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4n today's business era, competition in business is getting tighter. This increasingly fierce
—Campetition requires business people to be able to maximize their company's performance in order to
Tcompete ir the market. Understanding customer needs, wants, and demands will make it easier for
gc@gnpﬁnieito design marketing strategies to create customer loyalty. Customer Loyalty is one of the
@cgnffe\ny'sggoals where customers will continue to repurchase. One of the businesses that also feel the
ightness gcompetition now is business payment and delivery of goods. PT. Pos Indonesia is a state-owned
Ecojshpany that provides several services such as payment and delivery of goods. PT. Pos Indonesia has a
agaod brand trust, but is hampered by the emergence of similar companies. Therefore, the authors are
53@restedio conduct research on the influence of service quality and brand trust on customer loyalty PT.
ins Indongsia East Pademangan Branches, North Jakarta. Sampling technique used is Judgment Sampling.
Sample coflection is done by distributing questionnaires directly to customers of PT. Pos Indonesia branch
go@ast P%emangan North Jakarta with a total of 105 respondents. Data analysis technique to test each
avariable afd hypothesis is using SPSS 20

=3 ‘he findings of this research that the service quality has a positive and significantly effect on the
%a%tomer Toyalty, and brand trust has a positive and significantly effect on the customer loyalty.

Q.

d

-
5K§ywords: service quality, brand trust, customer loyalty.

o

> @ —

- -} :

° % 79 ABSTRAK

22 s

T = -

gy £

§ o I5-r a era bisnis saat ini, persaingan dalam bisnis semakin bertambah ketat. Persaingan yang
~sefakin Ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar

%jaﬁ)at berSaing dipasar. Dengan memahami kebutuhan, keinginan, dan permintaan pelanggan, maka akan
gm'émudahkan perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan loyalitas pelanggan.

" Loyalitag=Pelanggan merupakan salah satu tujuan perusahaan dimana pelanggan akan terus melakukan
pembeliagulang. Salah satu bisnis yang juga merasakan ketatnya persaingan saat ini adalah bisnis payment
dan pengiriman barang. PT. Pos Indonesia adalah perusahaan BUMN yang menyediakan beberapa layanan
jasa sepefti, payment dan pengiriman barang. PT. Pos Indonesia telah memiliki kepercayaan merek yang
baik, tetaﬂ terkendala karena munculnya perusahaan sejenis.
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Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas layanan dan
brand trust terhadap loyalitas pelanggan PT. Pos Indonesia Cabang Pademangan Timur, Jakarta Utara.
Pengumpulan sampel dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara langsung kepada pelanggan PT. Pos
Indonesiacabang Pademangan Timur Jakarta Utara dengan total 105 responden. Teknik analisis data untuk

Jmenguji masing- masing variabel dan hipotesis adalah menggunakan SPSS 20.

o
[¢]

5 Penelitian ini menghasilkan temuan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh secara positif dan

«gs@nifi kancterhadap loyalitas pelanggan, dan variabel brand trust berpengaruh secara positif dan signifikan

gegwagtap Ibyalitas pelanggan.

5
i@taﬁunm kualitas layanan, brand trust, loyalitas pelanggan.
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us berorlenta5| pada pemasaran, bukan hanya

&y unm

fokus pada produk atau jasa saja. Perusahaan

g beror|enta5| pada pemasaran akan berusaha
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kukan identifikasi kebutuhan dan keinginan
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agai obyek pemasaran yang perlu diperhatikan
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&

Bow

ngmannya Hanya perusahaan yang berfokus

a pelanggan yang berhasil menarik pelanggan

bukan hanya berhasil memperkenalkan

quBs ue@nge

roduk atau jasa, tapi perusahaan juga dapat
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menlngkatkan loyalitas pelanggan sebagai tujuan

yang harasdicapai dari sebuah perusahaan.

