninja. Express 4 % 3 % 

Sumber: survey populix 2023 

Berda.sa.rka.n da.ta . tersebut da.pa .t disimpulka.n ba.hwa. J&T Express 

merupa.ka .n sa .la.h sa .tu Top Bra.nd menurut gen Z ya.ng menduduki peringka .t 

a .ta.s.2 

J&T Express menyedia .ka.n berba.ga .i la.ya .na.n pengirima.n pa.ket da .n 

dokumen denga .n ja .ringa.n ya.ng lua .s, menca .kup 23.000 outlet di seluruh 

Indonesia.. Di Ka.bupa .ten Ta.pa.nuli Sela .ta.n, ca.ba .ng JNT Expres memiliki 8 

outlet, ya.ng da.pa .t menja.dika.nnya. seba.ga .i sa .la.h sa .tu penyedia. la.ya .na.n 

terbesa.r di wila.ya .h tersebut. Menginga .t jumla.h ca.ba .ng di Ta .pa.nuli Sela.ta.n 

cukup ba.nya.k, ma .ka. penelitia.n ini da.pa.t difokuska .n untuk dila .ksa.na .ka.n 

pa .da. JNT Expres pa.da. ca.ba .ng Sipirok, ha .l ini dika .rena.ka .n pa.da . ca.ba.ng 

tersebut mengha .da .pi ta.nta .nga.n da.la.m ha.l kua.lita.s la .ya.na .n da.n kepua.sa.n 

pela.ngga .n ya.ng da.pa .t berda.mpa .k pa.da. loya.lita.s pela .ngga.n.  

Loya.lita.s merupa .ka.n respon perila .ku pembelia.n ya.ng da.pa .t 

terungka.p seca.ra. terus-menerus oleh penga .mbil keputusa .n denga.n 

memperha.tika.n sa.tu a.ta .u lebih merek a .lterna .tif da.ri sejumla.h merek sejenis 

 
2 Rizky Edi Nurdia .nsya .h, Ya.ya .n Henda.ya .na., da .n A.ri Sulistyowa .ti, “Penga.ruh Ha.rga. da.n 

Kua .lita .s Pela.ya .na .n terha .da .p Loya.lita .s Pela .ngga .n mela.lui Kepua .sa.n Pela .ngga.n J&T Express 
Ba .bela.n,” Vol.2, no. 8 (2024): 287. 
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da .n merupa .ka.n fungsi proses psikologis. Perlu diteka .nka .n ba.hwa. ha .l 

tersebut berbeda. denga .n perila.ku membeli ula .ng, loya .lita.s pela .ngga.n 

menyerta.ka .n a.spek pera .sa.a.n, tida.k meliba.tka .n a.spek a.fektif di da .la.mnya. 

Dha.rmesta.. Loya.lita .s terja .di ketika. pela.ngga .n menda .pa.tka .n kepua .sa.n, 

kua .lita .s la .ya.na.n, nila.i ya.ng dira .sa .ka.n, keperca.ya .a.n, serta . komitmen 

emosionel denga.n sua.tu Perusa .ha.a .n. Sering terja.di ma.sa.la .h ketika. keempa .t 

ka .tegori tersebut tida.k terca.pa .i misa.lnya . da.la.m sua.tu perusa.ha .a.n ja .sa . kirim 

seora.ng pela.ngga.n da.la .m proses pengirima.n ba .ra.ng ya .ng di inginka .nnya . 

da .ta.ng terla.mba .t sehingga . menghila.ngka.n keperca .ya.a .n da.n tida.k pua.s 

denga.n pela.ya .na.n ya.ng diberika .n oleh Perusa.ha .a.n.3  

Kua.lita .s la.ya .na.n merupa.ka .n sua.tu kondisi dina.mis ya .ng 

berpenga .ruh denga.n produk, ja .sa., ma.nusia ., proses da.n lingkunga.n ya.ng 

memenuhi a .ta.u melebihi ha.ra.pa .n. Sehingga. definisi kua .lita.s pela.ya .na.n 

da .pa.t dia.rtika.n seba.ga.i upa.ya . pemenuha .n kebutuha .n da.n keingina.n 

konsumen. Kua.lita .s pela .ya.na.n juga. merupa .ka.n sega .la. bentuk a.ktivita .s ya.ng 

dila.kuka .n oleh perusa.ha.a.n guna. memenuhi ha .ra.pa.n konsumen. Pela .ya .na.n 

da .la.m ha.l ini dia.rtika.n seba .ga.i ja.sa. a .ta.u service ya.ng disa .mpa.ika.n oleh 

pemilik ja .sa . ya.ng berupa . kemuda.ha .n, kecepa .ta .n, hubunga .n, kema.mpua.n 

da .n kera .ma.hta.ma .ha .n ya.ng ditujuka .n mela .lui sika.p da.n sifa .t da.la .m 

memberika.n pela .ya.na.n untuk kepua.sa.n konsumen.4 

Sa .la.h sa.tu fenomena . tenta.ng kua .lita.s la.ya.na .n menja .di penyeba.b 

terja .di kera.gua.n pela .ngga.n ya .kni kura.ngnya. ca.sh counter ya .ng mela.ya .ni 

pela.ngga .n pa.da. J&T Express Ca .ba.ng Sipirok sehingga . pela .ngga.n ha.rus 
 

3 Philip Kotler da.n Kevin La.ne Keller, Ma .na.jemen Pema .sa.ra .n (Ja.ka.rta.: Erla .ngga., 2016), 
hlm. 149. 

4 M. Nur Na.sution, Ma.na.jemen Ja .sa . Terpa .du (Ja.ka .rta .: Erla.ngga., 2016), hlm. 120-122. 
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a .ntri la .ma. untuk menda .pa .t pela.ya.na .n da .ri ja .sa . pengirima.n tersebut ka.rena. 

tida.k ma.ksima .lnya. pela.ya .na.n ya .ng diberika.n kepa.da. pela.ngga .n ma .ka. 

pela.ngga .n berfikir dua . ka.li untuk kemba .li mengirim pa .da. tempa.t tersebut 

da .n mereka . lebih ba.ik menca.ri tempa.t pengirima.n ya.ng la.in da.n lebih ba .ik 

pela.ya .na.nnya., a.da .nya . persa.inga.n ya.ng keta .t da.n ba .nya.knya . a.lterna.tif 

piliha.n ja .sa . pengirima .n sehingga . pela.ngga .n sema .kin selektif da .la.m memilih 

ja .sa. pengirima .n. Menga .ntisipa .si kea.da .a.n tersebut a .da.la .h ba.ga .ima .na. 

mencipta.ka .n nila .i da.n kua .lita.s pela .ya.na.n ya .ng da.pa.t mencipta.ka.n loya.lita.s 

pela.ngga .n. 

Ha.sil penelitia .n terda.hulu ya.ng dila .kuka.n oleh Holifa .tun 

Fa.tona.h,Ra .ni, da.n Purwa.tiningsih menya .ta.ka .n ba.hwa. Kua.lita.s pela.ya.na.n 

seca.ra. pa.rsia.l tida.k berpenga.ruh terha.da.p loya.lita.s pela.ngga.n.5 Ha .l ini 

berba.nding terba .lik denga.n ha.sil penelitia.n ya .ng dila.kuka.n oleh Eka . Ra.hma. 

Sa .fitri da .n Ma .ruli Sia .gia.n, menya.ta .ka.n ba.hwa. Kua .lita.s la.ya .na.n 

berpenga .ruh positif da.n signifika.n seca.ra. pa.rsia.l terha.da.p loya.lita.s 

pela.ngga .n pa.da . JNT Expres ca.ba.ng Ba.ta .m.6 

Kepua .sa .n pela.ngga .n merupa.ka .n eva.lua .si subjektif ya.ng da.pa .t 

dila.kuka .n oleh konsumen setela .h menga.la .mi produk a.ta .u la.ya .na.n tertentu. 

Ha.l ini meliba .tka.n perba.ndinga.n a .nta.ra . ekspekta.si konsumen da.n kinerja. 

nya .ta. produk. Jika. produk tersebut memenuhi a .ta.u ba.hka .n melebihi 

ha .ra.pa.n, ini da.pa .t mencipta.ka .n pera.sa.a.n sena .ng da .n pua .s. Kepua.sa.n 

 
5 Holifa .tun Fa .tona.h, Ra .ni, da .n Purwa.tiningsih, “Penga.ruh Kua.lita.s Pela .ya.na .n, Ha .rga. Da.n 

Keperca .ya.a .n Terha.da .p Loya.lita .s Pela .ngga .n Pa .da . Ja.sa. Pengirima .n J&T Express Ca .ba .ng Kedoya. 
Ra .ya . 2,” Vol. 1, no. 3 (2023): 199. 

6 Eka. Ra.hma . Sa .fitri da.n Ma.ruli Sia .gia .n, "Penga.ruh Kua.lita.s La .ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 
Pela .ngga .n Terha.da.p Loya.lita .s Pela.ngga .n Pa.da . JNT Expres Ca .ba .ng Ba .ta .m" Vol.7 No.1 (2024): 
hlm. 1243. 
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pela.ngga .n buka.n ha.nya. tenta .ng produk itu sendiri, teta .pi juga. tenta.ng 

penga.la .ma.n konsumen seca.ra . keseluruha.n. Ketika. pela .ngga.n mera.sa. pua.s 

denga.n produk da .n penga .la.ma.n ya.ng mereka. da.pa .tka.n, mereka. lebih 

cenderung untuk teta .p loya.l terha.da.p merek tersebut.7 

Kepua .sa .n ha.nya .la.h sa.la.h sa.tu dia.nta.ra. bebera .pa . penyeba.b 

terbentuknya. loya.lita .s konsumen. Memperba.iki hubunga .n a.nta .ra. service 

performa .nce, kepua.sa.n pela .ngga.n, da.n intensi pembelia .n konsumen ya.ng 

tercermin mela.lui loya.lita .s. Ba.nya.k seka.li perusa.ha .a.n ya .ng bergera.k 

dibida.ng ja.sa. pengirima .n ba.ra.ng ba .ik perusa .ha.a.n negeri ma.upun swa.sta ..8  

Ha.sil penelitia.n terda .hulu ya .ng dila.kuka.n oleh Fa.tma.wa.ti da.n Susila. 

menya.ta.ka.n ba .hwa . kepua.sa.n pela.ngga.n memiliki penga.ruh positif da.n 

signifika.n terha.da.p loya.lita.s pela.ngga.n pa.da. pengguna. ja.sa. J&T Express di 

Keca.ma.ta.n Buleleng.9 Ha.l ini juga. sa.ma . denga.n penelitia.n ya .ng dila .kuka.n 

oleh Reyna.ldi Dwi Pra.stio menya.ta.ka.n ba.hwa. terda .pa.t penga.ruh la.ngsung 

ya .ng positif signifika .n a.nta.ra. kepua .sa .n pela.ngga .n terha.da .p loya.lita.s 

pela.ngga .n J&T Ca .ba .ng Dinoyo Ma .la.ng.10 

Ha.sil wa .wa.nca .ra. denga.n Ba.ginda . Sirega.r, Sa.uda.ra. ini menga.ta .ka.n 

ba .hwa . kura.ng pua .s denga.n pela.ya .na.n J&T Express Sipirok dika.rena.ka.n 

pa .ket sa .uda.ra. ini sering da .ta.ng terla.mba .t, tida.k sesua.i denga .n estima.si ya.ng 

tertera., ha.l ini menyeba .bka.n belia.u kura.ng perca.ya. denga.n ja.sa. pengirima .n 

 
7 Philip Kotler da.n Kevin La.ne Keller, Ma .na.jemen Pema .sa.ra .n (Ja.ka.rta.: Erla .ngga., 2016), 

hlm. 153.  
8 Philip Kotler da.n Kevin La.ne Keller, Ma .na.jemen Pema .sa.ra .n (Ja.ka.rta.: Erla .ngga., 2016), 

hlm. 153. 
9 Fa .tma.wa .ti da.n Susila ., "Penga.ruh Keperca.ya.a.n Da.n Kepua.sa.n Pela.ngga.n Terha.da.p 

Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Pengguna. Ja.sa. J&T Express di Keca.ma.ta.n Buleleng" Vol. 8 No. 3(2022): 
hlm. 572. 

10 Reyna .ldi Dwi Pra .stio, "Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Terha.da.p Kepua.sa.n Pela.ngga.n 
Da.n Da.mpa.knya. Pa.da. Loya.lita.s Pela.ngga.n (Study Pa.da. Pela.ngga.n J&T Ca.ba.ng Dinoyo Ma.la.ng)" 
(Ma .la.ng, Universita .s Isla .m Negeri Ma .ula.na . Ma .lik Ibra.him, 2021), hlm. 132. 
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J&T Express Sipirok. Ha .sil wa.wa.nca.ra. denga .n pela.ngga.n la.in ya .kni denga.n 

sa.uda .ra. Ja.la.luddin Sirega .r, sa .uda.ra. ini menga .ta.ka .n ba.hwa. la .ya .na.n da.ri J&T 

Express Sipirok luma.ya.n ba .gus, terlebih denga .n sika.p kurir ya.ng cukup 

ra .ma.h da.n sela .lu menghubungi belia .u sa.a .t penga.nta .ra.n pa.ket, sa.uda.ra . ini 

perna.h menga.la.mi pa.ket ya.ng sempa.t tertuka.r denga.n pa.ket milik ora.ng 

la .in, na.mun ha .l ini cepa .t dita.nga.ni oleh custumer service J&T Express 

Sipirok sehingga . pa.ket belia.u berha.sil dikemba.lika.n da .n sa.mpa .i sa.a .t ini 

belia .u ma .sih mema .ka.i ja.sa. pengirima .n da.ri J&T Express Sipirok. 

 Da.ri fenomena. di a .ta.s, ma.ka . peneliti terta.rik untuk mela.kuka .n 

penelitia .n denga.n judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada J&T Express Cabang 

Sipirok” 

B. Identifikasi Masalah 

A .da.pun ma.sa.la.h ya.ng diha.da.pi oleh J&T Express Ca .ba.ng Sipirok ya.itu: 

1. Kura.ng tepa.tnya. wa.ktu pengirima.n ba.ra.ng oleh petuga.s J&T Express 

ya.ng belum sesua.i denga.n ha.ra.pa.n pela.ngga.n. 

2. Seringnya . sa.la.h a.la.ma .t ya.ng dila.kuka .n oleh petuga.s J&T Express ya .ng 

menga.kiba .tka.n keterla .mba.ta.n wa.ktu penya.mpa .ia.n ba.ra.ng. 

C. Batasan Masalah 

Berda.sa.rka.n identifika.si ma.sa.la .h dia .ta.s, da.n supa .ya. peneliti ini lebih 

fokus memba.ha .s topok penelitia .nnya., ma.ka . peneliti memba.ta .si ma.sa.la.h 

pa .da. Penga.ruh Kua .lita.s La.ya .na.n da.n Kepua .sa.n Pela.ngga .n Terha .da.p 

Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. J&T Express Ca .ba .ng Sipirok di Ta .pa.nuli Sela .ta.n. 
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D. Definisi Operasional Variabel Dan Pengukuran 

Va.ria .bel a.da.la.h sega .la. sesua.tu ya.ng berbentuk a.pa. sa .ja. ya .ng 

diteta.pka .n oleh peneliti untuk dipela .ja.ri sehingga. diperoleh informa .si 

tenta.ng ha .l tersebut. A .da. 3 Va .ria.bel da.la.m penelitia .n ini, ya .itu : Loya.lita.s 

Pela.ngga .n (Y), Kua.lita.s la.ya.na .n (X1), Kepua.sa.n Pela.ngga .n (X2).  

Tabel I. 2 Defenisi Operasional Variabel 

Va.ria.ble Definisi Opera .siona.l 

Va.ria.bel 

Indika.tor Ska .la. 

Loya.lita.s 
Pela.ngga.n (Y)  

Loya.lita.s a.da .la.h 
pembentuka .n sika.p da.n 
pola. perila.ku seora.ng 
konsumen terha.da.p 
pembelia.n da.n 
pengguna.a .n produk 
ha.sil da.ri penga.la.ma.n 
mereka. sebelumnya. 
”Loya .lita.s pela .ngga.n 
memiliki pera .n penting 
da.la.m sebua.h 
perusa.ha .a .n, 
memperta .ha.nka.n 
mereka. bera.rti 
meningka.tka.n kinerja. 
keua.nga.n da .n 
memperta.ha.nka.n 
kela.ngsunga .n hidup 
perusa.ha .a .n, ha.l ini 
menja.di a.la .sa.n uta.ma. 
ba.gi sebua.h perusa.ha.a.n 
untuk mena.rik da .n 
memperta .ha.nka.n 
pela.ngga.n.11 

a. Menga.ta.ka.n ha.l ya.ng 

positif 

b. Merekomenda.sika.n 

kepa.da . ora.ng la.in 

c. Pembelia .n ya.ng 

dila.kuka.n seca.ra. 

terus menerus12 

 

Likert 

 
11 Reyna.ldi Dwi Pra .stio, “Penga .ruh Kua.lita .s Pela .ya .na .n Terha.da .p Kepua.sa.n Pela .ngga.n 

Da .n Da .mpa .knya. Pa .da . Loya.lita .s Pela.ngga .n J&T Ca .ba .ng Dinoyo Ma.la .ng” (Ma.la .ng, Universita .s 
Isla .m Negeri Ma.ula.na. Ma .lik Ibra.him, 2021), hlm. 52. 

12 Eka. Ra .hma . Sa .fitri, “Penga.ruh Kua.lita .s La.ya .na .n da.n Kepua.sa.n Pela .ngga .n terha.da.p 
Loya.lita .s Pela.ngga .n pa .da. JNT Expres Ca.ba .ng Ba .ta .m” (Ba.ta .m, Universita .s Putra . Ba.ta .m, 2024), 
hlm. 32-33. 
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Kua.lita.s 
pela.ya.na .n 
(X1)  

Kua .lita.s pela.ya.na.n 
a.da.la.h sua .tu 
a.ktivita.s a.ta.u 
sera.ngka.ia.n a.ktivita.s 
ya .ng bersifa .t tida.k 
ka .sa.t ma.ta. ya .ng 
terja.di seba.ga .i 
a.kiba.t a.da.nya. 
intera.ksi a.nta.ra. 
pela.ngga.n denga.n 
ka .rya.wa.n a.ta.u ha.l 
ya .ng disedia.ka .n oleh 
perusa.ha.a .n pembeli 
pela.ya.na.n ya .ng 
dima.ksud da .la.m 
memeca.hka .n 
ma.sa.la .h pela.ngga.n.13 

a. Kea .nda.la.n 
 

b. Ja.mina.n 
 

c. Bukti fisik 
 

d. Empa.ty 
 

e. Da.ya. ta.ngga.p.14 

 

Likert 

Kepua.sa.n 
pela.ngga.n 
(X2)  

Kepua.sa .n pela.ngga.n 
merupa.ka.n tingka.t 
pera.sa.a.n seseora.ng 
setela.h 
memba.ndingka.n 
kinerja. ya.ng 
dira.sa.ka.n denga.n 
ha.ra.pa.nnya..15 

a. kua.lita .s produk 

b. persepsi kinerja . 

c. Penila.ia.n 

pela.ngga.n.16 

Likert 

 

E. Rumusan Masalah 

Berda.sa.rka.n la.ta .r bela .ka .ng ya.ng tela.h ura.ika .n ma.ka . rumusa .n 

ma .sa.la .h da.la.m penelitia.n ini a.da .la.h: 

1. A .pa .ka.h kua .lita.s la .ya.na.n berpenga .ruh terha.da.p loya.lita .s pela .ngga.n J&T 

Express Ca.ba .ng Sipirok di Ta.pa .nuli Sela .ta.n? 

2. A .pa .ka.h kepua .sa .n pela.ngga .n berpenga .ruh terha .da.p loya .lita.s pela .ngga.n 

J&T Express Ca.ba .ng Sipirok di Ta .pa .nuli Sela .ta.n? 

 
13 M. Nur Na.sution, Ma .na.jemen Ja .sa. Terpa.du (Ja.ka .rta.: Erla.ngga., 2016), hlm. 120-122. 
 
14 Yuni Ma .xi Putri dkk, “Penga.ruh Kua.lita .s Pela .ya.na .n, Loka.si, Ha .rga. Da.n Digita .l 

Ma .rketing Terha.da .p Loya.lita .s Konsumen di Gra.nd Wa .hid Hotel Sa .la .tiga .” Vol. 14 No. 1 (2021): 
hlm. 97. 

15 Tia . Julia.wa .ti, “Penga .ruh Kua .lita .s Pela.ya .na .n Da.n Kepua.sa.n Pela .ngga .n Pa.da . Ja .sa. Kirim 
J&T Expres” (2024): hlm. 47. 

16 Eka. Ra .hma . Sa .fitri, “Penga.ruh Kua.lita .s La.ya .na .n da.n Kepua.sa.n Pela .ngga .n terha.da.p 
Loya.lita .s Pela.ngga .n pa .da. JNT Expres Ca.ba .ng Ba .ta .m” (Ba.ta .m, Universita .s Putra . Ba.ta .m, 2024), 
hlm. 25-26. 
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3. A .pa .ka.h kua .lita.s la .ya.na.n da.n kepua.sa.n pela.ngga .n berpenga .ruh terha .da.p 

loya.lita.s pela .ngga.n J&T Express Ca.ba .ng Sipirok di Ta.pa .nuli Sela .ta.n? 

F. Tujuan Penelitian 

 Tujua.n da.ri penelitia.n ini a.da.la.h: 

1. Untuk mengeta.hui kua.lita.s la.ya .na.n berpenga .ruh terha.da .p loya.lita.s 

pela .ngga.n J&T Express Ca .ba.ng Sipirok di Ta.pa .nuli Sela.ta.n. 

2. Untuk mengeta.hui kepua .sa .n pela.ngga.n berpenga.ruh terha .da.p loya.lita.s 

pela .ngga.n J&T Express Ca.ba .ng Ta.la.sa .la .pa.ng Ma .ka.ssa .r J&T Express 

Ca.ba.ng Sipirok di Ta .pa.nuli Sela.ta.n. 

3. Untuk mengeta.hui kua.lita.s la .ya.na.n da .n kepua .sa .n pela .ngga.n 

berpenga .ruh terha.da.p loya.lita .s pela .ngga.n J&T Express Ca .ba.ng 

Sipirok di Ta.pa.nuli Sela.ta .n. 

G. Manfaat Penelitian 

Ma.nfa.a.t da.ri penelitia .n ini a .da.la .h: 

1. Ma.nfa.a.t Teoritis 

Penelitia .n ini diha.ra.pka .n da.pa.t bema.nfa .a.t untuk memperka .ya. ilmu 

pengeta .hua.n, khususnya. da.la.m bida.ng ma.na.jemen pema.sa.ra .n da.n da.pa .t 

berma .nfa.a.t untuk penelitia .n lebih. 

2. Ma .nfa.a.t Pra.ktis 

a) Ba.gi penulis 

Untuk mena.mba.h wa .wa.sa.n da.n pengeta.hua .n ya .ng lua .s, serta. seba.ga .i 

sa .ra.na. ba.gi penulis da.la.m menera.pka .n ilmu ya .ng tela .h dida.pa .t da.la.m 

proses perkulia.ha.n. 

b) Ba .gi ja.sa. pengirima .n J&T Express 
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A .ga .r lebih meningka.tka .n kua.lita.s la.ya.na .n a.ga.r pela.ngga .n mera.sa. pua.s 

da .n teta .p mengguna.ka .n ja .sa . pengirima.n J&T Express. 

c) Ba .gi Universita.s Isla .m Negeri Syekh A .li Ha.sa.n A.hma.d A.dda .ry Kota. 

Pa .da .ngsidimpua .n 

A .ga.r da .pa.t dija.dika .n seba.ga.i ba .ha.n referensi a.ta .u ha .sa .na.h ilmu 

pengeta .hua.n khususnya. ma.ha .siswa. da.n pemba .ca. pa.da. umumnya.. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kajian Teori 

1. Loyalitas Pelanggan 

a. Pengertia .n loya.lita.s pela.ngga .n  

Loya.lita.s pela .ngga.n merupa .ka.n komitmen ya .ng tela .h 

dipega.ng teguh untuk membeli kemba .li a.ta.u berla .ngga.na.n kemba.li 

pa .da. sebua.h produk a .ta.u la .ya.na.n ya .ng tela.h disuka.i di ma.sa. depa.n 

ma.ka. a .ka.n terlepa.s da.ri penga.ruh situa.siona .l da.n upa.ya . pema .sa .ra.n 

ya .ng berpotensi menyeba .bka.n pera .liha .n perila .ku.1 

Da.la.m KBBI (Ka.mus Besa.r Ba.ha.sa. Indonesia.), Loya.lita.s 

da .pa.t didefinisika.n seba.ga .i sua .tu keta .a.ta .n terha.da.p sesua.tu ha.l. 

Hurriya .ti menya.ta .ka.n ba.hwa.sa.nnya . loya .lita.s pela.ngga .n merupa .ka .n 

fa .ktor pendorong da .la.m mena.mba.h kua.ntita .s penjua.la .n. Seda .ngka.n 

berda.sa.rka.n pernya .ta.a .n Engel loya .lita .s bisa. juga. dia.rtika.n seba.ga .i 

sua.tu komitmen seca.ra. menda .la.m terha.da.p sua.tu produk a .ta.upun 

la.ya.na .n ya.ng diberika .n perusa.ha.a .n da.n memiliki kemungkina.n 

untuk mela .kuka.n pembelia .n ula .ng.2 

Denga .n a.da.nya . loya.lita.s pela.ngga.n ma .ka. pela.ngga.n a .ka.n 

memiliki potensi untuk mela .kuka.n pembelia.n ula.ng, da .n bisa . juga. 

produk ya.ng berbeda. a.ka.n teta .pi memiliki merek ya .ng sa.ma .. Ha.l ini 

 
1 A .ulia . A.fra. Destrina . da.n Rizky Derma .wa .n, “Penga.ruh Kepua .sa.n da.n Keperca.ya .a.n 

Terha.da .p Loya.lita .s Pela .ngga .n Goca .r di Kota. Sura.ba.ya .” Vol. 4 No.3(2023): hlm, 2640. 
2 Reyna .ldi Dwi Pra .stio, “Penga .ruh Kua.lita.s Pela .ya .na .n Terha.da .p Kepua.sa.n Pela .ngga.n 

Da .n Da .mpa .knya. Pa .da . Loya.lita .s Pela.ngga .n J&T Ca .ba .ng Dinoyo Ma.la .ng” (Ma.la .ng, Universita .s 
Isla .m Negeri Ma.ula.na. Ma .lik Ibra.him, 2021), hlm. 52. 
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da .pa.t dika .ta.ka .n seba.ga .i sua.tu perila.ku pema .sa .ra.n ya .ng disebut 

denga.n perila .ku pera .liha .n merek. Pa.da . umumnya. loya.lita.s 

pela.ngga .n seca.ra. sederha.na.nya . dia.rtika .n seba.ga.i pembelia.n ula.ng 

ya .ng berska .la. seca.ra. intens. Loya .lita .s pela.ngga.n merupa.ka.n sua .tu 

pembelia.n ula.ng berda.sa.rka .n komitmen ya .ng tercipta. oleh 

pela.ngga .n terha.da .p sua.tu produk a .ta .u merek tertentu.3 

Loya.lita.s pela.ngga.n menga.cu pa .da. kesetia.a.n da.n komitmen 

ja.ngka. pa .nja.ng ya.ng dimiliki pela.ngga.n terha.da.p pema .sok. Ha.l ini 

diba.ngun berda .sa .rka.n penga.la.ma .n positif ka.ra.kteristik pela .ngga.n 

denga.n tertentu ya .ng sa.nga.t diha.rga .i. Ketika. pela.ngga.n mera.sa . pua.s 

denga.n la .ya .na.n a.ta.u produk ya .ng diberika .n oleh pema .sok, mereka. 

cenderung teta.p setia. da.n memilih untuk terus bertra .nsa .ksi denga.n 

pema.sok ya.ng sa.ma . di ma.sa. depa.n.4 

Da.ri penjela .sa .n di a.ta.s, da .pa.t dita .rik kesimpula .n ba .hwa .sa .nya. 

loya.lita.s pela .ngga.n a.da .la.h kea .da.a.n di ma .na. seseora.ng seca .ra. 

konsisten membeli produk a .ta.u mengguna .ka.n ja .sa . da.ri sua .tu tempa .t 

a .ta.u perusa .ha.a.n seca .ra. tera.tur da.n berula.ng-ula .ng. Pela .ngga.n loya .l 

a .da.la .h individu ya.ng memiliki preferensi da .n keperca.ya .a.n tinggi 

terha.da .p sua.tu merek a.ta .u usa.ha.. 

b. Ka.ra .kteristik da.n Ta.ha .pa .n-ta.ha .pa.n Loya.lita .s Pela.ngga .n 

 
3 Reyna .ldi Dwi Pra .stio, “Penga .ruh Kua.lita.s Pela .ya .na .n Terha.da .p Kepua.sa.n Pela .ngga.n 

Da .n Da .mpa .knya. Pa .da . Loya.lita .s Pela.ngga .n J&T Ca .ba .ng Dinoyo Ma.la .ng” (Ma.la .ng, Universita .s 
Isla .m Negeri Ma.ula.na. Ma .lik Ibra.him, 2021), hlm. 52. 

