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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil

Putusan Bersama Mentri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan

Mentri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi

itu adalah sebagai berikut:

1. Konsonan

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dan huruf latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

\ Alif Tidak tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

c Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh ka dan ha

3 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er

D) Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
o Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)




Ta t te (dengan titik di bawah)
Za z zet (dengan titik di bawah)
‘ain ’ Koma terbalik (di atas)
Gain G Ge
Fa F Ef
Qaf Q Qi
Kaf K Ka
Lam L El
Mim M Em
Nun N En
Wau W We
Ha H Ha
hamzah ' Apostrof
Ya Y Ye
2. Vokal
Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang
= a = a
=i L=ai @) =1
l=u J=au J=10

3.Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/

Contoh :

Bz Be

ditulis

mar ‘atun jamilah

Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/

Contoh :

se.L.\a

ditulis fatimah

4. Syaddad (tasyid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberikan tanda syaddad tersebut.

Contoh :

B

ditulis

rabbana

Vi




By ditulis al-birr
5. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu

Contoh :

wsak) ditulis asy-syamsu
Jz ditulis ar-rajulu
sy ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang dikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh :

Jed) ditulis al-gamar
g ditulis al-badi’
BIEN ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu

ditransliterasikan dengan apostrof/’/.

Contoh :
Ol ditulis umirtu
5 s ditulis syai’un
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ABSTRAK

MAUKIYATUL NISROKHAH, Pengaruh citra merek, tarif, kualitas
pelayanan dan kepuasanberpengaruh terhadap loyalitas pengguna
jasa pengiriman barang J&T Express Sragi.

Maraknya jasa pengiriman barang yang terus bermunculan, namun
berdasarkan data dari J&T Express Sragi menunjukkan bahwa 3 bulan
terakhir di tahun 2021, PU Reguler mengalami peningkatan setiap
bulannya. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen terhadap
J&T Express Sragi terus meningkat. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui apakah citra merek, tarif, kualitas pelayanan dan kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman barang J&T
Express Sragi. Serta untuk mengetahui variabel apa yang paling
berpengaruh.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan jenis
penelitian lapangan, dengan sumber data menggunakan data primer dan
data sekunder, teknik pengumpulan data dengan kuesioner. Populasi
dalam penelitian ini adalahpelanggan J&T Express Sragi. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah non propability sampling
dengan metode incidental sampling dan sampel yang digunakan pada
penelitian ini sebanyak 100 pengunjung. Teknik analisis data adalah
analisis regresi linear berganda, dengan menggunakan program SPSS versi
17.0. Variabel dalam penelitian ini adalah Loyalitas Pelanggan (Y), Citra
Merek (X1), Tarif (X2), Kualitas Layanan (X3), dan Kepuasan (X4).

Hasil penelitian membuktikan bahwa citra merek, tarif, kualitas
pelayanan dan kepuasan berpengaruh signifikan pada terhadap loyalitas
pengguna jasa pengiriman barang J&T Express Sragi. Sedangkan hasil
penelitian ini secara simultan menunjukkan bahwa citra merek, tarif,
kualitas pelayanan dan kepuasan secara bersama-sama berpengaruh
signifikan loyalitas pengguna jasa pengiriman barang J&T Express Sragi.

Kata Kunci : Citra Merek, Tarif, Kualitas Layanan, Kepuasan Dan
Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

MAUKIYATUL NISROKHAH, The influence of brand image, rates,
service quality and satisfaction that affect the loyalty of users of J&T
Express Sragi goods delivery services.

The rise of goods delivery services that keep popping up, but based
on data from J&T Express Sragi, it shows that in the last 3 months of
2021, Regular PU has increased every month.This shows that consumer
confidence in J&T Express Sragi continues to increase.This study aims to
determine whether brand image, tariffs, service quality and satisfaction
affect the loyalty of users of J&T Express Sragi goods delivery services.
As well as to find out what variables have the most influence.

This study uses a quantitative approach, with the type of field
research, with data sources using primary data and secondary data, data
collection techniques using questionnaires.The population in this study is
the customer of J&T Express Sragi.The sampling technique used is non-
probability sampling with incidental sampling method and the sample used
in this study was 100 visitors.The data analysis technique is multiple linear
regression analysis, using SPSS version 17.0 program. The variables in
this study are Customer Loyalty (Y), Brand Image (X1), Rates (X2),
Service Quality (X3), and Satisfaction (X4).

The results of the study prove that brand image, rates, service
quality and satisfaction have a significant effect on the loyalty of users of
J&T Express Sragi goods delivery services.Meanwhile, the results of this
study simultaneously show that brand image, rates, service quality and
satisfaction together have a significant effect on the loyalty of users of
J&T Express Sragi goods delivery services.