Pada DKI Jakarta sebagai ibukota Negara
Indonesia yang di anggap sebagai salah satu pusat
perdagangan dan bisnis dapat menimbulkan
banyaknya perubahan dan pertumbuhan bisnis
yang sangat pesat. Perubahan yang sangat jelas
adalah timbulnya persaingan-persaingan yang
semakin banyak. Salah satu contohnya adalah
perkembangan teknologi yang berdampak pada
maraknya belanja online yang menimbulkan
berdirinya perusahaan-perusahaan jasa di bidang
pengiriman barang. Selain banyaknya persaingan
bisnis yang tinggi, pola pikir dan perilaku setiap
orang juga mengalami kemajuan. Perkembangan
pola pikir dan perilaku tersebut, misalnya orang
lebih tertarik dengan sesuatu yang instant dimana
saat orang ingin

membayar tagihan atas

contohnya listrik orang tersebut tidak perlu
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datang langsung ke PLN yang mungkin lokasinya
agak jauhzdari tempat tinggal orang tersebut, dan
di@lana s&ét orang ingin mengirim barang, ia

Lgl@ak perlu mengirimkannya langsung secara
gjrgaagh dengan cara mendatangi lokasi orang

Sa x

dltUJu tetapi bisa dengan mudah
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n |mkannya melalui perusahaan-perusahaan

enyedlakan jasa pengiriman barang.
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BISﬁIS jasa pengiriman barang dan
t édalah salah satu bisnis yang paling

titiidan berkembang pesat. Perusahaan
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g me‘ﬁyediakan jasa pengiriman barang

g

allgus payment salah satunya adalah PT. Pos

one5|a Dengan munculnya persaingan dengan

@ edu

usahaan yang menyediakan jasa sejenis, maka

&_ues%wuadJem
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ampak pula pada ketatnya persaingan untuk

efle
gpue

dapatkan dan mempertahankan pelanggan

r perusahaan terus tumbuh dan bertahan. PT.

ad ‘yeruw
Buwu

;Jaquing uexPgah

Indénesia dapat menempatkan bisnisnya

a semua segmen.

P'L Pos Indonesia awalnya hanya berdiri

EJOdE] uRynsniy

U

“di Batavra (sekarang Jakarta) dan diciptakan
hanya untuk menjamin keamanan surat-surat
penduduky terutama bagi mereka yang berdagang

dari kantgr-kantor diluar Jawa dan bagi mereka

yang datang dari dan pergi ke Negeri Belanda
hingga sekarang berubah menjadi perusahaan
jasa khususnya dalam jasa pembayaran dan
pengiriman barang. PT. Pos Indonesia adalah
salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN)
yang kantor pertamanya didirikan pada tahun
1746 di Batavia. Hingga saat ini seiring dengan
perkembangan informasi, komunikasi dan
teknologi, jejaring Pos Indonesia sudah memiliki
lebih dari 3800 kantor pos online, serta
dilengkapi electronic mobile pos yang sudah
tersedia di beberapa kota besar di Indonesia

(http://www.posindonesia.co.id/index.php/sejara

h-pos/)

Sebagai salah satu perusahaan pelayanan
jasa terbesar di Indonesia, Pos Indonesia tidak
ingin pelanggannya beralih ke kompetitornya.
Oleh sebab itu, tuntutan untuk selalu menjadi
yang terbaik harus menjadi komitmen yang
utama dari PT. Pos Indonesia agar pelanggan
tetap puas dan menimbulkan keinginan untuk
tetap kembali memakai jasa Pos Indonesia.
Dengan kepercayaan merek dari pelanggan yang
Pos Indonesia harus

Pos Indonesia miliki,
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rheningkatkan dan bisa mempertahankan tingkat
kualitas lgyanan yang baik.