4 Eka. Ra .hma . Sa .fitri, “Penga.ruh Kua.lita .s La .ya.na .n da.n Kepua.sa.n Pela .ngga .n terha.da.p 
Loya.lita .s Pela.ngga .n pa .da. JNT Expres Ca.ba .ng Ba .ta .m” (Ba.ta .m, Universita .s Putra . Ba.ta .m, 2024), 
hlm. 28-29. 
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Pela.ngga.n mendemonstra .sika .n loya.lita.s mereka. pa.da. sua .tu 

perusa .ha.a.n a.ta .u merek denga.n membeli berula.ngka .li, membeli 

produk ta .mba .ha.n perusa .ha.a.n tersebut, da.n merekomenda .sika .nnya. 

pa .da. ora.ng la .in. Ha.l tersebut diperkua .t denga.n pernya .ta.a .n ya.ng 

menya.ta.ka.n ba.hwa. ka.ra.kteristik pela.ngga .n loya .l a.nta .ra. la.in: 

1) Mela.kuka.n pembelia.n berula.ng seca .ra. tera.tur; 

2) Membeli a .nta.rlini produk da .n ja .sa .; 

3) Menunjukka.n kekeba .la.n terha .da.p ta.rika.n da.ri pesa.ing; 

4) Mereferensika .n kepa.da. ora.ng la.in.5 

Menja.di pela .ngga .n ya.ng loya .l seora .ng konsumen ha .rus 

mela .lui bebera.pa. ta.ha .pa.n, pela.ngga.n ya.ng loya.l tumbuh seca .ra. 

berta.ha .p. Proses itu dila .lui da.la .m ja .ngka. wa.ktu tertentu, denga .n 

ka .sih sa.ya.ng, da.n denga.n perha.tia.n ya.ng diberika .n pa.da . tia.p-tia.p 

ta.ha.p pertumbuha.n. Setia.p ta.ha.n memiliki kebutuha .n khusus. 

Denga .n mengena.li setia.p ta .ha.p da .n memenuhi kebutuha.n khusus 

tersebut, perusa.ha .a.n mempunya.i pelua.ng ya .ng lebih besa .r untuk 

menguba.h pembeli menja.di pela.ngga .n a.ta.u klien ya.ng loya .l. 

c. Fa.ktor ya .ng Mempenga.ruhi loya .lita.s Pela .ngga.n 

Fa.ktor ya .ng mempenga .ruhi loya.lita .s pela .ngga.n, ya.itu: 

1) Kepua .sa .n, kepua.sa.n pela.ngga .n merupa.ka.n pengukura.n ga.p 

a .nta.ra. ha.ra.pa .n pela .ngga .n denga.n kenya.ta .a.n ya.ng mereka. terima. 

a .ta.u ya.ng dira.sa.ka .n. 

2) Nila.i ya .ng dira .sa .ka.n pela.ngga.n, selisih a.nta.ra. ma.nfa.a .t tota.l ya.ng 

 
5 Vinna. Sri Yunia.rti, Perila.ku Konsumen Teori Da .n Pra.ktik (Ba .ndung: Pusta.ka . Setia ., 

2015), hlm. 239. 
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dira.sa.ka.n pela.ngga.n denga.n bia .ya. tota.l ya .ng ha.rus dikelua .rka.n. 

3) Kua.lita .s produk da.n la.ya .na.n, kema.mpua .n produk a .ta.u la.ya .na.n 

untuk memenuhi kebutuha .n da .n ha.ra.pa.n pela.ngga .n seca.ra. 

konsisten. 

4) Keperca.ya .a.n da .n komitmen, tingka.t keya.kina.n pela .ngga.n 

terha.da .p integrita .s da.n kea .nda.la .n perusa.ha.a .n, serta. komitmen 

emosiona.l ya .ng terba.ngun seiring wa .ktu. 

5) Hubunga.n pela.ngga.n, sebua.h penga .la.ma.n seseora .ng pa .da . 

perusa .ha.a.n da.pa .t membentuk perila.ku. Ketika. menda.pa.tka.n 

pela.ya .na.n ya.ng ba.ik da .ri perusa.ha.a .n, ma .ka. a.ka.n mengula .ngi 

perila .ku pa .da. perusa .ha.a.n tersebut.6 

d. Indika .tor Loya .lita.s Pela .ngga.n 

Terda.pa .t bebera.pa . indika .tor da.la.m mengukur loya.lita.s 

pela.ngga .n, denga .n penjela .sa .n diba .wa .h ini: 

1) Menga .ta.ka .n ha .l-ha.l ya .ng positif (Sa .y positive things) 

Menga.ta .ka.n ha.l ya.ng positif da .pa.t mencerminka .n perila.ku 

pela.ngga .n ya .ng memberika.n ula.sa.n positif tenta.ng produk a.ta.u 

ja.sa. kepa .da . ora .ng la.in. Ula.sa.n positif ini mencerminka .n tingka .t 

kepua.sa.n pela .ngga.n terha.da .p penga .la.ma.n mereka.. Ketika . 

pela.ngga .n mera .sa . pua.s, mereka. cenderung da.pa .t memba.gika.n 

penga.la .ma.n ba.ik mereka . kepa .da. tema.n, kelua.rga ., a.ta .u reka.n 

kerja.. Ha.l ini buka.n ha.nya . seka.da.r pujia.n, teta.pi juga. bentuk 

 
6 Philip Kotler da.n Kevin La.ne Keller, Ma .na.jemen Pema .sa.ra .n (Ja.ka.rta.: Erla .ngga., 2016), 

hlm. 149. 
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dukunga .n kua.t ya .ng da .pa.t mempenga.ruhi ora.ng la.in untuk 

mencoba . produk a.ta .u ja.sa. ya.ng sa.ma.. 

2) Rekomenda .si kepa.da. ora.ng la.in (Recommended friend) 

Merekomenda.sika.n kepa.da . ora .ng la .in mencerminka.n 

tingka.t keperca.ya .a.n pela.ngga.n terha .da.p produk a .ta.u ja.sa. ya.ng 

mereka . guna .ka.n. Ketika. pela.ngga .n mera.sa. pua.s da.n ya.kin a .ka.n 

kua .lita.s a.ta.u ma .nfa.a.t sua.tu produk, mereka . mera .sa . nya.ma.n 

merekomenda.sika .nnya. kepa .da. ora.ng la.in. Rekomenda.si da .ri 

pela.ngga .n ya.ng suda.h memiliki penga .la.ma.n positif memiliki 

da .mpa.k ya .ngkua.t pa.da . sua.tu pembelia .n ora .ng la.in, ka.rena. 

mereka .la.h ya.ng memba .gika .n penga .la.ma.n nya.ta . tenta.ng produk 

a .ta.u ja .sa . tersebut. 

3) Pembelia.n ya.ng dila.kuka.n seca.ra. terus-menerus (Continue 

purcha.sing) 

Pembelia.n berkela.njuta.n menunjukka.n ba.hwa .sa .nya . 

pela.ngga .n tida.k ha .nya. mela .kuka.n pembelia.n seka .li sa .ja., teta .pi 

mereka . terus menerus membeli a .ta.u mengguna .ka.n produk a.ta.u 

ja.sa. tersebut. Ha.l ini mencerminka .n loya .lita.s ya.ng kokoh 

terha.da .p merek a.ta .u la.ya.na .n. Pela .ngga.n ya.ng mela .kuka.n 

pembelia.n seca.ra . tera.tur menunjukka .n ba .hwa . mereka. sa .nga.t pua.s 

denga.n kua .lita .s, la .ya.na .n, da.n nila .i ya.ng diberika.n oleh merek 

tersebut. Konsistensi da.la.m pembelia .n ini a.da.la.h bukti nya.ta. da .ri 
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keperca .ya.a.n da.n kesetia.a.n pela .ngga.n terha.da .p merek a.ta .u produk 

tertentu.7 

e. Loya.lita.s Pela.ngga .n Da .la .m Perspektif Isla.m 

Isla .m menga.tur berba .ga.i ha .l da.la.m ma.nusia . menja.la .nka.n 

kehidupa.nnya ., ta.k terkecua .li pemba .ha.sa.n mengena.i bisnis a.ta.u 

perda.ga.nga .n. A.l-Qur’a .n seba.ga .i hukum Isla .m menga.ndung berba.ga .i 

hukum ya.ng perlu diperha.tika.n seba.ga .i seora.ng pela .ku usa .ha. 

ma.upun seba .ga .i konsumen. Perda .ga.nga.n ya .ng ba .ik di da.la.m Isla .m 

a .da.la .h perda.ga .nga.n ya.ng mengikuti sya .ria .h-sya .ria.h Isla.m da .n 

sunna.h Na .bi Muha.mma.d Sa .w. Sura.t A.sy-syura.a. a .ya.t 181-183 ya.ng 

berbunyi: 

وَلاَ تبَْخَسُوا النَّاسَ ۝๨๯๩وَزِنوُْا بِالْقِسْطَاسِ الْمُسْتقَِيْمِۚ  ۝๨๯๨اوَْفوُا الْكَيْلَ وَلاَ تكَُوْنُوْا مِنَ الْمُخْسِرِيْنَۚ  

  ۝๨๯๪اشَْيَاۤءَهُمْ وَلاَ تعَْثوَْا فىِ الاَْرْضِ مُفْسِدِيْنَۚ 

A .rtinya.: Sempurna .ka.nla.h ta .ka.ra .n da.n ja .nga.nla.h ka .mu 

terma .suk ora .ng-ora .ng ya.ng merugika.n ۞Da .n timba.ngla.h denga .n 

timba.nga .n ya .ng lurus ۞Da .n ja .nga .nla.h ka .mu merugika .n ma.nusia . 

pa.da. ha .k-ha.knya. da .n ja.nga .nla.h ka.mu mera .ja.lela . di muka . bumi 

denga.n membua .t kerusa .ka.n۞ 

A .ya.t A .lqura .n tersebut menjela .ska.n ba.hwa. seora.ng ma .nusia. 

diperinta.hka.n untuk menyempurna .ka.n ta .ka.ra.n da .n la.ra.nga.n berbua .t 

cura.ng da .la.m mela.ksa.na .ka.n perda.ga.nga .n/bisnis. Pengga.la .n a.ya .t 

tersebut menja.dika .n sebua.h da .sa .r ba.gi hukum pela .ksa.na.a .n bisnis 

menurut sya.ria.t Isla.m denga.n mencipta .ka.n keseimba.nga.n sehingga. 
 

7 Eka. Ra .hma . Sa .fitri, “Penga.ruh Kua.lita .s La .ya.na .n da.n Kepua.sa.n Pela .ngga .n terha.da.p 
Loya.lita .s Pela.ngga .n pa .da. JNT Expres Ca.ba .ng Ba .ta .m” (Ba.ta .m, Universita .s Putra . Ba.ta .m, 2024), 
hlm. 32-33. 
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da .pa.t menca.pa .i sebua.h tujua .n bersa .ma . a .nta.ra. penjua.l da .n pembeli 

ta.npa. merugika.n sa.la .h sa.tu dia.nta .ra.nya.. Penga.ma .la.n terha.da.p a.ya .t 

tersebut da.pa .t mencipta.ka .n berba .ga.i situa .si positif ba.gi pela.ku usa .ha. 

ma.upun konsumennya., seperti a.da .nya. keperca.ya.a .n da.la.m diri 

konsumen sehingga. da.pa .t mencipta .ka.n kepua.sa.n da.n ra .sa . loya.lita.s 

ba .gi pela .ngga.n.8 

Konsep loya .lita.s da.la .m Isla.m bera.rti ketundukka .n mutla .k 

kepa.da. A.lla.h SWT da .la.m bentuk implementa.si penuh hukum Isla .m. 

Loya.lita.s pela.ngga .n da .la.m Isla.m da.pa.t terja .di a.pa .bila . kegia.ta.n 

mua.ma .la.h da .pa.t memba .wa . ma.nfa .a .t ba .gi kedua . bela .h piha.k, ka.rena. 

sa.ling memenuhi kewa .jiba .n da.n ha.k mela .lui penera .pa.n nila.i-nila .i 

Isla .m. Isla.m mendorong terbentuknya . hubunga.n ja.ngka. pa.nja.ng 

denga.n memberika .n la.ya.na .n berkua.lita.s tinggi untuk menja.ga. 

hubunga .n ba .ik denga.n konsumen da .ri berba.ga .i ka .la.nga .n sehingga. 

tercipta. loya .lita.s pela.ngga.n. 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertia .n Kua.lita .s Pela.ya .na.n 

Kua.lita.s pela .ya.na.n a.da .la.h sega.la. bentuk a .ktivita.s ya.ng 

dila.kuka .n oleh perusa.ha.a .n guna. memenuhi ha.ra.pa.n konsumen. 

Pela.ya.na .n da.la.m ha .l ini dia.rtika.n seba.ga.i ja.sa. a .ta.u service ya.ng 

disa .mpa.ika.n oleh pemilik ja.sa. ya .ng berupa. kemuda .ha.n, kecepa .ta.n, 

hubunga .n, kema .mpua.n da.n kera.ma .hta.ma.ha.n ya.ng ditujuka .n mela.lui 

sika .p da .n sifa.t da.la.m memberika.n pela .ya.na.n untuk kepua.sa.n 
 

8 Wa .rda .na . da.n A .stutiningsih, “Fa .ktor Ya.ng Mempenga .ruhi Loya.lita.s Pela .ngga.n 
(Kepua.sa.n Pela.ngga .n Seba.ga .i Va.ria .bel Modera.ting) Perspektif Ekonomi Isla .m” Vol. 8 
No.3(2022): hlm. 2627. 
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konsumen. Kua.lita .s pela .ya.na.n (service qua.lity) da.pa .t diketa .hui 

denga.n ca.ra. memba.ndingka.n persepsi pa .ra. konsumen a .ta.s pela.ya .na.n 

ya .ng nya.ta.-nya .ta. mereka. terima. / peroleh denga.n pela .ya.na.n ya .ng 

sesungguhnya . mereka . ha.ra.pka .n/inginka.n terha.da.p a .tribut-a.tribut 

pela.ya .na.n sua.tu perusa .ha.a.n. Hubunga .n a .nta .ra. produsen da.n 

konsumen menja .ngka .u ja .uh melebihi da.ri wa .ktu pembelia .n ke 

pela.ya .na.n purna. jua.l, keka.l a.ba.di mela .mpa.ui ma.sa. kepemilika.n 

produk. Perusa.ha.a .n menga .ngga.p konsumen seba .ga.i ra.ja . ya.ng ha.rus 

dila.ya .ni denga .n ba.ik, menginga.t da .ri konsumen tersebut a .ka.n 

memberika.n keuntunga.n kepa.da . perusa.ha .a.n a.ga.r da.pa.t terus hidup.9 

La.ksa.na . menya .ta.ka .n ba.hwa.sa.nnya . kua.lita.s pela.ya.na .n bisa. 

dia.rtika.n seba .ga.i dera.ja.t perbeda .a.n a .nta.ra. ha.ra .pa.n a .ta.u keingina .n 

pela.ngga .n denga .n persepsi mereka.. Berda.sa.rka .n pernya .ta.a .n tersebut 

ma.ka. da.pa.t dijela .ska.n ba.hwa. kua .lita .s pela .ya.na.n ya .ng a.ka .n diterima. 

oleh pela.ngga .n, da.pa.t diekspresika.n oleh besa .r kecilnya. selisih 

ekspekta.si/keingina.n pela .ngga.n denga.n tingka .t persepi pela.ngga .n itu 

sendiri. Oleh seba .b itu, kua .lita.s pela.ya.na .n menja .di fa.ktor pendukung 

ya .ng sa.nga .t krusia.l untuk menunja .ng perusa .ha.a.n kedepa.nnya.. 

Seperti pernya .ta.a.n ya.ng dikemuka .ka.n Welch  Kotler kua.lita .s a.da.la.h 

ja.mina.n terba.ik ba .gi loya.lita .s pela.ngga .n kita ., perta.ha.na .n terkua .t 

terha.da .p persa .inga.n a.sing, da.n pertumbuha.n ya.ng berkela.njuta.n.10  

b. Tujua.n da.n Fungsi Pela .ya.na.n 

 
9 M. Nur Na.sution, Ma.na.jemen Ja .sa . Terpa .du (Ja.ka .rta .: Erla.ngga., 2016), hlm. 120-122. 
10 Reyna.ldi Dwi Pra .stio, “Penga .ruh Kua.lita .s Pela .ya .na .n Terha.da .p Kepua.sa.n Pela .ngga.n 

Da .n Da .mpa .knya. Pa .da . Loya.lita .s Pela.ngga .n J&T Ca .ba .ng Dinoyo Ma.la .ng” (Ma.la .ng, Universita .s 
Isla .m Negeri Ma.ula.na. Ma .lik Ibra.him, 2021), hlm 43-44. 
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Bisnis online, kua .lita.s pela .ya.na.n berbeda. denga .n pela.ya .na.n 

di toko offline ya.ng bera.da . di da.la.m gera .i. Ba.ra .ng ya.ng diperjua .l 

belika .n juga. tida.k da .pa.t dira.ba . seca .ra. la.ngsung sehingga . dibutuhka.n 

pela.ya .na.n ya.ng ba .ik ya .ng da .pa.t menimbulka.n keperca.ya.a .n ya.ng 

tinggi. Untuk mena.mpilka.n ba .ra.ng ya.ng a.ka .n dijua.l, la .kuka.n 

pemotreta.n mema.ka .i ka.mera . denga.n resolusi tinggi, sehingga . 

ha .silnya. memua .ska .n. Pembeli a .ka .n terta.rik ka.rena. deta .il ba .ra.ng 

ya .ng jela.s diserta .i ketera .nga .n jela.s tenta.ng ba .ra.ng tersebut meliputi 

ha .rga., ukura.n, jumla .h, da .n semua. informa.si ya .ng a.ka.n meya.kinka.n 

pembeli.11 

c. Fa.ktor ya .ng mempenga .ruhi Kua .lita.s pela.ya.na .n 

Kua.lita.s produk merupa.ka.n tota.lita .s fitur da .n ka.ra.kteristik 

ya .ng ya.ng ma.mpu memua .ska.n kebutuha.n, ya.ng dinya.ta .ka.n ma.upun 

tida.k dinya .ta.ka .n, kua.lita .s menca.kup pula . da.ya. ta.ha .n produk, 

keha.nda.la.n, ketepa.ta .n, kemuda.ha .n opera .si da.n perba.ika .n, serta. 

a .tribut-a.tribut nila.i la.innya.. Bebera .pa. a.tribut itu da .pa.t diukur seca .ra. 

obyektif da.ri sudut pa.nda .nga.n pema .sa .ra.n, kua.lita .s ha.rus diukur 

sehubunga .n denga.n persepsi kua.lita.s pa.ra. pembeli Sebua .h la.ya.na .n 

ya .ng diberika .n oleh perusa .ha.a.n ma .upun pela .ku usa.ha . da .pa.t dinila .i 

ba .ik buruknya. pela .ya.na.n tersebut denga .n penelia .n konsumen ya .ng 

tela .h mera.sa.ka .n pela.ya.na .n tersebut. Pemberia.n kua .lita.s pela.ya .na.n 

terda.pa .t dua. fa.ktor ya.ng mempenga .ruhi kua.lita .s pela .ya.na .n:  

1.  Expected Service: sua .tu la.ya .na.n ya.ng diha.ra.pka .n oleh konsumen.  

 
11 M. Nur Na.sution, Ma .na.jemen Ja .sa. Terpa.du (Ja.ka .rta.: Erla.ngga., 2016), hlm. 120-122. 
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2. Perceived Service: persepsi konsumen terha .da.p la.ya .na.n ya.ng 

diberika .n.12 

d. Indika .tor kua.lita .s pela .ya.na.n 

A.da .pun indika.tor kua.lita .s pela.ya.na .n, ya.itu : 

1) Kea.nda.la .n (Relia.bility), ya.itu sua .tu kema.mpua .n untuk 

memberika.n pela .ya.na.n denga .n cepa .t, a .kura.t da.n memua.ska.n 

konsumen. 

2) Ja.mina.n (A.ssura .nce), ya.itu ha.l-ha.l ya.ng menca .kup pengeta.hua.n, 

kompetensi, sika .p da.n kesopa .na.n, ka.ra.kter sta.ff ya .ng da.pa .t 

diperca .ya., a.ma.n, meya.kinka .n da.n tida.k ra.gu-ra.gu. 

3) Bukti fisik (Ta .ngible), ya.itu menca.kup fa.silita .s, sa .ra.na . da.n 

pra .sa .ra.na., pega.wa.i da.n sa .ra.na. komunika.si ya .ng mema .da.i. 

4)  Empa .ti (Empha .ty), ya .itu kemuda .ha.n da.la.m menja .lin rela.si, 

komunika.si ya.ng ba.ik, perha.tia.n serta. kepedulia.n da.n 

pema.ha .ma.n a.ta.s kebutuha.n konsumen. 

5) Da.ya . ta.ngga .p (Responsiveness), ya.itu keha.nda .la.n da .n keingina.n 

sta .ff untuk memba .ntu memenuhi kebutuha .n konsumen da .n 

memberika.n pea .ya.na.n denga.n ta .ngga.p.13 

e. Kua.lita .s Pela .ya.na.n Da .la.m Perspektif Isla .m 

Konsep Isla .m menga .ja.rka .n ba.hwa. da.la .m memberika.n 

la.ya.na .n da.ri sua.tu usa.ha. ya.ng dija.la.nka.n ba.ik itu berupa. ba.ra.ng a.ta.u 

 
12 Ferdia .n, “Penga.ruh Kua.lita .s Pela .ya .na.n, Persepsi Ha.rga . Da .n Ketepa .ta .n Wa .ktu 

Pengirima .n Terha.da.p Kepua .sa.n Pela .ngga .n Ekspedisi J&T Express di Ba .nda . A.ceh Da.la .m 
Perspektif Ekonomi Isla .m” (Ba.nda. A.ceh, Universita .s Isla .m Negeri A.r-Ra .niry,2022), hlm. 28. 

13 Yuni Ma .xi Putri dkk, “Penga.ruh Kua.lita .s Pela .ya.na .n, Loka.si, Ha .rga. Da.n Digita .l 
Ma .rketing Terha.da .p Loya.lita .s Konsumen di Gra.nd Wa .hid Hotel Sa .la .tiga .” Vol. 14 No. 1 (2021): 
hlm. 97. 
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ja.sa. ja .nga.n memberika.n ya.ng buruk a .ta.u tida .k berkua.lita .s, 

mela .inka.n ha.rus ya .ng berkua .lita.s. Ha .l tersebut tertera . jela .s da.la .m 

A .l-Qur’a.n Sura.t A.l-Ba.qa.ra.h A.ya.t 267: 

نَ الاَْرْضِۗ وَلاَ  آ اخَْرَجْنَا لكَُمْ مِّ ا انَْفِقوُْا مِنْ طَيبِّٰتِ مَا كَسَبْتمُْ وَمِمَّ مُوا الْخَبِيْثَ  يٰآيَُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنوُْٓ  تيََمَّ

َ غَنِيٌّ حَمِيْدٌ  ّٰဃ ََّا ان ٓ انَْ تغُْمِضُوْا فيِْهِۗ وَاعْلمَُوْٓ   ۝๩๭๮مِنْهُ تنُْفِقوُْنَ وَلَسْتمُْ بِاٰخِذِيْهِ الاَِّ

A.rtinya.: “Ha.i ora.ng-ora .ng ya.ng berima.n, na.fka.hka .nla.h (di 

ja.la .n A.lla.h) seba.gia.n da.ri ha .sil usa .ha.mu ya .ng ba .ik-ba.ik da.n 

seba .gia.n da.ri a .pa. ya.ng Ka.mi kelua.rka .n da.ri bumi untuk ka.mu. Da.n 

ja.nga.nla.h ka .mu memilih ya .ng buruk-buruk la .lu ka .mu mena.fka .hka.n 

da .ripa.da .nya., pa.da.ha .l ka.mu sendiri tida .k ma.u menga .mbilnya. 

mela .inka.n denga .n memincingka.n ma.ta. terha.da .pnya.. Da.n keta.huila.h, 

ba .hwa . A.lla.h Ma.ha. Ka.ya. la .gi Ma.ha. Terpuji”. (QS. A .l-Ba .qa.ra .h: 

267). 

A.ya .t tersebut menjela .ska.n ba.hwa . Isla.m sa.nga .t memerha.tika.n 

sebua .h pela.ya .na .n ya .ng berkua .lita.s, memberika.n ya.ng ba .ik da .n 

buka .n ya .ng buruk. Pela .ya.na.n ya.ng diberika.n da .la.m sebua.h bisnis 

isla.mi tentu dila.nda.si da.ri ha .l pokok ya.ng sa.nga.t penting meliputi 

ha .l a.ma .na.h (terperca.ya .), serta . mengeta.hui da.n memberika.n 

ketera.mpila.n ya.ng ba .gus da.n ba.ik.  

A.da .pun ha .l ya.ng ha.rus dimiliki da.la .m mela .kuka.n bisnis 

da .la.m isla.m a.da.la.h seba.ga.i berikut:  

1) Shidiq (bena .r a .ta.u jujur), tida.k perna.h berdusta . da.la .m 

mela.kuka .n berba .ga.i tra .nsa .ksi sa.a .t berbisnis. Da.la .m sua .tu 

pela .ya.na .n ka .rya.wa.n ha.rusla .h memiliki sifa.t kela.ra.sa .n a.nta .ra. 
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a.pa . ya .ng disa.mpa .ika.n denga.n a.pa. ya .ng dila .kuka.n/kenya.ta .a.n 

ya.ng a.da.. 

2)  A.ma .na.h (da .pa.t diperca .ya.), merupa .ka.n sua.tu sika.p ya .ng 

mencerminka.n setia.p ora.ng berla.ku ta .nggung ja.wa.b a .ta.s setia.p 

pekerja.a .n ya.ng diberika.nnya.. 

3)  Fha.ta.na.h (cerdik), merupa .ka.n kema .mpua.n seseora.ng da.la .m 

berkomunika.si denga.n ba.ik. Istila.h ini bia.sa. sering disebut 

denga .n ora .ng ya .ng cerda .s a.ta.u pa.nda .i dima .na. pa.da. sa.a .t 

memberika .n sua.tu pela.ya .na.n kepa.da . pela.ngga.n pega .wa .i 

tersebut denga .n liha .inya. menjela .ska .n sehingga. pela .ngga.n 

mengerti a.ka .n ma .ksud ya.ng disa.mpa.ika .n.  

4) Ta.bligh (menya.mpa.ika .n), seora .ng pela .ku bisnis Isla .mi ha.rusla .h 

seora.ng ya.ng ma .mpu mengkomunika .sika .n visi da.n misinya. 

denga .n bena .r kepa.da. pa.ra. pela.ngga .nnya., da .n ha.rus ma .mpu 

menya .mpa .ika.n keunggula .n-keunggula .n produk/ja .sa . denga.n 

tida .k berbohong da .n menipu pela .ngga.n.14 

3. Kepuasan Pelanggan 

a. Pengertia .n Kepua .sa .n Pela .ngga.n 

Kepua.sa.n pela .ngga.n a.da.la .h komponen ya .ng terka.it denga.n 

nila.i pencipta.a .n pela .ngga .n. Ka.rena. itu, a.da . ma.nfa.a .t ba.gi bisnis, 

seperti hubunga .n ya.ng ha .rmonis a.nta.ra. bisnis da.n pela .ngga.nnya., 

kebija .ka.n la .ya.na.n pela.ngga .n ya.ng ba.ik, a.ta.u rekomenda.si da.ri sa .tu 

pela.ngga .n ke pela .ngga .n la .in ya .ng menguntungka .n bisnis. 
 

