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ABSTRAKSI

Silvia (1202015110)

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN ELECTRONIC WORD OF
MOUTH TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI J&T EXPRESS
BEKASI

Skripsi. Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka. 2019. Jakarta

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Electronic Word Of Mouth, Loyalitas Pelanggan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
electronic word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di J&T Express Bekasi.
Penelitian ini menggunakan metode survei dengan pengumpulan data secara
langsung, berupa penyebaran kuesioner yang diambil dari suatu sampel. Sampel
dalam penelitian ini adalah pengunjung J&T Express Bekasi 109 responden.
Berdasarkan hasil pengolahan data model regresi linier berganda penelitian ini
adalah Y = 1,864 +0,373X1+0,584X> + e kemudian hasil pengolahan data uji t dapat
dilihat kualitas pelayanan diperoleh nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dengan nilai
thitung = 10,056 > 1,985 dari tiaver kemudian electronic word of mouth diperoleh nilai
signifikansi 0,000 < 0,05 dengan nilai thiung = 15,927 > 1,985 dari teaner. Serta hasil
dari uji F maka terdapat nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dengan nilai Fhitung = 339,072
> 3,08 dari Fuane. maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan, dan elecronic word of
mouth berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan, kemudian kualitas
pelayanan dan electronic word of mouth berpengaruh secara simultan terhadap
loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

Silvia (1202015110)
THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND MOUTH ELECTRONIC
WORDS ON CUSTOMER LOYALTY IN J&T EXPRESS BEKASI

The Thesis Bachelor Degree Program. Management Major. Faculty Economic And
Business Of University Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta

Keywords: Service Quality, Electronic Word Of Mouth, Customer Loyalty.

This research is intended to study the quality of services and electronics word of
mouth on customer loyalty at J& T Express Bekasi. This study uses a survey method
by collecting data directly, in the form of distributing questionnaires taken from a
sample. The sample in this study were visitors to J & T Express Bekasi, 109
respondents. Based on the results of data processing the multiple linear regression
model of this study is Y = 1.864 + 0.373X1 + 0.584X2 + and then the results of test
data processing can be obtained service quality obtain a significance value of 0,000
<0.05 with tcount = 10,056> 1,985 from ttable then word electronic word of mouth
obtained a significance value of 0,000 <0,05 with a value of tcount = 15,927> 1,985
from t table. The result of the F test is the significance value of 0,000 <0,05 with
the value of F count = 339,072> 3,08 from Ftable. Then it can be concluded that
the variable quality of service is partially determined against customer loyalty, and
electronic word of mouth towards customer loyalty, then the quality of service and
electronic word of mouth regulates simultaneously on customer loyalty.

KATA PENGANTAR
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini perkembangan industri penjualan maupun jasa tumbuh dengan pesat.
Perkembangan yang dinamis ini seiring dengan semakin meningkatnya permintaan
terhadap barang dan jasa sesuai kebutuhan konsumen. Permintaan akan
terpenuhinya kebutuhan ini tidak hanya dibutuhkan oleh tiap individu saja,
melainkan perusahaan-perusahaan juga mengharapkan kebutuhan akan barang dan
jasa mereka dapat terpenuhi. Salah satu kebutuhan hidup yang tidak kalah penting
di era globalisasi saat ini adalah kebutuhan akan jasa pengiriman barang.
Banyaknya penduduk yang saling mengirim barang dari tempat yang jauh membuat
jasa ini menjadi sangat penting. Pada proses pengiriman barang, sarana
pengangkutan juga memiliki peranan yang sangat penting.

