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z < ABSTRAK

Reynaldo”Mikael / 23209121 / 2024 / Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada J&T Express Cabang Harco Glodok
%g'@‘(arta Barat / Pembimbing : Dr.Sylvia Sari Rosalina, S.Sos., M.Si.

%Dg era globalisasi saat ini, perkembangan teknologi yang modern saat ini membuat
Ep@sﬁngan dalam dunia blsnls mengalami perkembangan yang sangat pesat. Dengan
:dgm@lan aktivitas yang dilakukan menjadi lebih mudah dan juga lebih praktis serta
%’nﬁnﬁ)uat masyarakat Indonesia mulai berbelanja secara online. Banyaknya penduduk yang
csdling meRgirim barang dari tempat jauh karena berbelanja secara online dapat membuat jasa
g%pgdisi menjadi sangat penting. Perusahaan ekspedisi kini harus meningkatkan kualitas
;{pémla)éﬁnan. Selain menjaga kualitas pelayanan , perusahaan ekspedisi harus menjaga kepuasan
‘pelanggai agar dapat meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan.

"yejesew niens uenelun uep >1!1!J>1 uesmnued

%&%ltlan ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pélanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada J&T Express Cabang Harco Glodok Jakarta
g

@@ls penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah Kuantitatif. Populasi dalam penelitian
<ini-adalafi pelanggan jasa pengiriman J&T Express Cabang Harco Glodok Jakarta Barat,
gﬂegngan sampel sebanyak 95 responden.

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

-Hasil pegelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh

Té’teﬁwadap foyalitas pelanggan jasa pengiriman J&T express cabang Harco Glodok Jakarta Barat,
Sd@ variabel kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa
Spéngiriman J&T Express Cabang Harco Glodok Jakarta Barat. Dari hasil tersebut dapat
zdipyatakan bahwa apabila tingkat Kepuasan Pelanggan semakin baik maka dapat
smeéningkatkan Loyalitas Pelanggan.
?Kgsimpulan dari penelitian ini adalah bahwa Kualitas Pelayanan telah terbukti tidak
j)@pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan telah terbukti
r:Ebgfpengalfuh positif terhadap Loyalitas Pelanggan J&T Express Cabang Harco Glodok Jakarta
EBgrat

Qf)Kg kunei : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

ngnald@/likael / 23209121 / 2024 / The Influence of Service Quality and Customer
Satisfaction on Customer Loyalty at J&T Express Harco Glodok Branch, West Jakarta/
%zf@visor: @nSylvia Sari Rosalina, S.Sos., M.Si

o)) ©

D

)
e the chirrent era of globalization, the development of modern technology has made
gc'énpetitén in the business world experience very rapid development. In this way, the activities

gcs@rt%d otit become easier and more practical and make Indonesian people start shopping

O
é‘b@i@. The large number of people who send goods to each other from far away because they
Qcishg)p%mliﬁe can make expedition services very important. Expedition companies now have to
Jimprave @e gualzly of service. Al'yart. from mam‘taznmg service quality, expedition companies
“mystimaigtain customer satisfaction in order to increase the level of customer loyalty

P wa o=

ol his #esearch aims to analyze the influence of service quality and customer satisfaction on

%zﬁvtaﬁme@pyally at J&T Express Harco Glodok Branch, West Jakarta.
Q = 5 4]

= S
The @pe@'f research used in the research is quantitative. The population in this study were

gw@t@ner%of the J&T Express delivery service, Harco Glodok Branch, West Jakarta, with a
sample 0295 respondents.

= =
Ey é@ resulfs of this research show that the service quality variable has no influence on customer
Eloyalty og the J&T Express delivery service, Harco Glodok West Jakarta branch, and the
fcustomersatisfaction variable has an influence on customer loyalty of the J&T Express delivery
§@vice, Igarco Glodok West Jakarta Branch. From these results it can be stated that if the level
EOJ%JCustoré_er Satisfaction gets better it can increase Customer Loyalty

3, = . . . . .
<l @e concﬁszon of this research is that Service Quality has been proven to have no effect on

;:Cﬁstome@oyally, and Customer Satisfaction has been proven to have a positive effect on J&T
Qj?E%)V@SS Gustomer Loyalty, Harco Glodok Branch, West Jakarta

]
?Kgywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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KATA PENGANTAR

L

Segala puji dan syukur peneliti ucapkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas berkat dan

e
na-

;Eaﬁmat I\Bfa yang diberikan kepada peneliti sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi yang

bu
u

c &
“betjudul #Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

53 % =

@éa@g am pada J&T Express Cabang Harco Glodok Jakarta Barat”. Penelitian ini ditujukan

S o A

ey @ X . . . . . . .

ﬁ:ulgug: mémenuhi syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Manajemen di Institut Bisnis dan

=3 & 2

Anformatika Kwik Kian Gie.