14 Ferdia .n, “Penga.ruh Kua.lita .s Pela .ya .na.n, Persepsi Ha.rga . Da .n Ketepa .ta .n Wa .ktu 
Pengirima .n Terha.da.p Kepua .sa.n Pela .ngga .n Ekspedisi J&T Express di Ba .nda . A.ceh Da.la .m 
Perspektif Ekonomi Isla .m” (Ba.nda. A.ceh, Universita .s Isla .m Negeri A.r-Ra .niry,2022), hlm. 35. 
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Kepua.sa.n pela.ngga .n a.da.la.h ha .sil perba .ndinga.n kinerja. 

produk a.ta .u ha.sil mela .lui ha .ra.pa .n pera.sa.a .n pua.s a.ta .u kecewa. 

pema.ka .i. A .pa.bila. kinerja.nya. renda.h da.ri ha.ra.pa.nnya. ma.ka . pengguna. 

a .ka.n kecewa . da .n a .pa.bila. seta .ra. ha.ra.pa .n pengguna . a.ka.n mera.sa. 

pua .s.15 

Berda.sa.rka .n penda .pa.t dia.ta.s, da.pa.t disimpulka.n ba.hwa. 

kepua.sa.n a .da.la .h sua .tu pera.sa.a.n ja.ha.t ya.ng timbul da.ri keingina .n 

a .ta.u kebutuha.n terda .la.m seseora .ng untuk dipenuhi. Umpa .n ba.lik 

ya .ng diterima. pela.ngga .n a.da .la.h ha.sil eva.lua .si, penila.ia .n, a .na.lisis, 

a .ta.u fitur produk a .ta .u la .ya.na.n ya.ng mereka. guna .ka.n da.la .m 

memenuhi kebutuha.n mereka., itula.h seba .bnya. kinerja . mereka. sesua .i 

denga.n ya.ng diha.ra.pka .n a.ta .u ba.hka.n lebih ba .ik da.ri ya.ng 

diha.ra.pka .n. 

b. Fa.ktor Ya.ng Mempenga .ruhi Kepua.sa.n Pela.ngga.n 

Berda.sa.rka .n studi litera .ture, terda.pa.t lima. Fa .ktor kepua.sa.n 

pela.ngga .n, ya.itu: 

1) Kua.lita .s Produk  

Pela.ngga .n mera.sa. pua.s a .pa.bila. ha .sil eva .lua.si menunjuka .n 

ba .hwa . produk ya.ng mereka. guna.ka.n itu berkua .lita.s. Konsumen 

ra .siona.l sela .lu menuntut produk ya .ng berkua .lita.s untuk setia.p 

pengorba.na.n ya .ng dila .kuka.n untuk memperoleh produk tersebut. 

Da.la.m ha .l ini, kua.lita .s produk ya.ng ba .ik a.ka .n memberika .n nila .i 

ta.mba .ha.n dibena .k konsumen. Pela .ngga.n a.ka.n mera.sa. pua.s bila. 

 
15 Tia . Julia.wa .ti, “Penga .ruh Kua .lita .s Pela.ya .na .n Da.n Kepua.sa.n Pela .ngga .n Pa.da . Ja .sa. Kirim 

J&T Expres” (2024): hlm. 47. 
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ba .ra.ng ya .ng dibeli tela .h memenuhi bebera .pa . kriteria . seperti 

mempunya .i da.ya. guna ., a.wet, produknya . memiliki kelebiha .n ya.ng 

juga. desa.in produk ya .ng mena.rik. 

2) Kua.lita .s pela.ya.na .n  

Kua.lita.s pela.ya.na .n teruta .ma. dibida.ng ja.sa. pela .ngga.n a.ka.n 

mera.sa. pua .s bila. mereka . menda.pa .tka.n pela.ya .na.n ya.ng ba .ik a.ta.u 

sesua.i denga.n ya.ng diha.ra.pka.n. Pela.ngga.n ya.ng mera.sa. pua.s 

a .ka.n menunjuka.n kemungkina .n untuk membeli produk tersebut 

kemba.li. Kua .lita.s pela.ya.na .n merupa.ka.n tola .k ukur ba .gi kepua.sa.n 

pela.ngga .n pa.sca. pembelia .n, pela .ngga.n tida .k ha.nya. menila.i da .ri 

produk ya .ng dibelinya., mela .inka.n da.ri kua.lita.s pela.ya .na.n ya.ng 

diperolehnya., sema.kin ba .ik kua.lita.s pela.ya.na .n ya .ng diberika.n 

kepa.da. pela.ngga .n ma.ka . loya.l untuk kemba .li la.gi untuk membeli 

produk tersebut. 

3) Emosiona.l  

Pela.ngga .n a.ka.n mera.sa. ba.ngga . da.n menda.pa.tka.n 

keya.kina .n ba.hwa. ora .ng la.in a.ka.n ka .gum terha.da.p dia. a .pa.bila. 

mengguna.ka .n produk denga.n merek tertentu ya .ng cenderung 

mempunya .i tingka.t kepua.sa.n ya.ng tinggi. Fa .ktor emosiona .l lebih 

cenderung kepa .da. perila .ku individu ya.ng ba .ngga. mengguna .ka .n 

produk denga .n merek tertentu. Mereka . a.ka .n mera.sa. ba .ngga. 

ba .hka.n cenderung perca.ya . dirinya . meningka.t setela.h 

mengguna.ka .n merek tersebut.  

4) Ha.rga .  
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Produk ya.ng mempunya .i kua.lita .s ya.ng sa.ma. teta .pi 

meneta.pka.n ha.rga . ya.ng rela .tif mura .h a.ka .n memberika.n nila .i ya.ng 

lebih tinggi kepa.da . pela.ngga .nnya.. Komponen ha .rga. ini tida .k 

begitu penting ba.gi mereka. ya .ng tida.k sensitif terha.da .p ha.rga.. 

Da.la.m fa .ktor ini sebena .rnya. terga.ntung kepa .da . individunya. 

sendiri, ka.rena . tida .k semua. ora .ng mema.tok a .ta.u menila.i kua.lita.s 

produk da .ri ha.rga ., da.n juga. ora .ng ya.ng mengesa.mpingka.n ha .rga. 

a .sa .l menda.pa .tka.n produk tersebut, meskipun kua .lita .s produk 

kura .ng ba .ik. 

5) Bia.ya. da.n Kemuda.ha .n  

Da .la.m menda.pa.tka.n produk da.n ja.sa. pela.ngga .n tida.k 

perlu mengelua .rka.n bia.ya. ta.mba .ha.n a .ta.u tida.ka . perlu membua .ng 

wa.ktu untuk menda .pa.tka .n sua .tu produk a.ta .u ja.sa . cenderung pua .s 

terha.da .p produk a.ta .u ja.sa. tersebut. Ha.ra.pa.n pela.ngga.n da.pa .t 

dibentuk oleh penga .la.ma.n ma.sa. la .mpa.u, komenta.r da .ri 

kera.ba.tnya. serta. ja.nji da.n informa.si pema.sa.r da .n sa.inga.nnya.. 16 

Ciri-ciri pela .ngga.n ya.ng mera.sa . pua.s a.da.la.h seba.ga.i berikut: 

a. Menja.di lebih setia. a.ta .u menja .di pela.ngga .n ya.ng loya .l 

b. Membeli lebih ba.nya .k jika . perusa.ha .a.n memperkena.lka .n 

produk a.ta .u ja.sa.ba.ru da.n menyempurna.ka .n produk ya.ng a.da. 

c. Memberi komenta.r ya.ngmenguntungka .n tenta .ng produk 

perusa .ha.a.n 

d. Kura.ng memperha.tika.n produk, ikla.n 
 

16 Ida. Munta.siroh, “Fa .ktor-Fa.ktor Ya.ng Mempenga.ruhi Tingka.t Kepua.sa.n Pela .ngga .n 
Terha.da .p Pengguna.a .n La.ya .na.n Produk Brilink (Studi Ka.sus di Keca .ma .ta .n Melinting)” (Metro, 
Institut A.ga .ma. Isla .m Negeri, 2022), hlm. 15-17. 
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e. pesa .ing, kura.ng sensitif pa.da . ha.rga . 

f. Memberika .n ga .ga.sa.n-ga.ga .sa .n a .ta.u ide kepa.da. perusa.ha.a.n 

g. Membutuhka.n bia.ya. pela.ya .na.n ya.ng lebih kecil da.ripa .da. 

bia.ya. pela .ngga.n ba.ru, ka.rena. tra.nsa.ksi menja .di rutin.17 

c. Indika .tor Kepua.sa.n Pela.ngga .n 

Merujuk penjela.sa .n Destrina. & Derma.wa.n (2023: 2640) 

terda.pa .t indika .tor da .la.m mengukur kepua .sa.n pela .ngga.n, denga .n 

penjela .sa.n diba.wa.h ini: 

1) Kua.lita .s Produk  

Kesesua.ia.n ha.ra.pa .n menga .cu pa.da. seja.uh ma.na . la.ya .na.n 

ya .ng diberika .n oleh perusa .ha.a .n pengirima.n ba.ra.ng da.pa .t sesua .i 

denga.n ha .ra.pa.n pela .ngga.n. Da.la .m konteks ini, pela .ngga.n a.ka.n 

da .pa.t mera .sa . pua.s jika. la.ya .na.n ya .ng diberika .n memenuhi a.ta.u 

ba .hka.n melebihi ha.ra .pa .n mereka .. Contohnya ., jika. seora.ng 

pela.ngga .n mengha.ra.pka .n pengirima.n ba .ra.ng sa.mpa.i da.la .m wa .ktu 

dua . ha.ri da.n perusa .ha.a.n pengirima .n ma.mpu menga .nta .rka.n 

ba .ra.ng tersebut sesua.i denga.n ha.ra.pa .n tersebut a.ta.u ba.hka .n lebih 

cepa.t, pela .ngga.n a.ka.n mera .sa . pua.s. 

2) Persepsi Kinerja. 

Persepsi kinerja . merujuk pa.da. penila.ia.n ya.ng dila .kuka.n 

pela.ngga .n terha.da.p ca.ra. perusa.ha .a.n pengirima.n ba .ra.ng 

memberika.n la.ya .na.n mereka .. Penila.ia.n ini menca.kup sejumla.h 

fa .ktor, seperti sebera .pa. efisien sua.tu proses pengirima .n, sebera.pa. 

 
17 Fa .za.r La.ksa.na ., Ma.na.jemen Pema .sa.ra .n Pendeka.ta .n Pra.ktis, hlm. 85. 
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cepa.t ba.ra.ng sa.mpa .i di tujua .n, ketepa.ta.n wa.ktu da.la .m 

pengirima.n, da.n ya.ng la.innya.. Jika . pela.ngga.n mera.sa. ba.hwa. 

perusa .ha.a.n pengirima.n ini memberika .n la.ya .na.n ya .ng efisien da.n 

memua .ska .n. 

3) Penila.ia.n Pela.ngga .n 

Penila.ia .n pela.ngga.n merupa.ka .n metode di ma .na . pela .ngga.n 

memberika.n eva.lua.si a.ta.u skor terha .da.p kua.lita.s la .ya.na.n ya.ng 

diberika .n oleh perusa .ha.a .n. Penila.ia.n ini mencerminka.n kepua.sa.n 

pela.ngga .n terha .da.p berba.ga.i a.spek la .ya.na.n ya .ng disedia .ka.n oleh 

perusa .ha.a.n tersebut. Seba .ga.i ilustra .si, jika. pela .ngga.n 

memberika.n penila .ia.n sebesa .r 4.5 da.ri ska .la. 5 untuk pengirima .n 

ba .ra.ng ya.ng dila.kuka.n oleh perusa.ha.a .n tersebut, ha.l ini 

menunjukka .n ba.hwa. pela.ngga.n tersebut sa .nga .t pua .s denga.n 

pela.ya .na.n ya.ng diterima..18 

d. Kua.lita .s Pela .ya.na.n Da .la.m Perspektif Isla .m 

Da .la.m pa.nda.nga .n Isla.m ya .ng menja.di tola .k ukur da.la.m 

menila.i kepua .sa .n pela.ngga .n a .da.la .h sta .nda.r sya .ria.h. Kepua.sa .n 

pela.ngga .n da.la.m pa .nda.nga.n isla.m a.da.la.h tingka.t perba.ndinga.n 

a .nta.ra . ha.ra.pa.n terha.da.p produk a.ta .u ja.sa. ya.ng seha.rusnya. sesua.i 

sya.ria.h denga.n kenya.ta.a .n ya.ng diterima.. Menurut Qa.rda .wi, seba.ga .i 

pedoma.n untuk mengeta .hui tingka.t kepua.sa.n ya .ng dira .sa .ka.n 

pengguna., ma .ka . sebua.h perusa .ha.a.n ba.ra.ng ma.upun ja .sa . ha.rus 

meliha.t kinerja. perusa.ha.a .nnya. berka.ita.n denga.n 
 

18 Eka. Ra.hma . Sa.fitri, “Penga .ruh Kua.lita .s La .ya .na.n da .n Kepua .sa.n Pela .ngga.n terha .da.p 
Loya.lita .s Pela.ngga .n pa .da. JNT Expres Ca.ba .ng Ba .ta .m” (Ba.ta .m, Universita .s Putra . Ba.ta .m, 2024), 
hlm. 25-26. 
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1) Sifa .t Jujur  

Sebua.h perusa.ha.a .n ha.rus mena.na.mka.n ra.sa . jujur kepa .da . 

seluruh personil ya .ng terliba.t da .la.m perusa.ha.a .n tersebut. Ha.l ini 

berda.sa.rka.n sa.bda. Na .bi Muha .mma .d SA.W ya.ng a.rtinya .: 

“Ba.hwa .sa .nya. Na .bi SA .W bersa .bda .: Muslim ya .ng sa .tu denga .n 

Muslim la .innya . a .da.la.h bersa .uda .ra ., tida.k ha.la.l na .gi seora.ng 

muslim menjua .l ba.ra .ngnya. kepa .da. muslim la .in, pa .da.ha.l pa.da. 

ba.ra .ng tersebut terda .pa.t a.ib/ca.ca.t mela .inka.n dia. ha.rus 

menjela .ska.nnya.”. (HR. A.hma.d, Ibu Ma.ja.h, A.d-Da.ra .quthni, A .l 

Ha.kim da.n A.th Tha .bra.ni).  

2) Sifa .t A .ma .na.h 

A.ma.na.h a .da.la .h mengemba.lika.n ha .k a.pa. sa.ja. kepa .da . 

pemiliknya., tida.k menga .mbil sesua.tu melebihi ha .knya. da.n tida.k 

mengura.ngi ha.k ora.ng la.in, ba.ik berupa. ba.ra.ng a.ta .upun ya.ng 

la.innya .. Da.la.m berda .ga.ng dikena.l istila.h “menjua.l denga.n 

a .ma.na .h”, a.rtinya. penjua.l menjela.ska.n ciri-ciri, kua.lita .s da.n ha .rga. 

ba .ra.ng da.ga.nga .n kepa .da. pembeli ta .npa . melebih-lebihka .nnya .. 

3) Bena.r 

Berdusta . da.la .m berda.ga .ng sa.nga.t dikeca.m da.la.m Isla .m, 

terlebih la .gi jika . diserta .i denga.n sumpa.h pa .lsu a .ta.s na.ma. A.lla.h. 

Da.la.m ha.dist Mutta .fa.q, A .la.ih da.ri Ha.kim bin Ha.zm disebuka.n 

ba .hwa .: “Penjua .l da.n pembeli beba .s memilih sela .ma . belum putus 

tra .nsa .ksi juka . kedua .nya. bersika.p bena.r da.n menjela.ska.n 

kekura .nga .n ba .ra .ng ya .ng diperda .ga.ngka.n, ma.ka. kedua.nya . 
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menda.pa.tka .n berka.h da .ri jua .l belinya.. Na.mun, jika. kedua.nya. 

sa .ling menutup a.ib ba .ra .ng da .ga.nga .n da.n berbohong, ma .ka. jika. 

mereka. menda.pa.tka.n la .ba., hila .ngla.h berka.h jua .l beli itu” (HR. 

Bukhori).  

Berda.sa.rka .n ura.ia .n tersebut, ma.ka. sebua .h perusa.ha .a.n 

memberika.n pela .ya.na.n ya.ng memua .ska .n pela.ngga.n, a .nta.ra. la .in 

denga.n ca.ra. menjela .ska.n a.pa . sa.ja . ya.ng berka.ita.n denga.n ba .ra.ng da.n 

ja.sa. ya .ng a .ka.n dijua.lnya. kepa .da. pela.ngga.n. Denga.n demikia .n 

pengguna. da .pa.t mengerti da .n tida.k ra.gu da .la.m memilih ba.ra.ng a.ta.u 

ja.sa. tersebut.19 

4. Keterkaitan Antar Variabel  

a. Hubunga.n a.nta.ra. Kua.lita .s Pela.ya .na.n denga.n Loya.lita .s Pela .ngga.n  

Persa.inga.n menuntut perusa.ha.a .n terma.suk ja.sa. 

komunika.si untuk sela .lu memperha .tika .n kebutuha.n da .n keingina.n 

pela.ngga.n serta . berusa .ha. memenuhi ha.ra .pa.n mereka. denga.n ca .ra. 

ya.ng lebih memua .ska.n da .ripa.da . ya.ng dila .kuka.n pesa .ing. Perha.tia.n 

perusa.ha .a.n tida.k ha.nya . terba.ta .s pa.da. produk ya .ng diha .silka.n, 

mela.inka.n juga . pa .da. a.spek proses, sumber da.ya. ma.nusia., 

lingkunga.n, da.n la.in-la.in. 

Kua.lita .s da.pa.t memberika.n sua.tu doronga .n kepa .da. 

pela.ngga.n untuk menja .lin ika.ta .n hubunga.n ya.ng kua .t denga.n 

perusa.ha .a.n. Da .la.m ja .ngka. pa .nja .ng ika.ta.n seperti ini 

memungkinka .n perusa .ha.a.n untuk mema .ha.mi denga.n seksa.ma. 
 

19 Ferdia .n, “Penga.ruh Kua.lita .s Pela .ya .na.n, Persepsi Ha .rga. Da .n Ketepa .ta.n Wa .ktu 
Pengirima .n Terha.da.p Kepua .sa.n Pela .ngga .n Ekspedisi J&T Express di Ba .nda . A.ceh Da.la .m 
Perspektif Ekonomi Isla .m” (Ba.nda. A.ceh, Universita .s Isla .m Negeri A.r-Ra .niry,2022), hlm. 24-25. 
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ha.ra.pa.n pela.ngga.n serta. kebutuha.n mereka.. Denga.n demikia.n 

perusa.ha .a.n da.pa.t menca.pa .i tujua .n, ya.itu loya.lita.s pela .ngga.n 

sepenuhnya . (tota .l customer loya.lty) mela.lui peningka .ta.n kinerja. 

perusa.ha .a.n ya.ng sesua .i denga.n ha.ra.pa.n pela .ngga.n, sehingga. 

memiliki da .ya. sa.ing tinggi di pa.sa.r.20 

b. Hubunga.n a.nta .ra. Kua .lita.s la.ya.na .n terha.da .p Kepua .sa .n Pela.ngga.n 

Kua.lita .s la.ya.na .n mempunya.i hubunga.n era.t denga.n loya.lita.s 

pela.ngga.n. Kua.lita.s memberika .n sua.tu doronga.n kepa.da. pela .ngga.n 

untuk menja .lin hubunga .n ya.ng kua.t denga.n perusa.ha.a .n. Pa .da. 

ja .ngka. pa .nja.ng, ika .ta.n seperti ini memungkinka .n perusa .ha.a.n untuk 

mema.ha .mi ha .ra.pa.n serta. kebutuha.n pela.ngga.n sehingga. 

perusa.ha .a.n da .pa.t meningka.tka .n kepua.sa.n pela.ngga .n, dima .na . 

perusa.ha .a.n mema.ksima.lka .n penga.la.ma.n pela.ngga.n ya.ng 

menyena.ngka .n da .n meminima .lka.n penga .la.ma.n pela .ngga.n ya.ng 

kura.ng menyena.ngka.n. 

Kua.lita .s la.ya .na.n sa .nga.t dibutuhka .n menginga .t pela .ngga.n 

a.ta.u konsumen mempunya .i keingina.n ya.ng sela.lu ha .rus dipenuhi 

da.n dipua.ska.n. Konsumen sela.lu mengha .ra.pka.n untuk 

menda.pa.tka.n pela.ya.na .n ya .ng ma.ksima.l da .ri pa.ra . penyedia. 

produk/ja.sa., da .la.m ha .l ini mereka. ingin diperla .kuka.n seca.ra. 

profesiona .l serta. memperoleh sesua .tu sesua.i denga .n ya .ng mereka. 

ha.ra.pka.n. Kua .lita.s a.da .la.h keseluruha .n da.ri kelengka.pa.n fitur sua .tu 

 
20 Fa .za.r La.ksa.na ., Ma.na.jemen Pema .sa.ra.n Pendeka.ta .n Pra.ktis, hlm. 65. 
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produk a.ta .u ja.sa. ya .ng memiliki kema .mpua.n untuk memberi 

kepua .sa .n terha.da.p sua.tu kebutuha .n. 

Mela.lui pemberia .n kua.lita .s la.ya .na.n ya .ng ba.ik kepa .da. 

konsumen, perusa .ha.a.n a.ka .n memperoleh ba.nya.k seka.li 

keuntunga.n. Dia.nta .ra.nya. a .da.la.h konsumen ya .ng mera .sa . pua.s 

denga .n pela.ya .na.n ya .ng diberika .n oleh perusa .ha.a .n a.ka.n 

merekomenda.sika.nnya . kepa.da . ora.ng la .in da.n sulit membua.tnya. 

untuk pinda.h ke tempa.t la.in, sehingga. ba .nya.k ora.ng ya.ng a .ka.n 

da.ta.ng na .ntinya. a.ka .n sa.nga .t memba.ntu perusa.ha.a .n untuk terus 

meningka .tka.n mutu pela .ya.na.nnya ..21 

c. Hubunga.n a.nta.ra. Kepua .sa .n Pela .ngga.n terha .da.p Loya.lita.s 

Pela .ngga.n  

Pela .ngga.n pua .s terha.da.p pela.ya.na .n ya.ng diberika .n da.ri 

sua.tu produk ma .upun ja.sa. ma .ka. a .ka.n menimbulka.n ra.sa . 

keperca.ya .a.n da .n kesetia .a .n pela .ngga .n sehingga. meningka .tka.n 

pengguna .a.n ba .ra.ng a .ta.u ja.sa. da.n menda.pa .tka.n loya.lita .s 

pela.ngga.n terha.da.p perusa.ha .a.n. Na.mun menurunnya . jumla.h 

pela.ngga.n diseba .bka.n bera.lihnya. ke perusa.ha .a.n la.in diseba.bka.n 

ketida.kpua .sa .a.n pela.ngga .n.  

Kepua .sa .a.n pela.ngga.n merupa .ka.n ha.l penting da .la.m 

sebua.h proses pembelia .n ba.ra .ng a.ta .upun ja.sa.. Kepua.sa.a .n 

pela.ngga.n menja.di pemicu uta .ma. dima .na. a.ka.n dila.kuka.n ula.ng 

proses pembelia .n a .ta.u pengguna .a.n ja .sa . tersebut. Disini berba .ga.i 
 

21Fera. Kurnia .sa .ri da .n Evia .tiwi Kusuma .ningtya.s Sugiya .nto, "Dimensi Kua .lita.s Pela .ya .na.n 
Seba.ga .i Upa .ya . Peningka.ta .n Kepua.sa.n Pela .ngga .n, da .la .m Jurna.l Business Ma.na.gement 
A.na.lysis" Vol. 3 No.2 (2020): hlm.113  
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perusa.ha .a.n ha.rus berinova.si da.la.m membua .t sebua.h produk 

a.ta.upun ja .sa. denga.n memberika .n produk a.ta .upun ja .sa . ya.ng sesua.i 

denga .n selera. konsumen. Tercipta .nya . kepua .sa.a .n pela.ngga.n 

memiliki berba .ga.i ma .nfa.a.t ya.itu sa.la.h sa .tu ma .nfa.a.t ya .ng pa .ling 

uta .ma. a.da. tercipta .nya. loya.lita.s pela.ngga .n. Persoa.la.n muncul 

ketika. ha.rga. ya.ng dita .wa.rka .n tida.k sesua.i denga .n kua.lita .s da.ri 

produk a.ta .u ja.sa., kemudia .n pela .ya.na.n ya .ng diberika .n kepa.da . 

konsumen buruk tida.k sesua.i denga.n sta .nda.r opera .si prosedur 

ya.ng a.da.. Sehingga . perusa.ha .a.n ba .ik ba .ra.ng a .ta.u ja.sa. ha .rus 

menya.da.ri pentingnya . kepua.sa.n pela .ngga.n da .la.m ra.ngka . untuk 

menda.pa.tka.n pela.ngga .n ya.ng loya .l.22 

Berda.sa.rka.n bebera .pa . ura.ia .n mengena.i definisi kepua .sa.n, 

seca .ra. umum kepua .sa .n da.pa .t dica.pa .i a.pa.bila. a.nta.ra. la .ya .na.n a .ta .u 

ha.sil ya.ng diterima. pa.ling tida.k ha.rus sa.ma . denga.n ha.ra.pa.n 

konsumen a .ta.u ba.hka.n melebihinya .. Pa.da . era . kompetisi bisnis 

ya.ng keta.t seperti seka.ra.ng, kepua.sa.n pela .ngga.n merupa .ka.n ha.l 

ya.ng uta.ma .. Pela.ngga.n diiba.ra.tka.n seora .ng ra.ja. ya.ng ha .rus 

dila.ya.ni teta .pi buka .n bera .rti menyera .hka.n sega.la.-ga.la.nya. kepa.da . 

pela.ngga.n. Usa.ha. memua.ska.n kepa .da. kebutuha.n pela.ngga.n 

ha.rus dila .kuka.n seca.ra. menguntungka.n bersifa.t win-win 

situa .tion, ya .itu kea .da.a.n dima.na. kedua . bela .h piha .k mera.sa . 

mena.ng da .n tida.k a.da . ya.ng dirugika.n. 

 
22 A.jeng A .sha .ri Fa .uzia . Mufida .h, "Hubunga.n A .nta.ra. Kepua.sa.n Pela .ngga.n Terha .da.p 

Loya.lita .s Pengguna . Gojek di Solo" (Sura.ka .rta ., Universita .s Muha.mma.diya .h, 2022), hlm. 2-3. 
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B.  Penelitian Terdahulu 

Bebera.pa. penelitia.n sebelumnya . ya .ng memiliki ka.ita.n denga.n 

ma.sa.la.h da .la .m penelitia .n ini a.ka.n dipa.pa.rka .n berikut ini. 

Tabel II. 1 Penelitian Terdahulu 

NO Peneliti Judul Hasil Penelitian 
1 Holifa.tun 

Fa .tona.h, Ra .ni, 
da.n 
Purwa.tiningsih. 
Jurna .l 
Penelitia .n 
Bisnis da.n 
Ma .na.jemen 
Vol.1, No.3 
September 
2023. 

Penga.ruh Kua.lita.s 
Pela.ya.na.n, Ha.rga. Da.n 
Keperca.ya.a.n Terha.da.p 
Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da . 
Ja.sa. Pengirima.n J&T 
Express Ca.ba.ng Kedoya . 
Ra.ya. 2 

Kua.lita.s pela.ya.na.n seca.ra. 
pa.rsia.l tida.k berpenga.ruh 
terha.da.p loya.lita.s 
pela.ngga.n.23 

2 Eka. Ra.hma . 
Sa .fitri da.n 
Ma .ruli Sia .gia.n. 
Journa .l of 
Ma .na.gement & 
Business, Vol 
7, No. 1 (2024) 

Penga.ruh Kua.lita.s 
La.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 
Pela.ngga.n Terha.da.p 
Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. 
JNT Expres Ca.ba.ng 
Ba.ta.m 

Kua.lita.s la.ya.na.n berpenga.ruh 
positif da.n signifika.n seca.ra. 
pa.rsia.l terha.da.p loya.lita.s 
pela.ngga.n pa.da. JNT Expres 
ca.ba.ng Ba.ta.m.  
Kepua.sa.n pela.ngga.n 
berpenga.ruh positif da.n 
signifika.n seca.ra. pa.rsia.l 
terha.da.p loya.lita.s pela.ngga.n 
pa.da. JNT Expres ca.ba.ng 
Ba.ta.m.  
Kua.lita.s la.ya.na.n da.n 
kepua.sa.n pela.ngga.n 
berpenga.ruh positif da.n 
signifika.n seca.ra. simulta.n 
terha.da.p loya.lita.s pela.ngga.n 
pa.da. JNT Expres ca.ba.ng 
Ba.ta.m.24 

 
23 Holifa.tun Fa .tona .h, Ra .ni, da .n Purwa.tiningsih, "Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n, Ha.rga. Da.n 

Keperca.ya.a.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Ja.sa. Pengirima.n J&T Express Ca.ba.ng Kedoya. 
Ra.ya. 2" Vol.1. No.3(2023): hlm. 199. 