Keywords: Brand Image, Rates, Service Quality, Customer
Satisfaction and Loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Perkembangan dunia bisnis yang sangat pesat akan berdampak terhadap
tingkat persaingan antar perusahaan penyedia jasa pengiriman barang (Ekspedisi)
dalam pemenuhan kebutuhan bagi masyarakat. Pesatnya perkembangan perusahaan
penyedia jasa pengiriman barang, maka akan berdampak pada semakin tingginya
tingkat persaingan antar perusahaan. Semakin tingginya permintaan masyarakat
akan pengguna jasa Ekspedisi saat ini, perusahaan harus dapat mengembangkan
kemampuan, keterampilan dan pengetahuannya untuk pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan.
Kepuasan pelanggan secara individu sangat sulit dicapai karena
keaneragaman keinginan pelanggan itu sendiri, oleh karena itu perusahaan di tuntut
untuk lebih memahami keinginan pelanggan agar kepuasan pelanggan dapat
terpenuhi.Untuk memilih jasa pengiriman barang mana yang akan digunakan
tentunya selaku konsumen pasti akan memilih menggunakan jasa dengan
perusahaan yang sudah terpercaya. J&T merupakan perusahaan jasa pengiriman
barang yang sering digunakan oleh masyarakat Indonesia. Hal ini secara tidak
langsung membuktikan tingkat kepuasan masyarakat kepada J&T cukup tinggi.
Citra merek yang berbeda dan unik dapat menciptakan differensiasi dengan
para pesaing. Citra merek yang ada dimata konsumen sangat penting dalam
menentukan pemakaian jasa yang akan digunakan. Salah satunya adalah agen J&T

Express yang akan diteliti terletak di Kecamatan Sragi, Pekalongan. Alasan peneliti



memilih untuk melakukan penelitian di agen tersebut karena lokasi yang cukup
strategis dimana di daaerah sekitar lokasi terdapat beberapa jasa pengiriman barang,
namun peneliti melihat J&T Express Sragi setiap bulannya mengalami meningkatan
pengiriman.

Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh(Safitri, 2019),
yaitu citra merk, kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna jasa pengiriman di J&T Express Jember. Oleh sebab itu dapat diartikan
bahwa persepsi pelanggan atas citra merek yang baik dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan, dan sebaliknya jika citra merek dipersepsikan jelek oleh
pelanggan, hal ini akan dapat menurunkan tingkat kepuasan pelanggan dan
menurunkan loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa pelayanan tersebut.

Kualitas pelayanan juga mempengaruhi konsumen dalam menentukan jasa
pengiriman barang mana yang akan digunakan. Selain itu, perusahaan dituntut
untuk menetapkan harga yang berani bersaing dengan para pesaing serta manfaat
yang didapat dari harga tersebut sebanding dengan yang diterima pelanggan.
Secara umum pelanggan memilih harga yang paling murah, selain murah
pelanggan akan berharap setelah mengeluarkan biaya, manfaat yang diterimapun
akan tinggi. Pada dasarnya setiap pelanggan ketika sudah menggunakan jasa
dengan harga murah sesuai dengan kualitas yang didapat dibarengi dengan
manfaat yang diterima melebihi dari yang diharapkan maka mereka akan merasa
puas.

Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh(Fitria, 2019),

yaitu kualitas pelayanan, harga dan tempat berpengaruh terhadap keputusan



pengguna jasa J&T Express Kota Sumenep. Hal ini berarti Hal ini berarti semakin
baik harga yang diberikan kepada pelanggan, maka akan semakin meningkat
loyalias pelanggan untuk menggunakan jasa pengiriman tersebut.

Yang menjadi pertimbangan lain pelanggan sebelum mengirim barang
adalah kualitas pelayanan perusahaan. Kualitas pelayanan pada perusahaan
Ekspedisi sangat penting, karena pelangan secara langsung akan menerima manfaat
dari perusahaan yang dipilih sehingga ketika kualitas pelayanan suatu perusahaan
ekspedisi itu buruk maka akan membuat pelanggan memilih ekspedisi yang lain
untuk memenuhi tingkat kualitas pelayanan yang diharapkan. Jadi pelanggan akan
menggunakan jasa pengiriman barang yang dapat melayani pelanggannya dengan
baik. Jadi Pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan
yang baik atau melebihi dari ekspektasi.

Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh,(Sumitro,
2020), yaitu kepercayaan dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen

JNE Cakung, sedangkan citra merek tidak memiliki pengaruh.