©e2 c §

g3 ®

e <€ é Délam proses penyusunan laporan skripsi ini, terdapat banyak kendala yang dihadapi

S5 c by

T T C a

%)é:ﬁegtl, gkan tetapi pada akhirnya peneliti dapat menyelesaikannya berkat dukungan dan

55 2 =

= « =

@i%hbingaé“ dari berbagai pihak. Oleh karena itu, peneliti ingin mengucapkan terima kasih

A

kepada : =

= 3 v

% W A

'gl.ﬁ Ibu ér Sylvia Sari Rosalina, S.Sos., M.Si. selaku dosen pembimbing skripsi yang

g3 =

§ = melu gﬁgkan waktu dan memberikan bekal ilmu dalam membantu menyelesaikan penelitian
o

~32 &

2 Sini; —

oy

gz; Seluruh jajaran dosen Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah mendidik

5 @

- -} :

?g 3 dan mgmberikan bekal ilmu kepada peneliti selama menempuh studi;

< £

c x

é‘s% Orarﬁ. tua dan keluarga peneliti yang senantiasa mendukung dan mendoakan peneliti

3 @

o %samgl saat ini;

u

4, Temg dan semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang telah memberikan
duku.g.gan kepada peneliti sampai saat ini.
Pen@i menyadari bahwa skripsi ini masih terdapat kekurangan sehingga terbilang masih
jauh darﬁ(ata sempurna. Oleh karena itu, kritik dan saran yang dapat membangun akan sangat

x
bermanféat untuk menyempurnakan skripsi ini. Peneliti juga ingin meminta maaf apabila

31D uepy YIMm)



k= S E =
= S = e
§7 x = =
=y g & =
A £ 2
s 8 2 =
s © & =)
= — n W
= =
7] o m m‘ln\
= o
=)
g = £
<
£ 3 =
s g =
CHNC
4
= <
S =
m 2
5 &
8 ©
<
2 8
s o
5 g
A
g 8
<
s 8
- =
< <
<
<
~
= o
8 ©
= &
<
= <
<
: 2
g E
= [oN
s £
= <
: @
v Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) i ieni i i H
il Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
g T Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
= 5 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
BE

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje uelbeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

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

919 NV MY

"yejesew niens uenelun uep >1!1]J)| uesnnuad

3
- DAFTAR ISI
©®
D o N N i
FABSTRAK ..o 11
§4§STR§CT ........................................................................................................................... v
%{%&1&& PENGANTAR ....ooovoooeeeeoeeeeeeeeeeeee oo e ee e s e s s e e s e e se e se e eeee e senenes v
= ;’ %TAEISI ........................................................................................................................ VIl
DAETARTABEL ......coovooovoeoeoeeeeeeeeeeoeeee et s e ee e ee e s e es s eeeeeee X
xD?Alg“A]g’j GAMBAR ..o s XI
DAETAR LAMPIRAN _....occcooomimimtinnioniomsoossossossoesoesoossos ottt XII
SBAB PENDAHULUAN. ... 1
% fj_;w\;— Lgar DEIAKANG . ... i s 1
;LLE @ Idént1ﬁkas1 Masalah ... 6
§ ;:)(ED Ba’tasan PONEIILIAN ..uviiiiiiiiie e 6
‘E 5 D. Rﬁmusan MaASALAN ... 6
% g E. Tﬁ_ uan Penelitian ... 7
i ; F. I\/Ea,nfaat | ST LB F: ) o RO 7
TBAB T KATIAN PUSTAKA ... 8
%l § A. La-ndasan TEOTIEIS o s 8
3 ‘_2’_ 1 Definisi Loyalitas Pelang@an .........cccccovuiiiiiiiiiiii e 8
% g 2. Definisi Kepuasan Pelanggan ............ccoccoiiiiiiii e 11
= E 5 Definisi Kualitas Pelayanan ... 15
E % 43- Keterkaitan Antar Variabel..........ccooovviiiiiiiiiiiic e 17
g nj% :: Penelitian Terdahultl ..........occiiiiiiiii s 19
iii %; % Kerangka Pemikiran..........ccccoooiiiiiiiiiiic e 24
E & ’D Hipotesis Penelitian ..........cccooiiiiiiiiiiiciece e 25
“BAB IIE/IETODE PENELITIAN ...oooiiiiiiiiee e 26
A. J:ans PENEIILIAN ... 26
B. I?ﬁsam PENEIITIAN .vovviviieiieiite ettt 26
C. ‘v‘olrlabel PeNEITtIAN ..eeiiiiiiiiciie e 29
L. Variabel BEDas ........cccooiiiiiiiiiiiicie s 30
% Variabel TeriKat .......cooiiiiiiiiiiiie e 33
D. Baepulasi Dan Sampel ..........ccooiiiiiiiiiiiii 34
E. éknik Pengumpulan Data ..........ccooviiiiiiiiiii 36

3|o uepy



37
36
.36
37
37
.39
.59
61
61
.61
63
65

FTARPUSTAKA ...oooocoeirveiirieiiiesesssesmssse st sssss s sesiessss s

.38
41
41

42
58

yek penelitian ........ccoocvviiiiiiii

Uji NOTMALIEAS .vvviiiiiieiiiie ettt

2. Uji MUltiKOINEATrTtaS .....vvviviieiiieeiiie ettt
3. Uji HeterokedastiSItas ........ceiiveeieriieeiieiiiesieesieesiee e siee e e seee e

1.

egresi Linier Berganda ...