24 Eka . Ra .hma . Sa .fitri da .n Ma.ruli Sia .gia .n, "Penga .ruh Kua.lita.s La .ya .na .n Da .n Kepua .sa.n 
Pela .ngga .n Terha.da .p Loya.lita .s Pela .ngga .n Pa.da . JNT Expres Ca .ba.ng Ba .ta.m" Vol.7 No.1 (2024): 
hlm. 1243. 
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3 Fa .tma .wa .ti da.n 
Susila., Jurna .l 
Ma .na.jemen, 
Vol. 8 No. 3, 
Desember, 2022 

Penga.ruh Keperca.ya.a.n 
Da.n Kepua.sa.n Pela.ngga.n 
Terha.da.p Loya.lita.s 
Pela.ngga.n Pa.da. 
Pengguna. Ja.sa. J&T 
Express di Keca.ma.ta.n 
Buleleng 

Kepua.sa.n pela.ngga.n memiliki 
penga.ruh positif da.n 
signifika.n terha.da.p loya.lita.s 
pela.ngga.n pa.da. pengguna. ja.sa. 
J&T Express di Keca.ma.ta.n 
Buleleng.25 

4 Reyna.ldi Dwi 
Pra .stio, Skripsi 
Fa .kulta .s 
Ekonomi 
Universita .s 
Isla.m Negeri 
Ma .ula.na . Ma.lik 
Ibra.him 
Ma .la.ng, (2021) 
 

Penga.ruh Kua.lita.s 
Pela.ya.na.n Terha.da.p 
Kepua.sa.n Pela.ngga.n Da.n 
Da.mpa.knya. Pa.da. 
Loya.lita.s Pela.ngga.n 
(Study Pa.da. Pela.ngga.n 
J&T Ca.ba.ng Dinoyo 
Ma.la.ng) 

Tida.k terda.pa.t penga.ruh 
la.ngsung a.nta.ra. kua.lita.s 
pela.ya.na.n terha.da.p loya.lita.s 
pela.ngga.n J&T Ca.ba.ng 
Dinoyo Ma.la.ng.  
Terda.pa.t penga.ruh la.ngsung 
ya.ng positif signifika.n a.nta.ra. 
kepua.sa.n pela.ngga.n terha.da.p 
loya.lita.s pela.ngga.n J&T 
Ca.ba.ng Dinoyo Ma.la.ng.26 

5 A.rin A .nnisa., 
Skripsi Fa.kulta.s 
Sa .ins Da.n 
Teknologi 
Universita .s 
Isla.m Negeri 
Sya.rif 
Hida.ya.tulla .h 
Ja .ka.rta ., (2021) 

Penga.ruh Kua .lita.s 
Pela.ya .na.n Da .n 
Kepua.sa.n Pela.ngga .n 
Terha .da.p Loya.lita.s 
Pela.ngga .n Ga.pokta .n 
Ma .ju Bersa.ma . 
Cima .nggis Depok 

Kua.lita.s Pela.ya.na.n seca.ra. 
la.ngsung memiliki penga.ruh 
positif signifika.n terha.da.p 
loya.lita.s pela.ngga.n sebesa.r 
42,3% 
Kepua.sa.n pela.ngga.n seca.ra. 
la.ngsung memiliki penga.ruh 
positif signifika.n terha.da.p 
loya.lita.s pela.ngga.n sebesa.r 
43,8%.27 

6 Riska. Nur 
A.nja.ni da.n 
Hersusetiya.ti, 
Jurna .l Dimensi, 
Vol. 3. No. 1, 
(2023) 

Penga.ruh Kua.lita.s 
Pela.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 
Pela.ngga.n Terha.da.p 
Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. 
Ja.sa. Pengirima.n Ba.ra.ng 
J&T Exspress Cipa.dung 
Kota. Ba.ndung. 

Berda.sa.rka.n ha.sil penelitia.n 
kua.lita.s pela.ya.na.n da.n 
kepua.sa.n pela.ngga.n seca.ra
simulta.n berpenga.ruh terha.da.p 
loya.lita.s pela.ngga.n.28 

 
25 Fa .tma.wa.ti da .n Susila ., "Penga.ruh Keperca.ya.a.n Da.n Kepua.sa.n Pela.ngga.n Terha.da.p 

Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Pengguna. Ja.sa. J&T Express di Keca.ma.ta.n Buleleng" Vol. 8 No. 3(2022): 
hlm. 572. 

26 Reyna.ldi Dwi Pra .stio, "Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Terha.da.p Kepua.sa.n Pela.ngga.n Da.n 
Da.mpa.knya. Pa.da. Loya.lita.s Pela.ngga.n (Study Pa.da. Pela.ngga.n J&T Ca.ba.ng Dinoyo Ma.la.ng)" 
(Ma .la.ng, Universita .s Isla .m Negeri Ma .ula.na . Ma .lik Ibra.him, 2021), hlm. 132. 

27 A.rin A .nnisa., " Penga .ruh Kua .lita.s Pela .ya .na.n Da .n Kepua.sa.n Pela .ngga .n Terha.da.p 
Loya.lita .s Pela .ngga .n Ga .pokta .n Ma.ju Bersa .ma . Cima .nggis Depok" (Ja .ka.rta., Universita .s Isla .m 
Negeri Sya .rif Hida.ya .tulla.h, 2021), hlm. 115. 

28 Riska . Nur A.nja.ni da.n Hersusetiya .ti, "Penga .ruh Kua.lita .s Pea .ya .na .n Da.n Kepua.sa.n 
Pela .ngga .n Terha.da .p Loya.lita .s Pela .ngga.n Pa.da. Ja.sa. Pengirima.n Ba.ra.ng JNT Expres Cipa .dung 
Kota . Ba .ndung" Vol.3 No.1 (2023): hlm. 11. 
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7 Husni Fua .ddi 
da.n Fitra. Ra .ya . 
Ra.ma .dda.n, 
Jurna .l Ekonomi 
Isla.m, Vol. 12. 
No. 1, (2023) 

Penga.ruh Kua.lita.s 
Pela.ya.na.n Pela.ngga.n 
Terha.da.p Loya.lita.s 
Pela.ngga.n J&T Express 
Ca.ba.ng Ka.ndis Ria.u 

Berda.sa.rka.n Ha.sil Penelitia.n 
terda.pa.t penga.ruh ya.ng 
signifika.n a.nta.ra. kua.lita.s 
pela.ya.na.n terha.da.p loya.lita.s 
pela.ngga.n pa.da. J&T Express 
Ca.ba.ng Ka.ndis.29 

8 Septy A.gil 
Seja.ti, da.n 
Soepa.tini, 
Jurna .l Bisnis 
da.n 
Ma .na.jemen, 
Vol. 3. No. 4, 
(2023) 

Penga.ruh Kua .lita.s 
Pela.ya .na.n Da .n 
Kepua.sa.n Pela.ngga .n 
Terha .da.p Loya.lita.s 
Pela.ngga .n Pa.da . 
Pengguna. Ja .sa . J&T 
Express Di Ka .residena.n 
Sura .ka.rta . 

Kepua.sa.n Pela.ngga.n 
berpenga.ruh positif signifika.n 
terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n 
Kua.lita.s Pela.ya.na.n 
berpenga.ruh positif signifika.n 
terha.da.p Loya.lita.s 
Pela.ngga.n.30 

9 Ka .dek Devva .na . 
Putri, Skripsi 
Fa .kulta .s 
Ekonomi  
Universita .s 
Pendidika .n 
Ga .nesha., 
Singa.ra.ja.  
(2022) 

Penga.ruh Kua.lita.s 
Pela.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 
Pela.ngga.n Terha.da.p 
Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. 
J&T Express Di Kota. 
Singa.ra.ja. 

kua.lita.s pela.ya.na.n da.n 
kepua.sa.n pela.ngga.n 
berpenga.ruh  signifika.n 
terha.da.p loya.lita.s pela.ngga.n. 
kua.lita.s pela.ya.na.n 
berpenga.ruh positif da.n 
signifika.n terha.da.p loya.lita.s 
pela.ngga.n. 
kepua.sa.n pela.ngga.n 
berpenga.ruh positif da.n 
signifika.n terha.da.p loya.lita.s 
pela.ngga.n pa.da. J&T Express 
di Kota. Singa.ra.ja..31 

 

Ha.sil penelitia.n ini diguna .ka.n seba.ga .i da.sa.r untuk menda.pa.tka.n 

ga .mba.ra .n da.n menyusun kera .ngka . Indonesia. mengena.i penelitia .n ini. 

A .da.pun persa.ma .a.n da .n perbeda .a.n da.ri penelitia.n terda .hulu ya .itu seba.ga .i 

berikut: 

 

 
29 Husni Fua .ddi da .n Fitra . Ra.ya . Ra.ma.dda .n, "Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Pela.ngga.n 

Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n J&T Express Ca.ba.ng Ka.ndis Ria.u" Vol.12 No. 1 (2023), hlm. 20. 
30 Septy A.gil Seja .ti da.n Soepa.tini, "Penga.ruh Kua.lita .s Pela .ya .na .n Da.n Kepua.sa.n Pela .ngga.n 

Terha.da .p Loya.lita .s Pela .ngga .n Pa .da . Pengguna. Ja .sa. J&T Express Di Ka .residena .n Sura .ka.rta ." Vol. 3 
No. 4 (2023), hlm. 808. 

31 Ka.dek Devva.na. Putri, “Penga .ruh Kua.lita.s Pela .ya.na .n da .n Kepua .sa.n Pela .ngga.n terha .da.p 
Loya.lita .s Pela.ngga .n pa .da. J&T Express di Kota. Singa.ra.ja .” (Skripsi, Universita .s Pendidika.n 
Ga .nesha ., 2022), hlm. 59. 
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1. Holifa .tun Fa .tona.h, Ra .ni, da.n Purwa.tiningsih 

Meneliti tenta .ng “Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n, Ha.rga. Da.n 

Keperca.ya.a.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Ja.sa. Pengirima.n J&T 

Express Ca.ba.ng Kedoya. Ra.ya. 2”. Persa .ma.a .nnya. denga.n penelitia .n ini 

sa.ma .-sa .ma. mengguna.ka.n kua.lita .s pela.ya.na .n seba .ga.i va.ria.bel X da.n 

loya .lita.s pela .ngga.n seba .ga .i va .ribel Y da .n sa.ma.-sa.ma. meneliti pa .da. ja.sa. 

pengirima .n J&T Express, seda .ngka.n perbeda .a.n nya. terleta .k pa.da. 

Va.ria .bel X la .innya. ya .kni penelitia .n ini mengguna.ka.n kepua.sa.n 

seda.ngka .n Holifa .tun Fa.tona .h Ha .rga. da .n Keperca.ya.a.n, da.n perbeda .a .n 

la .innya. a.da .la.h tempa.t penelitia.nnya., penelitia .n ini meneliti di J&T 

Express Ca .ba.ng Sipirok seda.ngka.n Holifa.tun Fa.tona.h, Ra.ni, da .n 

Purwa .tiningsih meneliti di J&T Express Ca.ba.ng Kedoya. Ra.ya. 2. 

2. Eka . Ra .hma. Sa .fitri da .n Ma.uli Sia .gia.n 

Meneliti tenta .ng “Penga.ruh Kua.lita.s La.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 

Pela.ngga.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. JNT Expres Ca.ba.ng 

Ba.ta.m”. Persa.ma .a.nnya. denga.n penelitia.n ini sa .ma.-sa.ma. mengguna .ka .n 

kua.lita .s pela.ya.na .n da.n kepua.sa.n pela.ngga.n seba.ga.i va .ria.bel X da.n 

Loya .lita.s Pela .ngga.n seba.ga .i va .ria.bel Y, Seda .ngka.n Perbeda.a.n nya. 

terleta.k pa .da. tempa.t penelitia.nnya. sa .ja., penelitia .n ini meneliti di J&T 

Express ca.ba.ng Sipirok seda .ngka .n Eka. Ra.hma. Sa.fitri da.n Ma.uli Sia.gia.n 

meneliti di J&T Ca .ba.ng Ba.ta .m. 

3. Fa.tma.wa.ti da .n Susila . 

Meneliti tenta .ng “Penga.ruh Keperca.ya.a.n Da.n Kepua.sa.n 

Pela.ngga.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Pengguna. Ja.sa. J&T 
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Express di Keca.ma.ta.n Buleleng". Persa .ma.a .nnya. denga .n penelitia.n ini 

a.da .la.h sa .ma.-sa.ma. mengguna.ka .n kepua.sa.n pela .ngga.n seba .ga.i va .ria.bel X 

da.n loya.lita .s Pela.ngga .n seba.ga .i va .ria.bel Y, seda.ngka .n perbeda.a.n nya. 

terleta.k pa.da. Va .ria.bel X la.innya. ya.kni penelitia.n ini mengguna.ka .n 

kua.lita .s la .ya.na.n seda.ngka .n Fa.tma.wa.ti da.n Susila . mengguna .ka.n 

keperca.ya .a.n da .n perbeda.a.n la.innya. ya .itu tempa.t penelitia.nnya., 

penelitia.n ini meneliti di J&T Express ca .ba.ng Sipirok seda .ngka.n 

Fa.tma.wa.ti da .n Susila . meneliti J&T Express di Keca .ma.ta.n Buleleng. 

4. Reyna .ldi Dwi Pra.stio 

Meneliti tenta.ng “Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Terha.da.p 

Kepua.sa.n Pela.ngga.n Da.n Da.mpa.knya. Pa.da. Loya.lita.s Pela.ngga.n (Study 

Pa.da. Pela.ngga.n J&T Ca.ba.ng Dinoyo Ma.la.ng)”. Persa .ma.a .nnya. denga.n 

peneliti sa.ma.- sa.ma . mengguna.ka.n kua.lita.s pela.ya .na.n seba.ga .i va .ria.bel X 

da.n loya.lita.s pela .ngga.n seba.ga .i va.ria.bel Y, seda.ngka.n perbeda.a .nnya. 

a.da .la.h Reyna.ldi Dwi Pra.stio menja .dika.n kepua.sa.n pela.ngga .n seba.ga .i 

va.ria.bel Z seda.ngka.n penelitia.n ini tida .k menja .dika.n kepua.sa.n 

pela.ngga.n seba.ga .i va .ria.bel Z na .mun teta .p menja .di va.ria .ble X. 

5. A .rin A.nnisa . 

Meneliti tenta.ng "Penga.ruh Kua.lita .s Pela.ya.na .n Da.n Kepua.sa.n 

Pela .ngga.n Terha.da.p Loya .lita.s Pela.ngga .n Ga.pokta.n Ma .ju Bersa.ma . 

Cima.nggis Depok”. Persa .ma .a.nnya. sa .ma.-sa .ma. mengguna .ka.n kua.lita.s 

pela.ya.na .n da.n kepua.sa.n pela .ngga.n seba.ga.i va .ria.bel X da.n loya.lita.s 

pela.ngga.n seba.ga.i va.ria.bel Y, Perbeda.a .nnya. a.da.la .h tempa.t penelitia .nnya. 

sa.ja ., peneliti meneliti di JNT Express Ca .ba.ng Sipirok seda.ngka.n A.rin 
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A .nnisa. meneliti pa .da. Ga .pokta.n Ma .ju Bersa.ma . Cima.nggis Depok. 

6. Riska. Nur A .nja.ni da .n Hesusetiya .ti 

Meneliti tenta .ng “Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 

Pela.ngga.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Ja.sa. Pengirima.n Ba.ra.ng 

J&T Exspress Cipa.dung Kota. Ba.ndung” Persa.ma .a.nnya. denga.n penelitia.n 

ini sa.ma .-sa .ma. mengguna .ka.n kua .lita.s pela.ya.na .n da.n kepua .sa.n pela .ngga.n 

seba.ga .i va .ria .bel X da.n loya.lita.s pela.ngga .n seba.ga.i va.ria.bel Y, 

Seda.ngka .n Perbeda.a .n nya. terleta.k pa.da . tempa .t penelitia.nnya . sa.ja., 

penelitia.n ini meneliti di J&T Express ca .ba.ng Sipirok seda .ngka .n Riska. 

Nur A .nja .ni da .n Hesusetiya .ti meneliti di J&T Exspress Cipa.dung Kota. 

Ba.ndung. 

7. Husni Fua.ddi da.n Fitra . Ra.ya . Ra .ma.dda .n 

Meneliti tenta .ng “Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Pela.ngga.n 

Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n J&T Express Ca.ba.ng Ka.ndis Ria.u” 

Persa.ma .a.nnya. denga.n penelitia.n ini sa.ma.-sa.ma . mengguna.ka.n kua .lita.s 

pela.ya.na .n seba.ga .i va.ria .bel X da.n loya.lita.s pela.ngga .n seba .ga.i va.ria .bel Y, 

Seda.ngka .n Perbeda .a.nnya. penelitia.n ini mena.mba .hi Kepua .sa .n Pela .ngga.n 

seba.ga .i Va.ria.bel X da.n perbeda .a.n la.innya . terleta.k pa .da. tempa .t 

penelitia.nnya ., penelitia.n ini meneliti di J&T Express ca .ba .ng Sipirok 

seda.ngka .n Husni Fua.ddi da .n Fitra. Ra .ya. Ra.ma .dda.n meneliti di J&T 

Express Cipa.dung Ca.ba.ng Ka.ndis Ria.u. 

8. Septy A .gil Seja .ti, da.n Soepa.tini 

Meneliti Tenta.ng "Penga.ruh Kua.lita .s Pela.ya .na.n Da.n Kepua.sa.n 

Pela .ngga.n Terha.da .p Loya .lita.s Pela .ngga.n Pa.da. Pengguna. Ja.sa. J&T 
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Express di Ka .residena .n Sura .ka.rta ." Persa .ma.a .nnya. denga.n penelitia.n ini 

sa.ma .-sa .ma. mengguna.ka .n kua.lita.s pela.ya.na .n da.n kepua .sa .n pela .ngga.n 

seba.ga .i va .ria .bel X da.n loya.lita.s pela.ngga .n seba.ga.i va.ria.bel Y, 

Seda.ngka .n Perbeda .a.nnya. ha .nya. terleta.k pa .da. tempa.t penelitia.nnya., 

penelitia.n ini meneliti di J&T Express ca .ba.ng Sipirok seda .ngka .n Septy 

A .gil Seja.ti, da.n Soepa.tini meneliti di J&T Express di Ka .residena.n 

Sura.ka.rta.. 

9. Ka.dek Devva.na . Putri  

Meneliti Tenta.ng " Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 

Pela.ngga.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. J&T Express di Kota. 

Singa.ra.ja." Persa .ma.a .nnya. denga.n penelitia .n ini sa.ma .-sa .ma. mengguna .ka.n 

kua.lita .s pela.ya.na .n da.n kepua.sa.n pela.ngga.n seba.ga.i va .ria.bel X da.n 

loya .lita.s pela .ngga.n seba.ga .i va.ria .bel Y, Seda .ngka.n Perbeda .a.nnya. ha .nya. 

terleta.k pa.da. tempa.t penelitia.nnya ., penelitia .n ini meneliti di J&T Express 

ca.ba.ng Sipirok seda .ngka .n Ka.dek Devva.na. Putri meneliti J&T Express di 

Kota. Singa.ra.ja.. 

C. Kerangka Pikir 

Kera.ngka . konsep penelitia.n pa.da . da.sa.rnya . a.da.la.h kera.ngka . 

hubunga.n a.nta .ra. konsep-konsep ya .ng ingin dia.ma.ti a .ta.u diukur mela .lui 

penelitia.n-penelitia .n ya .ng a.ka .n dila .kuka.n. Penga.ruh kua .lita.s pela .ya.na.n 

da.n kepua .sa .n pela.ngga.n terha.da .p loya.lita .s pela .ngga.n seca.ra. sistema.tis 

da.pa.t diga .mba .rka .n seba .ga.i berikut: 
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Gambar II. 1 Kerangka berpikir 

   

 

  

  

    H3 

Ketera .nga.n : 

: Pa.rsia .l 

: Simulta.n 

1. Penga .ruh Kua.lita .s La .ya.na.n Terha .da.p Loya.lita .s Pela.ngga .n 

Kua.lita.s la.ya.na .n a.da .la.h ukura.n seja.uh ma.na . perusa.ha .a.n ma.mpu 

memenuhi a.ta .u ba.hka .n mela.mpa.ui ha.ra.pa.n pela.ngga .n sela .ma. 

penga.la.ma .n mereka . berintera.ksi denga.n perusa .ha .a.n. Ketika. sebua .h 

perusa.ha.a .n da .pa.t memberika.n la .ya.na.n ya .ng berkua.lita.s tinggi, 

pela .ngga.n a.ka .n mera.sa . diha .rga.i da.n cenderung untuk kemba .li 

mengguna .ka.n produk a .ta .u la.ya .na.n ya.ng dita.wa.rka.n, a.lih-a.lih menca.ri 

a .lterna.tif di tempa.t la.in. Sela .in itu, pela.ngga.n ya .ng mera .sa . pua.s lebih 

berpotensi merekomenda .sika.n perusa.ha .a.n tersebut kepa.da. ora.ng la .in, 

ya .ng pa .da. gilira.nnya. da.pa.t memba.ntu memperlua.s pa .ngsa . pa.sa .r da.n 

meningka .tka .n loya.lita.s pela .ngga.n seca.ra. keseluruha .n. Penelitia.n ya.ng 

dila.kuka .n oleh Eka . Ra.hma. Sa .fitri da .m Ma .ruli Sia.gia.n juga. 

menega.ska.n ba.hwa. kua.lita.s la.ya.na.n berpenga.ruh positif da.n signifika.n 

seca.ra. pa.rsia.l terha.da.p loya.lita.s pela.ngga.n.32 

 
32 Eka. Ra .hma . Sa .fitri da.n Ma.ruli Sia .gia .n, " Penga.ruh Kua.lita.s La.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 

Pela.ngga.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. JNT Expres Ca.ba.ng Ba.ta.m" Vol. 7. No. 1 (2024), 

Kualitas Layanan (X1) 

Kepuasan Pelanggan (X2) 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

H1 
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2. Penga .ruh Kepua .sa .n Pela.ngga.n Terha .da.p Loya.lita .s Pela.ngga .n 

Ha .sil penelitia.n A.rin A .nnisa. menunjukka.n ba.hwa. kepua.sa.n 

pela .ngga.n berpenga.ruh positif da.n signifika.n terha.da .p loya.lita .s 

pela .ngga.n. Ha.l ini sesua .i denga.n Kotler da.n A .mstrong dima.na. da.la.m 

memba .ngun loya .lita .s pela.ngga .n dila .nda.ska.n denga .n kepua.sa.n 

pela .ngga.n, ya.ng diiringi a.ta.u diseimba.ngi denga.n a.da.nya . kua.lita .s 

pela .ya.na.n. A .da.nya. kepua.sa.n pela .ngga.n a .ka.n menunjuka .n sika.p 

pela .ngga.n. Pela.ngga .n ya.ng bersika.p loya.l ditunjukka .n denga .n sika.p 

pua .s da.n sena.ng terha .da.p la .ya.na.n ya .ng diberika.n. Sika.p loya.l tersebut 

a .ka.n berda.mpa.k pa .da. piha.k pela .ngga.n ya .ng a.ka .n sena.ntia.si 

merekomenda .sika.n seca.ra. positif produk perusa .ha.a .n a.ta .u orga.nisa.si 

tersebut kepa .da. ora.ng la.in.33 

3. Penga .ruh Kua .lita.s La.ya .na.n da .n Kepua.sa .n Pela.ngga .n Terha .da.p 

Loya.lita .s Pela.ngga .n 

Ketika. perusa.ha.a .n mena .wa .rka.n la.ya.na .n berkua.lita .s tinggi 

kepa.da . pela.ngga.n serta . berha .sil mema .stika .n kepua .sa .n mereka., ha .silnya . 

a .da.la.h tercipta .nya. hubunga.n ya.ng kua.t a.nta.ra. pela.ngga.n da.n 

perusa.ha.a .n. Kesetia.a .n pela .ngga.n tida.k terja.di seca.ra. 

kebetula.nmela .inka.n merupa.ka .n a .kiba .t da.ri penga.la .ma .n positif ya.ng 

mereka. a.la.mi denga.n perusa .ha.a.n. Sa .a.t pela.ngga .n mera .sa . pua.s denga.n 

pela .ya.na.n ya .ng diberika .n, mereka . tida .k ha.nya . mera.sa.ka .n nila.i diri 

mereka. seba.ga .i pela.ngga.n, teta.pi juga. mera.sa. dia.kui da .n diperha.tika.n. 

 
hlm. 1242. 

33 A.rin A.nnisa., " Penga.ruh Kua .lita.s Pela .ya .na.n Da .n Kepua.sa.n Pela .ngga .n Terha.da.p 
Loya.lita .s Pela .ngga .n Ga .pokta .n Ma.ju Bersa .ma . Cima .nggis Depok" (Ja .ka.rta., Universita .s Isla .m 
Negeri Sya .rif Hida.ya .tulla.h, 2021), hlm. 117-118.  
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Ha .l ini membentuk ika .ta.n emosiona .l a.nta.ra. pela .ngga.n da .n perusa.ha .a.n, 

ya .ng pa .da. a.khirnya. mendorong loya .lita.s. Kesetia .a.n ini ta.k ha.nya . 

menca.kup pembelia.n produk a.ta.u la.ya.na .n tertentu, teta.pi juga. 

meliba.tka .n keterika .ta .n emosiona.l ya.ng lebih da .la.m.34 

 Da.la .m penelitia .n ya .ng dila .kuka.n oleh Riska . Nur A .nja .ni da.n 

Hesusetiya.ti, dinya .ta.ka .n ba.hwa. kua.lita.s pela.ya.na.n da.n kepua.sa.n 

pela.ngga.n seca.ra. simulta.n berpenga.ruh terha.da.p loya.lita.s 

pela.ngga.n.35 Berda.sa.rka.n temua.n penelitia.n sebelumnya ., peneliti 

merumuska .n kera.ngka . pemikira.n seba .ga.i da.sa.r teoritis untuk 

memuda .hka.n pema .ha.ma .n tenta .ng hubunga .n a.nta.ra. va.ria.bel penelitia .n 

denga.n berba.ga .i fa.ktor ya.ng tela.h diidentifika .si seba.ga.i isu penting.   

Da .la.m konteks ini, penelitia.n ini a .ka.n memfokuska.n diri pa .da. kua.lita .s 

la.ya .na.n da.n kepua .sa .n pela.ngga .n serta. da.mpa .knya. terha .da.p loya.lita .s 

pela .ngga.n. 

D. Hipotesis 

Ha .sil sua.tu penelitia .n pa.da . ha .kika.tnya. a.da.la.h sua.tu ja.wa.ba.n a.ta.s 

perta .nya.a.n penelitia .n ya.ng tela .h dirumuska.n dida.la.m perenca .na.a.n 

penelitia.n. Untuk menga .ra.hka.n kepa.da . ha .sil penelitia.n ini da.la.m 

perenca.na.a .n penelitia .n perlu dirumuska.n ja .wa.ba .n sementa .ra. da.ri 

penelitia.n ini. Ja.wa .ba.n sementa.ra. da.ri sua .tu penelitia.n ini bia .sa.nya . 

disebut hipotesis. Ja .di hipotesis dida .la.m sua.tu penelitia .n bera.rti ja.wa.ba .n 

 
34 Eka. Ra.hma . Sa .fitri, “Penga .ruh Kua.lita .s La .ya .na.n da .n Kepua .sa.n Pela .ngga.n terha.da.p 

Loya.lita .s Pela.ngga .n pa .da. JNT Expres Ca.ba .ng Ba .ta .m” (Ba.ta .m, Universita .s Putra . Ba.ta .m, 2024), 
hlm. 40-41.  

35 Riska. Nur A .nja .ni da .n Hesusetiya.ti, "Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 
Pela.ngga.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Ja.sa. Pengirima.n Ba.ra.ng J&T Express Cipa.dung Kota. 
Ba.ndung" Vol. 3 No. 1(2023): hlm. 10. 
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sementa.ra. penelitia .n, pa.toka .n juga., a.ta .u da.lil sementa.ra. ya .ng 

kebena .ra.nnya. a.ka .n dibuktika.n da.la .m penelitia.n tersebut. Mela .lui 

pembuktia.n da.ri ha.sil penelitia.n, ma.ka. hipotesis ini da .pa.t bena.r a.ta.u sa.la.h, 

da.pa.t diterima. a.ta .u ditola.k. 

