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Abstract
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Revised: 26 Desember 2022 service. This measure is able to describe whether or not a customer

Accepted: 28 Desember 2022 may switch to another brand. Customer loyalty can also be affected
by Quality of Service and Trust. Good service quality if
accompanied by trust is expected to increase customer loyalty to
Mitra Ninja Xpress Sukamanah Kota Tasikmalaya. This research
was conducted using descriptive and verifiable methods. The
sample used was a simple random sampling method with a total
sample of 305 respondents from a population of 1,271. The partial
effect of service quality on customer loyalty was 0.227 or 22.7%
and the partial effect of trust on customer loyalty was 0.568 or
56.8%. This shows a significant partial influence between quality
of service and trust on customer loyalty. Service quality and trust
have a significant influence, both partially and simultaneously on
Customer Loyalty. The total effect of service quality and trust on
customer loyalty was 0.452 or 45.2% and the remaining was 0.548
or 54.8% the influence of other variables not studied in this study.
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PENDAHULUAN

Perkembangan dan perubahan di zaman sekarang membawa dampak
yang cukup besar pada berbagai bidang dari ekonomi industri menuju ekonomi jasa.
Salah satunya yaitu perkembangan dan perubahan akan pengiriman dan penerimaan
barang yang dapat dilakukan dengan cepat, mudah dan aman. Dengan
meningkatnya perkembangan di masa kini, maka kebutuhan akan jasa pengiriman
barangpun juga semakin meningkat. Jadi, tidak hanya industri manufaktur saja yang
mendominasi aktivitas perekonomian di seluruh dunia, namun industri jasa turut
juga memegang peranan cukup penting.

Bisnis pengiriman barang merupakan salah satu bisnis yang sedang
menjadi primadona di tanah air kita pada tahun ini. Peluang usaha ekspedisi pun
semakin cerah yang disebabkan oleh pertumbuhan pasar e-commerce. Adanya
sistem berbelanja melalui online ini mendukung hadirnya perusahaan-perusahaan
jasa pengiriman barang atau kurir sehingga masyarakat dapat dengan mudah
menikmati berbelanja di pasar e- commerce.

Salah satu layanan penyedia jasa ekspedisi di Indonesia yaitu Ninja
Xpress. Ninja Xpress adalah perusahaan jasa ekspedisi yang mulai beroperasi pada
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tahun 2014 di Singapura. Perusahaan ini merupakan afiliasi dari Ninja Van. Ninja
Van, melakukan ekspansi ke Indonesia dengan membuka layanan kurir berbasis
aplikasi bernama Ninja Xpress. Perusahaan ini memberikan jasa pengiriman dan
penerimaan paket berbasis teknologi yang menawarkan sistem komputasi waktu
nyata juga COD.

Meskipun telah banyak memberikan kontribusi kepada masyarakat untuk
proses pengiriman barang dari seller kepada pembeli atau pengiriman perorangan,
masih tetap ada keluhan dari masyarakat, seperti damage product (kerusakan
produk pada pengiriman barang), disaster (bencana alam atau kerusakan lainnya),
cross label (salah pelabelan alamat, kode barang, dan lain-lain) beberapa kesalahan
yang terjadi memungkinkan barang tidak sampai ke tujuan atau mengalami retur ke
pengirimnya.

Kresna B. D. (2012) dalam Jaka Atmaja (2018) mengemukakan bahwa
“Sebagaian perusahaan sengaja memanjakan konsumen melalui pelayanan yang
diberikan bahkan dewasa ini konsumen sudah dianggap sebagai raja dan kosnumen
juga dianggap sebagai bagian dari perusahaan yang harus segera dipenuhi
kebutuhan serta keinginannya seperti dilayani secara cepat dan akurat”

Membangun loyalitas konsumen juga tidaklah mudah apalagi
menghendakinya secara cepat karena loyalitas tidak muncul secara tiba-tiba
melainkan memerlukan strategi untuk mencapainya. Konsumen yang loyal
biasanya sudah merasa puas dengan produk atau jasa yang pernah diterimanya,
Qomariah (2016) dalam Sofiati, dkk (2018).

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:201) dalam Maulana Rajab
Hasanuddin (2020:41) menyatakan bahwa “kepercayaan adalah kekuatan
pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua yang dibuat konsumen bahwa
produk mempunyai objek, atribut, dan manfaat”. Pengertian di atas mengartikan
bahwa “kepercayaan (trust) sebagai kemauan untuk bergantung pada penjual yang
dapat dipercaya”.