Kuf’:ﬂitas layanan adalah kondisi dinamis
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Eva dan Lesley (2007:32)

&n) E/{JE)| b=l
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melampam harapan pelanggan, menghindari
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ata kon§Umen dalam mengandalkan performa
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Membangun brand trust tidak dapat
begitu saja diraih, tetapi memerelukan proses
panjang, Salah satunya melalui kualitas pelayanan

yang diberikan kepada pelanggan guna

meyakinkan pelanggan bahwa PT. Pos Indonesia
adalah perusahaan jasa pengiriman barang
terbaik.

Kualitas layanan yang baik dari pihak Pos
Indonesia akan membangun brand trust yang
sangat besar pada pelanggan, dengan begitu
brand trust yang besar tersebut akan menciptakan
loyalitas pelanggan. Sikap dari loyalitas itu
sendiri adalah pembelian ulang terhadap jasa
yang ditawarkan dan mencegah konsumen untuk

beralih ke pesaing.

Metode Penelitian

Obyek penelitian

Objek penelitian dalam penelitian ini adalah PT.
Pos Indonesia Cabang Pademangan Timur
Jakarta Utara. Penelitian ini dilakukan dengan
menyebarkan Kuesioner kepada Responden

sebanyak 105 Respoden.

Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data untuk penelitian ini dilakukan
dengan cara komunikasi yaitu menyebarkan
kuesioner. Metode pengumpulan data dengan

cara ini dipilih untuk mendapatkan data primer
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dari responden yang pernah menggunakan jasa

Pos Indqﬁesia pada cabang-cabang di Jakarta

_Q)Ug_gra. )
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<Vdriabel Penelitian
$iz

> o =
%ri(@el ‘ﬁbenelltlan yang digunakan dalam
“peneliti an ini adalah variabel kualitas layanan,
55 =
=8 5
%@n@ rust dan loyalitas pelanggan
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“Metade AnaI|S|s Data
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Vahdltas
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&

j va?ﬁdltas digunakan untuk menentukan

valld atau tidak nya pernyataan yang akan

ulLsnn
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dlgunakan

D.2Uji Rellabllltas
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ji rellabllltas digunakan untuk mengetahui

Yun

handal“atau tidak nya pernyataan yang

e

uepu

digunakan
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Metode Deskriptif
ji Asum5| Klasik

a. Uu,‘NormaIltas tujuan uji normalitas

‘laquins UE@DC}B

a(;alah untuk menguji apakah dalam
rﬁédel regresi, variabel pengganggu atau
re;idual memiliki distribusi normal.

b. Ujl multikolinearitas bertujuan menguiji

abjkah antarvariabel independen yang

terdapat dalam model regresi memiliki
kolerasi

¢. Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah
dalam model regresi linier ada korelasi
antar kesalahan pengganggu pada periode
t dengan kesalahan pengganggu pada
periode t-1

d. Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model

regresi

terjadi  ketidaksamaan variance dari

residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain.
5. Uji Keberartian Model (Uji F)
dilakukan  untuk

Uji  statistik F

menunjukkan apakah semua variabel
independen atau bebas yang dimasukkan
dalam model mempunyai pengaruh secara
bersama-sama terhadap variabel dependen
atau terikat. Uji statistik F ini dilakukan
dengan menggunakan bantuan SPSS
statistik 20.

Hipotesis :

Ho : Bi=p=...5i=0

Ha : paling sedikit ada satu Bi# 0

Hasil dianalisis dengan cara :
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(1) Jika nilai sig F > a(0,05), berarti tidak
@k Ho, artinya model tidak fit dan
téak layak digunakan dalam penelitian.

2 T%ka nilai sig F < a(0,05), berarti tolak

r%, artinya model tidak fit dan layak

I
~ =
g- digunakan dalam penelitian.
o} A
P
E;in Koefisien Regresi Parsial (Uji-t)
a 5
2 2 Uji statistik t  menunjukkan
c &
Zeberapa jauh pengaruh suatu variabel
) n
= 3
dndependen  secara  individual ~ dalam
2 o
énenﬁrangkan variabel dependen (Ghozali,

oju

201597). Uji statistik t ini dilakukan

e

den@n menggunakan SPSS statistik 20.