Ha .1: Diduga . kua.lita.s la .ya.na.n berpenga .ruh seca.ra. pa.rsia .l terha .da.p 

loya.lita.s pela .ngga.n pa.da. J&T Express Ca.ba .ng Sipirok 

H01:  Diduga . kua.lita.s la .ya.na.n t i d a . k  berpenga .ruh seca.ra. pa.rsia .l 

terha.da .p loya.lita.s pela.ngga .n pa.da. J&T Express Ca.ba.ng Sipirok 

Ha .2: Diduga . kepua .sa .n pela .ngga.n berpenga .ruh pa.rsia.l terha .da.p 

loya.lita.s pela.ngga.n pa.da . J&T Express Ca .ba.ng Sipirok 

H02: Diduga . kepua .sa .n pela .ngga.n tida.k berpenga .ruh seca .ra. pa.rsia .l 

terha.da .p loya.lita.s pela.ngga.n pa.da . J&T Express Ca .ba.ng Sipirok 

Ha .3: Diduga . kua.lita .s la.ya .na.n da .n kepua .sa .n pela.ngga .n seca.ra. simulta .n 

berpenga .ruh signifika .n terha .da.p loya .lita.s pela .ngga.n pa.da . J&T 

Express Ca.ba .ng Sipirok 

H03: Diduga . kua.lita .s la.ya .na.n da .n kepua .sa .n pela.ngga .n seca.ra. simulta .n 

tida.k berpenga .ruh signifika.n terha.da .p loya.lita.s pela.ngga.n pa.da. J&T 

Express Ca.ba .ng Sipirok 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitia.n ini a.ka .n di la.ksa.na.ka .n di Sipirok denga .n loka.si 

penelitia.n pa.da . ka.ntor ja .sa . pengirima.n da .ra.t J&T Express Ca .ba.ng 

Sipirok. A.da .pun wa .ktu penelitia .n ya.ng dila.ksa.na .ka.n sela .ma . kura.ng lebih 

2 (dua .) bula .n ya .itu pa.da. bula .n Ma.ret sa.mpa.i Mei 2025. 

B. Jenis Penelitian 

Penelitia.n ini mengguna.ka.n pendeka.ta.n kua.ntita.tif. Pengumpula.n 

da.ta . primer mengguna .ka.n metode survei. Survei merupa .ka .n proses 

pengukura.n ya .ng diguna.ka .n untuk mengumpulka .n da .ta . denga.n 

mengguna .ka.n kuesione, ya.ng memungkinka .n peneliti mengumpulka .n 

da.ta . da .ri sejumla.h besa.r responden seca.ra. efisien. Kuesioner disusun 

da.la .m bentuk perta .nya .a .n tertutup denga .n ska .la. tertentu, sperti ska.la . likert 

untuk mengukur persepsi, sika.p, a.ta .u penda.pa.t responden terha .da.p 

va.ria .bel ya.ng diteliti.1 

C. Populasi Dan Sampel 

1. Popula.si 

Popula .si a.da .la.h jumla .h tota.l objek a .ta .u subyek ya.ng memiliki 

kua .lita.s da .n ka.ra .kteristik tertentu ya .ng tela.h diteta.pka .n oleh peneliti 

untuk dipela.ja.ri da.n kemudia.n dita.rik kesimpula .nnya.. Seba.liknya., 

popula.si a.da.la.h a .rea. genera .lisa.si ya.ng terdiri a .ta.s objek a .ta.u subyek 

 
1 A .na .nta . Wikra .ma. Tungga., dkk, Metodologi Penelitia .n Bisnis (Yogya.ka .rta.: Gra .ha. Ilmu, 

2014), hlm. 79 
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ya .ng memiliki kua.lita .s da.n ka.ra.kteristik tertentu ya .ng tela.h diteta .pka.n 

oleh peneliti untuk dipela .ja .ri da.n kemudia.n dita .rik kesimpula.nnya.. 

Tida .k a.da. penelitia .n ya.ng da.pa .t mema.stika.n bera.pa. ba.nya .k pela .ngga.n 

J&T Express Ca.ba .ng Sipirok. 

2. Sa .mpel 

Sa .mpel merupa.ka .n ba .gia.n da .ri popula .si ya .ng ingin di teliti oleh 

peneliti, sa.mpel a.da.la.h ba .gia.n da.ri jumla.h da .n ka .ra.kteristik ya .ng 

dimiliki oleh popula .si tersebut. ”Sehingga . sa.mpel merupa.ka .n ba.gia.n 

da .ri popula .si ya.ng a .da., sehingga . untuk penga.mbila.n sa.mpel ha.rus 

mengguna .ka.n ca.ra. tertentu ya .ng dida.sa.rka .n oleh pertimba .nga.n-

pertimba.nga .n ya.ng a .da .. Ka.rena . peneliti tida.k mengeta.hi jumla .h pa .sti 

da .ri popula.si jumla .h pela.ngga.n J&T Express Ca .ba.ng Sipirok. Sa.la.h 

sa .tu metode ya .ng diguna.ka .n untuk menentuka .n jumla.h sa.mpel da .ri 

popula.si ya.ng tida .k diketa .hui a.da .la.h mengguna .ka .n rumus Cochra.n, 

denga.n pemeca.ha .n rumus seba.ga.i berikut:2  

𝑛 =
𝑧ଶ𝑝 ⋅ (1 − 𝑝)

𝑒ଶ
 

Ketera.nga .n :  

n : jumla .h sa.mpel 

z : Skor Z untuk tingka .t keperca.ya.a .n ( 95%  1,96) 

p : Proporsi popula .si ( 0,5 Jika . tida.k diketa.hui) 

e: ba.ta .s tolera.nsi kesa.la .ha.n ( 10%  0,1) 

 
2 Sirwa .n Kha.lid A.hmed, “How To Choose A . Sa .mpling Technique A.nd Determine Sa .mple 

Size For Resea .rch: A . Simplified Guide For Resea .rchers” Vol. 12 (2024): hlm. 4. 
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Da.ri rumus dia .ta.s sehingga. sa.mpel da.pa.t dihitung seba.ga .i 

berikut; 

𝑛 =
(1.96)ଶ𝑥 0,5 𝑥 0,5

0.1ଶ
 

=
3.8416 𝑥 0,25

0.01
 

=
0.9604

0.01
 

= 96.04 

Da.ri ha.sil perhitunga.n dia .ta.s da .pa .t diketa.hui ba.hwa. sa.mpel untuk 

penelitia .n ini berjumla.h 96 responden. 

D. Teknik Pengumpulan data 

Teknik pengumpula .n da.ta. ya.ng diguna .ka.n da.la.m penelitia.n ini 

a.da.la.h denga .n mengguna .ka .n a.ngket a .ta.u kuesioner. A .ngket a.ta.u kuisioner 

merupa .ka.n sejumla .h perta.nya .a.n a.ta .u pernya .ta.a .n tertulis tenta.ng da.ta. 

fa.ktua .l a .ta .u opini ya.ng berka .ita .n denga.n diri responden ya .ng dia .ngga.p 

fa.kta . a.ta.u kebena .ra .n ya.ng diketa.hui da.n perlu dija .wa .b oleh responden. 

Responden a.da.la.h ora.ng ya.ng a.ka .n diteliti (sa .mpel).3Metode ini a .ka.n 

diguna.ka .n peneliti untuk memperoleh da .ta. mengena.i penga.ruh kua.lita.s 

pela .ya.na.n, kepua .sa .n konsumen terha.da .p loya .lita.s pela .ngga.n J&T Express 

Ca.ba.ng Sipirok. A .ga.r lebih efisien menda .pa .tka.n da.ta . da.ri responden ma .ka. 

peneliti mengguna .ka.n metode kuesioner. Kuesioner tersebut disusun 

denga.n mengguna.ka.n 5 (lima .) a .lterna.tif ja.wa.ba.n, ya .itu. 4  

 
 

3 A .gus Iria .nto, Sta.tistik Konsep Da .sa.r A .plika.si Da.n Pengemba.nga .nnya. (Ja.ka .rta .: 
Kenca .na ., 2019), hlm. 113. 

4 Sugiono da.n A.gus Susa.nto, Ca.ra . Ma.ndiri Bela .ja .r SPSS da .n Lisrel Teori da.n A .plika.si 
Untuk A.na .lisis Da .ta . Penelitia.n (Ba.ndung: A.lfa .beta .,2015), hlm.120-121. 
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Tabel III. 1 Pengukuran Skala Likert 

Skor Ka.tegori Penjela.sa.n 

1 Sa.nga .t Tida.k Setuju 
(STS) 

Responden Sa.nga.t Tida.k Setuju 

2 Tida.k Setuju (TS) Responden Tida .k Setuju 

3 Kura.ng Setuju (KS) Responden Kura .ng Setuju 

4 Setuju (S) Responden Setuju 

5 Sa.nga .t Setuju (SS) Responden Sa .nga.t Setuju 

 

 Da.la.m menyusun perta.nya.a .n-perta .nya.a.n a.ngket a.ga .r tida.k la .ri 

da.la .m perma.sa.la .ha.n ya .ng diteliti, ma.ka . peneliti menyusun a.ngket denga.n 

kisi-kisi seba.ga.i berikut: 

Tabel III. 2 Kisi-Kisi Angket 

Variabel Indikator Nomor Soal 

Loya.lita.s Pela.ngga.n (Y) Menga .ta.ka.n ha.l ya.ng 
positif 

1,2 

Merekomenda.sika.n 
kepa.da. ora.ng la.in 

3,4 

Pembelia.n ya.ng 
dila .kuka .n seca.ra . terus 

menerus 

5,6 

Kua .lita.s La.ya.na.n  

(X1) 

Kea.nda.la.n 7,8 

Ja.mina.n 9,10 

Bukti Fisik 11,12 

Empa.ti 13,14 

Da .ya. Ta .ngga.p 15,16 
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Kepua.sa .n Pela .ngga.n 

(X2) 

Kua .lita.s Produk 17,18 

Persepsi Kinerja. 19,20 

Penila.ia.n Pela.ngga.n 21,22 

 

E. Teknik Analisis Data 

A .na.lisis da .ta. a.da.la.h proses menga.tur uruta.n da .ta., 

mengorga .nisa.sika.nya . ke da.la.m sua.tu pola ., ka.tegori, da.n sa.tua.n ura.ia.n 

da.sa.r. Jika. dika.ji, pa.da . da.sa.rnya . definisi perta.ma. lebih menitikbera .tka.n 

pengorga.nisa .sia.n da.ta. seda.ngka .n ya .ng ke dua. lebih meneka .nka .n ma.ksud 

da.n tujua.n a.na .lisis da .ta.. Denga.n demikia .n definisi tersebut da .pa .t 

disintesiska .n ba.hwa. a.na .lisis da.ta. merupa.ka .n proses mengorga .nisa .sika.n 

da.n mengurutka .n da.ta. ke da.la.m pola., ka.tegori da.n sa.tua.n ura.ia.n da.sa.r 

sehingga. da.pa .t ditemuka.n tema . da .n da .pa.t dirumuska .n hipotesis kerja. 

seperti ya .ng dida .sa .rka.n oleh da .ta . 

La.ngka.h-la .ngka.h a.na .lisis da.ta. ya .ng dila .kuka.n da .la.m penelitia.n ini 

a.da.la.h seba .ga.i berikut: 

1. Uji Va .lidita.s Da.ta. 

Uji Va.lidita.s diguna.ka .n untuk menentuka .n sa.h a .ta.u tida .knya . 

sua.tu kuesioner. Kuesioner dika .ta.ka.n sa .h jika. perta.nya .a.nnya. ma.mpu 

mengungka .pka.n a.pa. ya.ng dima .ksudka .n untuk diukur. Kuesioner 

dika.ta .ka.n va.lid jika. perta.nya.a .nnya. ma.mpu mengungka.pka .n a .pa. ya.ng 

dima.ksudka .n untuk diukur. Sugiyono menya .ta.ka .n ba.hwa. jika. ha .rga. 

korela .si di ba .wa .h 0,30, instrumen tersebut dia .ngga .p tida.k va .lid da .n 

ha .rus diperba .iki a .ta.u dibua.ng. Untuk menghitung uji va .lidita.s Nila .i 
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rhitung (korela.si item-tota.l ya.ng terka.it) da.pa .t diba.ndingka.n denga.n nila .i 

rta .bel.  

1) Jika. rhitung> rta.bel da.n nila.i positif, ma.ka. butir a.ta .u perta.nya .a.n 

tersebut dinya .ta .ka.n va.lid 

2) Jika. rhitung< rta.bel da.n nila.i nega .tif, ma.ka . butir a.ta .u perta.nya .a.n 

tersebut dinya .ta .ka.n tida .k va.lid.  

2. Uji Relia .bilita.s Da.ta. 

Relia.bilita .s da.ta. a .da.la .h indeks ya.ng menunjukka .n seja.uh ma .na. 

sua.tu a.la .t pengukur dipa.ka .i 2 ka.li untuk mengukur geja .la . ya.ng sa.ma. 

da .n ha.sil pengukura.n ya.ng diperoleh rela .tive sa.ma. da.n ha .sil 

pengukura.n ya.ng diperoleh rela .tive konsisten, ma .ka. a.la .t ukur tersebut 

relia.ble. Uji Relia.bilita.s diguna .ka.n untuk memunculka.n sua .tu kuisioner 

seba.ga.i indika.tor konstruk a .ta.u va .ria.bel. Kuisioner dia.ngga .p relia.bel 

jika.: 

1) Cronba.ch A.lpha. > 0.60 ma.ka. butir a.ta.u perta.nya .a.n tersebut 

relia.ble 

2) Cronba.ch A .lpha . < 0.60 ma.ka. butir a.ta .u perta .nya.a.n tersebut tida.k 

relia.ble. 

3. Uji Norma .lita.s 

Uji norma.lita.s, ya .ng dila.kuka.n pa .da. penelitia.n ini denga.n 

mengguna .ka.n uji one sa .mple Kolmogorov smirnov, diguna .ka.n untuk 

menentuka.n a.pa.ka .h da.ta. da .la.m penelitia.n terdistribusi seca.ra. norma .l 

a .ta .u tida.k norma .l. Uji norma .lita.s dila.kuka.n untuk mengeta .hui a.pa .ka.h 
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va .ria .bel independen da.n va.ria .bel dependen pa.da . model regresi 

memiliki distribusi norma .l a.ta.u tida .k norma .l, denga .n ketentua .n a.pa.bila.: 

1) nila.i sig > 0,1 ma .ka. da.ta. memiliki distribusi norma .l  

2) nila.i sig < 0,1 ma .ka. da.ta. memiliki distribusi tida.k norma .l.5 

 

4. Uji A .sumsi Kla .sik 

Metode regresi linier berga .nda. diguna.ka .n untuk menemuka.n 

kua .lita.s la .ya.na.n da.n kepua .sa .n pela .ngga.n ya.ng pa.ling mempenga .ruhi 

lloya.lita .s pela.ngga.n. Pa.da . da.sa .rnya., sa.la .h sa.tu uji ya.ng diguna .ka.n 

untuk persya .ra.ta .n sta.tistik a.da.la.h a.sumsi kla .sik. Ha.l ini ha .nya . a.da. pa.da. 

a .na.lisis regresi linier berga .nda. da .n tida.k pa.da . a.na .lisis regresi 

sederha.na .. 

a. Uji Multikolinerita.s 

Pengujia .n multikolinea .rita .s dila.kuka.n untuk mengeta .hui 

a .pa.ka.h a .da. korela .si a.nta .ra. va.ria .bel independen a .ta.u va.ria.bel beba.s 

da .la.m model regresi. Multikolinea.rita.s ini mengha .silka.n sa.mpel 

denga.n ba .nya.k va .ria.bel. Ka.rena. itu menunjukka .n sta .nda.r eror besa.r, 

t-hitung a .ka.n lebih kecil da .ri t-ta.bel ketika. koefisien diuji. Nila.i 

tolera.nsi da.n nila .i va .ria.nce infla.tion fa .ctor (VIF) da .pa.t diguna.ka .n 

untuk mengeta.hui a .pa.ka.h multikolinea .rita .s terja.di pa.da. model 

regresi. Nila.i tolera .nsi mengukur va .ria.bilita .s da.ri bebera.pa. va .ria.bel 

beba.s ya.ng tida .k da.pa .t dijela .ska.n oleh va .ria.bel beba.s la .innya.. 

Perhitunga.nnya . seba .ga.i berikut: 
 

5 Zula .ika . Ma .tonda.ng da .n Ha .mni Fa .dlila.h Na .sution, Pra.ktik A .na .lisis Da.ta .: Pengola.ha.n 
Ekonometrika . Denga.n Eviews da .n SPSS (Meda.n: CV Merdeka . Krea .si Group, 2021), hlm, 55 da.n 
56. 
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1) Jika. nila .i VIF > 10 ma .ka. da.ta. terja.di geja.la . multikolinia .rita.s. 

2) Jika. nila.i VIF < 10 ma.ka . da.ta. tida.k terja .di geja.la. 

multikolinia.rita.s. 

3) Jika. nila.i Tolera.nce > 0,1 ma.ka . da.ta . tida .k terkena. 

multikolinea.rita.s. 

4) Jika. nila .i Tolera .nce < 0,1 ma .ka. da.ta . terkena. multikolinea .rita .s.6 

b. Uji Heteroskeda.stisita.s 

Da .la.m penelitia .n ini mengguna .ka.n Uji heteroskeda .stisita.s 

bertujua .n untuk menguji a.pa.ka .h da.la.m model regresi terja .di 

ketida .ksa .ma.a .n va.ria .n da.ri residua.l sa.tu observa.si ke observa.si la.in. 

Da.la.m penelitia .n ini mengguna.ka .n Uji Glejser, ka.ra.kteristik 

pengujia .n a.pa.bila.: 

1) Sig > 0,1 a .rtinya . tida.k terkena. heteroskeda.stisita.s. 

2) Sig < 0,1 a .rtinya . da.ta. terkena. heteroskeda.stisita.s.7 

5. Liniea.r Berga.nda. 

Teknik a .na.lisis da.ta . ya.ng diguna.ka .n da.la.m penelitia.n ini a.da.la.h 

a .na.lisis regresi linea .r berga .nda. denga.n rumus: 

Y = α + b1 X1 + b2 X2 + e 

Dima.na .: Y  = Va .ria.bel Terika .t 

X1  = Va .ria.bel Beba.s ke 1 

X2   = Va .ria.bel Beba.s Ke 2 

α   = Konsta .nta. 

 
6 La .ila .tus sa .’a .da.h dkk, Implementa .si pengukura.n current ra .tio, debt to equity ra .tio da.n 

return on equity serta . penga.ruhnya. terha .da.p return (Jomba.ng: LPPM, 2020). hlm. 63. 
7 La .ila .tus sa .’a .da.h dkk, Implementa .si pengukura.n current ra .tio, debt to equity ra .tio da.n 

return on equity serta . penga.ruhnya. terha .da.p return (Jomba.ng: LPPM, 2020). hlm. 62. 
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b1, b2 = Koefisien regresi da.ri ma .sing-ma.sing va.ria .bel 

    beba.s 

e  = Sta .nda.r eror 

Pa .da. penelitia .n ini, peneliti membua .t persa .ma.a .n seba.ga .i 

berikut:  

LP = α + b1 KuP + b2 KeP + e 

Dima.na .: 

LP  = Loya.lita.s Pela.ngga .n 

KuP  = Kua .lita .s Pela .ya.na.n 

KeP  = Kepua.sa .n Pela.ngga.n  

Α  = Konsta.nta. 

b1,b2  = Koefisien regresi ya .ng a.ka.n dihitung 

e  = sta .nda.r eror. 

6. Uji Hipotesis 

a. Uji-t (Uji Pa.rsia.l) 

Uji t pa.da . da .sa .rnya. menunjukka.n sebera .pa. ja.uh penga .ruh sa .tu 

va .ria .bel beba.s seca.ra. individua .l da .la.m menera.ngka .n va.ria.si va .ria.bel 

terika.t. Uji t diguna .ka.n untuk menguji penga.ruh va .ria.bel 

independen  terha .da.p va .ria.bel dependen seca.ra. pa.rsia.l. Metode ya.ng 

diguna.ka .n  untuk menentuka .n uji t mengguna .ka .n progra.m SPSS for 

Windows  denga .n ca.ra. memba .ndingka.n thitung denga.n tta.bel 

denga.n  tingka .t keya.kina.n 95%, tingka .t kesa .la.ha .n (a.) sebesa.r 10% 

da .n  dera.ja.t kebeba.sa.n (df)^ n-k-1 denga.n penga .mbila.n keputusa.n 

seba.ga.i berikut; 
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1) jika. thitung > tta.bel, a.ta.u Sig < 0,1 ma.ka. hipotesis nol (Ho) ditola.k da.n 

hipotesis a.lterna .tif (Ha.) diterima .. Ha.l ini bera .rti terda .pa.t  penga.ruh 

va.ria.bel beba .s  seca.ra. pa.rsia .l terha.da .p va.ria.bel Terika .t.   

2) jika. thitung < tta.bel, a.ta.u Sig > 0,1 ma.ka . hipotesis nol (Ho) diterima . 

da.n hipotesis a.lterna.tif (Ha.) ditola.k. Ha.l ini bera.rti tida.k 

terda.pa.t  penga .ruh va.ria .bel beba.s  seca .ra. pa.rsia .l terha.da.p va .ria.bel 

Terika.t. 

b. Uji F (Simulta.n) 

Uji F diguna .ka.n untuk menguji penga .ruh va.ria .bel X1 da .n X2 

terha.da.p va.ria.bel Y seca.ra. bersa.ma .-sa .ma.. Metode ya.ng diguna .ka.n  ini 

untuk menentuka .n uji F mengguna .ka .n progra.m SPSS for  Windows 

denga.n ca .ra. memba.dingka .n Fhitung denga.n  Fta.bel denga .n tingka .t 

keya.kina.n 95%, tingka .t kesa.la .ha .n (a.) sebesa .r  10% da.n dera.ja .t 

kebeba .sa .n {df)= n-k-1, denga.n penga.mbila.n keputusa .n seba.ga .i berikut; 

1) jika. Fhitung > Fta.bel, a.ta .u Sig < 0,1 ma.ka. hipotesis nol (Ho) ditola .k 

da.n hipotesis a .lterna .tif (Ha .) diterima .. Ha.l ini bera.rti 

terda.pa.t  penga.ruh va.ria.bel beba .s  seca .ra. simulta.n terha.da.p 

va.ria.bel Terika.t.   

2) jika. thitung < tta.bel, a.ta.u Sig > 0,1 ma.ka . hipotesis nol (Ho) diterima . 

da.n hipotesis a.lterna.tif (Ha.) ditola.k. Ha.l ini bera.rti tida.k 

terda.pa.t  penga.ruh va.ria.bel beba .s  seca .ra. simulta.n terha.da.p 

va.ria.bel Terika.t.  

c.  Uji Koefisien Determina .si 

Koefisien determina .si merupa.ka .n besa.rnya. kontribusi va .ria.bel 
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beba.s terha .da.p va.ria .bel tida.k beba .s, sema.kin tinggi koefisien 

determina .si, sema.kin tinggi kema.mpua.n va.ria .bel beba.s da.la .m 

menjela .ska .n va.ria.si peruba .ha.n pa .da. va .ria.bel tida.k beba.s. A.pa.bila. 

a .ngka. koefisien determina.si sema.kin tinggi ma .ka. sema .kin penga.ruh 

va .ria .bel independen lebih kua.t terha .da.p va.ria.bel dependen. Seda .ngka.n 

nila.i koefisien determina.si ya.ng (A .djusted R2) ya.ng kecil bera.rti 

kema .mpua.n va.ria.bel-va.ria .bel independen sa.nga.t terba .ta.s terha.da.p 

va .ria .bel dependen.8 

  

 
8 sri wa .hyuni, kinerja . sha.ria. conformity a .nd profita.bility index da.n fa .ktor determina.n 

(Sura.ba.ya .: scopindo media . pusta .ka., 2020), hlm, 79. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Perusahaan 

1. Sejarah Berdiri Perusahaan 

J&T Express didirika .n pa .da. ta .ngga.l 20 A.gustus 2015. Ka .ntor 

pusa .t PT. Jet Ekspres Globa .l bera.da . di Gedung La.ndma.rk Pluit, Tower 

Blok B1 La .nta.i 8, 9A ., 10A. Jl. Pluit Sela.ta .n Ra.ya . No. 9-10 Pluit, Kec. 

Penja.ringa.n Ja.ka.rta. Uta.ra.. Pendiri J&T Express a .da.la .h ma .nta.n da .ri 

CEO OPPO Indonesia . ya.itu Mr. Jet Lee da.n pendiri OPPO 

Interna .tiona .l Mr. Tony Chen.1 

A .wa.lnya ., J&T Express fokus pa .da . pengirima.n produk Oppo, 

na.mun seiring wa .ktu perusa .ha.a .n ini meliha .t pelua.ng besa.r da.la .m 

industri logistik Indonesia . ya .ng berkemba.ng pesa .t. Meskipun 

perusa.ha.a .n ini ba.ru di industri express, ia . tela.h menunjukka.n 

optimisme terha.da .p merek ya .ng suda .h a .da. denga .n terus 

mengemba.ngka .n teruta.ma . teknologi ya.ng diguna.ka.n da.la.m sistem 

pengirima .nnya ., berkomitmen pa.da . ta .nggung ja .wa .b da .la.m setia.p 

pela .ya.na.n ya .ng diberika.n, da.n memperta.ha .nka.n ha.rga . ya.ng terja .ngka.u 

denga.n kua.lita .s premium. Pa .da. ta .hun 2021, J&T Express a .khirnya. 

menda .pa.tka .n peringka .t perta.ma. da.la.m survey Top Bra .nd A.wa.rd untuk 

ka.tegori la.ya .na .n kurir. Ja.ringa.n pengirima.n tela .h berkemba .ng denga.n 

 
1 "J&T Profil Perusa.ha.a.n," Dia .kses pa .da . Sela .sa. 6 Mei 2025, https:// jet.co.id/. 
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sa .nga.t cepa .t da.la.m sa.tu ta.hun da.n menca.kup sepuluh nega .ra. di wila .ya .h 

A.sia . Pa.sifik.2 

Perusa.ha .a.n ini menerima . pengha .rga.a.n perta.ma . pa.da . ta.hun 2017. 

Menurut a .ja .ng pengha .rga.a.n ya.ng diselengga.ra .ka.n oleh Tra.s n Co 

Resea .rch, J&T Express a.da .la.h sa.la.h sa.tu perusa .ha.a.n pengirima.n 

berba.sis teknologi perta .ma . di Indonesia . ya .ng fokus pa.da . e-commerce. 

Setela.h itu, kerja. kera.s diha.rga .i denga .n berba.ga .i pengha.rga.a .n ya.ng 

terus berkemba.ng setia .p ta.hunnya.. J&T Express sa.nga .t mema.ha.mi 

kebutuha .n pela .ngga.n Indonesia. da .la.m ha.l ha.rga., kecepa.ta.n, kea.ma.na.n, 

da.n penga.wa.sa.n da.n la.pora.n la .ngsung.3 

2. Visi dan Misi J&T Express 

a. Visi 

Menja.di penyedia . la .ya.na.n pengirima .n terkemuka . ya .ng dikena .l a.ka.n 

kecepa .ta.n, kea.nda.la.n, da.n kepusa.n pela .ngga.n.4 

b. Misi 

1) Misi ka.mi a.da.la .h menyedia .ka.n solusi pengirima.n ya .ng inova .tif, 

efisien, da.n terperca.ya. untuk memenuhi kebutuha .n pela .ngga.n 

ka.mi.5 

2) Menyedia .ka.n produk ja .sa . a.ngkuta.n/titipa.n ke seluruh pelosok 

Indonesia . denga .n menguta.ma.ka .n kepua .sa .a.n customer. 

3) Menyelengga.ra.ka.n kegia .ta.n usa.ha. ya.ng mencipta.ka .n iklim 

kerja . ya.ng kondusif ba.gi komunita .s perusa .ha.a.n untuk 

 
2 "J&T Express," Dia .kses pa .da. Sela .sa. 6 Mei 2025, https:// id.m.wikipedia..org/. 
3 "J&T Express Indonesia .," Dia .kses pa.da . Sela .sa. 6 Mei 2025, https:// jntexpress.web.id/. 
4 "J&T Express Indonesia .," Dia .kses pa.da . Sela .sa. 6 Mei 2025, https:// jntexpress.web.id/. 
5 "J&T Express Indonesia .," Dia .kses pa.da . Sela .sa. 6 Mei 2025, https:// jntexpress.web.id/.  
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berkonstribusi seca .ra. ma .ksima.l demi pertumbuha .n da.n 

kela .ngsunga .n hidup perusa .ha.a.n. 