METODOLOGI PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif
dan verifikatif (path analysis) dengan pendekatan kuantitatif. yang menjadi
populasi penelitian ini adalah data pelanggan dari November 2020 sampai
September 2021 yaitu sebanyak 1.271 pelanggan. Penarikan sampel yang dilakukan
penulis yaitu dengan perhitungan rumus Slovin untuk mengetahui jumlah sampel
yang akan diteliti dari pelanggan Jasa Mitra Ninja Xpress Sukamanah Kota
Tasikmalaya yang memiliki populasi jumlahnya 1.271 orang pelanggan.
Berdasarkan populasi yang sudah ditentukan, peneliti mengambil sampel dengan
menggunakan teknik sampling yaitu random (probability) dengan metode Simple
Random Sampling.

HASIL & PEMBAHASAN

Berdasarkan kajian literatur diatas mengenai hubungan variabel independen
dan variabel dependen, maka dapat digambarkan kerangka sebagai berikut:
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Purwan: dan Rahma

Wardiniwaty (2017: 85}

1) Buktilargsung {rangibles)
2) Kehandalan (RefiabVry)

Loyalitas Pelanggan (Y)
Dimens Manuns Ji

Griffin[2016:35)

5) Empati [Emphaty)

1 Suspact
2. Prospek
3
4 Pelanggan pertana kil
5. Pelanggan berulang

6. Wien

dishualifkasikan

7. Perganjur

Kepertayaan (X2)
Dimensl Menurut McKnight

Kacmar, dan Choudry dalam

Friansa (2017:121)

1) Trusting Sckef

2} Trusting letention

Variabel Penelitian:
Kualitas Pelayanan (X1)
Kepercayaan (X2)
Loyalitas Pelanggan (Y)

Hipotesis Penelitian:

1) H1: Terdapat korelasi antara Kualitas Pelayanan dengan Kepercayaan pada
Mitra Ninja Xpress Sukamanah.

2) H2: Terdapat pengaruh parsial antara Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
terhadap Loyalitas Pelanggan Mitra Ninja Xpress Sukamanah.

3) H3: Terdapat pengaruh simultan antara Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
terhadap Loyalitas Pelanggan Mitra Ninja Xpress Sukamanah.

Uji Keabsahan Data
1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas

Variabel r hitung r Kritis Keterangan
Kualiltas Pelayanan 0,727 0,6 Valid
Kepercayaan 0,694 0,6 Valid
Loyalitas Pelanggan 0,670 0,6 Valid

Darit tabel hasil pengujian reliabilitas diatas, diketahui bahwa untuk setiap
variabel > 0,60, sehingga variabel Kualitas Pelayanan memiliki r hitung 0,727,
variabel Kepercayaan memiliki r hitung 0,694, variabel Loyalitas Pelanggan
memiliki r Hitung 0,670 maka semua variabel dinyatakan reliabel.

- 505 -



Qatrunnada, S. Y., & Hermana, C. / Jurnal limiah Wahana Pendidikan 9 (1), 503-512

2. Hasil Uji Normalitas

Tabel Hasil Uji Normalitas

Unstandardized Residual

N 305
Normal Mean 0,0000000
Parameters®®

Std. Deviation 2,13602542
Most Extreme Absolute 0,049
Differences

Positive 0,034

Negative -0,049
Test Statistic 0,049
Asymp. Sig. (2- .076°¢

tailed)

Berdasarkan tabel hasil uji normalitas data menunjukan bahwa hasil
seluruh data yang digunakan baik atau berdistribusi normal yang dapat diperhatikan
pada Asymp. Sig. (2-tailed) memiliki nilai 0,076 yang mana nilai tersebut lebih
besar dari 0,05.

Analisis Verfikatif (Path Analysis)
Korelasi Antara Variabel Bebas

X1

300 /
\.

X2

Analisis Hasil yang diperoleh besaran koefisien korelasi diantara
variabel (X1) dan (X2) didapat nilai sebesar 0,300 yang berarti mempunyai tingkat
hubungan yang rendah.

Analisis Jalur (Path Analysis)

Tabel Koefisien Jalur

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

1 (Constant) 14,665 1,508 9,721 | 0,000

x1 0,169 0,033 0,227 | 5,075 | 0,000

X2 0,457 0,036 0,568 | 12,725 | 0,000
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Tabel tersebut menunjukkan nilai koefisien jalur variabel Kualitas
Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (). Nilai
koefisien jalur tersebut masing-masing dijelaskan sebagai berikut:

Koefisien Jalur Variabel Kepercayaan (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan ()

0,227
X1 Y

Berdasarkan hasil analisis diatas maka diketahui besarnya koefisien jalur
dari kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Mitra Ninja
Xpress Sukamanah Kota Tasikmalaya sebesar 5,2%, artinya kualitas pelayanan
dapat menjelaskan perannya untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pada Mitra
Ninja Xpress Sukamanah Kota Tasikmalaya sebesar 5,2%.

Koefisien Jalur Variabel Kepercayaan (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan ()

0,568
X2 Y

Berdasarkan hasil analisis diatas maka diketahui besarnya koefisien jalur
dari kepercayaan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Mitra Ninja Xpress
Sukamanah Kota Tasikmalaya sebesar 32,3%, artinya kepercayaan dapat
menjelaskan perannya untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pada Mitra Ninja
Xpress Sukamanah Kota Tasikmalaya sebesar 32,3%.

