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ABSTRACT	

The	use	of	delivery	services	 in	 Indonesia	 is	 increasing,	 leading	to	 intense	competition	
among	companies	such	as	J&T	Express,	JNE,	SICEPAT,	and	SPX.	This	study	aims	to	examine	the	
relationship	 between	 service	 quality,	 customer	 satisfaction,	 and	 customer	 loyalty	 among	 J&T	
Express	users	in	Tangerang	Regency.	The	results	indicate	that	service	quality	has	a	signiGicant	
impact	on	customer	satisfaction.	High	customer	satisfaction	increases	the	 likelihood	of	repeat	
service	 use	 and	 fosters	 stronger	 customer	 loyalty.	 The	 study	 supports	 the	 theory	 that	 service	
quality	 is	 crucial	 in	 building	 customer	 satisfaction	 and	 loyalty.	 It	 is	 recommended	 that	 J&T	
Express	focus	on	improving	service	quality	to	retain	and	attract	new	customers.	The	study	has	
limitations,	such	as	a	sample	size	that	may	not	represent	the	broader	population	and	potential	
bias	in	data	collection.	Future	studies	are	suggested	to	conduct	longitudinal	research	and	explore	
other	 variables	 that	 may	 inGluence	 the	 relationship	 between	 these	 variables.	 This	 research	
employs	a	descriptive	causal	design	with	a	quantitative	approach	and	uses	purposive	sampling	
techniques.	Data	were	 collected	 from	123	 respondents	who	are	 J&T	users.	Data	 analysis	was	
performed	using	Partial	Least	Square-Structural	Equation	Modelling	(PLS-SEM).	The	research	
Gindings	reveal	that	service	quality	has	a	positive	effect	on	customer	satisfaction,	service	quality	
positively	affects	customer	loyalty,	and	customer	satisfaction	positively	impacts	customer	loyalty.	

Keywords:	Service	Quality,	Customer	Satisfaction,	Customer	Loyalty.	
	
ABSTRAK	

Penggunaan	 jasa	 pengiriman	 barang	 di	 Indonesia	 semakin	 meningkat,	 memicu	
persaingan	ketat	antara	perusahaan	seperti	J&T	Express,	JNE,	SICEPAT,	dan	SPX.	Penelitian	ini	
bertujuan	 menguji	 hubungan	 antara	 kualitas	 layanan,	 kepuasan	 pelanggan,	 dan	 loyalitas	
pelanggan	pada	pengguna	J&T	Express	di	Kabupaten	Tangerang.	Hasil	menunjukkan	bahwa	
kualitas	layanan	berpengaruh	signiGikan	terhadap	kepuasan	pelanggan.	Kepuasan	pelanggan	
yang	tinggi	meningkatkan	kemungkinan	penggunaan	kembali	jasa	dan	membangun	loyalitas	
pelanggan	yang	 lebih	kuat.	Penelitian	 ini	mendukung	 teori	bahwa	kualitas	 layanan	penting	
dalam	membangun	kepuasan	dan	 loyalitas	pelanggan.	 J&T	Express	disarankan	untuk	 fokus	
pada	 peningkatan	 kualitas	 layanan	 guna	 mempertahankan	 dan	 menarik	 pelanggan	 baru.	
Penelitian	 ini	memiliki	 keterbatasan	 seperti	 ukuran	 sampel	 yang	mungkin	 tidak	mewakili	
populasi	luas	dan	potensi	bias	dalam	pengumpulan	data.	Studi	lebih	lanjut	disarankan	untuk	
melakukan	 penelitian	 longitudinal	 dan	 mengeksplorasi	 variabel	 lain	 yang	 mungkin	
mempengaruhi	 hubungan	 antara	 variabel-variabel	 ini.	 Penelitian	 ini	 menggunakan	 desain	
deskriptif	 kausalitas	 dengan	 pendekatan	 metode	 kuantitatif	 dan	 menggunakan	 teknik	
purposive	 sampling.	 Data	 dikumpulkan	 dari	 123	 responden	 pengguna	 J&T.	 Analisa	 data	
menggunakan	 Partial	 Least	 Square-Structural	 Equation	 Modelling	 (PLS-SEM).	 Temuan	
penelitian	 mengungkapkan,	 kualitas	 layanan	 berpengaruh	 positif	 terhadap	 kepuasan	
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pelanggan.	Kualitas	 layanan	berpengaruh	positif	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan.	 Selanjutnya,	
kepuasan	pelanggan	berpengaruh	positif	terhadap	loyalitas	pelanggan.		