4) Menja.la.nka .n bisnis ca.rgo a .ta.u ja .sa . titipa .n da.n ma .na.gemen 

resiko seca.ra. etika.l untuk meningka .ta.n nila .i pemega .ng sa.ha .m 

seca.ra. ma.ksima .l. 

5) Berpera .n serta. da.la .m usa.ha . pengemba .nga.n ekonomi na .siona .l. 

6) Berusa.ha . da.n bekerja. denga.n sema .nga.t, bertumbuh kemba .ng 

bersa.ma. pela.ngga .n da.n peningka.ta .n moda .l untuk kepentinga.n 

pemega.ng sa .ha.m. 

7) Turut serta. memba.ntu pemerinta.h da .la.m mengura.ngi 

kemiskina.n denga .n memberi sa.ntuna.n kepa .da. a.na .k ya.tim pia .tu 

da.n ka.um dhua.fa .. 

8) Membuka. la.pa .nga.n kerja. ba.gi ma.sya.ra.ka.t lua.s, teruta.ma . 

ma.sya.ra.ka.t menenga.h keba.wa.h denga.n pengha.sila .n ma.ksima .l 

sesua.i kebutuha .n pemerinta.h. 

9) Memba.ntu pemerinta.h da.la .m peningka.ta.n ekonomi ralkya lt 

denga ln pendistribusia ln balralng-ba lralng kebutuhaln ralkya lt sa lmpa li 

ke pelosok talna lh alir denga ln halrgal yalng terja lngkalu.6 

3. Struktur Organisasi 

Struktur orgalnisa lsi aldallalh sualtu susuna ln alta lu hubungaln alnta lral 

komponen da ln balgialn-balgialn posisi da lla lm sebualh orgalnisalsi, 

komponen da llalm orgalnisalsi mempunya li keterga lntungaln. Sehingga l jikal 

 
6 "J&T Express Reguler," Dia .kses pa .da. Sela.sa. 6 Mei 2025, https:// 

jetregulerexpress.blogspot.com/p/visi-da .n-misi. 
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terdalpalt saltu komponen ba lik ma lka l berpengalruh juga l terha ldalp 

orgalnisalsi tersebut.7 

Gambar IV. 1 Bagan Struktur Organisasi J&T Express Sipirok 

 

 

 

 

. 

   

 
B. Deskripsi Data Penelitian 

Pa lda l ba lgia ln ini alkaln diba lhals mengenali galmbalraln umum 

responden berda lsa lrka ln pilihaln jenis kelalmin, usia l, pendidika ln, sertal 

pekerja laln. Pengumpula ln da ltal responden ini mengguna lkaln alngket altalu 

kuesioner dengaln mema lkali teknik Sa lmpling Kuotal. Penelitialn ini 

dilalkuka ln pa ldal ta lnggall 10 Malret salmpali denga ln 30 Mei talhun 2025 

dengaln jumlalh responden seba lnyalk 96 oralng dalri konsumen a ltalu 

pelalngga ln J&T Express di Sipirok. 

Dalri halsil yalng didalpalt, diketa lhui ga lmbalraln umum  responden ya lng 

terdiri da lri:  

1. Jenis Kela lmin 

Tabel IV. 1 Jumlah Responden Menurut Jenis Kelamin 

No Jenis Kelalmin Oralng Persenta lse (%) 

 
7 Bona.ventua .ra. A.gus Triha.rjono dkk, Teori Desa .in Orga .nisa.si (Ja .ka.rta.: Ya .ya .sa.n Kita. 

Menulis, 2021), hlm. 51. 

Personalia Operasional Accounting 

Kepala Cabang 

Kurir 
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1 La lki-Lalki 46 47,92% 

2 Perempualn 50 52,08% 

Totall 96 100% 

Sumber: Daltal Primer ya lng di olalh, 2025 

Jumlalh responden seluruhnya l sebalnyalk 96 oralng , setela lh 

pengolalhaln daltal didalpaltkaln jumlalh responden perempua ln dengaln 

jumlalh 50 ora lng (52,08%) lebih balnyalk dibalnding jumla lh responden 

la lki-la lki yalng berjumlalh 46 oralng (47,92%).  

2. Usia l 

Tabel IV. 2 Jumlah Responden Menurut Usia 

No Kelompok Usia l Frekuensi Persentalse (%) 

1 <20 15 15,63% 

2 21-30 68 70,83% 

3 31-40 13 13,54% 

4 41-50 0 0,00% 

Totall 96 100% 

Sumber: Daltal Primer ya lng di olalh, 2025 

Jumlalh berdalsalrka ln kelompok usia l 21-30 ta lhun sebalnya lk 68 

oralng (70,83%)  lebih ba lnyalk diba lndingkaln usia l <20 ta lhun yalng 

berjumla lh sebalnya lk 15 oralng (15,63%) da ln usial 31-40 talhun ya lng 

berjumla lh sebalnyalk 13 oralng  (13,54%) serta l usial 41-50 ta lhun yalng 

tidalk mempunyali responden. 
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3. Pendidikaln 

Tabel IV. 3 Jumlah Responden Menurut Pendidikan 

No Kelompok Pendidikaln Frekuensi Persentalse (%) 

1 SD 0 0,00% 

2 SMP 0 0,00% 

3 SMAl 22 22,92% 

4 Diplomal/Salrjalnal 74 77,08% 

Totall 96 100% 

Sumber: Daltal Primer ya lng di olalh, 2025 

Jumla lh responden menurut pendidika ln Sa lrjalna l/ Diplomal 

sebalnya lk 74 oralng (77,08%) lebih ba lnyalk diba lndingkaln jumlalh 

responden berpendidika ln SMAl ya lng berjumla lh 22 oralng (22,92%) 

serta l Pendidikaln SD daln SMP yalng tida lk mempunya li responden. 

4. Pekerjalaln 

Tabel IV. 4 Jumlah Responden Menurut Pekerjaan 

No Pekerjala ln Frekuensi Persentalse (%) 

1 AlSN/TNI-POLRI 1 1,04% 

2 Pegalwa li Swalstal 12 12,50% 

3 Wiralswalstal 6 6,25% 

4 Pelaljalr/Malha lsiswal 56 58,33% 

5 Lalinnyal 21 21,88% 
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Totall 96 100% 

Sumber: Daltal Primer ya lng di olalh, 2025 

Jumla lh responden berda lsalrka ln Pekerjala ln sebalnyalk 96 oralng, 

setelalh pengola lhaln da lta l dida lpaltka ln jumlalh responden 

Pela ljalr/Ma lhalsiswa l sebalnyalk 56 oralng (58,33%) lebih ba lnya lk 

diba lndingkaln jumla lh responden  A lSN/TNI-POLRI yalng berjumlalh 1 

oralng (1,04%), Pega lwali Swa lstal berjumlalh 12 oralng (12,50%), 

Wiralswalstal berjumla lh 6 oralng (6,25%) daln La linnyal yalng berjumlalh 

21 oralng (21,88%).  

C. Analisis Data 

1. Ha lsil Uji Vallidita ls Dalta l 

Pengujia ln kevallidita lsa ln bertujualn untuk menca lri kevallidaln 

a lngket yalng dija ldikaln sebalga li instrument penelitialn. Dallalm uji 

va lliditals, calralnya l dengaln penghitungaln korela lsi alntalr skor butir 

pernyaltalaln dengaln skor va lrialbel. Uji signifikalnsi ini didalpa lt dengaln 

memba lndingka ln rhitung denga ln rtalbel. Untuk menentukaln rtalbel dibutuhkaln 

degree of freedom (df) = n-k-1. n merupa lkaln salmpel da llalm penelitia ln 

da ln k merupalkaln va lrialbel beba ls. Pa ldal penelitialn ini, df = 96-2-1, altalu 

df = 93 dengaln menggunalkaln a llphal 10% (0,1), stalndalrisa lsi rta lbel ya lng 

didalpa lt = (0,170). Didalla lm uji valliditals ini, jikal rhitung> rtalbel daln nilali r 

positif, pernya ltalaln ini dika ltalka ln vallid. rhitung dalpalt dilihalt di da lla lm 

malsing-ma lsing pernya lta laln. 

a. Uji Vallidita ls Kuallitals Lalyalna ln (X1) 

Tabel IV. 5  Uji Validitas Kualitas Layanan (X1) 
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Valrialbel rhitung 
rtalbel Kesimpulaln 

X1.1 
0,891 0,170 Va llid 

X1.2 0,890 0,170 Va llid 

X1.3 0,880 0,170 Va llid 

X1.4 0,904 0,170 Va llid 

X1.5 0,862 0,170 Va llid 

X1.6 0,874 0,170 Va llid 

X1.7 0,804 0,170 Va llid 

X1.8 0,872 0,170 Va llid 

X1.9 0,908 0,170 Va llid 

X1.10 0,843 0,170 Va llid 

Sumber: Da ltal di olalh penulis da lri SPSS 26 (2025) 

Berdalsalrkaln talbel di alta ls, menunjukkaln ba lhwa l valria lbel X1 

da lpalt dinya lta lkaln vallid ka lrenal seluruh item pertalnya laln memiliki 

rhitung yalng lebih besalr dalri rtalbel. 

b. Uji Vallidita ls Kepualsaln Pelalngga ln (X2) 

Tabel IV. 6 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (X2) 

Variabel rhitung rtabel 
Kesimpulan 

X2.1 0,918 0,170 Vallid 

X2.2 0,901 0,170 Vallid 

X2.3 0,909 0,170 Vallid 

X2.4 0,889 0,170 Vallid 

X2.5 0,930 0,170 Vallid 
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X2.6 0,911 0,170 Vallid 

Sumber: Daltal di olalh penulis dalri SPSS 26 (2025) 

Berdalsalrkaln talbel di alta ls, menunjukkaln ba lhwa l valria lbel X2 

da lpalt dinya lta lkaln vallid ka lrenal seluruh item pertalnya laln memiliki 

rhitung yalng lebih besalr dalri rtalbel. 

c. Uji Vallidita ls Loya llita ls Pela lnggaln (X2) 

Tabel IV. 7 Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y) 

Valrialbel rhitung 
rtalbel Kesimpulaln 

Y.1 0,839 0,170 Va llid 

Y.2 0,902 0,170 Va llid 

Y.3 0,925 0,170 Va llid 

Y.4 0,932 0,170 Va llid 

Y.5 0,917 0,170 Va llid 

Y.6 0,912 0,170 Va llid 

Sumber: Daltal di olalh penulis dalri SPSS 26 (2025) 

Berdalsalrkaln ta lbel di altals, menunjukkaln balhwal valrialbel Y 

da lpalt dinya lta lkaln vallid ka lrenal seluruh item pertalnya laln memiliki 

rhitung yalng lebih besalr dalri rtalbel. 

2. Ha lsil Uji Relialbilitals Daltal 

Instrumen ya lng relia lbel aldallalh instrumen yalng mengha lsilkaln daltal 

ya lng salma l setialp ka lli digunalka ln untuk mengukur objek ya lng sa lmal. 

Nilali Cronbalch's Allphal menentukaln valria lbel relialbilitals. Va lrialbel 

dialngga lp da lpalt dialndallkaln altalu relialbel jikal nilali a llphalnya l lebih besalr 

da lri 0,60. Untuk mengeta lhui hall tersebut, perhitunga ln staltistik alka ln 
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dilalkuka ln terlebih da lhulu dengaln mengguna lkaln progralm SPSS 26. 

Ha lsil uji relia lbilitals ditunjukkaln paldal talbel berikut; 

Tabel IV. 8 Uji Reliabilitas Data 

Va lrialbel Cronba lch Allphal N Item Keteralngaln 

Kua llitals Lalya lnaln 
(X1) 

0,965 10 Relia lbel 

Kepualsa ln 
Pelalnggaln (X2) 

0,958 6 Relia lbel 

Loyallitals 
Pelalnggaln (Y) 

0,955 6 Relia lbel 

Sumber: Da ltal di olalh penulis da lri SPSS 26 (2025) 

Berdalsalrkaln Ta lbel IV.8 da lpalt dilihalt balhwal nila li Cronba lch Allphal 

> 0,6 malka l dalpalt disimpulkaln balhwal setialp va lria lbel ya lng diujikaln 

memiliki relia lbilitals yalng salnga lt balik. 

3. Ha lsil Uji Norma llita ls 

Uji norma llitals dilalkukaln untuk menguji alpa lkalh pa ldal sualtu model 

regresi, sualtu valria lbel independen da ln valria lbel devenden altalupun 

kedualnya l mempunyali distribusi normall altalu tidalk norma ll. 

Tabel IV. 9 Uji Normalitas Data 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstalndalrdiz
ed Residua ll 

N 96 
Normall Palra lmetersa

l

,b Mealn 2,0993784 
Std. 
Devialtion 

3,21868575 

Most Extreme 
Differences 

A lbsolute ,071 
Positive ,045 
Nega ltive -,071 

Test Staltistic ,071 
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Sumber: Da ltal di olalh penulis da lri SPSS 26 (2025) 

Berdalsalrkaln Ha lsil uji palda l ta lbel IV.9 diperoleh kesimpula ln 

ba lhwal nilali signifikaln aldallalh 0,200 da ln lebih besalr da lri 0,10, Jaldi dalpa lt 

disimpulka ln balhwal dalta l terdistribusi norma ll dengaln mengguna lkaln uji 

Kolmogorov – Smirnov test. 

4. Ha lsil Uji Alsumsi Kla lsik 

a. Halsil Uji Multikolinea lrita ls 

Ha lsil uji multikolinea lrita ls untuk valrialbel kuallitals la lyalnaln, 

daln kepualsa ln pelalngga ln terha ldalp loyallitals pelalngga ln paldal J&T 

Express Ca lbalng Sipirok a ldalla lh seba lgali berikut: 

Tabel IV. 10 Uji Multikolinearitas Data 

Coefficientsa 

Model 

Collinea lrity Staltistics 
Toleralnce VIF 

 1 Kuallita ls La lya lna ln 0,121 8,291 
Kepualsa ln 
Peelalngga ln 

0,121 8,291 

al. Dependent Va lrialble: Loya llitals Pelalngga ln 
Sumber: Da ltal di olalh penulis da lri SPSS 26 (2025) 

Berdalsalrka ln nila li VIF dalri valrialbel kuallitals la lyalnaln (X1) 

sebesalr 8,291, valria lbel kepualsaln pelalnggaln (X2) sebesa lr 8,291. 

Nila li tersebut da lpalt dia lrtika ln dallalm ba ltals toleralnsi yalng telalh 

ditentuka ln dimalna l semual valria lbel  nila li VIF nyal lebih kecil da lri 

10. Seda lngkaln nila li toleralnce valria lbel kua llitals lalyalna ln sebesalr 

0,121 daln valrialbel kepualsaln pela lnggaln sebesalr 0,121 lebih besalr 

A lsymp. Sig. (2-taliled) ,200c,d 
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dalri 0,1, sehinggal da lpalt disimpulkaln balhwal tidalk terja ldi gejallal 

multikolinea lrita ls dalla lm model regresi penelitia ln ini. 

b. Halsil Uji Heteroskeda lstisita ls 

Tabel IV. 11 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

S 

 

u

sumber: Da ltal di ola lh penulis dalri SPSS 26 (2025) 

Berdalsalrka ln da lri uji heteroskeda lstisita ls palda l ta lbel IV.11 

menggunalkaln metode Glejser dijela lska ln balhwal signifikalsi kuallitals 

la lyalnaln sebesa lr 0,197 da ln nila li signifikalsi va lrialbel kepualsaln 

pelalnggaln sebesalr 0,748. Sehingga l dalpalt disimpulka ln balhwal 

ma lsing ma lsing da lri va lria lbel kuallitals lalya lnaln daln kepualsaln 

pelalnggaln lebih besalr dalri 0,10  sehingga l tida lk terjaldi malsallalh 

heteroskeda lstisitals. 

5. Ha lsil Uji Regresi Linier Berga lndal 

Teori-teori tentalng interalksi alntalr fa lktor diuji seca lral simultaln daln 

pa lrsiall. Ha ll ini dilalkukaln dengaln mengguna lkaln alnallisis regresi linier 

bergalnda l. Model ini mengguna lkaln persalma laln linier tungga ll daln skallal 

pengukuraln interva ll untuk meliha lt balga lima lnal dual a ltalu lebih fa lktor 

independen mempenga lruhi va lrialbel dependen. Fa lktor penting termalsuk 

Coefficientsa 

Model 

Unstalndalrdized 
Coefficients 

Stalndalrdized 
Coefficients 

T Sig. B 
Std. 
Error Beta l 

(Constalnt) -,895 0,908  -,985 0,327 
Kuallita ls La lyalnaln 0,088 0,068 0,350 1,299 0,197 
Kepualsa ln 
Pelalngga ln 

0,034 0,105 0,087 0,322 0,748 

al. Dependent Va lrialble: AlBS 
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kua llitals lalya lnaln, daln kepua lsa ln pelalngga ln. Sementalral loyallitals 

pela lnggaln merupalka ln valrialbel dependen.  

Tabel IV. 12 Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstalnda lrdized 
Coefficients 

Stalndalrdized 
Coefficients 

T Sig. 

B 
Std. 
Error 

Betal 

1 

Constalnt -2,053 1,347  -1,524 0,131 

Kua llitals 
lalya lnaln 

0,329 0,101 0,454 3,266 0,002 

Kepualsa ln 
Pelalnggaln 

0,499 0,156 0,445 3,199 0,002 

a. Dependen Valrialbel: Loyallita ls Pelalnggaln (Y) 

Sumber: Da ltal di olalh penulis da lri SPSS 26 (2025) 

Daltal ya lng disaljikaln iallalh nilali dalri konstalntal (nilali α) yalkni -

2,053 sertal untuk kua llitals pela lyalna ln (nila li ß) sebesa lr 0,329 daln 

kepualsaln pela lnggaln (nila li ß) sebesalr 0,499. 

Dalri persa lmala ln umum Y = α + b1 X1 + b2 X2 + e Ja ldi 

didalpa ltkaln persalma laln berikut: 

Y = α + b1 KuP + b2 KeP + e 

Y= -2,053+ 0,329KuP + 0,499KeP + 1,347 

Keteralnga ln:   

1) Nilali konstalnta l α sebesalr -2,053, ya lng alrtinya l alpa lbila l kedua l 

va lrialbel X = 0 yalkni kuallita ls pelalyalna ln, daln kepualsaln 

pelalngga ln, malka l loya llitals pelalngga ln alda llalh -2,053.  
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2)  0,329 (X1) ia llalh alngka l konsta lntal va lrialbel X1 pa ldal Y, 

malknalnya l alpa lbila l valrialbel ini mengallalmi kena lika ln saltu-saltualn 

(1%) malka l Y mengalla lmi peningka ltaln sebesalr 0,329. Begitu 

jugal seba lliknya l, alpalbilal X1 menga llalmi penuruna ln 1% malka l Y 

a lkaln menga llalmi penurunaln sebesalr 0,329. Koefisien bernila li 

positif alrtinyal terja ldi hubungaln positif alntalral kua llitals lalya lnaln 

dengaln loyallitals pela lnggaln.   

3) 0,499 (X2) ia llalh alngkal konstalntal valria lbel X2 pa ldal Y, 

malknalnya l alpa lbila l valrialbel ini mengallalmi kena lika ln saltu-saltualn 

(1%) malka l Y alkaln mengallalmi peingkaltaln sebesa lr 0,499. 

Begitu jugal seballiknyal, alpalbilal X2 mengallalmi penuruna ln 1% 

malkal Y a lkaln mengalla lmi penuruna ln sebesa lr 0,499. Koefisien 

bernila li positif a lrtinya l terja ldi hubunga ln positif alntalral kepualsaln 

pelalngga ln denga ln loyallitals pela lnggaln.   

6. Ha lsil Uji Hipotesis 

1. Uji t (Pa lrsiall) 

Pengujia ln secalral palrsia ll disebut dengaln uji t dila lkukaln 

dengaln memba lndingkaln nila li thitung denga ln nilali ttalbel. Pengujialn 

hipotesis jikal thitung > ttalbel malka l Hal diterima l daln H0 ditola lk. Hall ini 

beralrti valrialble beba ls (X) berpenga lruh terha ldalp va lrialble terika lt 

(Y) daln seba lliknya l, aldalpun halsil uji t sebalga li berikut. 

Tabel IV. 13 Uji Hipotesis dengan Uji t 

Coefficientsa 

Model 
Unstalndalrdized 

Coefficients 
Stalndalrdized 
Coefficients 

T Sig. 
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B 
Std. 

Error 
Betal 

1 

Constalnt -2,053 1,347  -1,524 0,131 

Kua llitals 
lalya lnaln (X1) 

0,329 0,101 0,454 3,266 0,002 

Kepualsa ln 
Pelalnggaln 
(X2) 

0,499 0,156 0,445 3,199 0,002 

a. Dependen Va lrialbel: Loyallita ls Pelalnggaln (Y) 

Sumber: Da ltal di olalh penulis da lri SPSS 26 (2025) 

Berdalsalrkaln halsil uji t, ttalbel diperoleh menggunalka ln rumus 

df = n-k-1 = 96-2-1=93 denga ln mengguna lkaln nilali signifikalnsi 

10% sehingga l diperoleh ttalbel sebesa lr 1,661.  

1) Nilali sig. untuk penga lruh X1 terha ldalp Y sebesa lr 0,002 < 0,1 

da ln nila li thitung (3,266) > ttalbel (1,661) malka l dalpalt disimpulkaln 

ba lhwa l Hal1 diterimal da ln H01 ditolalk, alrtinyal kuallitals pelalya lnaln 

berpenga lruh terha ldalp loyallitals pelalngga ln pa ldal J&T Express 

Ca lbalng Sipirok.  

2) Nilali sig. untuk penga lruh X2 terha ldalp Y alda llalh 0,002 < 0,1 

da ln nila li thitung (3,199) > ttalbel (1,661), ma lkal da lpalt disimpulkaln 

ba lhwa l Hal2 diterimal daln Hal2 ditolalk, alrtinyal kepualsa ln pela lnggaln 

berpenga lruh terha ldalp loyallitals pelalngga ln pa ldal J&T Express 

Ca lbalng Sipirok. 

2. Uji f (Simulta ln) 

Uji  f dilalkukaln untuk mengeta lhui a ldal altalu tidalknyal pengalruh 

signifikaln alntalral va lrialbel bebals secalral bersalma l-sa lma l (simultaln) 

terhaldalp valria lbel terikalt. Jika l fhitung > ftalbel malkal Hal diterimal daln H0 
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ditolalk. Ha ll ini beralrti valrialbel X1 daln X2 secalral simulta ln 

berpenga lruh signifikaln terhalda lp valria lbel Y daln seballiknyal. 

A ldalpun ha lsil uji f seba lgali berikut: 

Tabel IV. 14 Uji Hipotesis dengan Uji f 

ANOVAa 

Model 
Sum Of 

Squa lres 
Df 

Mealn 

Squa lre 
F Sig. 

1 Regression 2760,761 2 1380,381 167,889 0,000b 

Residuall 764,645 93 8,222   

Totall 3525,406 95    

a. Defendent Valrialble: Loyallitals Pelalnggaln 

b. Predictors: (Constalnt), Kepualsaln Pelalnggaln, Kuallitals La lyalnaln  

Sumber: Da ltal di olalh penulis da lri SPSS 26 (2025) 

Berdalsalrkaln ha lsil uji F, ftalbel diperoleh mengguna lkaln rumus 

(df1=k=2) (df=n-k-1) a ltalu 96-2-1=93 denga ln menggunalkaln nila li 

signifikalnsi 10% sehingga l diperoleh fta lbel sebesalr 2,361. 

Berda lsa lrkaln halsil uji f (Simultaln) Nila li signifikalnsi untuk 

penga lruh X1 daln X2 secalral simultaln terhaldalp Y a ldalla lh (jumlalh) 

0,000 < 0.10, da ln nilali Fhitung (167,889)  > Ftalbel (2,361), ma lkal dalpa lt 

disimpulkaln balhwal H03 ditolalk daln Hal3 diterimal, a lrtinya l kuallitals 

lalyalnaln daln kepualsaln pelalnggaln terdalpalt pengalruh signifikaln 

secalral simultaln terhaldalp loyallitals pelalnggaln paldal J&T Express 

Calba lng Sipirok. 

3. Halsil Uji Koefisien Determina lsi 
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Tabel IV. 15 Hasil Uji Koefisien Determiasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R 
R 
Squalre 

Aldjusted R 
Squa lre 

Std. Error of 
the Estimalte 

1 ,885a
l ,783 ,778 2,867 

al. Predictors: (Constalnt), Kepualsa ln Pelalnggaln, Kua llita ls 
Lalyalna ln 

b. Dependent Valrialble: Loya llitals Pelalngga ln 
              Sumber: Da ltal di olalh penulis da lri SPSS 26(2025) 

Berdalsalrkaln ha lsil uji talbel IV.15 regresi koefisien determina lsi 

model summa lry paldal talbel dialtals dalpalt diketalhui ba lhwa l koefisien 

determinalsi (R squalre) yalng diperoleh dallalm penelitialn ini sebesalr 

0,783, ha ll ini menunjukkaln alrti balhwal 78,3 % valria lbel kuallitals 

la lyalnaln da ln kepualsaln pelalngga ln berpenga lruh terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln. Sisalnya l sebesalr 21,7 % dalpalt dijelalskaln oleh va lrialbel 

la linnyal yalng tida lk diikut sertalka ln dallalm penelitia ln ini. 

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Penga lruh Kuallita ls Lalyalnaln Terha ldalp Loyallita ls Pelalngga ln Palda l J&T 

Express Sipirok 

Kuallita ls dalpa lt mendorong pelalngga ln untuk memba lngun 

hubunga ln ya lng kualt denga ln perusalha laln da lla lm jalngkal palnja lng, yalng 

memungkinkaln perusalhala ln untuk mema lhalmi dengaln seksalmal alpal yalng 

diinginka ln pelalnggaln da ln alpal ya lng merekal butuhkaln. Denga ln 

demikialn, perusalha laln da lpalt mencalpali tujualn loyallitals pelalngga ln secalral 

penuh (totall loyallitals pelalngga ln) melallui peningka ltaln kinerjal 
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perusalhala ln ya lng sesuali dengaln halralpa ln pela lnggaln, menciptalka ln da lyal 

sa ling visi yalng unggul.8  

Berdalsalrkaln ha lsil alnallisis da ltal a lntalral loyallita ls pelalnggaln (Y) 

dengaln va lrialbel kua llitals pela lyalna ln (X1). Dalri temualn uji t  halsil untuk 

pengalruh X1 terhaldalp Y alda llalh 0,002 < 0,10 daln nilali thitung sebesa lr 

3,266 > t talbel 1,661. Da lpalt disimpulkaln ba lhwa l Hal1 diterimal daln H01 

ditola lk, alrtinyal kua llitals pelalyalna ln (X1) memiliki pengalruh seca lral 

pa lrsiall terhalda lp loyallita ls pelalnggaln (Y). Aldalpun penga lruh kuallitals 

lalya lnaln terha ldalp loya llitals pela lnggaln ini di ukur berda lsalrka ln indika ltor 

kealnda llaln, jalminaln, bukti fisik, empa lti, daln dalya l ta lnggalp. 

Penelitialn ini didukung denga ln halsil penelitialn terdalhulu yalng 

diteliti oleh Eka l Ralhmal Salfitri daln Malruli Sialgia ln menya ltalka ln balhwa l 

kua llitals la lyalnaln berpengalruh positif da ln signifika ln secalral palrsia ll 

terhaldalp loyallita ls pelalnggaln pa ldal J&T Express Calbalng Ba ltalm.9 

Penelitialn oleh Alrin A lnnisal jugal menyalta lkaln kua llitals pelalyalna ln seca lral 

lalngsung memiliki penga lruh positif signifikaln terha ldalp loyallitals 

pela lnggaln.10 Penelitialn ini berbalnding terba llik dengaln penelitia ln ya lng 

dilalkuka ln Holifaltun Faltonalh dkk ya lng menya ltalka ln kuallitals pelalyalnaln 

secalral palrsiall tidalk berpengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln.11 

 
8 Fa .za.r La.ksa .na., Ma.na .jemen Pema .sa.ra .n Pendeka.ta .n Pra .ktis (Ja .ka.rta.: Erla.ngga., 2015), 

hlm. 65 
9 Eka. Ra .hma. Sa .fitri da.n Ma.ruli Sia .gia .n, " Penga.ruh Kua.lita.s La.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 

Pela.ngga.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. JNT Expres Ca.ba.ng Ba.ta.m" Vol. 7. No. 1 (2024), 
hlm. 1242. 