Tabel 1.1

Jumlah Konsumen J&T Express Sragi 2021

September | Oktober | November | Desember

Total Waybill 23.106 21.134 22.130 27.898

Total PU Reguler 1.536 1.728 1.834 1.990

Sumber: J&T Express Sragi



Dari data diatas menunjukkan bahwa 3 bulan terakhir di tahun 2021, PU
Reguler mengalami peningkatan setiap bulannya. Hal ini menunjukkan bahwa
kepercayaan konsumen terhadap J&T Express Sragi terus meningkat, sehingga
peneliti ingin menilai faktor apa yang paling diharapakan oleh pelangan untuk

dapat mencapai tingakat loyalitas.

Tabel 1.2

Jumlah Konsumen TIKI Sragi 2021

September | Oktober | November | Desember

Total Pengiriman 150 160 154 142

Sumber: TIKI Sragi

Dari data table 1.2, bahwa dibandingkan dengan ekspedisi lain, J&T
Express Sragi jauh lebih banyak jumlah konsumen setiap bulannya. Hal ini
menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen terhadap J&T Express Sragi jauh
lebih tinggi dibandingkan ekspedisi lainnya.

Kelebihan lain yang ditawarkan J&T vyaitu VIP platform dan hanya
dimiliki oleh jasa ekspedisi J&T saja. VIP platform ini menjadi bukti kualitas
pelayanan yang yang diberikan J&T Express sudah tak perlu diragukan lagi. Yang
paling terpenting yaitu di J&T Express memiliki fasilitas klaim asuransi. Dimana,
ketika terjadi sesuatu yang tidak diinginkan pada paket yang kita punya, maka kita
dapat meng kalim kerugian atas barang tersebut.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk melakukan



penelitian dengan judul “Pengaruh Citra Merk, Tarif, Kualitas Pelayanan Dan

Kepuasan Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Pengiriman J&T Express Sragi”.

1.

. Rumusan Masalah

Apakah Citra Merk berpengaruh terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman
J&T Express Sragi?

Apakah Tarif berpengaruh terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T
Express Sragi?

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna jasa
pengiriman J&T Express Sragi?

Apakah Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman
J&T Express Sragi?

Apakah Citra Merk, tarif, pelayanan, dan kepuasan berpengaruh secara

simultan terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T Express Sragi?

. Tujuan Penelitian

-

Adapun tujuan dari penelitian ini meliputi:

. Untuk mengetahui apakah Citra Merk berpengaruh terhadap loyalitas pengguna

jasa pengiriman J&T Express Sragi?

Untuk mengetahui apakah Tarif berpengaruh terhadap loyalitas pengguna jasa
pengiriman J&T Express Sragi?

Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna jasa pengiriman J&T Express Sragi?

Untuk mengetahui apakah Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna

jasa pengiriman J&T Express Sragi?



5. Untuk mengetahui apakah Citra Merk, tarif, pelayanan, dan kepuasan
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T
Express Sragi?

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang dapat di ambil dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Kegunaan Teoritis

Secara teoritis penelitian dapat digunakan sebagai sarana implementasi
dalam perkembangan dunia Pendidikan dan perekonomian, serta dapat
memberikan pembuktian secara empiris mengenai hubungan antara variable-
varaible Citra Merk, tarif, pelayanan, dan kepuasanterhadaployalitas pengguna jasa
pengiriman J&T Express Sragi.

2. Kegunaan Praktis

Adapun kegunaan secara praktis dari penelitian ini adalah :

a. Bagi penulis sendiri penelitian ini untuk menambah pengetahuan dan
wawassn mengenai pengaruh Citra Merk, tarif, pelayanan, dan
kepuasanterhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T Express Sragi

b. Sebagai bahan dasar acuan ataupun refrensi bagi peneliti lainnya, yang akan
melakukan maupun melanjutkan penelitian yang serupa dengan judul skripsi
ini.

c. Peneliti berharap agar penelitian ini dapt dijadikan bahan masukan bagi
owner usaha untuk menciptakan inovasi yang dapat menarik minat

konsumen untuk menggunakan jasa pengiriman barang J&T Express Sragi.



E. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan ini merupakan uraian singkat mengenai hal-hal yang

akan ditulis secara sistematis bab demi bab. Materi yang akan dibahas disajikan

dalam lima bab dengan sistematika penulisan sebagai berikut:

BAB |

BAB Il

BAB IlI

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Babinimerupakan gambaranawalpenelitiuntukmelakukan penelitian
yang memuat latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan dari bab |
sampai bab V.

KERANGKA TEORI

Bab ini berisi landasan teori, tinjauan pustaka, kerangka berfikir, dan
hipotesis.