- x -
Hipétesis :
O

A

Ho :3pi=0

u

Ha :%i >0

Kriteria pengambilan keputusan :

(1E\Ii1ai signifikansi t > a (0,05), maka
%dak tolak Ho, artinya variabel

';ndependen tidak berpengaruh

gsignifikan terhadap variabel dependen
(7]

(ZE\Iilai signifikansi t < a (0,05), maka
=
stolak Ho, artinya variabel independen

=
g)erpengaruh signifikan  terhadap

?gvariabel dependen.
=

7. Koefisien Determinan (R?)

Koefisien determinasi dengan
simbol R? merupakan proporsi variabillitas
dalam suatu data yang di hitung didasarkan
pada model statistik. Definisi berikutnya
menyebutkan bahwa R? merupakan rasio
variabillitas nilai nilai yang di buat model
dengan variabillitas nilai data asli. Secara
umum R? di gunakan sebagai informasi
mengenai kecocokan suatu model. Dalam
regresi R? ini di jadikan sebagai pengukur

seberapa baik garis regresi mendekati nilai

data asli yang di buat model.

Hasil dan Pembahasan

1. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Hasil Uji Koefisien Determinasi

(R?)
R Square Adjusted R
Square
0,700 0,694

Sumber Data SPSS 20, 2018

Berdasarkan tabel diatas maka

dapat diketahui bahwa hasil uji koefisien

x
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determinasi (R2) dengan nilai adjusted R2

ad@ 0,700, artinya variabel kualitas

Iayailan dan brand trust dapat menjelaskan

(@]
variabel loyalitas pelanggan sebesar 70,0%
Q

m:sed%lgkan sisanya dijelaskan oleh faktor-

=~

=

gfakﬁr lain yang tidak dapat diperhitungkan

buepun-buspun 1Bunpunig e

al

A

=)

model penelitian ini.

Tn

Hasil Uji Statistik F

Sig.

0,000

SPSS 20, 2018

Berdasarkan tabel diatas

(319 uery }1my exynewoju uep siugg Insu|)

dapat diketahui bahwa nilai Sig nya
adalah 0,000 < 0,05 Artinya, hasil
ini

penelitian menjelaskan bahwa

loyalitas pelanggan yang dihasilkan

g InMsu|

©leh kualitas layanan dan brand trust

usli

o
D
=
Eo]
D
>
Q
[<})
=
c
=3

signifikan secara

(V] .
= bersama-sama (model regresi

= signifikan).

o

i Statistik t

jewtd

2)

Hasil Uji Statistik t

variabel Sig
Constant 0,210
Kualitas Layanan 0,000
Brand Trust 0,000

SPSS 20, 2018

1) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap

Loyalitas Pelanggan

Hasil tabel Uji Statistik t menunjukan bahwa
nilai Sig = 0,000, uji hipotesis nya:
Ho1: p1=0
Ha1:B1>0

Hasil analisis ini menunjukan bahwa
Sig sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian,
variabel kualitas layanan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Artinya, jika kualitas layanan baik maka
berpengaruh pada terciptanya pelanggan yang
setia yang akan tetap melakukan re-purchase.
Pengaruh Brand Trust terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hasil tabel Uji Statistik t menunjukan
bahwa nilai Sig = 0,000, uji hipotesis nya:

Ho,2 . BZZO

x
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Ha,Z : BZ > 0
‘~Hasil analisis ini menunjukan bahwa
;Sig set%asar 0,000 < 0,05. Dengan demikian,

variab‘é,l, brand trust memiliki pengaruh yang

S|gmf| kan terhadap

=~

Aﬁlnya kepercayaan merek yang baik akan

loyalitas pelanggan.

n6uaLu buede)l

di

9S
e}

Umgmpengaruhl pelanggan untuk tetap loyal.