Kata	Kunci:	Kualitas	Layanan,	Kepuasan	Pelanggan,	Loyalitas	Pelanggan.	

	
PENDAHULUAN	

Semakin	banyak	jumlah	pengguna	jasa	pengiriman	barang	di	Indonesia	setiap	
tahunnya,	 dikarenakan	 jasa	 pengiriman	 di	 Indonesia	 berkembang	 sangat	 pesat	
sehingga	adanya	persaingan	antara	Perusahaan	jasa	pengiriman	lainnya.	Banyaknya	
Perusahaan	 jasa	 pengiriman	 yang	 ada	 di	 Indonesia	membuat	 persaingan	 semakin	
meningkat	 (Suhartanto	 et	 al.,	 2019).	 Salah	 satunya	 yang	 termasuk	 ke	 dalam	
Perusahaan	 jasa	 pengiriman	 barang	 yaitu	 J&T.	 Dengan	 fenomena	 persaingan	 yang	
semakin	insentif,	J&T	memiliki	beberapa	saingan	diantaranya	JNE,	SICEPAT,	SPX.	Oleh	
karena	itu,	masing–masing	Perusahaan	harus	mampu	meningkatkan	faktor	apa	saja	
yang	 menjadi	 daya	 tarik	 pelanggan	 supaya	 pelanggan	 menjadi	 loyal	 (Sebastian	 &	
Rojuaniah,	2020).	

Loyalitas	 pelanggan	 salah	 satu	 strategi	 penting	 perusahaan	 untuk	menarik	
dan	 mempertahankan	 pelanggan	 (Chesbrough	 &	 Tucci	 2020).	 Meningkatkan	 dan	
menjaga	loyalitas	pelanggan	merupakan	kunci	utama	kesuksesan	bisnis,	karena	dapat	
memberikan	 dampak	 positif	 pada	 penghasilan	 Perusahaan	 (Yasri	 et	 al.,	 2020).	
Loyalitas	 pelanggan	 memiliki	 pengaruh	 signiYikan	 karena	 mencerminkan	 perilaku	
seperti	 penggunaan	 jasa	 layanan	 (Ahmed	 &	 Huma,	 2021).	 Bahkan	 jika	 terjadi	
kenaikan	 harga,	 pelanggan	 yang	 setia	 tidak	 beralih	 ke	 pesaing.	 Oleh	 karena	 itu	
loyalitas	pelanggan	berguna	untuk	mendorong	pelanggan	setia	melakukan	pembelian	
ulang	(Yustika	Wahyu	Ningrum,	2021).		

Bagi	 Perusahaan	 di	 sektor	 jasa,	 kualitas	 layanan	 yang	 diberikan	 kepada	
pelanggan	 merupakan	 faktor	 penentu	 dalam	 bersaing	 (Van,	 2020).	 Peningkatan	
kualitas	 layanan	 dapat	 mempertahankan	 dan	 menarik	 pelanggan	 baru,	
menumbuhkan	 loyalitas	 pelanggan	 serta	meningkatkan	 pangsa	 pasar	 berdasarkan	
perbandingan	harapan	pelanggan	sebelum	dan	sesudah	menerima	layanan	(Ni	et	al.,	
2021).	Kualitas	 layanan	yang	baik	menjadi	faktor	kunci	keberhasilan	bisnis,	karena	
mempengaruhi	kepuasan	dan	loyalitas	pelanggan.	Oleh	karena	itu,	mempertahankan	
kualitas	 layanan	 sangat	 penting	 karena	 memiliki	 pengaruh	 signiYikan	 terhadap	
kinerja	bisnis	(Bolton,	2020).		

