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ABSTRACT

This study aims to explain the effect of Service Quality and Brand Image on Customer
Loyalty through Customer Satisfaction as an intervening variable on JNE Express expedition
service customers in Semarang City and to determine the effect of Service Quality, Brand Image,
Customer Satisfaction on Customer Loyalty. The research method used is Path Analysis. The
sample in this study amounted to 105 people using a non-probability sampling technique with a
purposive sampling approach, namely the study selected samples intentionally and subjectively
Based on the results of the analysis, it shows that: Service Quality has a positive and significant
effect on Customer Satisfaction as evidenced by the t-value of 1.877> t-table 1.659 and a
significance level of 0.000 <0.05. Brand Image has a positive and significant effect on Customer
Satisfaction as evidenced by the t-value of 2.582> t-table 1.659 and a significance level of 0.000
<0.05. Service Quality has a positive and significant effect on Customer Loyalty as evidenced by
the t-value of 5.506> t-table 1.659 and a significance level of 0.000 <0.05. Brand Image does not
have an effect on Customer Loyalty as evidenced by the t-value of 1.172> t-table 1.659 and a
significance level of 0.244> 0.05. Customer Satisfaction does not have an effect on Customer
Loyalty as evidenced by the t-value of 0.295 > t-table 1.659 and a significant level of 0.069 >
0.05. Service Quality has a positive and significant effect on Customer Loyalty through Customer
Satisfaction as evidenced by the direct effect value of 0.447 < indirect effect of 0.564. Brand
Image has a positive and significant effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction
as evidenced by the direct effect value of 0.285 < indirect effect of 0.402.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction and Customer Loyalty

1. PENDAHULUAN

Pada saat ini perkembangan teknologi dan fenomena yang menawarkan jasa pengiriman
dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan Brand Image agar pelanggan tetap loyal. Salah satu
jasa ekspedisi yang cukup terkenal di Indonesia sekarang ini adalah JNE Express. JNE adalah
salah satu perusahaan dengan layanan pengiriman express yang melayani pengiriman ke seluruh
kota, termasuk domestik serta usaha JNE Express berkembang cukup pesat. Berdasarkan pada
data Top Brand Indonesia (TBI) tahun 2017-2021 JNE menempati urutan pertama sebagai Top
Brand Jasa Ekspedisi terbaik pertama di Indonesia. Namun, pada tahun 2021 JNE bergeser ke
posisi kedua dengan persentase 28,0% dan J&T Express naik ke posisi pertama sebagai Top Brand
Jasa Ekspedisi terbaik di Indonesia dengan persentase 33,4%. Dari hasil tersebut dapat dilihat
persaingan semakin ketat dan menuntut jasa ekspedisi terutama JNE harus tetap dan
meningkatkan standar serta pelayanannya agar terciptanya pelanggan yang loyal sehingga tidak
berpindah ke jasa ekspedisi yang lain yang ada di e-commerce.
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Menurut (Meesala & Paul, 2018), pelanggan yang datang kembali untuk membeli atau
menggunakan jasa suatu perusahaan adalah pelanggan yang loyal. (Solimun & Fernandes, 2018),
menyatakan bahwa loyalitas pelanggan akan menjadi kunci bagi suatu usaha atau bisnis untuk
dapat menang dalam bersaing di tengah industri saat ini yang semakin kompetitif. Kepuasan
pelanggan lebih mengarah pada perasaan senang atau kecewa dari seseorang setelah
membandingkan produk maupun jasa dari yang mereka pikirkan dengan apa yang mereka
harapkan. Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam mengelola bisnis dalam bidang jasa
(Cheshin et al., 2018). Brand Image yang baik dapat meningkatkan kepercayaan konsumen,
memperkuat loyalitas konsumen, dan meningkatkan keuntungan perusahaan. Perusahaan harus
menghadapi berbagai tantangan dalam membangun citra merek yang kuat dan positif. Sudah
banyak penelitian yang dilakukan oleh para peneliti sebelumnya yang meneliti pengaruh kualitas
layanan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan (Ferrinadewi, 2008).