Koefisien Jalur Variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2)
Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

x1 | 0227
0,300 Y
X2

0,568

Berdasarkan gambar 4.38 menujukkan bahwa besaran derajat asosiatif atau
koefisien jalur variabel kepercayaan (0,568) lebih tinggi dibandingkan dengan
variabel kualitas kepercayaan (0,227), artinya bahwa kepercayaan (X2) lebih
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y) dibandingkan dengan kualitas
pelayanan (X1). Adapun persamaan jalurnya adalah sebagai berikut:

Y=10,227X1 + 0,568X2 + €
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Pengujian Hipotesis
Korelasi Antara Kualitas Pelayanan (X1) dengan Kepercayaan (X2)

Harga t hitung yang dihasilkan adalah 5,474 dibandingkan dengan t tabel
pada tingkat kesalahan 5% db = (n-2) 305 — 2 = 303 maka diperoleh t tabel = 1,968
dengan demikian diketahui t hitung (5,474) > t tabel (1,968) maka dapat dinyatakan
bahwa Ho ditolak, artinya terdapat hubungan antara kualitas pelayanan (X1) dengan
Kepercayaan (X2).

Uji Hipotesis Secara Parsial Kualitas Pelaynan (X1) Terhadap Loyalitas
Pelanggan (YY)

Untuk pengaruh kualitas pelaynan (X1) secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan (Y) dengan tingkat signifikan (o) = 5% degree of freedom (df) = (n-2) =
305 — 2 = 303 diperoleh t_tabel = 1,968 dan sig 0,000. Pengaruh X1 secara pasial
terhadap Y dapat diperlihatkan pada tabel berikut ini:

Struktur Sig. a Lhitung tiabel Kesimpulan

pyx1 0,000 0,05 5,075 1,968 Ho ditolak

Berdasarkan tabel diatas menunjukan nilai sig (0,000) < a (0,05) dan t
hitung (5,075) > t tabel maka Ho ditolak. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan (X1) secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan (Y).

Uji Hipotesis Secara Parsial Kepercayaan (X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan
(Y)

Untuk pengaruh kepercayaan (X2) secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan (Y) dengan tingkat signifikan (a)) = 5% degree of freedom (df) = (n-2) =
305 — 2 = 303 diperoleh t_tabel = 1,968 dan sig 0,000. Pengaruh X2 secara pasial
terhadap Y dapat diperlihatkan pada tabel berikut ini:

Struktur Sig. a Lhitung tiabel Kesimpulan

Pyx2 0,000 0,05 12,725 1,968 Ho ditolak

Berdasarkan tabel diatas menunjukan nilai sig (0,000) < o (0,05) dan t
hitung (12,725) > ttabel maka Ho ditolak. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan (X2) secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan (Y).

Uji Hipotesis Secara Simultan Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2)
Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Untuk Kualitas Pelayanan (X1) dan kepercayaan (X2) secara simultan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan tingkat signifikan (o) = 5% degree of

- 508 -



Qatrunnada, S. Y., & Hermana, C. / Jurnal limiah Wahana Pendidikan 9 (1), 503-512

freedom dfl = (k-1) = (3-1) = 2 dan df2 = (n-k) = (305-3) = 302 diperoleh f tabel =
3,026. Sedangkan f hitung dapat dilihat dari tabel dibawah ini:

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1142,608 2 571,304 124,391 .000P
Residual 1387,032 | 302 4,593
Total 2529,639 | 304

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan fp;tyng = 124,391 dan sig. =

0,000. Pengaruh X1 dan X1 secara simultan terhadap Y diperlihatkan pada tabel
berikut ini:

Struktur Sig. a [ hitung f tabel Kesimpulan

Pyx1x2 0,000 0,05 124,391 3,026 Ho ditolak

Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai sig (0,000) <a.(0,05) dan f hitung
(124,391) > f_tabel (3,026), maka Ho ditolak. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2) berpengaruh simultan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut. Terdapat korelasi antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan pada
Mitra Ninja Xpress Sukamanah Kota Tasikmalaya yaitu sebesar 0,300. Hal ini
menunjukan bahwa korelasi kualitas pelayanan dan kepercayaan berada dalam
kategori rendah. Terdapat pengaruh parsial dari kualitas pelayanan dan kepercayaan
sebesar 0,277 atau 27,7% dan 0,568 atau 56,8% terhadap loyalitas pelanggan. Dan
total pengaruh simultan kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan adalah sebesar 0,452 atau sebesar 45,2% dan sisanya sebesar 0,548 atau
sebesar 54,8% pengaruh dari variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Maka H1, H2, dan H3bisa dinyatakan diterima.
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