PULAIL L.

B. UjJi HIPOESIS .vviiiiiiiiiieiiiiii i
V HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN ..o,

— A. Pengujian Asumsi KIasiK ........cccooiiiiiiiiiii e

o)
Gambaran umum ob

agwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

=25
ATQLSIS AESKIIPHE ........oooeeeeeeeveeeeseeeseeeseeeeeeeseeesseeeessseeseeeeseseeesssseeeesseeeseeessseeee e

=
HESIL PENEIILIAN ..o

Pénbahasan

w0

ak cipta milik

Hak CiptgDiligdughi Wydapy-Ugdlang o S
1. Dilarang mengutip $&bagian atau seluruh#arya tulis inifanpg mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m\m@ a. Pengutipan jm:v%cicx kepentingan c$a_%_»m3_ um@::%:_ penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:imm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.

=

Sim
o

S@an
Q

1

F. TeKknik ANALISIS DAl ....ccovvvvvrriiiiieiiiiieiies e e ettt eee s e e et et ee st s e e e eeseeessbnreeeeeseeesernn s
\%



‘9yyIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul sin} eA1ey ynanyas neje uelbeqas yeAueqladwawl uep ueywnuwnbusw buedeyiq ‘gz

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

SSINISNT 40 TOOHDS
HID NV AIMN

'q@]esew mens uenelu uep Yy ues!]nuad

DAFTAR TABEL

Tabel 1.@ayanan Ekspedisi Yang Sering Digunakan Gen Z ..........ccccceeviiiniiiiiiinicicicns 4

Tabel 2. I:E’enehtlan TerdahulU........ooviiiiie 19
%Fzﬁ‘)el 4. lﬁersentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........ccooceeiiiiiiiniiiicnicnnene 41
%‘T@ael 4. 25Persentase Responden Berdasarkan UmUr...........cccooveviiiiiiniiiiciicecceen 42
?%3%4 3gaersentase Responden Berdasarkan Pernah Menggunakan J&T Express ............... 43
§T§3e5[’4 4E’ersentase Responden Berdasarkan Domisili..........cccocvreeniniiiiciiienineseeesee, 43
%@%4 5§{as1l UJi NOTIMALIEAS ...ttt sttt nbeesneas 44
§T§3e§4 @{asﬂ Uji MUIKOIN@ATTEAS. ...t 46
;“’_T %b@i 4. 75Has1l Uji HeteroKedastiSItas ......covvrvirieeiiiiisiieie e 47
z*l“aibelﬂ &Narlabel Kualitas Pelayanan...........ccccocoviiiiiiiiin, 48
%’Téae% 4. 9EVar1abel Kepuasan Pelanggan ... 49
gl’@e%4 lg Variabel Loyalitas Pelanggan .............cccovviiiiiiiiiiiiii e, 50
%f%bé@ 4. liAnalisis Regresi Linear Berganda...........cccooviiiiiiiiiiiciie 52
“Tabel 4. 1§ THASTL UJE Eevrrveeoeeeeeeeseeeeseeeeee e es e ese s eseees e e s eee s ese s eee s eeee s ee s 54
T
= 3 L
0 3 =
53 g,
(9] @ ~
28 2
=3 L
n = =
53 @
S > L)
=3
B0 ]
22 =3
T = )
s c
=l -

319 ueny] JIM) exiew.oju] uep sjus



24
.56
57

(12-TESt) v

40
45
48

20 Perusahaan J&T EXPIress ......ccooiiiiiiiiiiiiiiiciice e

I
- R
2 i iie
: 1 o o
< N < S
o I g8 g
% S
A H H PR B
i : : : ©c O
<3 : P2 85 8
M : S oA oA~
. 8 £ §E §
= Ay T
£ ~ S § §
= A LA 8 S
T & g2 EE
5§55 %5 5
[ [ = =
) R -
4 -
2% 8 8 5 8
= E E 8 &
8 6 @8 38 & <
9 O 0O A A
— . o T . .. . . . .
@&_m_ﬁm_uﬁ :..u.ux IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
= = =~ = S =
s 8 8 8 vmx pta Dilindungi Undang-Undang
g g £ : .
< DiRrarg mengudp sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ O a. m:@c: n _mm_ém untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Zm_zmmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



n o oA wn

AL e

B R

=

& b

= i

< i

- i i

I

- R B N B

. = H H

| 2 g
s S 8
S g = :
= Q o .
S 2 &
g2 g
£zes
i —
5 2% 3
S e A& ©°
$ & 8 77
5 3 =8 ©
M A A T

mx3€~4 milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) H ieni H H H
m@m m .m Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
a, o, o a HakCiptaDilindungi Undang-Undang
< I@rarg mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
mmDm [ bagi luruh k lis ini kand butk b
@m@ == e tipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