Kepuasan	 pelanggan	 salah	 satu	 variabel	 penting	 untuk	 di	 teliti	 karena	
mempengaruhi	tingkat	kepuasan	terhadap	suatu	produk,	layanan,	atau	pengalaman	
yang	 diberikan	 Perusahaan	 serta	 membantu	 memahami	 preferensi	 pelanggan	
(Kamalanon	 et	 al.,	 2022).	 Dengan	 kata	 lain,	 semakin	 tinggi	 tingkat	 kepuasan	
pelanggan,	semakin	besar	kemungkinan	mereka	untuk	menggunakan	 layanan	yang	
sama	 (Guo	 &	 Li,	 2022).	 Mereka	 juga	 akan	 membandingkan	 pengalaman	 mereka	
dengan	 layanan	 penyedia	 lain.	 Jika	mereka	merasa	 puas	 dan	 setia	 terhadap	 suatu	
layanan,	mereka	dianggap	pelanggan	yang	loyal	(Sinha	et	al.,	2021).	Pelanggan	yang	

http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://issn.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1554089628&1&&
http://issn.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1551819093&701&&
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/reslaj/5069


  

  
Jurnal   PAI:   Jurnal   Kajian   Pendidikan   Agama   Islam   

Vol   2  No    Tahun 1   2023   
ISSN:   2808 - 2362   

h5ps:/ i /www.ejournal. a i - r n.laaroiba.bogo .ac.id/index.php/pa i   

R eslaj: Religion Education Social Laa Roiba Journal 
Volume	7	Nomor	1	(2025)			187	–	201			P-ISSN	2656-274x	E-ISSN	2656-4691	

DOI:	10.47476/reslaj.v7i1.5069	
	

189 | Volume 7 Nomor 1  2025 
 

puas	 juga	 cenderung	 merekomendasikan	 layanan	 tersebut	 kepada	 orang	 lain	
(Williams	et	al.,2020).	

Penelitian	sebelumnya	meneliti	perhatian	maskapai	terhadap	penumpang	di	
Eropa.	Sedangkan	pada	penelitian	 ini	berfokus	pada	pelanggan	dalam	industri	 jasa	
pengiriman	 wilayah	 Kabupaten	 Tangerang.	 Terdapat	 kesenjangan	 yaitu	 dengan	
mengganti	 variabel	 menjadi	 Kualitas	 Layanan..	 Kualitas	 layanan	 yang	 tinggi	 dapat	
memiliki	dampak	positif	pada	kepuasan	pelanggan,	sementara	kualitas	layanan	yang	
rendah	dapat	merugikan	bagi	industri	jasa	pengiriman	(Abdirad	&	Krishnan,	2022).	
Secara	 keseluruhan,	 kualitas	 layanan	 memiliki	 peran	 penting	 dalam	 membentuk	
persepsi	 dan	 perilaku	 pelanggan	 (Camilleri,	 2021).	 Perusahaan	 yang	
memprioritaskan	kualitas	 layanan	cenderung	mendapatkan	keuntungan	kompetitif	
yang	 signiYikan	 melalui	 peningkatan	 kepuasan	 pelanggan	 dan	 loyalitas	 pelanggan	
(Eckert	et	al.,	2022).	

Adapun	 yang	 menjadi	 tujuan	 dalam	 penelitian	 ini	 yaitu	 untuk	 memahami	
hubungan	antara	kualitas	layanan	yang	diberikan	oleh	perusahaan	jasa	pengiriman	
dengan	 tingkat	 loyalitas	 pelanggan.	 Dengan	 memahami	 hubungan	 antara	 kualitas	
layanan	dan	loyalitas	pelanggan	dapat	mengidentiYikasi	area-area	perbaikan	layanan	
mereka	dan	mengembangkan	strategi	yang	lebih	efektif	untuk	meningkatkan	tingkat	
loyalitas	pelanggan,	yang	pada	gilirannya	dapat	meningkatkan	keberhasilan	 jangka	
panjang	Perusahaan	dalam	industri	yang	kompetitif.		

