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INTISARI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan 

kepercayaan jasa pengiriman J&T Express terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. subjek dalam penelitian ini yaitu 

masyarakat kota Yogyakarta yang pernah menggunakan jasa pengiriman J&T Express 

minimal dua kali dalam 6 bulan terakhir. 

Penelitian ini dilakukan dengan jumlah sampel sebanyak 119 responden. Teknik 

pengambilan sampelnya menggunakan tipe nonprobability sampling dengan metode 

purposive sampling. Teknik analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Structural Equation Modeling (SEM). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan bepengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan bepengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas layanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, kepuasan 

pelanggan tidak mampu memdiasi  pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas 

Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of service quality and trust in J & T 

Express shipping services on customer loyalty with customer satisfaction as a 

mediating variable. the subjects in this study were the people of Yogyakarta city who 

had used J & T Express shipping services at least twice in 6 months. 

This research was conducted with a total sample of 119 respondents. The 

sampling technique uses a nonprobability sampling type with a purposive sampling 

method. The analysis technique used in this study is Structural Equation Modeling 

(SEM). 

The results of this study indicate that service quality has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, trust has a positive and significant effect 

on customer satisfaction, service quality has a positive and significant effect on 

customer loyalty, trust has a positive and significant effect on customer loyalty, 

customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty, 

service quality has an effect on customer loyalty through customer satisfaction as a 

mediating variable, customer satisfaction is unable to influence the effect of trust in 

customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty. 
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PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Pada zaman yang modern seperti saat ini, dengan banyaknya bisnis 

online yang sangat memudahkan masyarakat untuk membeli suatu barang yang 

di inginkan, maka jasa ekspedisi inilah sangat di perlukan untuk 

melangsungkan suatu transaksi dari bisnis online tersebut.  

Bisnis jasa ekspedisi saat ini sangat dibutuhkan dalam aktivitas jual beli 

online sehari-hari. Keberadaan penyedia jasa pengiriman barang memiliki 

peran yang strategis untuk meningkatkan kinerja arus barang dari suatu 

wilayah. Peran utama dari penyedia jasa pengiriman adalah sebagai sarana 

transportasi barang, ini meliputi pelayanan dalam menyediakan alat transportasi 

jarak dekat (dalam kota) maupun jarak jauh (luar kota). Hal ini mengakibatkan 

konsumen memilih jasa kurir pengiriman barang dengan layanan yang bagus 

dan terpercaya, sehingga memudahkan konsumen untuk mengirimkan 

barangnya dengan tidak ragu lagi dalam jarak dekat maupun jauh. 

J&T Express adalah persahaan jasa pengiriman barang yang tergolong 

baruyang didirikan pada Agustus 2015, J&T Express ini memanfaatkan 

teknologi E-commerce, yaitu melalui pelayanan order via website, hotline dan 

aplikasi. Saat ini J&T Express telah menjangkau seluruh Indonesia dengan 

1.300 drop point (kantor cabang), 55 gateway (gudang penyimpanan), lebih dari 

700 armada   lebih dari 15 ribu sumber daya manusia, serta sudah resmi menjadi 

agen Garuda Cargo dan Citilink Cargo. Perusahaan jasa pengiriman J&T 

Express mencatatkan rata-rata pengiriman paket sebanyak 400.000 per hari 

sepanjang 2017 silam. Angka tersebut meningkat tidak kurang dari 100% dari 

rata-rata pengiriman barang sebelumnya yang berkisar 100.000 sampai 200.000 

per hari. Itu berarti peningkatan 100% hingga 300%. 