Menurut Parasuraman dalam (Rambat, 2013) mengatakan bahwa kualitas pelayanan yaitu
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka
terima. (Makanyeza & Chikazhe, 2017), menemukan bahwa hasil penelitiannya mengenai
hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan terdapat adanya pengaruh yang positif
dan signifikan. Selain itu penelitian (Wahyuni & Ghozali, 2019), juga menemukan bahwa
terdapat hubungan pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas layanan dengan
variabel loyalitas pelanggan. Penelitian lebih lanjut oleh (Nguyen et al., 2020) menemukan bahwa
hubungan kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

2. METODE PENELITIAN

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini dengan purposive sampling yang
menghasilkan 105 responden dari populasi dari pelanggan jasa ekspedisi INE Express di Kota
Semarang. Metode analisis data yang digunakan merupakan data kuantitatif yang dinyatakan
dengan angka-angka dan perhitungannya. Metode-metode yang digunakan untuk menganalisis
data dan menguji hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut ; Uji Validitas, Uji
Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, Uji Regresi Berganda, Uji T, Uji Koefisien Determinasi (R?), Uji
Jalur Path (Path Analysis).

Statistik deskriptif digunakan untuk memberikan deskripsi atau gambaran mengenai
sampel data dilihat dari berbagai karakteristik data seperti, jumlah data, rata- rata (mean), nilai
maksimum dan minimum, standar deviasi, (Ghozali, 2011).

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian dilakukan dengan menyebar kuesioner sebanyak 105 melalui google form
kepada pelanggan jasa ekspedisi JNE Express kota Semarang. Penyebaran kuesioner dilakukan
pada tanggal 6 Maret 2024 hingga 24 April 2024. Sebanyak 105 pelanggan jasa ekspedisi JNE
Express kota Semarang yang bersedia berpartisipasi untuk mengisi kuesioner. Dalam penelitian
ini dapat diketahui bahwa kuesioner yang telah disebar ke 115 responden dan terdapat pengisian
kuesioner yang tidak lengkap dan terdapat juga pengisian kuesioner oleh responden yang tidak
termasuk pelanggan jasa ekspedisi JNE Express kota Semarang

Tabel 1. Hasil Uji t Persamaan |
Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1  (Constant) 25.048 2.896 8.650 .000
Kualitas Pelayanan 447 124 138 1.877 707
Brand Image .285 .066 .008 2.582 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Tabel 2. Hasil Uji t Persamaan 11
Coefficients?

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

1 (Constant) 3.923 2.233 1.756 .082
Kualitas Pelayanan .399 .073 485 5.506 .000
Brand Image .245 .039 .103 1.172 244
Kepuasan Pelanggan A17 .058 3.026 .295 .069

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

1. Dari tabel di atas diperoleh t hitung untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) lebih besar dari t
tabel yakni 5,506 > 1,659 dan nilai signifikansi 0,000 < a 0,05. Jadi, variabel Kualitas
Pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) secara
parsial. Dengan demikian H3 diterima.

2. Selanjutnya t hitung untuk variabel Brand Image (X2) lebih kecil dari t tabel yakni 1,172 <
1,659 dan nilai signifikansi 0,244 > 0, 0,05. Jadi, variabel Brand Image (X2) tidak berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) secara parsial. Dengan demikian H4 ditolak.

3. Selanjutnya t hitung untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y1) lebih kecil dari t tabel yakni
295 < 1,659 dan nilai signifikansi 0,069 > a 0,05. Jadi, variabel Kepuasan Pelanggan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) secara parsial. Dengan
demikian H5 ditolak

Tabel 3 Hasil Uji Koefisiensi Determinasi (R?) Tahap |
Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Er_ror of the
Square Estimate
1 .0372 .001 .180 3.721
a. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Tabel 4 Hasil Uji Koefisiensi Determinasi (R?) Tahap 11
Model Summary®

Std. Error of the

Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 4832 .233 210 2.180
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Brand Image, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Dari tabel 4 di atas diperoleh koefisien determinasi (R2) sebesar 0,210 (21,0%). Hal ini
berarti bahwa variabel terikat Loyalitas Pelanggan (Y2) dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas
Pelanggan (X1), Brand Image (X2) dan Kepuasan Pelanggan (Y1) sebesar 21,0% sedangkan
sisanya 79,0% dijelaskan oleh variabel-variabel lain diluar variabel yang diteliti

PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan (H1)

Berdasarkan hasil dari perhitungan analisis regresi berganda dengan pengujian secara
parsial diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan diperoleh koefisien sebesar 0,399 , t hitung
5.506 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Jasa Ekspedisi
JNE Express, yang berarti H1 diterima.

Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan (H2)
Berdasarkan hasil dari perhitungan analisis regresi berganda dengan pengujian secara
parsial diketahui bahwa variabel Brand Image diperoleh koefisien sebesar 0,245, t hitung 1.172
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dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini menyatakan bahwa Brand Image tidak berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Jasa Ekspedisi JNE Express , yang berarti H2 diterima.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (H3)

Berdasarkan hasil dari perhitungan analisis regresi berganda dengan pengujian secara
parsial diketahui bahwa variabel Kualitas Pelanggan diperoleh koefisien sebesar 0,447 , t hitung
1,877 dan nilai signifikansi 0,000 > 0,05. Hal ini menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan
mempunyai tidak berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Jasa Ekspedisi
JNE Express, yang berarti H3 diterima

Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan (H4)

Berdasarkan hasil dari perhitungan analisis regresi berganda dengan pengujian secara
parsial diketahui bahwa variabel Brand Image diperoleh koefisien sebesar 0,285 , t hitung 2,582
dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini menyatakan bahwa Brand Image mempunyai tidak
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Jasa Ekspedisi JNE Express, yang berarti H4
ditolak

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan (H5)

Berdasarkan hasil dari perhitungan analisis regresi berganda dengan pengujian secara
parsial diketahui bahwa variabel Kepuasan Pelanggan diperoleh koefisien sebesar 0,117, t hitung
0,295 dan nilai signifikansi 0,069 > 0,05. Hal ini menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Jasa Ekspedisi JINE Express, yang berarti H5
ditolak.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan
(H6)

Dari hasil analisis jalur di atas didapat dari pengaruh langsung yang diketahui bahwa
variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan diperoleh koefisien sebesar 0,447, dan
pengaruh tidak langsung variabel Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar
0,0522. Maka total pengaruh variabel Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan sebesarnya 0,564.

Berdasarkan perhitungan tersebut dapat diketahui bahwa nilai pengaruh langsung Kualitas
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0,399 dan pengaruh tidak langsung sebesar
0,0522. Berarti nilai pengaruh langsung lebih besar dibandingkan nilai pengaruh tidak langsung.
Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. H6 diterima.

Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan (H7)

Dari hasil analisis jalur diatas didapat dari pengaruh langsung yang diketahui bahwa
variabel Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan diperoleh koefisien sebesar 0,285, dan
pengaruh tidak langsung variabel Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan sebesar 0,0333 sehingga total pengaruh variabel Brand Image terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebesarnya 0,402.

Berdasarkan perhitungan tersebut dapat diketahui bahwa nilai pengaruh langsung Brand
Image terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0,245 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,0333.
Berarti nilai pengaruh langsung lebih besar dibandingkan nilai pengaruh tidak langsung. Jadi
dapat disimpulkan bahwa variabel Brand Image melalui Kepuasan Pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. H7 Diterima.
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4. SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

1. Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Jasa Ekspedisi JINE Express di Semarang. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung > t
tabel (1,877 > 1,659) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < a 0,05, maka H1 diterima.

2. Brand Image mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Jasa Ekspedisi JNE Express di Semarang. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung > t table
(2,582 > 1,659) dan nilai signifikan sebesar 0,000 < a 0,05, maka H2 diterima.

3. Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada Jasa Ekspedisi JNE Express di Semarang Nilai t hitung > t tabel (5,506 > 1,659) dan nilai
sig sebesar 0,000 < 0,05, maka H3 diterima.

4. Brand Image tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jasa Ekspedisi JNE
Express di Semarang. Nilai t hitung > t tabel (1,172 < 1,659) dan nilai sig sebesar 0,244 > 0,05
menunjukkan hal tersebut, maka H4 ditolak.

5. Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jasa Ekspedisi
JNE Express di Semarang. Nilai t hitung > t tabel (0,295 < 1,659) dan sig 0,069 > 0,05
menunjukkan hal tersebut, maka H5 ditolak.

6. Melalui Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan memberikan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jasa Ekspedisi JNE Express di Semarang. Nilai
pengaruh langsung < pengaruh tidak langsung (0,447 < 0,564) menjadi bukti hal tersebut,
maka H6 diterima

7. Melalui Kepuasan Pelanggan, Brand Image memberikan pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Jasa Ekspedisi JNE Express di Semarang. Nilai pengaruh
langsung < pengaruh tidak langsung (0,285 < 0,402) menjadi bukti hal tersebut, maka H7
diterima

Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang akan diberikan pada
penelitian ini yaitu :

1. Dari hasil terdapat bahwa Brand Image tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada
Jasa Ekspedisi JNE Express di kota Semarang maka dari itu JNE Express harus meningkatkan
Brand Image agar berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

2. Dari hasil terdapat bahwa Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Jasa Ekspedisi JNE Express di kota Semarang maka dari itu JNE Express
harus meningkatkan Kepuasan Pelanggan agar berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
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