METODE PENELITIAN

Berisi penjelasan mengenai metode yang akan digunakan dalam
penelitian, mulai dari jenis penelitian, tempat penelitian, variabel
penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, instrumen
penelitian dan teknik pengolahan data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berisi pembahasan dari hasil penelitian yang berupa analisis data baik
analisis data secara deskriptif maupun analisis data berdasarkan hasil
pengujian hipotesis yang telah dilakukan.

PENUTUP



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik

beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Variabel Citra Merek (X1) terhadap Loyalitas Penggunaan Jasa

2.

Pengiriman Barang J&T Express Sragi

Berdasarkan hasil pengujian parsial (uji T) yang dilakukan
melalui hasil perhitungan SPSS terhadap variabel citra merek (X1)
memperoleh hasil citra merek secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T Express
Sragi, karena nilai Thitung yang diperoleh adalah 5,190>Ttabel 1,984
dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Sselaras dengan penelitian yang
dilakukan oleh Fitria Larasati & Sri Suryoko (2020).
Variabel Tarif (X2) terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T
Express Sragi

Berdasarkan hasil pengujian parsial (uji T) yang dilakukan
melalui hasil perhitungan SPSS terhadap variabel tarif (X2) memperoleh
hasil tarif secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T Express Sragi, karena nilai

88
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Thitung yang diperoleh adalah 3.487>Ttabel 1,984 dengan nilai signifikan
0,001 < 0,05. Selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Fitria (2019)
3. Variabel Kualitas Layanan (X3) terhadap loyalitas pengguna jasa
pengiriman J&T Express Sragi
Berdasarkan hasil pengujian parsial (uji T) yang dilakukan melalui
hasil perhitungan SPSS terhadap variabel kualitas layanan (X3)
memperoleh hasil kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T Express Sragi,
karena nilai Thitung yang diperoleh adalah 4.034>Ttabel 1,984 dengan
nilai signifikan 0,000 < 0,05. Selaras dengan penelitian yang dilakukan
oleh oleh Nanda Ayu Eka Safitri (2019).
4. Variabel Kepuasan (X4) terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T
Express Sragi
Berdasarkan hasil pengujian parsial (uji T) yang dilakukan melalui
hasil perhitungan SPSS terhadap variabel kepuasan (X4) memperoleh hasil
kepuasan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T Express Sragi, karena nilai
Thitung yang diperoleh adalah 4.522 >Ttabel 1,984 dengan nilai signifikan
0,001 < 0,05. Selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh oleh Astani
Shilawati & Sumitro, M.Sc (2020).
5. Variabel Citra Merek, Tarif, Kualitas Layanan, dan Kepuasan terhadap

loyalitas pengguna jasa pengiriman J&T Express Sragi



90

Berdasarkan hasil pengujian simultan (uji F) melalui hasil
perhitungan SPSS yang dilakukan dalam penelitian diperoleh Fhitung
sebesar 35,245. Dalam pengujian ini syarat hipotesis dapat diterima apabila
nilai signifikannya < 0,05 atau nilai Fhitung > Ftabel. F hitung yang
diperoleh adalah sebesar 35,245 sedangkan nilai Ftabel adalah sebesar
3,09. Karena nilai Fhitung (35,245) > Ftabel (3,09) maka dapat
disimpulkan bahwa keempat variable independent yaitu citra merek, tarif,
kualitas pelayanan, dan kepuasan secara bersama-sama berpengaruh
terhadap variabel dependent yaitu loyalitas pelanggan dengan tingkat
signifikan 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa
Ho ditolak dan Ha diterima.

Nilai Adjusted R square sebesar 0,509 ini menunjukkan bahwa
keputusan pembelian mampu menjelaskan variabel citra merek, tarif,
kualitas pelayanan, dan kepuasan sebesar 50,9 % sedangkan sisanya
sebesar 49,1 % dijelaskan oleh variabel lain diluar model.

B. Saran
Guna untuk melengkapi penelitian ini, maka penulis mencoba
memberikan saran-saran yang berkaitan dengan permasalahan yang dihadapi
sebagai berikut:
1. Untuk penelitian selanjutnya agar cakupan area penelitian diperluas, tidak

hanya satu J&T Express, serta menambah responden dan variabel
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independen agar terlihat lebih bervariasi variabel yang mempengaruhi
loyalitas penggunaan jasa pengiriman J&T Express.

. Pihak J&T Express juga harus memperhatikan lebih dalam tentang citra
merek, tarif, kualitas pelayanan dan kepuasan. Memberikan kualitas yang
baik pada pelanggan akan menciptakan loyalitas pada pelanggan

pengguna jasa pengiriman barang.
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