	
METODE	PENELITIAN	

Penelitian	ini	akan	diolah	dan	diuji	dengan	menggunakan	analisa	Partial	Least	
Square-	 Structural	 Equation	 Modelling	 (PLS-SEM).	 Analisis	 data	 menggunakan	 2	
model	pengukuran	Hair	et	al.	(2013),	yaitu	Outer	Model	Analysis	terdapat	5	parameter,	
yaitu:	 Nilai	 Konvergen	 Validitas/loading	 factor	 (>0.70),	 dan	 Average	 Variance	
Extracted	(AVE)	(>0.50),	Diskriminan	Validitas,	Reliability	Analysis	(>0.70),	Cronbach's	
Alpha	 (>0.60).	 Sedangkan,	 Evaluasi	 Pengukuran	 Model	 Struktural	 (Inner	 Model	
Analysis)	menggunakan	4	parameter.	Nilai	koeYisien	jalur	(path	coefFicients)	berfungsi	
untuk	menunjukkan	tingkat	signiYikan	dalam	pengujian	hipotesis.	Nilai	R-Square	(R2)	
berfungsi	 untuk	 menjelaskan	 berapa	 besar	 pengaruh	 dari	 variabel	 independen	
(eksogen)	 terhadap	 variabel	 dependen	 (endogen).	 Nilai	 Stone	 Geisser	 Value	 (Q-
Square/Q2)	 berfungsi	 untuk	 mengukur	 model	 yang	 baik	 untuk	 menghasilkan	
parameter	 pengamatan	 terhadap	 suatu	 variabel.	 Pengukuran	 pengaruh	 parsial	 (F-
Square/f2)	berfungsi	untuk	mengukur	pengaruh	parsial	yang	signiYikan	dari	variabel	
eksogen	yang	menjadi	sebab	timbulnya	variabel	endogen.	Selanjutnya,	uji	model	Yit	
pada	 penelitian	 ini	 menggunakan	 hasil	 analisa	 SRMR	 (Standardized	 Root	 Mean	
Square).	 Untuk	model	 Yit	 ini	 sebagai	 parameter	mencerminkan	 tingkat	 kesesuaian	
keseluruhan	 model	 dengan	 data,	 diukur	 melalui	 perbandingan	 nilai	 residual	
(Henseler	 et	al.,	2014).	Kemudian,	untuk	uji	deskriptif	statistik	 ini	berfungsi	untuk	
mendapatkan	 gambaran	 umum	 tentang	 distribusi	 data	 dari	 setiap	 indikator	 atau	
variabel.	
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Uji	 hipotesis	 meliputi	 2	 parameter,	 t-value	 berfungsi	 dalam	 menguji	
bagaimana	 pengaruh	 individu	 dari	 setiap	 variabel	 independen	 terhadap	 variabel	
dependennya.	 P-value	 berfungsi	 untuk	 mengukur	 seberapa	 besar	 kemungkinan	
kesesuaian	 antara	 hipotesis	 yang	 diajukan	 dan	 hasil	 penelitian.	 Uji	 hipotesis	 yang	
mencakup	hubungan	struktural	antara	konstruk	dianggap	valid	atau	diterima,	apabila	
model	pengukuran	mampu	menyatakan	bagaimana	cara	konstruk	ini	diukur	(Hair	et	
al.,	2019).	Untuk	melakukan	uji	signiYikansi,	digunakan	nilai	kritis	t	(t-value)	sebesar	
1.96	untuk	uji	satu	sisi,	dengan	tingkat	signiYikansi	p-value	5%	(0.05).	Artinya,	hasil	
dianggap	 signiYikan	 jika	 nilai	 p-value	 <0.05.	 Sehingga,	 kesimpulan	 dapat	 diambil	
bahwa	pengujian	hipotesis	memiliki	signiYikansi	pada	tingkat	5%	(0,05),	sedangkan	
untuk	nilai	t	kritis	harus	>1.96.	