(https://industri.kontan.co.id/news/pengiriman-paket-jt-express-tumbuh 

hingga-300 di-2017)  

https://industri.kontan.co.id/news/pengiriman-paket-jt-express-tumbuh%20hingga-300%20di-2017
https://industri.kontan.co.id/news/pengiriman-paket-jt-express-tumbuh%20hingga-300%20di-2017
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Dengan meningkatnya popularitas e-commerce di Indonesia, J&T 

Express berjuang untuk membantu dan mendukung pertumbuhan e-commerce 

Indonesia. Didukung dengan teknologi informasi yang canggih, J&T Express 

menjadi perusahaan ekspres pertama yang memberikan fasilitas tracking paket 

secara realtime. (https://finance.detik.com/berita-ekonomi-bisnis/d-

3565564/perluas-jaringan-jt-express-ekspansi-rp-13-t) 

J&T Express memiliki kualitas layanan yang baik, untuk di perlukannya 

adanya kualitas layanan yang baik, J&T Express memberikan service jemput 

paket, service ini merupakan salah satu bentuk dari pemberian kualitas layanan 

yang baik, selain itu karyawan J&T Express yang ramah membuat pelanggan 

nyaman untuk melakukan pengiriman barang melalui J&T Express tersebut. 

Diperlukannya kualitas layanan yang baik yaitu untuk membuat pelanggan dari 

J&T Express tersebut loyal terhadap jasa pengiriman J&T Express. Menurut 

Tjiptono (2014) Kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaianya untuk 

mengimbangi harapan konsumen. 

Cara untuk J&T Express mendapatkan kepercayaan dari pelanggan, maka 

J&T Express memberikan resi yang dapat di cek melalui website yang dimiiki 

J&T Express. Fungsi dari resi yaitu untuk dapat melacak paket yang konsumen 

kirim sudah dikirim atau belum dan untuk mengetahui sampai mana keberadaan 

paket yang kami kirim. Menurut Peppers dan Rogers (2007) kepercayaan 

Gambar 1.1 

 
Pertumbuhan Way Bill J&T Express September 2015-Juni2017 

Sumber: Dok J&T Express 

https://finance.detik.com/berita-ekonomi-bisnis/d-3565564/perluas-jaringan-jt-express-ekspansi-rp-13-t
https://finance.detik.com/berita-ekonomi-bisnis/d-3565564/perluas-jaringan-jt-express-ekspansi-rp-13-t
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adalah keyakinan satu pihak pada reliabilitas, durabilitas, dan integritas pihak 

lain dalam relationship dan keyakinan bahwa tindakannya merupakan 

kepentingan yang paling baik dan akan menghasilkan hasil positif bagi pihak 

yang dipercaya. 

Agar dapat memberikan kepuasan terhadap pelanggan, J&T Express ini 

memberikan layanan jemput paket, layanan jemput paket ini menggunnakan 

fasilitas aplikasi yang dimiliki J&T Express. Kepuasan pelanggan merupakan 

salah satu kunci keberhasilan suatu usaha, hal ini dikarenakan dengan 

memuaskan pelanggan, perusahaan dapat meningkatkan pendapatan (profit) 

dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas. Menurut Tjiptono (2014) 

kepuasan berasal dari bahasa Latin “Satis” yang berarti cukup baik, memadai 

dan “Facio” yang berarti melakukan atau membuat. Secara sederhana kepuasan 

bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

memadai. 

Untuk menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap J&T Express, maka 

J&T Express memberikan servis tersebut, mulai dari memberikan kualitas 

layanan, kepercayaan, keamanan pada paket yang kita kirim dan kepuasan 

pelanggan. Dari servis tersebut, maka secara tidak langsung akan 

menumbuhkan rasa loyalitas pelanggan terhadap J&T Express, rasa loyalitas 

tersebut terbentuk karana rasa kepuasan dari pelanggan. Menurut Griffin 

(2010), loyalitas adalah seorang konsumen dikatkan setia atau loyal apabila 

konsumen menunjukan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu 

kondisi dimana mewajibkan konsumen membeli paling sedikit dua kali dalam 

selang waktu tertentu. 