10 A .rin A.nnisa., " Penga.ruh Kua .lita .s Pela.ya .na .n Da .n Kepua.sa.n Pela .ngga .n Terha.da.p 
Loya.lita .s Pela .ngga .n Ga .pokta .n Ma.ju Bersa .ma . Cima .nggis Depok" (Ja .ka.rta., Universita .s Isla .m 
Negeri Sya .rif Hida.ya .tulla.h, 2021), hlm. 115. 

11 Holifa .tun Fa .tona.h, Ra .ni, da .n Purwa.tiningsih, "Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n, Ha.rga. Da.n 
Keperca.ya.a.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Ja.sa. Pengirima.n J&T Express Ca.ba.ng Kedoya. 
Ra.ya. 2" Vol.1. No.3(2023): hlm. 199. 
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2. Penga lruh Kepua lsa ln Pelalnggaln Terhaldalp Loyallita ls Pela lnggaln Pa ldal 

J&T Express Calba lng Sipirok 

Sika lp pelalnggaln alkaln menunjukka ln kepua lsa ln pelalnggaln, 

pela lnggaln yalng loyall ditunjukka ln dengaln menja ldi pua ls da ln senalng 

dengaln la lyalnaln yalng diberikaln. Sikalp loyall ini alkaln berda lmpa lk pa ldal 

pela lnggaln, yalng alka ln terus merekomendalsika ln perusalhala ln altalu 

orgalnisalsi tersebut kepaldal oralng lalin.12 

Berdalsalrkaln halsil alna llisis da ltal penga lruh Kepualsaln Pelalnga ln (X2) 

terhaldalp Loyallita ls Pelalnggaln (Y) alda llalh 0,002 < 0,10 daln nila li thitung 

sebesa lr (3,199) > ttalbel (1,661). Da lpalt disimpulka ln ba lhwa l Hal2 diterimal 

da ln H02 ditolalk, alrtinyal kepua lsa ln pelalngga ln (X2) memiliki penga lruh 

secalra l palrsia ll terhalda lp loyallita ls pela lnggaln (Y). A ldalpun pengalruh 

kepualsaln pela lnggaln terhalda lp loyallitals pelalngga ln ini di ukur 

berdalsalrka ln indikaltor kuallita ls produk, persepsi kinerja l, daln penilalialn 

pela lnggaln.  

Penelitialn ini didukung denga ln halsil penelitialn terdalhulu yalng 

diteliti oleh Fa ltmalwalti da ln Susila l menyalta lkaln ba lhwa l kepualsaln 

pela lnggaln berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals 

pela lnggaln palda l J&T Express Keca lmalta ln Buleleng.13 Penelitialn oleh 

Reynalldi Dwi Pralstio jugal menya lta lka ln terda lpalt pengalruh lalngsung 

 
12 A .rin A.nnisa., " Penga.ruh Kua .lita .s Pela.ya .na .n Da .n Kepua.sa.n Pela .ngga .n Terha.da.p 

Loya.lita .s Pela .ngga .n Ga .pokta .n Ma.ju Bersa .ma . Cima .nggis Depok" (Ja .ka.rta., Universita .s Isla .m 
Negeri Sya .rif Hida.ya .tulla.h, 2021), hlm.117. 

13 Fa .tma .wa .ti da .n Susila ., "Penga.ruh Keperca.ya.a.n Da.n Kepua.sa.n Pela.ngga.n Terha.da.p 
Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Pengguna. Ja.sa. J&T Express di Keca.ma.ta.n Buleleng" Vol. 8 No. 3(2022): 
hlm. 572. 
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ya lng positif signifika ln alntalral kepualsaln pelalngga ln terha ldalp loyallitals 

pela lnggaln.14 

3. Penga lruh Kua llitals Lalya lnaln da ln Kepualsa ln Pelalngga ln Terha ldalp 

Loyallita ls pela lnggaln Pa ldal J&T Express Calbalng Sipirok 

Jika l pela lngga ln meralsal puals denga ln lalyalna ln yalng diberikaln oleh 

perusalhala ln, merekal alka ln menja ldi lebih setial kepaldal perusalha laln. Sala lt 

pela lnggaln meralsal puals dengaln lalya lna ln yalng diberikaln, merekal tida lk 

ha lnyal mera lsa lkaln nilali diri merekal sebalgali pelalnggaln, teta lpi jugal 

mera lsa l dihalrgali daln diperhaltikaln. Pengallalmaln ini membentuk ikaltaln 

emosiona ll alnta lral pelalnggaln da ln perusalhala ln, yalng pa ldal alkhirnyal 

mengha lsilkaln loyallita ls. Kesetia la ln ini tidalk ha lnyal terba lta ls pa ldal 

pembelia ln produk alta lu la lyalnaln tertentu.15 

Halsil alna llisis dalta l untuk pengalruh X1 daln X2 terhalda lp Y aldallalh 

0,000 < 0,10 da ln nila li fhitung sebesalr 167,889 > ftalbel 2,361. (Y). Secalral 

koefisien determina lsi kua llitals lalya lnaln daln kepua lsa ln pela lnggaln 

memperkualt penga lruh sebalnyalk 78,3% terha lda lp loyallitals pelalnggaln. 

Da lpalt disimpulka ln balhwal Ha l3 diterimal da ln H03 ditolalk, alrtinyal kuallitals 

lalya lnaln (X2) da ln kepua lsa ln pelalnggaln (X2) memiliki pengalruh yalng 

positif da ln siginifikaln seca lral simulta ln terhalda lp loya llitals pelalnggaln (Y). 

A lda lpun pengalruh  kua llitals lalyalna ln da ln kepualsaln pela lnggaln terha ldalp 

loyallitals pela lnggaln ini diukur denga ln indikaltor dalri kuallitals lalya lnaln 

 
14 Reyna .ldi Dwi Pra .stio, "Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Terha.da.p Kepua.sa.n Pela.ngga.n 

Da.n Da.mpa.knya. Pa.da. Loya.lita.s Pela.ngga.n (Study Pa.da. Pela.ngga.n J&T Ca.ba.ng Dinoyo Ma.la.ng)" 
(Ma .la.ng, Universita .s Isla .m Negeri Ma .ula.na . Ma .lik Ibra.him, 2021), hlm. 132. 

15 Eka . Ra.hma . Sa .fitri, "Penga.ruh Kua.lita .s La .ya .na .n da.n Kepua.sa.n Pela .ngga .n terha .da.p 
Loya.lita .s Pela.ngga .n pa.da . JNT Express Ca.ba .ng Ba.ta .m"(Ba.ta .m, Universita.s Putra . Ba.ta .m, 2024), 
hlm. 41. 
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da ln kepualsaln pela lnggaln secalral bersa lmal-salmal terha ldalp indika ltor 

loyallitals pela lnggaln. 

koefisien determina lsi (R squalre) yalng diperoleh da llalm penelitialn 

ini sebesa lr 0,783, hall ini menunjukkaln a lrti ba lhwa l 78,3 % va lrialbel 

kua llitals la lyalna ln da ln kepualsaln pelalngga ln berpenga lruh terha ldalp 

loyallitals pela lnggaln. Sisalnyal sebesa lr 21,7 % da lpalt dijela lska ln oleh 

va lria lbel lalinnyal yalng tidalk diikut sertalkaln dalla lm penelitialn ini 

Penelitialn ini didukung denga ln halsil penelitialn terdalhulu yalng 

diteliti oleh Riska l Nur Alnjalni da ln Hesusetiyalti menya ltalka ln balhwal 

kua llitals la lyalna ln da ln kepualsaln pelalngga ln berpenga lruh terha ldalp 

loyallitals pelalngga ln.16 Penelitialn oleh Ekal Ra lhmal Salfitri daln Malruli 

Sia lgialn  jugal menyaltalkaln kua llitals la lyalnaln da ln kepualsaln pela lnggaln 

berpenga lruh positif daln signifikaln secalral simultaln terha ldalp loyallitals 

pela lnggaln.17 

E. Keterbatasan Penelitian 

Penelitialn ini disusun denga ln la lngkalh-la lngkalh ya lng sedemikia ln algalr 

halsil yalng diperoleh da lpalt sebalik mungkin, na lmun dalla lm proses penelitialn 

ini, salngalt sulit untuk menda lpaltka ln halsil yalng sempurnal. Seba lb didalla lm 

melalksalnalka ln penelitia ln, peneiliti menda lpa lti beberalpal keterbaltalsa ln. 

keterba lta lsaln ya lng didalpalti peneliti selalmal melalksalnalka ln penelitialn 

sebalgali berikut: 

 
16 Riska . Nur A.nja .ni da .n Hesusetiya .ti, "Penga.ruh Kua.lita.s Pela.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 

Pela.ngga.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. Ja.sa. Pengirima.n Ba.ra.ng J&T Express Cipa.dung Kota. 
Ba.ndung" Vol. 3 No. 1(2023): hlm. 11. 

17 Eka. Ra .hma . Sa.fitri da.n Ma.ruli Sia .gia .n, " Penga.ruh Kua.lita.s La.ya.na.n Da.n Kepua.sa.n 
Pela.ngga.n Terha.da.p Loya.lita.s Pela.ngga.n Pa.da. JNT Expres Ca.ba.ng Ba.ta.m" Vol. 7. No. 1 (2024), 
hlm. 1243. 
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1. Penelitialn ini memiliki keterbaltalsaln da llalm mengguna lkaln va lrialbel 

ya lng diteliti yalitu halnya l fokus pa ldal kuallitals la lyalnaln, daln kepualsa ln 

pelalngga ln sebalga li valrialbel independen da ln loyallita ls pelalngga ln 

seba lgali va lrialbel dependen. Sementalral malsih alda l kemungkinaln 

falktor-falktor lalin yalng da lpalt mempengalruhi va lrialbel dependen 

da llalm penelitia ln ini. 

2. Keterba ltalsaln da llalm penga lmbilaln daltal pa ldal penelitialn ini yalng 

berbentuk dalta l primer. Peneliti ha lnyal mengalmbil sa lmpel seperlunyal 

saljal, da ltal yalng diguna lka ln dallalm penelitia ln ini mengguna lkaln 

kuesioner yalng menja ldikaln salmpel ha lnyal berjumla lh 96 salmpel. 

3. Objek penelitialn ini halnya l di fokuska ln paldal pelalngga ln yalng pernalh 

menggunalka ln jalsal kirim J&T Express Ca lbalng Sipirok. 

4. Dallalm proses penga lmbilaln daltal, informalsi yalng diberikaln responden 

mela llui kuesioner terka ldalng tidalk menunjukka ln penda lpalt responden 

ya lng sebena lrnyal, hall ini dika lrenalka ln perbedalaln pikiraln,alngga lpaln 

da ln pemalhalmaln yalng berbeda l tia lp responden a lkaln tujualn penelitia ln 

ini. 

A lkaln tetalpi, peneliti berusa lha l sema lksimall mungkin a lgalr 

keterbalta lsa ln ya lng dialla lmi tidalk menguralngi ma lknal dalla lm penelitialn ini. 

Dengaln ka lta l la lin, sema lmpu daln segallal upalyal sertal kerjal kerals daln balntualn 

semual piha lk skripsi ini da lpalt terselesa likaln. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdalsalrkaln halsil penelitia ln ya lng telalh dilalkuka ln oleh peneliti 

tentalng Penga lruh Kua llitals La lyalnaln da ln Kepualsaln Pelalnggaln Terhaldalp 

Loyallita ls Pela lnggaln Pa ldal J&T Express Ca lbalng Sipirok, peneliti 

menda lpaltka ln Kesimpula ln yalitu, berda lsa lrkaln halsil uji palrsia ll (uji t) dalpa lt 

dilihalt balhwal thitung valrialbel kua llitals lalya lna ln  sebesalr (3,266) > ttalbel 

(1,661), malkal dalpa lt disimpulkaln balhwal kuallitals lalya lnaln berpengalruh 

secalra l palrsiall terha lda lp loya llitals pela lnggaln palda l J&T Express Sipirok, 

malka l Hal1 diterimal daln H02 ditolalk. Berdalsalrka ln halsil uji palrsia ll (uji t) 

dalpalt dilihalt ba lhwa l thitung valrialbel kepualsaln pelalngga ln  sebesalr (3,199) > 

ttalbel (1,661), ma lkal dalpa lt disimpulkaln ba lhwa l kepua lsaln pela lnggaln 

berpenga lruh seca lral pa lrsiall terha ldalp loyallitals pela lngga ln pa lda l J&T Express 

Sipirok , malka l Hal2 diterima l daln H02 ditolalk. Kuallitals la lyalnaln daln 

kepualsaln pelalngga ln berpengalruh signifikaln secalral simultaln terha ldalp 

loyallita ls pelalnggaln paldal J&T Express Sipirok. Ha ll ini dalpa lt dibuktikaln 

dengaln melihalt nilali Fhitung  sebesalr (167,889) > Ftalbel sebesalr (2,361). 

sehinggal seca lral simulta ln terdalpa lt pengalruh positif daln signifika ln alnta lral 

kuallitals lalya lnaln daln kepua lsaln pela lnggaln terhaldalp loya llitals pela lnggaln 

paldal J&T Express Sipirok, ma lka l Hal3 diterimal daln H03 ditola lk. Kuallitals 

lalya lnaln daln kepualsaln pelalngga ln berpenga lruh  sebesa lr 78,3 % terha ldalp 

loyallita ls pelalnggaln pa ldal J&T Express Sipirok. Hall  ini dalpalt dibuktikaln 
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dengaln meliha lt nila li koefisien determina lsi (R squa lre) yalng diperoleh 

dalla lm penelitia ln ini sebesa lr 0,783. 

B. Saran 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn yalng tela lh dilalkuka ln, malkal peneliti 

memberikaln salraln-salraln sebalga li berikut: 

1. Balgi J&T Express Sipirok, seba lga lima lnal halsil dalri penelitia ln 

balhwal secalral palrsiall kua llitals lalyalna ln daln kepualsaln pela lnggaln 

memiliki penga lruh signifikaln terha ldalp loyallita ls pelalnggaln. Malkal 

peneliti memberi sa lraln algalr pihalk perusalhala ln sela llu 

memperha ltika ln daln meningka ltkaln kua llitals la lya lnaln  di setialp 

balgialn dalri perusalha laln demi mendalpa ltkaln loya llitals tinggi da lri 

pelalnggaln. 

2. Balgi alka ldemik, dihalralpkaln ha lsil penelitialn dalpalt diguna lkaln 

sebalga li talmba lhaln ilmu daln informa lsi serta l referensi ba lgi penelitia ln 

sela lnjutnya l di Fa lkulta ls Ekonomi da ln Bisnis Isla lm UIN Syalha lda l 

Pa ldalngsidimpualn ya lng memba lhals mengenali kua llitals lalya lnaln, daln 

kepua lsa ln pelalnggaln terhaldalp loyallita ls pelalnggaln. 

3. Balgi peneliti selalnjutnyal, ka lrenal terdalpalt balnyalk fa lktor lalin yalng 

dalpa lt mempenga lruhi loya llitals perusalha laln, peneliti halrus 

mempertimba lngkaln valria lbel la lin yalng dalpa lt mempenga lruhi 

valrialbel dependen. Sela lin itu, disalralnkaln untuk menalmbalh 

informalsi da llalm penelitia ln yalng alka ln diteliti.
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C. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama  :  

2. Usia  :  

3. Jenis Kelamin :  

4. Pekerjaan :  

D. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1. Beri tanda Centang (✓) pada pertanyaan berikut yang sesuai dengan 

keadaan yang sesungguhnya pada kolom yang tersedia 

2. Terdapat 5 pilihan jawaban yang tersedia unutuk masing-masing 

pernyataan, yaitu; 

a. STS  = Sangat Tidak Setuju (1) 

b. TS   = Tidak Setuju  (2)  

c. KS  = Kurang Setuju  (3) 

d. S   = Setuju   (4) 

e. SS  = Sangat Setuju  (5) 

E. KUESIONER PENELITIAN 

Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Indikator Pernyataan 
STS TS KS S SS 

1 2 3 4 5 

Mengatakan hal 
yang positif 

1) Saya sering 
menceritakan 
pengalaman positif saya 
menggunakan J&T 
Express. 
 

     



 

 
 

2) J&T selalu memberikan 
hubungan yang kuat 
kepada pelanggan. 

     

Merekomendasikan 
kepada orang lain 
 

3) Bersedia 
merekomendasikan 
J&T Express kepada 
orang lain. 

     

4) Saya percaya orang lain 
juga akan puas 
menggunakan J&T 
Express. 

     

Pembelian terus 
menerus 

5) Saya akan terus 
menggunakan layanan 
J&T Express di masa 
mendatang. 

     

6) Saya lebih memilih 
J&T Express 
dibandingkan ekspedisi 
lain. 

     

 

Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Indikator Pernyataan 
STS TS KS S SS 

1 2 3 4 5 

Keandalan 

7) J&T Express Cabang 
Sipirok selalu 
mengirimkan barang 
tepat waktu. 

     

8) J&T Express Cabang 
Sipirok dapat 
diandalkan dalam 
menangani keluhan 
pelanggan. 
 

     

Jaminan 

9) Petugas J&T Express 
Cabang Sipirok 
memberikan rasa 
aman saat 
mengirimkan paket. 
 

     

10) Petugas J&T Express 
Cabang Sipirok 
memberikan jaminan 
barang yang sesuai 
dengan kebutuhan 
pelanggan. 

     

Bukti Fisik 
11) J&T Express memiliki 

ruangan yang bersih. 
     



 

 
 

12) Penampilan petugas 
J&T Express terlihat 
rapi. 

     

Empati 
 

13) Petugas J&T Express 
selalu menghargai 
perasaan pelanggan. 

     

14) Petugas J&T Express 
memahami kebutuhan 
setiap pelanggan. 

     

Daya Tanggap 

15) Petugas J&T Express 
segera memberikan 
solusi terhadap 
keluhan pelanggan. 

     

16) J&T Express 
memberikan 
pelayanan yang tepat 
untuk kepuasan 
pelanggan. 

     

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) 

Indikator Pernyataan 
STS TS KS S SS 

1 2 3 4 5 

Kepuasan terhadap 
kualitas produk 

17) Puas dengan kualitas 
pengiriman yang 
dilakukan oleh J&T 
Express. 

     

18) Saya merasa barang 
sampai dalam kondisi 
baik saat 
menggunakan layanan 
J&T. 

     

Kepuasan terhadap 
persepsi kinerja 

19) J&T Express bekerja 
sesuai dengan harapan 
Saya. 
 

     

20) Saya menilai kinerja 
J&T Express sudah 
memuaskan. 

     

Penilaian 
pelanggan 

21) Secara keseluruhan, 
puas dengan layanan 
yang diberikan J&T 
Express. 

     

22) Saya merasa 
keputusan saya 
menggunakan J&T 
Express adalah 
keputusan yang tepat. 

     



 

 
 

Lampiran 2 Hasil Output SPSS 

Uji Validitas 

Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

Kualitas 

Layanan 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 ,803** ,834** ,808** ,790** ,760** ,623** ,670** ,796** ,719** ,891** 

Sig. (2-

tailed) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.2 Pearson 

Correlation 

,803** 1 ,768** ,796** ,718** ,754** ,666** ,756** ,781** ,718** ,890** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.3 Pearson 

Correlation 

,834** ,768** 1 ,757** ,731** ,737** ,659** ,682** ,818** ,709** ,880** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.4 Pearson 

Correlation 

,808** ,796** ,757** 1 ,745** ,761** ,717** ,770** ,801** ,746** ,904** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 



 

 
 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.5 Pearson 

Correlation 

,790** ,718** ,731** ,745** 1 ,710** ,637** ,708** ,790** ,691** ,862** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.6 Pearson 

Correlation 

,760** ,754** ,737** ,761** ,710** 1 ,602** ,804** ,726** ,776** ,874** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.7 Pearson 

Correlation 

,623** ,666** ,659** ,717** ,637** ,602** 1 ,745** ,748** ,586** ,804** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.8 Pearson 

Correlation 

,670** ,756** ,682** ,770** ,708** ,804** ,745** 1 ,745** ,701** ,872** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.9 Pearson 

Correlation 

,796** ,781** ,818** ,801** ,790** ,726** ,748** ,745** 1 ,724** ,908** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 



 

 
 

X1.10 Pearson 

Correlation 

,719** ,718** ,709** ,746** ,691** ,776** ,586** ,701** ,724** 1 ,843** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Kualitas 

Layanan 

Pearson 

Correlation 

,891** ,890** ,880** ,904** ,862** ,874** ,804** ,872** ,908** ,843** 1 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) 

Correlations 

 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 KEPUASAN 

PELANGGAN 

X2.1 Pearson Correlation 1 ,773** ,842** ,746** ,854** ,794** ,918** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

X2.2 Pearson Correlation ,773** 1 ,751** ,823** ,774** ,805** ,901** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

X2.3 Pearson Correlation ,842** ,751** 1 ,744** ,844** ,775** ,909** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

X2.4 Pearson Correlation ,746** ,823** ,744** 1 ,777** ,770** ,889** 



 

 
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

X2.5 Pearson Correlation ,854** ,774** ,844** ,777** 1 ,821** ,930** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

X2.6 Pearson Correlation ,794** ,805** ,775** ,770** ,821** 1 ,911** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pearson Correlation ,918** ,901** ,909** ,889** ,930** ,911** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 96 96 96 96 96 96 96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Correlations 

 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 LOYALITAS 

PELANGGAN 

Y.1 Pearson Correlation 1 ,758** ,730** ,684** ,706** ,666** ,839** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

Y.2 Pearson Correlation ,758** 1 ,791** ,823** ,765** ,757** ,902** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

Y.3 Pearson Correlation ,730** ,791** 1 ,852** ,856** ,794** ,925** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

Y.4 Pearson Correlation ,684** ,823** ,852** 1 ,816** ,880** ,932** 



 

 
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

Y.5 Pearson Correlation ,706** ,765** ,856** ,816** 1 ,854** ,917** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

Y.6 Pearson Correlation ,666** ,757** ,794** ,880** ,854** 1 ,912** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 

Loyalitas 

Pelanggan 

Pearson Correlation ,839** ,902** ,925** ,932** ,917** ,912** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 96 96 96 96 96 96 96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Uji Reabilitas 

Variabel Kualitas Layanan (X1) 

 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,958 6 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,965 10 



 

 
 

Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,955 6 

 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean 2,0993784 

Std. Deviation 3,21868575 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,071 

Positive ,045 

Negative -,071 

Test Statistic ,071 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

 



 

 
 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Kualitas Layanan ,121 8,291 

Kepuasan pelanggan ,121 8,291 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,895 ,908  -,985 ,327 

KUALITAS LAYANAN ,088 ,068 ,350 1,299 ,197 

KEPUASAN PELANGGAN ,034 ,105 ,087 ,322 ,748 

a. Dependent Variable: ABS 

 

 

 

 

 



 

 
 

Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2,053 1,347  -1,524 ,131 

KUALITAS LAYANAN ,329 ,101 ,454 3,266 ,002 

KEPUASAN PELANGGAN ,499 ,156 ,445 3,199 ,002 

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN 

Uji Hipotesis 

Uji t (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2,053 1,347  -1,524 ,131 

KUALITAS LAYANAN ,329 ,101 ,454 3,266 ,002 

KEPUASAN PELANGGAN ,499 ,156 ,445 3,199 ,002 

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN 

 

 

 

 

 



 

 
 

Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

 1 Regression 2760,761 2 1380,381 167,889 ,000b 

Residual 764,645 93 8,222   

Total 3525,406 95    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan 

 

Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,885a ,783 ,778 2,867 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

Lampiran 3 Hasil Uji Instrumen 

Hasil Uji Instrumen Kualitas Layanan (X1) 

Nama 
Lengkap 

Kualitas Layanan (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 T.X1 

Baginda Siregar 
3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 

29 

Rina Novianti 
5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 

46 

Rina Siregar 
5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 

46 

Siregar 
5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

46 

Paisah Nurul 
Hidayah 4 4 4 3 4 3 2 3 4 3 

34 

Jeki Dongoran 
5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

43 

Astri 
Khodimatus 
Sholihah 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 

36 

Nuralika Yepsi 
4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 

35 

Nova Fitria 
Tanjung 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 

37 

Yaisah 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Firda 
Nurzannah 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 

Mochammad 
Albab Ibtihal 
Shiddekh 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Elcih Ardhini 
Panggabean 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Nur Azizah 
Fazriyani 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

37 

Murni Cahnia 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

49 

Muhammad 
Dedi 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Shella 
Qurrotusyaripah 4 3 3 4 4 4 2 4 3 3 

34 

Viranti Eka 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 



 

 
 

Imam Tantowi 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Dwi Suci 
Widiastuti 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 

31 

Mahmul Saleh 
Harahap 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 

40 

Syukran 
Chaniago 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Andre Dinata 
4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

35 

Riko Alfandy 
4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

42 

Nanda Rohman 
3 1 2 2 2 2 2 1 1 3 

19 

Adnan Buyung 
Hasibuan 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

10 

Baleo Sakti 
Nahombang 
Hasibuan 2 1 3 3 2 3 2 3 3 3 

25 

Rosita Siregar 
5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

42 

Salsabil 
4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 

41 

Edo Tobing 
3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 

28 

Nina Nursari 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Abdurrahman 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Nadia 
Ramadhani 
Nasution 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

43 

Abdur Rahman 
Siregar 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 

43 

Zubaidah 
Siregar 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 

44 

Fahri Muhamad 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Wilda Hairani 
Batubara 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

39 

Wilda Hairani 
Batubara 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

39 

Karoni Ayu 
Natasya 
Lumban Gaol 4 4 4 3 4 4 1 3 3 4 

34 



 

 
 

Ummi Nasution 
4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 

31 

Virna Putri 
Alfiyah 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 

15 

Siti Nurindah 
Sari 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 

34 

Abdul Aziz Nst 
4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 

37 

Teti Maulina 
Dimyati 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

34 

Muhammad 
Rahul Harahap 1 2 1 1 1 1 3 3 2 1 

16 

Khoirul Anwar 
Siregar 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 

32 

Mansyuriah 
Panggabean 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

45 

Ibnu Wahid 
Kurniawan 
Simbolon 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 

39 

Sangkot Pane 
4 5 3 4 5 4 3 4 3 4 

39 

Afandi Daulay 
4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 

46 

Khairul Anwar 
Ibrahim 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

46 

Pitri Indah 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Rizky Amanda 
Hsb 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 

36 

Anggi Azhari 
Harahap 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 

Wahyu Alfarizi 
4 4 4 4 3 2 4 3 4 2 

34 

Ricky 
5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

46 

Erman Saleh 
Ritonga 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Asrawani 
Harahap 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 

37 

Rizky 
Ramadhan 
Siregar 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 

41 

Madina Siregar 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

39 

Halijah Siregar 
4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

41 



 

 
 

Silvi Yurisa 
Damanik 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Khodijah 
4 3 4 4 4 4 2 3 4 4 

36 

Henry Sanada 
Siregar 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Saddam 
Huseini Siregar 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

10 

Salpian Siregar 
4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 

37 

Iswandi Siregar 
3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

32 

Nurhidayah 
Siregar 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 

41 

Yusni Emila 
Siregar 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 

44 

Jalaluddin 
Siregar 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

45 

Yeny Elfiani 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Ahmad Riadi 
Nasution 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 

37 

Alvin 
Maghfiroh 
Tanjung 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

45 

Putra Harahap 
5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

45 

Abel Saputra 
Hasibuan 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

45 

Ali Marwan 
Siregar 5 5 4 4 4 5 3 5 4 4 

43 

Andriansyah 
Hutasuhut 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 

45 

Hapsah Harianti 
Siregar 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

42 

Ahmad 
Nasution 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

43 

Riska Hati 
Pulungan 5 4 5 5 3 4 4 3 4 4 

41 

Magran 
Tanjung 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 

34 

Noviyanti 
Azizah Lubis 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

45 

Diko Rahmadi 
1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

18 



 

 
 

Pethot Harebol 
Luambing 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 

34 

Aldo 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

10 

Habnida 
4 3 4 3 4 4 1 3 4 4 

34 

Zaki 
4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 

45 

Yisda Amelia 
4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 

45 

Sofia Tawarni 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Wihdiani 
Alfisyahria 
Hasibuan 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

45 

Balmond Biden 
4 4 3 4 4 3 4 3 4 1 

34 

Tyo Amelia 
Hasibuan 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

41 

Netri Yulika 
Nst 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

29 

Lolyanti 
Hasibuan 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

44 

Alya Mora 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 

Wilda Anisah 
Lubis 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 

27 

 

Hasil Uji Instrumen Kepuasan Pelanggan (X2) 

Nama Lengkap Kepuasan Pelanggan (X2) 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 T.X2 