	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

Analisis	DemograKi	

Penelitian	 ini	 dikategorikan	 sebagai	 penelitian	 kuantitatif	 berdasarkan	
metode	 pengumpulan	 datanya.	 Dalam	 penelitian	 ini,	 data	 primer	 dikumpulkan	
dengan	 membagikan	 kuesioner	 secara	 online	 melalui	 Google	 Form.	 Responden	
penelitian	 ini	 adalah	 pengguna	 jasa	 pengiriman	 J&T	 di	 Kabupaten	 Tangerang.	
Kuesioner	 yang	 disebarkan	menggunakan	 Google	 Form	 telah	 terkumpul	 sebanyak	
122	responden,	51.6%	adalah	laki-laki	dan	48.4%	perempuan,	yang	bertempat	tinggal	
di	Kabupaten	Tangerang.	Sebanyak	57.4%	(70	orang)	berusia	17	–	22	tahun,	41.8%	
(51	orang)	berusia	23	–	28	tahun,	0.8%	(1	orang)	berusia	29	–	35	tahun.	Kemudian	
berdasarkan	 pekerjaan	 53.3%	 (65	 orang)	 sebagai	 Pelajar	Mahasiswa/i,	 37.7%	 (46	
orang)	 sebagai	 Karyawan	 Swasta,	 5.7%	 (7	 orang)	 sebagai	 Pegawai	 Negeri,	 3.3	 (4	
orang)	sebagai	Wiraswasta.	

Hasil	Model	Pengukuran	(Outer	Model	Analysis)	

	

	

	

	

	

	

	

	

	
	
	

Gambar	1.	Outer	Model	Analysis	

http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://www.ejournal.iainu-kebumen.ac.id/index.php/pai
http://issn.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1554089628&1&&
http://issn.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1551819093&701&&
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/reslaj/5069


  

  
Jurnal   PAI:   Jurnal   Kajian   Pendidikan   Agama   Islam   

Vol   2  No    Tahun 1   2023   
ISSN:   2808 - 2362   

h5ps:/ i /www.ejournal. a i - r n.laaroiba.bogo .ac.id/index.php/pa i   

R eslaj: Religion Education Social Laa Roiba Journal 
Volume	7	Nomor	1	(2025)			187	–	201			P-ISSN	2656-274x	E-ISSN	2656-4691	

DOI:	10.47476/reslaj.v7i1.5069	
	

191 | Volume 7 Nomor 1  2025 
 

Hasil	perhitungan	outer	model	ditampilkan	dalam	tabel	di	bawah	ini:		

Tabel	1.	Outer	Model	

Variabel	 Indikator	
Factor	
Loadings	
>0,7	

Cronbach’s	
alpha	>0,6	

Composite	
Reliability	
>0,7	

AVE	>0,5	

Kualitas	Layanan	
(KL)	

KL	1	 0.836	

0.957	 0.964	 0.770	

KL	2	 0.927	

KL	3	 0.880	

KL	4	 0.856	

KL	5	 0.858	

KL	6	 0.886	

KL	7	 0.860		

KL	8	 0.914	

Kepuasan	
Pelanggan	(KP)	

KP	1	 0.889	

0.958	 0.967	 0.828	

KP	2	 0.898	

KP	3	 0.895	

KP	4	 0.943	

KP	5	 0.913	

KP	6	 0.921	

Loyalitas	
Pelanggan	(LP)	