Dalam hal ini pengangkutan dapat dilakukan melalui darat, laut, dan udara.
Dimana perusahaan jasa angkutan barang mempunyai peran yang sangat penting
dalam menunjang kelancaran arus peredaran barang dari satu tempat ke tempat lain,
sehingga diharapkan dapat menunjang suksesnya pembangunan nasional saat ini.
Salah satu industri jasa yang juga melihat adanya peluang ini adalah industri jasa
ekspedisi. Jasa atau pelayanan (service) didefinisikan sebagai kegiatan ekonomi
yang menghasilkan waktu, tempat, bentuk, dan kegunaan psikologis. Jasa atau
pelayanan dilakukan dengan interaksi antara pelanggan dan karyawan penyedia jasa

atau pelayanan tersebut, hampir setiap orang ataupun perusahaan membutuhkan

1
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layanan jasa ekspedisi. Perusahaan yang bergerak di industri jasa ekspedisi, seperti
TIKI, ESL, JNE, Kantor Pos Indonesia, FedEx, DHL Express, dan lain-lain. Para
pelaku industri jasa ekspedisi biasanya terdiri dari kelompok Ekspedisi Muatan
Kapal Laut (EMKL), Ekspedisi Muatan Pesawat Udara (EMPU), dan Ekspedisi
Muatan Kereta Api (EMKA), serta perusahaan freight forwarder (perusahaan yang
bergerak di jasa pengangkutan barang).

Berdasarkan informasi dari CEO J&T Express sebagai salah satu perusahaan
ekspres berkembang di Indonesia menyiapkan pendanaan baru yang nilainya
melebihi 100 juta dolar AS. Berdasarkan laporan internal, pada awalnya nilai
valuasi perusahaan adalah sebesar 440 juta dolar AS dan kali ini ditutup dengan
suntikan dana tambahan sebesar 103 juta dolar AS, hal ini membuat nilai total
valuasi PT Global Jet Express saat ini menjadi sebesar 543 juta dolar.

J&T Express menargetkan pengembangan bisnis di Asia Tenggara dengan
basis utamanya di Indonesia dimana Indonesia merupakan negara dengan populasi
terbesar di Asia Tenggara. Pesatnya perkembangan e-commerce di Indonesia,
membantu J&T Express berhasil merebut market jasa pengiriman ekspres.
Dengan adanya tambahan investasi ini diharapkan bisa mempercepat ekspansi dan
memperluas jaringan J&T Express baik di Indonesia maupun ke seluruh Asia
Tenggara dalam waktu dekat. Jet Lee, CEO J&T Express mengatakan “Sebagai
perusahaan pengiriman ekspres yang baru didirikan kita masih memiliki banyak
kekurangan, ada banyak yang masih perlu disempurnakan, terima kasih untuk
pengertian dan dukungan yang diberikan konsumen”. Mengenai pendanaan ini

beliau menyampaikan “Setelah pendanaan ini, J&T Express akan tetap fokus untuk

Pengaruh Kealitas Pelayanan...,Silvia, FEB UHAMKA, 2019.



terus meningkatkan kepuasaan pelanggan dengan mengoptimalkan jangkauan
jaringan, meningkatkan kecepatan pengiriman dan mempererat hubungan kerja
sama dengan e-commerce. Kami akan terus memimpin pengembangan industri

ekspres di Indonesia dan mendukung pertumbuhan industri e-commerce”.

70
60
50
40

4 40
“ /

20

10

okt 2015 Nov-15 Des 2015 Jan-16 Feb-16
Data Pelanggan

Gambar 1
Pertumbuhan Pelanggan J&T Express

Sumber: J&T Express tahun 2015-2016

Berdasarkan gambar di atas bisa dapat kita simpulkan bahwa J&T Express
mengalami kenaikan terus menerus selama bulan Oktober 2015 s/d Februari 2016.
J&T Express adalah jasa pengiriman barang yang bisa dikatakan sangat baru
berdiri di industry pengiriman barang, walaupun begitu tetapi pelanggan-
pelanggan mereka memiki kepercayaan yang cukup tinggi untuk tetap
menggunakan jasa pengiriman kepada J&T Express. Pada saat ini bidang usaha
dalam sektor jasa pengiriman barang memiliki persaingan yang cukup Kketat

sehingga bisnis jasa pengiriman barang mempunyai tantangan utama yaitu
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mengelola kualitas pelayanan, dan electronic word of mouth, sehingga akan
menciptakan loyalitas pelanggan.