Konsumen yang loyal adalah orang yang melakukan pembelian 

berulang produk atau jasa secara teratur, membeli antar lini produk atau jasa, 

mereferensikan kepada orang lain dan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan 

dari perusahaan lain. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan, diharapkan 

konsumen akan merasa puas dan loyalitas konsumen akan dapat tercapai 

dengan sendirinya. Loyalitas pelanggan tercipta melalui kepuasan pelanggan 

atas produk yang dikonsumsi, dimana pelanggan merasa harapannya terpenuhi 

sehingga mengarah kepada loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan fenomena yang ada, dan didukung dengan penelitian 

terdahulu dari Novandy dan Rastini (2018) yang berjudul “Peran Kepuasan 

Pelanggan dalam Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan” mendorong peneliti untuk melakukan modifikasi penelitian ini 

dengan menambahkan variabel kepercayaan. Modifikasi ini didukung dengan 
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penelitian terdahulu Nugroho dan Sudaryanto (2013) yang berjudul “Pengaruh 

Kinerja Layanan, Kepercayaan, dan Kepuasaan terhadap Loyalitas Konsumen 

dalam Menggunakan Jasa Pengiriman Barang”. Berdasarkan uraian diatas, 

maka penelitian ini berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan 

Kepercayaan Jasa Pengiriman J&T Express Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi” 

 

Hipotesis penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

4. Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

6. Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan sebagai variabel mediasi. 

7. Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

sebagai variabel mediasi. 
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B. Rumusan Masalah 

Sesuai dengan latar belakang diatas, maka di susunlah rumusan masalah 

sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan? 

2. Apakah kepercayaan memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

3. Apakah kualitas layanan memberikan pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan? 

4. Apakah kepercayaan memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

5. Apakah kepuasan pelanggan memberikan pengaruh pada loyalitas 

pelanggan? 

6. Apakah Kepuasan Pelanggan memediasi Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan? 

7. Apakah Kepuasan Pelanggan memediasi Kepercayaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan? 

 

PERUMUSAN HIPOTESIS 

A. Landasan Teori 

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler & Keller (2009) secara umum, kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan 

kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. 

Menurut  Kotler (2016) pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya 

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Dari beberapa 

definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas adalah unsur yang saling 

berhubungan mengenai mutu yang dapat mempengaruhi kinerja dalam 

memenuhi harapan pelanggan. Kualitas tidak hanya menekankan pada hasil 

akhir, yaitu produk dan jasa tetapi menyangkut kualitas manusia, kualitas 

proses, dan kualitas lingkungan. Dalam menghasilkan suatu produk dan jasa 

yang berkualitas melalui manusia dan proses yang berkualitas. 

H1: Kualitas layanan memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Akbar dan Parvez (2009), kepecayaan adalah keyakinan bahwa 

seseorang menemukan apa yang diingikan pada mitra pertukaran. Menurut 
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Kusmayadi (2007) kepercayaan melibatkan kesedian seseorang untuk 

bertingkah laku tertentu kerena keyakinan bahwa mitranya akan 

memberikan apa yang ia harapkan dan suatu harapan yang umumnya 

dimiliki seseorang bahwa kata, janji atau pernyatan orang lain dapat 

dipercaya. Kepercayaan timbul dari suatu proses yang panjang. Apabila 

kepercayaan sudah timbul antara pelanggan dan perusahaan, maka usaha 

untuk membina hubungan kerjasama akan lebih mudah. Kepercayaan timbul 

ditunjukkan oleh suatu kredibilitas yang diperoleh dari pihak lain karena 

memiliki keahlian yang dikehendaki untuk melakukan suatu tugas. Menurut 

Adinugroho (2015) apabila kepercayaan antar  pelanggan dan penyedia jasa 

telah terbentuk dengan baik, maka kepuasan pelanggan pun akan tercipta. 