LP	1	 0.884	

0.944	 0.957	 0.816	

LP	2	 0.928	

LP	3	 0.888	

LP	4	 0.928	

LP	5	 0.889	

Dalam	 penelitian	 ini,	 setiap	 konstruk	 memiliki	 nilai	 AVE	 >	 0.50,	 ukuran	
minimum	 loading	 factor	 dapat	 diterima	 apabila	 >	 0.70.	 Dari	 hasil	 pengolahan	
SmartPLS	4.0	yang	di	tunjukan	gambar	2,	nilai	loading	factor	untuk	semua	indikator	
adalah	>	0.70.	Maka	dari	 itu,	 validitas	 konvergen	model	 dalam	penelitian	 ini	 telah	
mencukupi	 syarat.	 Nilai	 loadings,	 cronbach’s	 alpha,	 composite	 reliability,	 dan	 AVE	
untuk	setiap	konstruk	lengkap	dapat	dilihat	pada	tabel	1.	
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Pengujian	Model	Fit	
Tabel	2.	Model	Fit	

		 Saturated	Model	 Estimated	Model	

SRMR	 0.031	 0.031	

d_ULS	 0.187	 0.187	

d_G	 0.320	 0.320	

Chi-square	 215.650	 215.650	

NFI	 0.929	 0.929	

Model	 Yit	 ini	merupakan	nilai	 yang	menunjukkan	 tingkat	kesesuaian	untuk	
keseluruhan	pada	suatu	model	yang	dapat	dihitung	dengan	nilai	residual	pada	suatu	
model	yang	diprediksi	dengan	membandingkan	data	yang	sesungguhnya	(Henseler	et	
al.,	 2014).	Berdasarkan	hasil	 analisis	 nilai	 SRMR	 (Standardized	Root	Mean	 Square)	
sebesar	0.031	=	0.031.	

Pengujian	Inner	Model	(Uji	Hipotesis)	

Gambar	2.	Inner	Model	
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Hasil	Uji	Hipotesis	Langsung	

Tabel	3.	Uji	Hipotesis	

	

Hipotesis	

Original	
Sample	

t-
values	

>	1.96	

p-
values	

<	0.05	

Hipotesi
s	

	
H1:	Kualitas	layanan	berpengaruh	
positif	 terhadap	 kepuasan	
pelanggan.	

0.951	 87.108	 0.000	 Diterima	

	
H2	:	Kualitas	layanan	berpengaruh	
positif	 terhadap	 loyalitas	
pelanggan	

0.447	 5.058	 0.000	 Diterima	

	 H3:	 Kepuasan	 pelanggan	
berpengaruh	 positif	 terhadap	
loyalitas	pelanggan	

0.527	 5.978	 0.000	 Diterima	

Hipotesis	 pertama	 (H1)	 dengan	 hasil	 analisa	 pengaruh	 langsung	 variabel	
Kualitas	Layanan	berpengaruh	positif	terhadap	variabel	Kepuasan	Pelanggan	sebesar	
0.951	 (95.1%),	 sedangkan	nilai	 t-value	 sebesar	87.108	dan	nilai	 signiYikan	sebesar	
0.000,	 sehingga	 H1	 diterima,	 artinya	 Kualitas	 Layanan	 berpengaruh	 positif	 dan	
signiYikan	terhadap	Kepuasan	Pelanggan.	

Hipotesis	 kedua	 (H2)	 dengan	 hasil	 analisa	 pengaruh	 langsung	 variabel	
Kualitas	Layanan	berpengaruh	positif	terhadap	variabel	Loyalitas	Pelanggan	sebesar	
0.447	 (44.7%),	 sedangkan	 nilai	 t-value	 sebesar	 5.058	 dan	 nilai	 signiYikan	 sebesar	
0.000,	 sehingga	 H1	 diterima,	 artinya	 Kualitas	 Layanan	 berpengaruh	 positif	 dan	
signiYikan	terhadap	Kepuasan	Pelanggan.	

Hipotesis	 ketiga	 (H3)	 dengan	 hasil	 analisa	 pengaruh	 langsung	 variabel	
Kepuasan	 Pelanggan	 berpengaruh	 positif	 terhadap	 variabel	 Loyalitas	 Pelanggan	
sebesar	 0.527	 (52.7%),	 sedangkan	 nilai	 t-value	 sebesar	 5.978	 dan	 nilai	 signiYikan	
sebesar	 0.000,	 sehingga	 H4	 diterima,	 artinya	 Kepuasan	 Pelanggan	 berpengaruh	
positif	dan	signiYikan	terhadap	Loyalitas	Pelanggan.	