be

ngds neje uel
T TSy

ru h kualitas layanan terhadap loyalitas

-Bﬁpum Ibunpul

11D

buepgh
Q
o))
(232]

t‘Berdasarkan tabel 4.16 dapat

|ketahU| hasil uji t untuk variabel kualitas

e} Ul siny E/Umg.mJ

Iayanarr memiliki nilai signifikan 0,000 <

Juaw edu

0,05. sBerdasarkan hasil tersebut dapat

1ue

disimpelkan  variabel ~ kualitas  layanan

wn

uey

memiliki pengaruh positif dan signifikan

P

Hal ini

oWl ue

terhadap loyalitas  pelanggan.

%a/{u

en unjukan bahwa semakin tinggi kualitas

ueyin

ayanaﬁ maka semakin tinggi pula loyalitas

elanggannya.

" Hasil

?JS%LUHS

pembahasan  penelitian
menunjukan bahwa kualitas layanan memiliki
nilai signifikan dan positif antar variabelnya.

Hasil zini diperoleh dari uji validitas dan

reliabﬁilas, uji regresi, uji asumsi Kklasik dan

uji F dan t. nilai koefisien regresi kualitas
layanan 0,618 menunjukan bahwa semakin
tinggi kualitas layanan yang diterima maka
semakin tinggi pula loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hasil tersebut dapat dinyatakan
bahwa kualitas layanan yang diberikan PT.
Pos Indonesia cabang Pademangan Timur
Jakarta Utara sudah mencapai atau
menciptakan pelanggan yang loyal.

Pelanggan melihat kualitas layanan

dari faktor tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy.
Perilaku pelanggan tersebut juga telah

ditunjukkan oleh penggan PT. Pos Indonesia
pada tabel 4.10, dengan nilai rata-rata kualitas
layanan tertinggi vyaitu memiliki kantor
dengan suasana yang nyaman dengan skor
rata-rata sebesar 4,43. dan yang terendah
adalah pernyataan karyawan mau
mendengarkan keluhan pelanggan dengan
skor rata-rata sebesar 3,98. Berdasarkan hal-
hal tersebut, faktor-faktor kualitas layanan
sudah terpenuhi dan dinilai baik oleh
pelanggan. Oleh karena itu, pelanggan akan

tetap loyal.
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Pengaruh brand trust terhadap

loyalitas

pelanggan

~Berdasarkan

1na-l

tabel 4.16 dapat

diketatiUi hasil uji t untuk variabel brand trust

pusw buele

mgmlllkl nilai signifikan 0,000 < 0,05, dapat

s din

di mpulkan variabel brand trust memiliki

pS10 @i

1beqa

p garuh positif dan signifikan terhadap

allta§ pelanggan. Hal ini menunjukan

9S neje ue
%un

waisemakin tinggi kepercayaan terhadap

—

pula

3,4nan
pia -6udpun

u gmerek maka semakin tinggi

n) eAie

gu e

alitas pelanggannya.

]

LSeIain kualitas layanan, brand trust

dalah salah satu faktor variabel

yang

aw edum i sl

mempunyal nilai signifikan dan positif
erhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang

sudah percaya terhadap merek tertentu maka

p uBMWNjuedu

akan  meningkat  kesetiaannya  dalam

menggtinakan produk atau jasa tersebut.

aAuaw ue

eriIaEu konsumen tersebut juga ditunjukkan

S ue%mq

%pada pelanggan PT. Pos Indonesia cabang

:19q

jPademangan Timur Jakarta Utara, dimana
pelanggan yang percaya terhadap merek akan
memifiki tingkat loyalitas pelanggan yang
tinggi-Kepercayaan terhadap merek PT. Pos
nilai