H2: Kepercayaan memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012) kualitas pelayanan 

mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan 

perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan. Kualitas layanan 

diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaian dalam mengimbangi atau melampaui harapan 

pelanggan. Menurut Thorik G. dan Utus H. (2006) pentingnya memberikan 

pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan (service) tidak hanya 

sebatas mengantarkan atau melayani. Service berarti mengerti, memahami, 

dan merasakan sehingga penyampaiannya pun akan mengenai heart share 

konsumen dan pada akhirnya memperkokoh posisi dalam mind share 

konsumen. Dengan adanya heart share dan mind share yang tertanam, 

loyalitas seorang konsumen pada produk atau usaha perusahaan tidak akan 

diragukan.  

H3: Kualitas layanan memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

4. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Menurut Sunarto (2003) Kepercayaan adalah hal yang sangat penting 

bagi sebuah komitmen atau janji, komitmen hanya dapat direalisasikan juka 

sesuatu terjadi. Karena dalam bisnis jasa juga tentang bagaimana 

kepercayaan seorang konsumen dalam memilih dan menggunakan jasa dari 

suatu perusahaan yang dipercaya untuk memenuhi kebutuhannya. 

Kepercayaan pelanggan adalah semua pengetahuan yang memiliki 

pelanggan dan semua kesimpulan yang dibuat pelanggan tentang objek, 
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atribut dan manfaatnya. Ruben C dan Nicholas G. (2005) menemukan bahwa 

kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan.Kepercayaan pelanggan dibutuhkan perusahaan untuk 

membangkitkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Perusahaan perlu 

untuk menjaga loyalitas ini, karena dengan menjaga loyalitas pelanggan 

berarti merupakan sebuah usaha untuk mempertahankan kelangsungan 

hidup perusahaan. Apabila kepercayaan antar  pelanggan dan penyedia jasa 

telah terbentuk dengan baik, maka kepuasan pelanggan pun akan tercipta, 

setelah terjadinya kepuasan pelanggan maka pelanggan tersebut akan 

melakukan pembelian secara berulang atau timbul loyalitas pelanggan. 

H4: Kepercayaan memberi pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Oliver 

(2010) menyatakan loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara 

mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang 

produk/jasa terpilih secara konsisten pada masa yang akan datang, meskipun 

pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 

menyebabkan perubahan perilaku. Apabila konsumen merasa puas terhadap 

apa yang mereka terima dan sesuai yang diharapkan maka akan menjadikan 

pembelian berulang atau yang dinamakan loyalitas pelanggan. 

H5: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

6. Kepuasan Pelanggan memediasi pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Tjiptono 

dan Chandra (2012) kualitas pelayanan mencerminkan perbandingan antara 

tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi 

pelanggan. Kualitas layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi atau 

melampaui harapan pelanggan. Menurut Lovelock dan Jochen (2011) 

loyalitas pelanggan yaitu kesediaan pelanggan untuk terus berlangganan 

pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan 

menggunakan barang dan jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi 
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secara eksklusif, dan dengan sukarela merekomendasikannya kepada pihak 

lain. Apabila terdapat kualitas layanan yang baik maka akan konsumen akan 

merasa puas akan hal tersebut, oleh maka dari itu dengan terjadinya 

kepuasan pelanggan nantinya akan terajadi loyalitas pelanggan. 

H6:Kepuasan Pelanggan memediasi pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

7. Kepuasan Pelanggan memediasi pengaruh Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Ruben 

C dan Nicholas G. (2005) menemukan bahwa kepercayaan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.Kepercayaan pelanggan 

dibutuhkan perusahaan untuk membangkitkan loyalitas pelanggan terhadap 

perusahaan.Perusahaan perlu untuk menjaga loyalitas ini, karena dengan 

menjaga loyalitas pelanggan berarti merupakan sebuah usaha untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Menurut Lovelock dan 

Jochen (2011) loyalitas pelanggan yaitu kesediaan pelanggan untuk terus 

berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan 

membeli dan menggunakan barang dan jasanya secara berulang-ulang dan 

lebih baik lagi secara eksklusif, dan dengan sukarela merekomendasikannya 

kepada pihak lain. Apabila kepercayaan terwujud dari suatu konsumen ke 

perusahaan, maka akan terdapat kepuasan pelanggan, dari itu secara tidak 

langsung pelanggan yang merasa puas akan menjadi loyal. 