	
KESIMPULAN	

Kesimpulan	 dari	 uji	 hipotesis	 dalam	 penelitian	 ini	 menunjukkan	 bahwa	
kualitas	 layanan	memiliki	pengaruh	yang	positif	dan	 signiYikan	 terhadap	kepuasan	
pelanggan.	Hal	ini	menegaskan	pentingnya	peningkatan	kualitas	layanan	dalam	upaya	
meningkatkan	 kepuasan	 pelanggan.	 Pelanggan	 yang	 merasa	 bahwa	 layanan	 yang	
diberikan	 memenuhi	 atau	 melebihi	 harapan	 mereka	 cenderung	 memiliki	 tingkat	
kepuasan	 yang	 lebih	 tinggi,	 yang	 pada	 gilirannya	 dapat	 memperkuat	 hubungan	
mereka	dengan	perusahaan.	Selain	itu,	penelitian	ini	juga	menemukan	bahwa	kualitas	
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layanan	 memiliki	 pengaruh	 positif	 dan	 signiYikan	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan.	
Meskipun	pengaruhnya	terhadap	loyalitas	tidak	sekuat	terhadap	kepuasan,	kualitas	
layanan	tetap	menjadi	faktor	penting	dalam	membangun	loyalitas	pelanggan.	Namun,	
loyalitas	 pelanggan	 juga	 dipengaruhi	 oleh	 faktor	 lain	 seperti	 harga,	 promosi,	 dan	
pengalaman	pelanggan	secara	keseluruhan.	Oleh	karena	itu,	sementara	peningkatan	
kualitas	 layanan	 dapat	 membantu	 membangun	 loyalitas,	 perusahaan	 juga	 harus	
mempertimbangkan	aspek-aspek	lain	dalam	strategi	mereka.	Terakhir,	penelitian	ini	
menemukan	 bahwa	 kepuasan	 pelanggan	memiliki	 pengaruh	 positif	 dan	 signiYikan	
terhadap	 loyalitas	 pelanggan.	 Pelanggan	 yang	 merasa	 puas	 dengan	 layanan	 yang	
mereka	terima	cenderung	lebih	loyal	dan	lebih	mungkin	untuk	terus	menggunakan	
layanan	 tersebut	 di	 masa	 depan.	 Kepuasan	 pelanggan	 berperan	 sebagai	 mediator	
yang	penting	antara	kualitas	 layanan	dan	 loyalitas	pelanggan,	menunjukkan	bahwa	
perusahaan	perlu	fokus	pada	menjaga	kepuasan	pelanggan	untuk	mencapai	loyalitas	
yang	tinggi.	Secara	keseluruhan,	penelitian	ini	menegaskan	bahwa	kualitas	layanan,	
kepuasan	pelanggan,	dan	loyalitas	pelanggan	saling	terkait	dan	harus	menjadi	fokus	
utama	 bagi	 J&T	 Express	 dalam	 upaya	 mempertahankan	 dan	 memperluas	 basis	
pelanggan	mereka.	

	
SARAN	

Berdasarkan	keterbatasan,	rekomendasi	dan	saran	yang	dapat	diajukan	untuk	
penelitian	dimasa	mendatang	mungkin	dapat	meneliti	dari	berbagai	jenis	perusahaan	
jasa	 pengiriman	 yang	 lain.	 Selain	 itu,	 peneliti	 juga	 dapat	 menggunakan	 atau	
menambahkan	 variabel	 yang	 relevan	 lainnya.	Kemudian,	 penelitian	di	masa	depan	
sebaiknya	melakukan	penyebaran	kuesioner	kepada	lebih	dari	123	responden	di	area	
luar	 Kabupaten	 Tangerang.	 Lebih	 lanjut,	 penelitian	 di	 masa	 mendatang	 dapat	
mengubah	model	penelitian.	
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