Baginda Siregar 
1 4 1 3 2 2 

13 

Rina Novianti 
5 5 5 4 4 5 

28 

Rina Siregar 
5 5 5 4 5 5 

29 

Siregar 
5 5 4 5 5 4 

28 

Paisah Nurul Hidayah 
4 4 4 4 4 4 

24 

Jeki Dongoran 
4 5 4 4 4 4 

25 



 

 
 

Astri Khodimatus 
Sholihah 4 4 4 4 4 4 

24 

Nuralika Yepsi 
4 4 4 4 3 2 

21 

Nova Fitria Tanjung 
4 4 4 4 4 4 

24 

Yaisah 
4 4 4 4 4 4 

24 

Firda Nurzannah 
5 5 5 5 5 5 

30 

Mochammad Albab 
Ibtihal Shiddekh 4 4 4 4 4 4 

24 

Elcih Ardhini 
Panggabean 4 4 4 4 4 4 

24 

Nur Azizah Fazriyani 
4 5 4 4 5 4 

26 

Murni Cahnia 
5 5 5 5 5 5 

30 

Muhammad Dedi 
4 4 4 4 4 4 

24 

Shella Qurrotusyaripah 
4 4 4 4 4 4 

24 

Viranti Eka 
4 4 4 4 4 4 

24 

Imam Tantowi 
4 4 4 4 4 4 

24 

Dwi Suci Widiastuti 
3 3 2 4 3 3 

18 

Mahmul Saleh Harahap 
4 5 4 5 5 4 

27 

Syukran Chaniago 
4 4 4 4 4 4 

24 

Andre Dinata 
3 3 3 3 3 4 

19 

Riko Alfandy 
4 4 4 4 5 4 

25 

Nanda Rohman 
2 1 1 2 2 3 

11 

Adnan Buyung Hasibuan 
1 1 1 1 1 1 

6 

Baleo Sakti Nahombang 
Hasibuan 2 2 2 2 2 2 

12 

Rosita Siregar 
5 5 4 4 4 5 

27 

Salsabil 
3 4 5 4 4 4 

24 



 

 
 

Edo Tobing 
3 3 2 3 3 3 

17 

Nina Nursari 
4 4 4 4 4 4 

24 

Abdurrahman 
4 4 4 4 4 4 

24 

Nadia Ramadhani 
Nasution 4 5 5 5 5 4 

28 

Abdur Rahman Siregar 
4 4 4 4 4 4 

24 

Zubaidah Siregar 
4 5 4 3 5 5 

26 

Fahri Muhamad 
4 4 4 4 4 4 

24 

Wilda Hairani Batubara 
4 4 4 4 4 4 

24 

Wilda Hairani Batubara 
4 4 4 4 4 4 

24 

Karoni Ayu Natasya 
Lumban Gaol 4 4 4 4 3 4 

23 

Ummi Nasution 
4 4 4 4 4 4 

24 

Virna Putri Alfiyah 
1 2 2 2 1 1 

9 

Siti Nurindah Sari 
4 4 3 3 4 4 

22 

Abdul Aziz Nst 
4 4 4 4 4 4 

24 

Teti Maulina Dimyati 
3 4 3 3 3 3 

19 

Muhammad Rahul 
Harahap 1 2 2 1 1 1 

8 

Khoirul Anwar Siregar 
3 3 4 3 3 3 

19 

Mansyuriah Panggabean 
5 4 5 4 5 4 

27 

Ibnu Wahid Kurniawan 
Simbolon 4 4 4 5 5 5 

27 

Sangkot Pane 
4 5 4 5 4 5 

27 

Afandi Daulay 
4 5 4 3 5 5 

26 

Khairul Anwar Ibrahim 
4 4 5 5 5 5 

28 

Pitri Indah 
4 4 4 4 4 4 

24 



 

 
 

Rizky Amanda Hsb 
4 4 3 3 4 4 

22 

Anggi Azhari Harahap 
5 5 5 5 5 5 

30 

Wahyu Alfarizi 
3 3 4 2 3 3 

18 

Ricky 
4 5 4 4 4 5 

26 

Erman Saleh Ritonga 
4 4 4 3 4 4 

23 

Asrawani Harahap 
4 5 4 4 4 3 

24 

Rizky Ramadhan Siregar 
4 5 4 4 4 5 

26 

Madina Siregar 
4 4 4 4 4 4 

24 

Halijah Siregar 
4 4 4 4 4 4 

24 

Silvi Yurisa Damanik 
4 4 4 4 4 4 

24 

Khodijah 
5 5 4 5 5 4 

28 

Henry Sanada Siregar 
4 4 4 4 4 4 

24 

Saddam Huseini Siregar 
1 1 1 1 1 1 

6 

Salpian Siregar 
4 4 5 4 4 4 

25 

Iswandi Siregar 
3 4 3 3 3 2 

18 

Nurhidayah Siregar 
4 5 4 4 4 5 

26 

Yusni Emila Siregar 
4 5 4 5 4 5 

27 

Jalaluddin Siregar 
5 5 4 5 4 5 

28 

Yeny Elfiani 
4 4 4 4 5 4 

25 

Ahmad Riadi Nasution 
4 5 4 5 4 5 

27 

Alvin Maghfiroh 
Tanjung 5 4 5 4 5 4 

27 

Putra Harahap 
5 4 5 4 5 4 

27 

Abel Saputra Hasibuan 
5 4 5 4 5 4 

27 



 

 
 

Ali Marwan Siregar 
4 4 4 4 5 4 

25 

Andriansyah Hutasuhut 
4 4 5 4 5 5 

27 

Hapsah Harianti Siregar 
4 4 4 5 4 4 

25 

Ahmad Nasution 
4 4 5 4 5 5 

27 

Riska Hati Pulungan 
4 4 5 4 4 4 

25 

Magran Tanjung 
4 3 3 3 4 4 

21 

Noviyanti Azizah Lubis 
4 5 4 5 4 5 

27 

Diko Rahmadi 
2 2 2 2 2 2 

12 

Pethot Harebol 
Luambing 4 4 4 2 3 4 

21 

Aldo 
1 1 1 1 1 1 

6 

Habnida 
3 3 3 3 3 3 

18 

Zaki 
4 4 4 4 3 3 

22 

Yisda Amelia 
4 5 4 5 3 5 

26 

Sofia Tawarni 
4 4 4 4 4 4 

24 

Wihdiani Alfisyahria 
Hasibuan 2 5 4 5 4 5 

25 

Balmond Biden 
2 3 2 3 3 2 

15 

Tyo Amelia Hasibuan 
4 4 4 4 4 4 

24 

Netri Yulika Nst 
3 3 3 3 3 3 

18 

Lolyanti Hasibuan 
4 4 5 4 5 5 

27 

Alya Mora 
4 4 4 4 4 4 

24 

Wilda Anisah Lubis 
3 3 2 2 2 3 

15 

 

 

 



 

 
 

Hasil Uji Instrumen Loyalitas Pelanggan (Y) 

Nama Lengkap 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 T.Y 

Baginda Siregar 
3 1 1 1 1 1 

8 

Rina Novianti 
5 5 4 5 4 5 

28 

Rina Siregar 
5 4 5 5 4 5 

28 

Siregar 
5 4 5 5 4 5 

28 

Paisah Nurul Hidayah 
3 4 4 3 3 3 

20 

Jeki Dongoran 
5 5 4 4 5 5 

28 

Astri Khodimatus 
Sholihah 2 3 3 3 3 2 

16 

Nuralika Yepsi 
4 3 4 3 4 4 

22 

Nova Fitria Tanjung 
3 3 3 3 3 3 

18 

Yaisah 
3 4 4 4 4 4 

23 

Firda Nurzannah 
5 5 5 5 5 5 

30 

Mochammad Albab 
Ibtihal Shiddekh 4 4 4 4 4 4 

24 

Elcih Ardhini 
Panggabean 4 4 4 4 4 4 

24 

Nur Azizah Fazriyani 
4 4 5 4 4 5 

26 

Murni Cahnia 
5 5 5 5 5 5 

30 

Muhammad Dedi 
3 3 3 3 3 3 

18 

Shella Qurrotusyaripah 
2 4 4 4 4 4 

22 

Viranti Eka 
4 4 4 4 4 4 

24 

Imam Tantowi 
3 3 3 3 3 3 

18 

Dwi Suci Widiastuti 
3 3 2 2 3 3 

16 



 

 
 

Mahmul Saleh Harahap 
4 5 4 4 4 4 

25 

Syukran Chaniago 
4 4 4 4 4 4 

24 

Andre Dinata 
3 3 3 3 3 3 

18 

Riko Alfandy 
2 2 2 2 4 4 

16 

Nanda Rohman 
1 1 2 1 2 2 

9 

Adnan Buyung Hasibuan 
1 1 1 1 1 1 

6 

Baleo Sakti Nahombang 
Hasibuan 2 2 2 2 2 2 

12 

Rosita Siregar 
5 5 5 5 5 5 

30 

Salsabil 
3 4 4 5 4 5 

25 

Edo Tobing 
3 3 3 2 3 2 

16 

Nina Nursari 
4 4 4 4 4 4 

24 

Abdurrahman 
4 4 4 4 4 4 

24 

Nadia Ramadhani 
Nasution 3 4 4 4 4 4 

23 

Abdur Rahman Siregar 
5 5 5 5 4 4 

28 

Zubaidah Siregar 
4 5 5 4 4 5 

27 

Fahri Muhamad 
3 4 3 3 3 3 

19 

Wilda Hairani Batubara 
3 3 3 3 3 3 

18 

Wilda Hairani Batubara 
3 3 3 3 3 3 

18 

Karoni Ayu Natasya 
Lumban Gaol 3 4 4 4 4 4 

23 

Ummi Nasution 
3 4 4 4 4 4 

23 

Virna Putri Alfiyah 
1 2 1 2 1 1 

8 

Siti Nurindah Sari 
4 4 4 3 3 3 

21 

Abdul Aziz Nst 
4 4 2 2 3 3 

18 



 

 
 

Teti Maulina Dimyati 
4 3 3 3 3 3 

19 

Muhammad Rahul 
Harahap 2 1 1 1 1 1 

7 

Khoirul Anwar Siregar 
3 4 4 4 4 4 

23 

Mansyuriah Panggabean 
4 5 4 5 4 5 

27 

Ibnu Wahid Kurniawan 
Simbolon 4 4 5 4 5 5 

27 

Sangkot Pane 
3 4 4 4 3 5 

23 

Afandi Daulay 
4 3 4 5 4 5 

25 

Khairul Anwar Ibrahim 
4 4 4 4 4 4 

24 

Pitri Indah 
1 4 4 4 4 4 

21 

Rizky Amanda Hsb 
1 2 3 3 3 3 

15 

Anggi Azhari Harahap 
5 5 5 5 5 5 

30 

Wahyu Alfarizi 
2 3 3 2 3 2 

15 

Ricky 
5 5 4 4 5 4 

27 

Erman Saleh Ritonga 
4 5 4 4 5 5 

27 

Asrawani Harahap 
4 4 2 2 2 2 

16 

Rizky Ramadhan Siregar 
4 5 4 4 4 4 

25 

Madina Siregar 
3 4 4 4 3 3 

21 

Halijah Siregar 
4 4 4 4 4 4 

24 

Silvi Yurisa Damanik 
4 4 4 4 4 4 

24 

Khodijah 
1 2 3 4 4 5 

19 

Henry Sanada Siregar 
4 4 4 4 4 4 

24 

Saddam Huseini Siregar 
1 1 1 1 1 1 

6 

Salpian Siregar 
4 4 5 4 4 5 

26 



 

 
 

Iswandi Siregar 
3 4 3 3 3 3 

19 

Nurhidayah Siregar 
4 5 4 4 5 5 

27 

Yusni Emila Siregar 
5 4 5 5 5 5 

29 

Jalaluddin Siregar 
4 4 5 4 5 4 

26 

Yeny Elfiani 
3 4 4 4 4 3 

22 

Ahmad Riadi Nasution 
4 5 5 4 4 5 

27 

Alvin Maghfiroh 
Tanjung 5 4 5 4 5 4 

27 

Putra Harahap 
5 4 5 4 5 4 

27 

Abel Saputra Hasibuan 
5 4 5 4 5 4 

27 

Ali Marwan Siregar 
4 4 4 4 4 4 

24 

Andriansyah Hutasuhut 
4 5 5 4 4 4 

26 

Hapsah Harianti Siregar 
4 5 4 5 4 4 

26 

Ahmad Nasution 
4 4 4 4 4 4 

24 

Riska Hati Pulungan 
5 4 5 4 4 4 

26 

Magran Tanjung 
3 3 5 5 4 4 

24 

Noviyanti Azizah Lubis 
4 5 4 5 4 5 

27 

Diko Rahmadi 
1 1 1 2 3 3 

11 

Pethot Harebol 
Luambing 3 5 5 5 4 3 

25 

Aldo 
1 1 1 1 1 1 

6 

Habnida 
3 3 2 3 3 3 

17 

Zaki 
5 4 5 4 5 4 

27 

Yisda Amelia 
4 5 4 5 5 5 

28 

Sofia Tawarni 
3 3 3 3 3 3 

18 



 

 
 

Wihdiani Alfisyahria 
Hasibuan 4 5 4 5 4 5 

27 

Balmond Biden 
3 3 2 3 3 2 

16 

Tyo Amelia Hasibuan 
4 4 4 4 4 4 

24 

Netri Yulika Nst 
2 1 3 1 3 1 

11 

Lolyanti Hasibuan 
5 4 4 5 4 5 

27 

Alya Mora 
4 4 4 4 4 4 

24 

Wilda Anisah Lubis 
2 3 3 2 3 2 

15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

Tabel r-tabel (df = n - 3) untuk k = 2 | Uji Dua Sisi 

Alpha: 0.10, 0.05, 0.025, 0.01, 0.005, 0.001 | n = 4 sampai 200 

 
n df alpha=0.1 alpha=0.05 alpha=0.025 alpha=0.01 alpha=0.005 alpha=0.001 

4 1 0,988 0,997 0,999 1,000 1,000 1,000 

5 2 0,900 0,950 0,975 0,990 0,995 0,999 

6 3 0,805 0,878 0,924 0,959 0,974 0,991 

7 4 0,729 0,811 0,868 0,917 0,942 0,974 

8 5 0,669 0,754 0,817 0,875 0,906 0,951 

9 6 0,621 0,707 0,771 0,834 0,870 0,925 

10 7 0,582 0,666 0,732 0,798 0,836 0,898 

11 8 0,549 0,632 0,697 0,765 0,805 0,872 

12 9 0,521 0,602 0,667 0,735 0,776 0,847 

13 10 0,497 0,576 0,640 0,708 0,750 0,823 

14 11 0,476 0,553 0,616 0,684 0,726 0,801 

15 12 0,458 0,532 0,594 0,661 0,703 0,780 

16 13 0,441 0,514 0,575 0,641 0,683 0,760 

17 14 0,426 0,497 0,557 0,623 0,664 0,742 

18 15 0,412 0,482 0,541 0,606 0,647 0,725 

19 16 0,400 0,468 0,526 0,590 0,631 0,708 

20 17 0,389 0,456 0,512 0,575 0,616 0,693 

21 18 0,378 0,444 0,499 0,561 0,602 0,679 

22 19 0,369 0,433 0,487 0,549 0,589 0,665 

23 20 0,360 0,423 0,476 0,537 0,576 0,652 

24 21 0,352 0,413 0,466 0,526 0,565 0,640 

25 22 0,344 0,404 0,456 0,515 0,554 0,629 

26 23 0,337 0,396 0,447 0,505 0,543 0,618 

27 24 0,330 0,388 0,439 0,496 0,534 0,607 

28 25 0,323 0,381 0,430 0,487 0,524 0,597 

29 26 0,317 0,374 0,423 0,479 0,515 0,588 

30 27 0,311 0,367 0,415 0,471 0,507 0,579 

31 28 0,306 0,361 0,409 0,463 0,499 0,570 



 

 
 

32 29 0,301 0,355 0,402 0,456 0,491 0,562 

33 30 0,296 0,349 0,396 0,449 0,484 0,554 

34 31 0,291 0,344 0,390 0,442 0,477 0,547 

35 32 0,287 0,339 0,384 0,436 0,470 0,539 

36 33 0,283 0,334 0,378 0,430 0,464 0,532 

37 34 0,279 0,329 0,373 0,424 0,458 0,525 

38 35 0,275 0,325 0,368 0,418 0,452 0,519 

39 36 0,271 0,320 0,363 0,413 0,446 0,513 

40 37 0,267 0,316 0,359 0,408 0,441 0,507 

41 38 0,264 0,312 0,354 0,403 0,435 0,501 

42 39 0,260 0,308 0,350 0,398 0,430 0,495 

43 40 0,257 0,304 0,346 0,393 0,425 0,490 

44 41 0,254 0,301 0,342 0,389 0,420 0,484 

45 42 0,251 0,297 0,338 0,384 0,416 0,479 

46 43 0,248 0,294 0,334 0,380 0,411 0,474 

47 44 0,246 0,291 0,330 0,376 0,407 0,469 

48 45 0,243 0,288 0,327 0,372 0,403 0,465 

49 46 0,240 0,285 0,323 0,368 0,399 0,460 

50 47 0,238 0,282 0,320 0,365 0,395 0,456 

51 48 0,235 0,279 0,317 0,361 0,391 0,451 

52 49 0,233 0,276 0,314 0,358 0,387 0,447 

53 50 0,231 0,273 0,311 0,354 0,384 0,443 

54 51 0,228 0,271 0,308 0,351 0,380 0,439 

55 52 0,226 0,268 0,305 0,348 0,377 0,435 

56 53 0,224 0,266 0,302 0,345 0,373 0,432 

57 54 0,222 0,263 0,299 0,341 0,370 0,428 

58 55 0,220 0,261 0,297 0,339 0,367 0,424 

59 56 0,218 0,259 0,294 0,336 0,364 0,421 

60 57 0,216 0,256 0,292 0,333 0,361 0,418 

61 58 0,214 0,254 0,289 0,330 0,358 0,414 

62 59 0,213 0,252 0,287 0,327 0,355 0,411 



 

 
 

63 60 0,211 0,250 0,285 0,325 0,352 0,408 

64 61 0,209 0,248 0,282 0,322 0,349 0,405 

65 62 0,207 0,246 0,280 0,320 0,347 0,402 

66 63 0,206 0,244 0,278 0,317 0,344 0,399 

67 64 0,204 0,242 0,276 0,315 0,342 0,396 

68 65 0,203 0,240 0,274 0,313 0,339 0,393 

69 66 0,201 0,239 0,272 0,310 0,337 0,390 

70 67 0,200 0,237 0,270 0,308 0,334 0,388 

71 68 0,198 0,235 0,268 0,306 0,332 0,385 

72 69 0,197 0,234 0,266 0,304 0,330 0,382 

73 70 0,195 0,232 0,264 0,302 0,327 0,380 

74 71 0,194 0,230 0,262 0,300 0,325 0,377 

75 72 0,193 0,229 0,260 0,298 0,323 0,375 

76 73 0,191 0,227 0,259 0,296 0,321 0,372 

77 74 0,190 0,226 0,257 0,294 0,319 0,370 

78 75 0,189 0,224 0,255 0,292 0,317 0,368 

79 76 0,188 0,223 0,254 0,290 0,315 0,365 

80 77 0,186 0,221 0,252 0,288 0,313 0,363 

81 78 0,185 0,220 0,251 0,286 0,311 0,361 

82 79 0,184 0,219 0,249 0,285 0,309 0,359 

83 80 0,183 0,217 0,247 0,283 0,307 0,357 

84 81 0,182 0,216 0,246 0,281 0,305 0,355 

85 82 0,181 0,215 0,244 0,280 0,304 0,353 

86 83 0,180 0,213 0,243 0,278 0,302 0,351 

87 84 0,179 0,212 0,242 0,276 0,300 0,349 

88 85 0,178 0,211 0,240 0,275 0,298 0,347 

89 86 0,176 0,210 0,239 0,273 0,297 0,345 

90 87 0,175 0,208 0,238 0,272 0,295 0,343 

91 88 0,174 0,207 0,236 0,270 0,293 0,341 

92 89 0,174 0,206 0,235 0,269 0,292 0,339 

93 90 0,173 0,205 0,234 0,267 0,290 0,338 



 

 
 

94 91 0,172 0,204 0,232 0,266 0,289 0,336 

95 92 0,171 0,203 0,231 0,264 0,287 0,334 

96 93 0,170 0,202 0,230 0,263 0,286 0,332 

97 94 0,169 0,201 0,229 0,262 0,284 0,331 

98 95 0,168 0,200 0,228 0,260 0,283 0,329 

99 96 0,167 0,199 0,226 0,259 0,281 0,327 

100 97 0,166 0,198 0,225 0,258 0,280 0,326 

101 98 0,165 0,197 0,224 0,256 0,279 0,324 

102 99 0,165 0,196 0,223 0,255 0,277 0,323 

103 100 0,164 0,195 0,222 0,254 0,276 0,321 

104 101 0,163 0,194 0,221 0,253 0,275 0,320 

105 102 0,162 0,193 0,220 0,252 0,273 0,318 

106 103 0,161 0,192 0,219 0,250 0,272 0,317 

107 104 0,161 0,191 0,218 0,249 0,271 0,315 

108 105 0,160 0,190 0,217 0,248 0,269 0,314 

109 106 0,159 0,189 0,216 0,247 0,268 0,312 

110 107 0,158 0,188 0,215 0,246 0,267 0,311 

111 108 0,158 0,187 0,214 0,245 0,266 0,310 

112 109 0,157 0,187 0,213 0,244 0,265 0,308 

113 110 0,156 0,186 0,212 0,242 0,263 0,307 

114 111 0,156 0,185 0,211 0,241 0,262 0,306 

115 112 0,155 0,184 0,210 0,240 0,261 0,304 

116 113 0,154 0,183 0,209 0,239 0,260 0,303 

117 114 0,153 0,182 0,208 0,238 0,259 0,302 

118 115 0,153 0,182 0,207 0,237 0,258 0,300 

119 116 0,152 0,181 0,206 0,236 0,257 0,299 

120 117 0,152 0,180 0,205 0,235 0,256 0,298 

121 118 0,151 0,179 0,205 0,234 0,255 0,297 

122 119 0,150 0,179 0,204 0,233 0,254 0,295 

123 120 0,150 0,178 0,203 0,232 0,253 0,294 

124 121 0,149 0,177 0,202 0,231 0,252 0,293 



 

 
 

125 122 0,148 0,176 0,201 0,231 0,251 0,292 

126 123 0,148 0,176 0,200 0,230 0,250 0,291 

127 124 0,147 0,175 0,200 0,229 0,249 0,290 

128 125 0,147 0,174 0,199 0,228 0,248 0,289 

129 126 0,146 0,174 0,198 0,227 0,247 0,287 

130 127 0,145 0,173 0,197 0,226 0,246 0,286 

131 128 0,145 0,172 0,197 0,225 0,245 0,285 

132 129 0,144 0,172 0,196 0,224 0,244 0,284 

133 130 0,144 0,171 0,195 0,223 0,243 0,283 

134 131 0,143 0,170 0,194 0,223 0,242 0,282 

135 132 0,143 0,170 0,194 0,222 0,241 0,281 

136 133 0,142 0,169 0,193 0,221 0,240 0,280 

137 134 0,142 0,168 0,192 0,220 0,239 0,279 

138 135 0,141 0,168 0,191 0,219 0,239 0,278 

139 136 0,141 0,167 0,191 0,219 0,238 0,277 

140 137 0,140 0,167 0,190 0,218 0,237 0,276 

141 138 0,140 0,166 0,189 0,217 0,236 0,275 

142 139 0,139 0,165 0,189 0,216 0,235 0,274 

143 140 0,139 0,165 0,188 0,216 0,234 0,273 

144 141 0,138 0,164 0,187 0,215 0,234 0,272 

145 142 0,138 0,164 0,187 0,214 0,233 0,271 

146 143 0,137 0,163 0,186 0,213 0,232 0,270 

147 144 0,137 0,163 0,185 0,213 0,231 0,270 

148 145 0,136 0,162 0,185 0,212 0,230 0,269 

149 146 0,136 0,161 0,184 0,211 0,230 0,268 

150 147 0,135 0,161 0,184 0,210 0,229 0,267 

151 148 0,135 0,160 0,183 0,210 0,228 0,266 

152 149 0,134 0,160 0,182 0,209 0,227 0,265 

153 150 0,134 0,159 0,182 0,208 0,227 0,264 

154 151 0,133 0,159 0,181 0,208 0,226 0,263 

155 152 0,133 0,158 0,181 0,207 0,225 0,263 



 

 
 

156 153 0,133 0,158 0,180 0,206 0,224 0,262 

157 154 0,132 0,157 0,179 0,206 0,224 0,261 

158 155 0,132 0,157 0,179 0,205 0,223 0,260 

159 156 0,131 0,156 0,178 0,204 0,222 0,259 

160 157 0,131 0,156 0,178 0,204 0,222 0,259 

161 158 0,131 0,155 0,177 0,203 0,221 0,258 

162 159 0,130 0,155 0,177 0,202 0,220 0,257 

163 160 0,130 0,154 0,176 0,202 0,220 0,256 

164 161 0,129 0,154 0,176 0,201 0,219 0,255 

165 162 0,129 0,153 0,175 0,201 0,218 0,255 

166 163 0,128 0,153 0,174 0,200 0,218 0,254 

167 164 0,128 0,152 0,174 0,199 0,217 0,253 

168 165 0,128 0,152 0,173 0,199 0,216 0,252 

169 166 0,127 0,151 0,173 0,198 0,216 0,252 

170 167 0,127 0,151 0,172 0,198 0,215 0,251 

171 168 0,127 0,151 0,172 0,197 0,214 0,250 

172 169 0,126 0,150 0,171 0,196 0,214 0,249 

173 170 0,126 0,150 0,171 0,196 0,213 0,249 

174 171 0,125 0,149 0,170 0,195 0,213 0,248 

175 172 0,125 0,149 0,170 0,195 0,212 0,247 

176 173 0,125 0,148 0,169 0,194 0,211 0,247 

177 174 0,124 0,148 0,169 0,194 0,211 0,246 

178 175 0,124 0,148 0,168 0,193 0,210 0,245 

179 176 0,124 0,147 0,168 0,193 0,210 0,245 

180 177 0,123 0,147 0,168 0,192 0,209 0,244 

181 178 0,123 0,146 0,167 0,192 0,208 0,243 

182 179 0,123 0,146 0,167 0,191 0,208 0,243 

183 180 0,122 0,146 0,166 0,190 0,207 0,242 

184 181 0,122 0,145 0,166 0,190 0,207 0,241 

185 182 0,122 0,145 0,165 0,189 0,206 0,241 

186 183 0,121 0,144 0,165 0,189 0,206 0,240 



 

 
 

187 184 0,121 0,144 0,164 0,188 0,205 0,239 

188 185 0,121 0,144 0,164 0,188 0,204 0,239 

189 186 0,120 0,143 0,163 0,187 0,204 0,238 

190 187 0,120 0,143 0,163 0,187 0,203 0,237 

191 188 0,120 0,142 0,163 0,186 0,203 0,237 

192 189 0,119 0,142 0,162 0,186 0,202 0,236 

193 190 0,119 0,142 0,162 0,185 0,202 0,236 

194 191 0,119 0,141 0,161 0,185 0,201 0,235 

195 192 0,118 0,141 0,161 0,185 0,201 0,234 

196 193 0,118 0,141 0,161 0,184 0,200 0,234 

197 194 0,118 0,140 0,160 0,184 0,200 0,233 

198 195 0,118 0,140 0,160 0,183 0,199 0,233 

199 196 0,117 0,139 0,159 0,183 0,199 0,232 

200 197 0,117 0,139 0,159 0,182 0,198 0,232 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

 

Lampiran 2 Hasil Output SPSS 

Uji Validitas 

Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

Kualitas 

Layanan 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 ,803** ,834** ,808** ,790** ,760** ,623** ,670** ,796** ,719** ,891** 

Sig. (2-

tailed) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.2 Pearson 

Correlation 

,803** 1 ,768** ,796** ,718** ,754** ,666** ,756** ,781** ,718** ,890** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.3 Pearson 

Correlation 

,834** ,768** 1 ,757** ,731** ,737** ,659** ,682** ,818** ,709** ,880** 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.4 Pearson 

Correlation 

,808** ,796** ,757** 1 ,745** ,761** ,717** ,770** ,801** ,746** ,904** 

 

  



 

 
 

Lampiran 4 Dokumentasi 

 

 

Wawancara dengan baginda Siregar dan Jalaluddin Siregar  

 

 

Wawancara dengan Henry Sanada Siregar 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

Wawancara dengan Riska Hati Pulungan 

 

Wawancara dengan Yisda Amelia 

 

 



 