H7:Kepuasan Pelanggan memediasi pengaruh Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 
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B. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran yang dikembangkan dalam penelitian ini mengacu 

pada telaah pustaka sehingga dapat digambarkan dalam model penelitian 

sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

 

 

1. Variabel Bebas (Independent Variable) 

a. Kualitas Layanan (X1) 

b. Kepercayaan (X2) 

2. Variabel Terikat (Dependent Variable) 

a. Loyalitas Pelanggan (Y) 

3. Variabel Penghubung/Mediasi 

a. Kepuasan Pelanggan (Z) 

 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Data 

Dalam penelitian ini sumber data yang dikumpulkan yaitu data primer. 

Pengertian data primer menurut Umi Narimawati (2008)  dalam bukunya 

“Metodologi Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif: Teori dan  Aplikasi” 

bahwa: “Data primer ialah data yang berasal dari sumber asli atau  pertama. 

Data ini tidak tersedia dalam bentuk terkompilasi ataupun dalam bentuk 

file-file. Data ini harus dicari melalui narasumber atau dalam istilah 

teknisnya  responden, yaitu orang yang kita jadikan objek penelitian atau 

orang yang kita  jadikan sebagai sarana mendapatkan informasi ataupun 

data”. 

B. Teknik Sampel dan Populasi Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik Non-

Probability Sampling, menurut Sugiyono (2015) teknik Non-Probability 

Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang, 

H7 

H6 
H3 

H5 

H2 

(X1) Kualitas 

Layanan 

(X2) 

Kepercayaan 

(Z) Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) Loyalitas 

Pelanggan 

H1 
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atau kesempatan sama bagi setiap unsur, atau anggota populasi untuk dipilih 

menjadi sampel. Metode yang digunakan adalah Purposive Sampling yang 

merupakan teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 

(Sugiyono, 2015).  Dalam kriteria pemilihan sampel penelitian ini adalah 

konsumen yang pernah menggunakan jasa pengiriman barang J&T Express 

di Kota Yogyakarta minimal sebanyak 2 kali dalam 6 bulan, jumlah 

responden dalam penelitian ini sebanyak 119 responden. 

C. Definisi Operasional Variabel 

       Definisi operasional adalah penentuan konstrak atau sifat yang akan 

dipelajari sehingga menjadi variabel yang dapat diukur (Sugiono, 2014). 

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel independen yaitu, 

kualitas layanan (X1), kepercayaan (X2), variabel depeden yaitu loyalitas 

pelanggan (Y), serta variabel mediasi yaitu kepuasan pelanggan (Z). 

Penelitian ini menggunakan variabel yang bersifat kuantitatif maka untuk 

mengukur variabel tersebut digunakan skala likert. Pernyataan yang 

terdapat didalam kuesioner dibuat menggunakan skala 1-5 untuk mewakili 

pendapat responden. Nilai untuk skala tersebut adalah: Sangat tidak setuju 

: Score 1, Tidak setuju : Score 2, Netral : Score 3, Setuju : Score  4, Sangat 

setuju : Score  5. 

D. Uji Kualitas Data 

Uji kualitas data dilakukan untuk mengetahui validitas dan 

reliabilitas dari instrumen yang digunakan. Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan analisis konfirmatori atau sering disebut dengan 

Confirmatory Factor Analysis (CFA), pengujian reliabilitas dalam 

penelitian ini menggunakan construct reliability. 