Indonesia memiliki yang positif,

kemungkinannya pelanggan dapat melakukan
pembelian ulang dalam waktu yang lama.
Faktor-faktor brand trust pada PT. Pos
Indonesia dengan nilai skor rata-rata tertinggi
adalah pelayanan jasanya dapat dipercaya
dengan skor rata-rata 4,50, dan yang terendah
adalah memberikan efek yang sesuai dengan
apa yang diharapkan dengan skor 4,04,
Faktor-faktor tersebut telah dipenuhi oleh
pihak manajemen PT. Pos Indonesia dan
mendapatkan nilai positif dari pelanggan.
Adanya nilai yang positif dari pelanggan,
maka pelanggan akan selalu melakukan
pembelian ulang atau tetap menggunakan
produk atau jasa yang ditawarkan dan tidak

akan berpindah ke merek lain.

Simpulan dan Saran

Simpulan

Berdasarkan  pertanyaan dalam
batasan masalah dan penelitian yang telah
dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas layanan pada PT. Pos Indonesia

cabang Pademangan Timur Jakarta Utara

*Alamat Kini Institit Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie, JIn Yos Sudarso Kav. 87 Sunter, Jakarta 14350.
Penulis URtuk Korespondensi: Telp. (021) 65307062 Ext 706. E-mail: info@kwikkiangie.ac.id



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|
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memiliki nilai yang signifikan positif

tefhadap loyalitas pelanggan. Hal
teféebut ditunjukkan dengan perilaku
péianggan yang selalu melakukan
pémbelian ulang terhadap jasa yang
di&éwarkan oleh PT. Pos Indonesia dan
tiaak akan berpaling ke merek lain.
Sépingga, dapat disimpulkan bahwa
va;%iabel kualitas layanan berpengaruh
pégitif dan signifikan terhadap loyalitas
peélanggan PT. Pos Indonesia cabang
Pz{demangan Timur Jakarta Utara.

BEand Trust pada PT. Pos Indonesia
ca{t;ang Pademangan Timur Jakarta Utara
m%emiliki nilai yang signifikan positif
terhadap loyalitas  pelanggan. Hal
tersebut ditunjukkan dengan perilaku

selalu  melakukan

pefanggan  yang

péinbelian ulang terhadap jasa yang

dﬁawarkan oleh PT. Pos Indonesia,

karena kepercayaan terhadap merek PT
POs Indonesia sudah sangat besar dan
menimbulkan rasa aman jika melakukan

pembelian ulang. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa variabel brand trust

Saran

maka dapat

manajemen PT. Pos

berpengaruh  positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan PT. Pos
Indonesia cabang Pademangan Timur

Jakarta Utara.

Berdasarkan simpulan peneliti,
disarankan untuk pihak

Indonesia cabang

Pademangan Timur Jakarta Utara dan

peneliti selanjutnya, yaitu:

1. Pihak manajemen harus
mempertahankan  tingkat  kualitas
layanan guna mempertahankan

kepercayaan pelanggan terhadap merek
PT. Pos Indonesia sehingga pelanggan
akan tetap loyal dan terus melakukan
pembelian ulang. Hal tersebut dapat
diupayakan oleh pihal manajemen PT.
Pos Indonesia cabang Pademangan
Timur Jakarta Utara dengan merancang
dan menyediakan form feedback secara
unruk

berkala bertujuan

yang

mengetahui  kepercayaan terhadap
merek yang dirasakan pelanggan atas

layanan yang telah diberikan. Selain itu,
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pihak manajemen perlu pula mengukur
jemlah pengunjung yang datang ke
kantor cabang PT. Pos Indonesia
cabang Pademangan Timur Jakarta
Btara secara berkala untuk mengetahui
adanya peningkatan pengunjung yang
akan membeli ulang produk atau
Jasanya.

F;eneliti selanjutnya disarankan untuk

menambah jumlah variabel penelitian

Seperti brand image, brand experience,

buepun-bueman 1bunpuijig exdig ey

product quality dan  customer

duey 1ul snny eAuey ynanyas neje ueibeqgas diynbusw buede)iq |

Satisfaction.
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