Untuk memperoleh pelanggan yang loyal bukanlah suatu pekerjaan yang
mudah. Menurut Nugraha selaku Branch Manager J&T Express Bekasi. Salah satu
upaya yang dilakukan oleh J&T Express agar semakin dikenal oleh masyarakat luas
adalah menggunakan media online seperti facebook untuk mempromosikan
produk-produk J&T Express dan sebagai sarana pelayanan konsultasi bagi
pengguna jasa J&T Express. Akun facebook J&T Express ini dapat dikatakan aktif,
hal ini dapat dilihat dari postingan yang dilakukan setiap harinya, aktivitas facebook
yang dilakukan oleh J&T Express ini tentu saja mengakibatkan munculnya
pengaruh kualitas pelayanan. Saat ini J&T Express berfokus pada dampak potensial
dari sosial media facebook terhadap testimoni para pelanggan, dengan
perkembangan teknologi internet yang semakin pesat, serta usaha promosi produk
jasa J&T Express semakin diuntungkan dengan adanya electronic word of mouth.

Berdasarkan penjelasan di atas dengan meningkatkan kualitas pelayanan, dan
terciptanya electronic word of mouth, maka loyalitas pelanggan dapat dibangun.
Oleh karena itu jika pengaruh kualitas pelayanan tercapai, maka komunikasi
electronic word of mouth akan tercipta, peningkatan tersebut akan menjadi
tercapainya loyalitas pelanggan, maka penulis tertarik untuk mengambil judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Electronic Word of Mouth Terhadap
Loyalitas Pelanggan Di J&T Express Bekasi”.

1.2 Permasalahan

1.2.1 Identifikasi Masalah
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Adapun masalah-masalah yang diidentifikasikan sebagai berikut:

1. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di
J&T Express Bekasi?

2. Bagaimanakah pengaruh electronic word of mouth terhadap loyalitas pelanggan
di J&T Express Bekasi?

3. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan dan electronic word of mouth
terhadap loyalitas pelanggan di J&T Express Bekasi?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan J&T Express Bekasi?

5. Apakah electronic word of mouth berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan J&T Express Bekasi?

6. Apakah kualitas pelayanan dan electronic word of mouth berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan J&T Express Bekasi?

1.2.2 Pembatasan Masalah
Untuk mendapatkan pembahasan lebih rinci, maka perlu melakukan

pembatasan masalah yaitu “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Electronic Word Of

Mouth terhadap Loyalitas Pelanggan di J&T Express Bekasi”

1.2.3 Perumusan Masalah
Dari batasan masalah di atas, maka dibuat rumusan masalah yang diharapkan

dapat bermanfaat dalam upaya mencari jawaban mengenai masalah tersebut adalah

“Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan electronic word of mouth terhadap

loyalitas pelanggan di J&T Express Bekasi?”.

1.3 Tujuan Penelitian

Pengaruh Kealitas Pelayanan...,Silvia, FEB UHAMKA, 2019.



Sedangkan tujuan yang ingin dicapai oleh penulis dalam melakukan penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di
J&T Express Bekasi.

2. Untuk mengetahui pengaruh electronic word of mouth terhadap loyalitas
pelanggan di J&T Express Bekasi.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, dan electronic word of mouth
terhadap loyalitas pelanggan di J&T Express bekasi.

4. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan J&T Express Bekasi.

5. Untuk mengetahui pengaruh electronic word of mouth terhadap loyalitas
pelanggan J&T Express Bekasi.

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan electronic word of mouth

terhadap loyalitas pelanggan J&T Express Bekasi.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan

masukan bagi semua pihak yang berkepentingan antara lain:
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Bagi Penulis

Sebagai salah satu syarat untuk mencapai gelar sarjana, dan dapat menambah
wawasan dan pengetahuan mengenai pengaruh kualitas pelayanan, dan
electronic word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di J&T Express Bekasi.
Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan sebagai bahan
pertimbangan dalam memenuhi kualitas pelayanan dan electronic word of
mouth terhadap loyalitas pelanggan di J&T Express Bekasi.

Bagi Masyarakat

Penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi kepada masyarakat
mengenai kualitas pelayanan di J&T Express Bekasi.

. Bagi Akademik

Dapat dijadikan tambahan informasi dan bahan referensi guna memperoleh
ilmu dalam mempelajari tentang pengaruh kualitas pelayanan dan electronic

word of mouth terhadap loyalitas pelanggan di J&T Express Bekasi.
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