E. Analisis Data 

Dalam penelitian ini, alat yang digunakan untuk melakukan analisis 

data yaitu dengan menggunakan model persamaan struktural atau Structural 

Equation Modeling (SEM). Analisis data menggunakan SEM akan 

dilakukan melalui program AMOS, yaitu salah satu program komputer yang 

dapat digunakan untuk menganalisis model persamaan struktural. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Pengumpulan Data 

Penyebaran kuesioner menggunakan aplikasi google form, dengan cara 

ini diperoleh 83 responden dan penyebaran secara langsung sebanyak 36 

responden, dan didapatkan juga 36 responden yang kembali. 
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B. Deskripsi Data Variabel Penelitian 

Deskripsi jawaban responden digunakan untuk mengetahui tanggapan 

yang diberikan oleh responden terhadap dimensi kualitas layanan, 

kepercayaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Kualitas Layanan: Rata-rata mean= 3,69 Kategori= Tinggi 

Kepercayaan: Rata-rata mean= 3,79 Kategori= Tinggi 

Kepuasan Pelanggan: Rata-rata mean= 3,86 Kategori = Tinggi 

Loyalitas Pelanggan: Rata-rata mean= 3,68 Kategori = Tinggi 

C. Hasil Uji Kualitas Data 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Dari hasil uji validitas dan reliabilitas, semua indikator mendapatkan hasil 

yang valid dan reliabel. 

Indikator (λ) Note 
Construct 

Reliability 
Note 

KL1 ,726 Valid 

0,656 Reliabel 

KL2 ,712 Valid 

KL3 ,747 Valid 

KL4 ,717 Valid 

KL5 ,463 Valid 

KL6 ,688 Valid 

KL7 ,719 Valid 

KL8 ,702 Valid 

KL9 ,499 Valid 

KL10 ,577 Valid 

KC1 ,841 Valid 

0,813 Reliabel KC2 ,866 Valid 

KC3 ,733 Valid 

KG1 ,834 Valid 

0,801 Reliabel 

KG2 ,907 Valid 

KG3 ,805 Valid 

KG4 ,728 Valid 

KG5 ,729 Valid 

LP1 ,844 Valid 

0,843 Reliabel 
LP2 ,799 Valid 

LP3 ,866 Valid 

LP4 ,861 Valid 
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D. Hasil Uji Normalitas 

Syarat data yang dapat diolah dengan metode ini salah satunya adalah 

normalitas, artinya jika data yang digunakan dalam analisis tidak 

terdistribusi normal multivariat, maka tingkat validitas hasil pengolahannya 

menjadi kurang baik. 

Variabel Skewness Kurtosis 

KL1 -0,838 1,747 

KL2 -0,672 0,624 

KL3 -0,864 1,688 

KL4 -0,313 0,728 

KL5 0,178 -0,297 

KL6 -0,528 0,539 

KL7 -0,377 -0,001 

KL8 0,108 0,030 

KL9 0,260 -0,397 

KL10 -0,082 -0,261 

KC1 -0,655 -0,571 

KC2 -1,104 0,887 

KC3 -0,713 0,038 

KG1 -1,697 1,995 

KG2 -1,922 3,198 

KG3 -1,972 2,500 

KG4 -2,290 3,971 

KG5 -1,145 0,318 

LP1 -1,731 2,505 

LP2 -1,354 1,891 

LP3 -1,445 1,402 

LP4 -1,749 2,712 

 

Dalam uji normalitas di atas, data dapat dikatakan berdistribusi normal 

karena memiliki nilai P-Value Skewness dan Kurtosis > 0,05. Normalitas 

univariat menunjukkan hasil pengujian normalitas untuk setiap variabel.  

E. Hasil Uji Kecocokan Model 

Uji kecocokan model digunakan untuk menguji model yang digunakan 

dalam penelitian. 

Indeks Nilai Kriteria Hasil analisis Model 

CMIN/DF < 3 1,638 Baik 

GFI ≥ 0.90 0,802 Marginal 
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Indeks Nilai Kriteria Hasil analisis Model 

IFI ≥ 0.90 0,913 Baik 

TLI ≥ 0.90 0,900 Baik 

CFI ≥ 0.90 0,912 Baik 

PCFI ≥ 0.60 0,805 Baik  

RMSEA ≤ 0.08 0,074 Baik 

AIC 
AIC<AIC saturated model & 

independence mode  
1749,804 Baik 

 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh bahwa semua inkes pengujian dalam uji 

kelayakan model telah memenuhi nilai kriteria yang telah ditetapkan. 

Diperoleh nilai pada GFI, IFI, TLI, dan CFI lebih besar dari 0,90 sebagaimana 

yang tertera dalam tabel sedangkan untuk  nilai RMSEA sama dengan 0,08 

sehingga dapat dikatakan bahwa model layak digunakan dan fit. 

F. Analisis Model Struktural dan Hubungan Kausal 

 
Model Pengaruh langsung KL dan KC terhadap LP 
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Model Dengan Variabel Mediasi Penelitian 

 

Berdasarkan estimasi hubungan kausal model penelitian diatas dapat 

dilakukan analisis hubungan dengan melihat Nilai-t (t-value) dan Koefisien 

persamaan struktural pada persamaan structural dari hasil output AMOS 

seperti yang terangkum dalam tabel berikut ini: 

 

No Path Estimasi Nilai t-

value 

Nilai p-

value 

Kesimpulan 

1 Kualitas layanan 

kepuasan 
0,148 2,538 0,011 Signifikan 

2 Kepercayaan   

Kepuasan 
0,595 6,480 0,000 Signifikan 

3 Kualitas layanan  

loyalitas pelanggan 
0,147 2,329 0,020 Signifikan 

4 Kepercayaan  

loyalitas pelanggan 
1,008 7,789 0,000 Signifikan 

5 Kepuasan  loyalitas 

pelanggan 
0,518 4,085 0,000 Signifikan 
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No Path Direct 

Effect 

Indirect 

Effect 

Kesimpulan 

6 Kualitas layanan  

kepuasan  loyalitas 

pelanggan 

0,068 0,076 Signifikan 

7 Kepercayaan  

kepuasan  loyalitas 

pelanggan 

0,702 0,308 Tidak Signifikan 

 

Pada Tabel 4.17 diatas, memberikan keterangan bahwa dua dari enam 

koefisien lintasan adalah signifikan karena memiliki nilai mutlak t-value > 1.96, 

sedangkan empat koefisien lintasan tidak signifikan karena memiliki nilai 

mutlak t-value < 1.96. Untuk mengetahui pembahasan lebih lengkap, maka 

akan dijelaskan pada bagian pengujian hipotesis. 

1. Bahwa kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan, 

ini diketahui dari nilai p-value < α, yaitu nilai p-value sebesar 0,011 

sedangkan α sebesar 0,05.  Ini menunjukkan bahwa H1 diterima. 

2. Bahwa kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan, ini 

diketahui dari nilai p-value < α, yaitu nilai p-value sebesar 0,000 sedangkan 

α sebesar 0,05.  Ini menunjukkan bahwa H2 diterima. 

3. Bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, ini diketahui dari nilai p-value < α, yaitu nilai p-value sebesar 

0,020 sedangkan α sebesar 0,05.  Ini menunjukkan bahwa H3 diterima. 

4. Bahwa kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas, ini 

diketahui dari nilai p-value < α, yaitu nilai p-value sebesar 0,000 sedangkan 

α sebesar 0,05.  Ini menunjukkan bahwa H4 diterima. 

5. Bahwa kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas, ini 

diketahui dari nilai p-value < α, yaitu niali p-value sebesar 0,000 sedangkan 

α sebesar 0,05.  Ini menunjukkan bahwa H5 diterima 

6. Bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan sebagai variabel mediasi, ini diketahui dari nilai indirect 

effect sebesar 0,076 lebih besar dibandingkan dengan direct effect sebesar 

0,068.  Ini menunjukkan bahwa H6 diterima. 

7. Bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan sebagai variabel mediasi, ini diketahui dari nilai indirect effect 

sebesar 0,308 lebih kecil dibandingkan dengan direct effect sebesar 0,702.  

Ini menunjukkan bahwa H7 ditolak. 
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PENUTUPAN 

A. Kesimpulan 

1. Berdasarkan hasil uji t statistik kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan mendapatkan hasil sebesar 0.011 < 0,05 dapat disimpulkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai 

kualitas layanan, maka akan semakin menigkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil uji t statistik kepercayaan terhadap kepuasan 

pelanggan mendapatkan hasil sebesar 0.000 < 0,05 dapat disimpulkan 

bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai 

kepercayaan, maka akan semakin menigkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Berdasarkan hasil uji t statistik kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan mendapatkan hasil sebesar 0.020 < 0,05 dapat disimpulkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai kualitas 

layanan, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

4. Berdasarkan hasil uji t statistik kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan mendapatkan hasil sebesar 0.000 < 0,05 dapat disimpulkan 

bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai 

kepercayaan, maka akan semakin menigkatkan loyalitas pelanggan. 

5. Berdasarkan hasil uji t statistik kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan mendapatkan hasil sebesar 0.000 < 0,05 dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai 

kepuasan pelanggan, maka akan semakin menigkatkan loyalitas 

pelanggan. 

6. Berdasarkan hasil uji t statistik kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan mendapatkan hasil direct effect 

sebesar 0,068 sedangkan indirect effect sebesar 0,076 dapat disimpulkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan.  

7. Berdasarkan hasil uji t statistik kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuaan pelanggan mendapatkan hasil direct effect 

sebesar 0,702 sedangkan indirect effect sebesar 0,308 dapat disimpulkan 
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bahwa kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh 

kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan J&T Express. 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan di atas, maka dapat diambil kesimpulan seperti 

dibawah ini: 

1. Kualitas layanan bepengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada konsumen J&T Express. 

2. Kepercayaan bepengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada konsumen J&T Express. 

3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada konsumen J&T Express. 

4. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada konsumen J&T Express. 

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada konsumen J&T Express. 

6. Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada pelanggan J&T 

Express. 

7. Kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh kepercayaan 

terhadap loyalitas pelanggan J&T Express. 

B. Saran 

Saran yang dapat diberikan dari penelitian ini, antara lain: 

1. Sehubungan dengan sudah baiknya kualitas layanan dan kepercayaan 

dalam memberikan pelayanan jasa, sebaiknya perusahaan 

meningkatkan kinerja pelayanan sehingga kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh J&T Express dapat lebih baik dan melebihi harapan 

konsumen. 

2. Dari beberapa variabel yang diteliti, menunjukkan bahwa kepercayaan 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. Sebaiknya perusahaan meningkatkan nilai kepercayaan 

pelanggan dengan memberikan pelayanan yang terbaik dan memberikan 

jaminan terhadap jasa yang mereka berikan kepada J&T Express, 

sehingga konsumen akan merasa puas dan dengan kepuasan tersebut 

maka konsumen akan bisa loyal terhadap perusahaan J&T Express. 

C. Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dari penelitian ini antara lain: 



 

 

21 
 

1. Penelitian ini membatasi permasalahan yang hanya berfokus pada 

Kualitas layanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Bagi peneliti selanjutnya 

dapat menambah variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas. 

2. Penelitian ini hanya mengambil sampel pada konsumen J&T Express di 

kota Yogyakarta, sehingga penelitian ini hanya berskala kecil. Sedangkan 

J&T Express tersebar hampir di seluruh Indonesia. Sehingga hasil 

penelitian ini tidak dapat digenarilisasi untuk konsumen di luar wilayah 

Yogyakarta. 
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