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Abstrak 

Tujuan	dari	penelitian	ini	adalah	untuk	mengetahui		Pengaruh	
Kualitas	 Pelayanan	 Jasa,	 Kepercayaan	 dan	 Harga	 Terhadap	 Loyalitas	
pengguna	 jasa	 pengiriman	 barang	 PT.	 TRIVIA	 CARGO	 EXPRESS	 Kota	
Bandung.	Metode	 penelitian	 ini	 bersifat	 deskriptif	 veri�ikatif.	 Populasi	
dalam	 penelitian	 ini	 sebanyak	 81	 perusahaan	 dengan	 teknik	
pengambilan	 sampel	 menggunakan	 sampel	 jenuh,	 sehingga	 semua	
populasi	dijadikan	sebagai	sampel.	

Dengan	menggunakan	analisis	regresi		linier	berganda	diperoleh	
hasil	 untuk	 sub	 struktur	 penelitian	 pertama	 	 yaitu	 secara	 Simultan		
terdapat	 pengaruh	 antara	 Kualitas	 Pelayanan	 Jasa,	 Kepecayaan	 dan	
Harga	terhadap	Loyalitas	Perusahaan.	Sedangkan	secara	Parsial	hanya	
variable	Kualitas	pelayanan	jasa	memiliki	pengaruh	signi�ikan	terhadap	
Loyalitas.	 Variabel	 Kepercayaan	 juga	 memiliki	 pengaruh	 signi�ikan	
terhadap	Loyalitas	Perusahaan,	demikian	juga	Harga	memiliki	pengaruh	
signi�ikan	 terhadap	 Loyalitas	 Perusahaan.	 Secara	 Simultan	 	 terdapat	
pengaruh	 antara	 Kualitas	 Pelayanan	 Jasa,	 Kepercayaan	 dan	 Harga	
terhadap	Loyalitas	Perusahaan		
	
Kata	Kunci	:	Kualitas	Pelayanan,	Kepercayaan,	Harga	Loyalitas.	
	

 
PENDAHULUAN	

Fenomena	 perkembangan	 industri	
jasa	 pengiriman	 barang	 yang	 semakin	
pesat	pertumbuhannya	dewasa	ini	karena	
adanya	 permintaan	 konsumen	 yang	
semakin	meningkat	dalam	jasa	pengiriman	
barang,	 menimbulkan	 bertambahnya	
perusahaan	 yang	 memasuki	 pasar	 jasa	
untuk	 dapat	 bersaing	 dan	 bertahan.	
Menghadapi	 kenyataan	 banyaknya	 jasa	
pengiriman	 barang	 yang	 sejenis	 dengan	
kualitas	 yang	 beragam	 dan	 selera	 konsu-
men	 yang	 mudah	 berganti	 serta	 muncul-
nya	 pesaing-pesaing	 baru	 maupun	 dari	
yang	 lama,	 dampaknya	 adalah	 semakin	
banyak	 perusahaan	 jasa	 pengiriman	
barang	 yang	 ditawarkan	 dalam	 beragam	
bentuk	 pelayanan.	 Kondisi	 demikian	

membuat	 pelanggan	 dihadapkan	 kepada	
berbagai	 alternatif	 pilihan	 pembelian	
dalam	 rangka	 memenuhi	 kebutuhannya,	
sementara	 dipihak	 perusahaan	 jasa	
pengiriman	 barang	 menimbulkan	 iklim	
persaingan	 yang	 semakin	 tinggi	 dalam	
mendapatkan	 pelanggan	 baru	 serta	
mempertahankan	pelanggan	loyalnya.	

Fenomena	 tersebut	 mendasarkan	
pada		pernyataan	dari,	Ketua	Umum	Asosi-
asi	 Logistik	 Indonesia	 (ALI)	 Zaldy	 Ilham	
Masita	mengatakan	tahun	depan	akan	ada	
dua	 perusahaan	 jasa	 kurir	 logistic	 dari	
Negara	 ASEAN	 yang	 akan	masuk	 Indone-
sia.	 Keduanya	 adalah	 SingPost	 dari	
Singapura	dan	Firstlog	dari	Filipina.	

Mereka	memanfaatkan	Masyarakat	
Ekonomi	 ASEAN	 (MEA),”	 kata	 Zaldy.	
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Masyarakat	Ekonomi	ASEAN	akan	dimulai	
pada	 31	 Desember	 2015,	 sehingga	 baru	
efektif	berjalan	tahun	depan.	Saat	itu,	arus	
pengiriman	 barang	 antar	 negara	 sekawa-
nan	 Asia	 Tenggara	 dipastikan	 bakal	
meningkat	pesat.	Moment	inilah,	menurut	
Zaldy,	 	yang	akan	dipakai	oleh	pengusaha	
jasa	kurir	 logistic	 untuk	mengembangkan	
usahanya.	Belum	lagi	bisnis	jasa	kurir	saat	
ini	sangat	diuntungkan	 	oleh	 	keberadaan			
toko-toko	 online.	 Jika	 tahun	 	 ini	 nilai	
transaksi	 e-commerce	 Indonesia	 ditaksir	
mencapai	Rp	20	miliar	atau	sekitar	Rp	258	
triliun,	 ongkos	 angkutnya	 rata-rata	 7	
persen	dari	 harga	 barang	 itu	 sendiri.	 “Itu	
baru	 di	 Indonesia,	 belum	 transaksi	 antar	
negara	 di	 ASEAN	 nantinya,”	 kata	 Zaldy.	
Bagaimanapun	dalam	bisnis	logistic,	peru-
sahaan	nasional	masih	diuntungkan	kare-
na	undang-undang	nomor	38	 tahun	2009	
tentang	Pos.	undang-undang	itu	membata-
si	perusahaan	asing	dari	wilayah	operasio-
nal	 yang	 hanya	 sampai	 kota	 dengan	
pelabuhan	 atau	Bandar	 udara	 Internasio-
nal.	Maka	yang	 local,	 seperti	PT	Pos,	Tiki,	
dan	 JNE,	 masih	 mendominasi,”	 kata	
Zaldy.Masita,	Majalah	Logistics,	(2015.14)	

Kualitas	 pelayanan	 dapat	 menum-
buhkan	 loyalitas	 kepada	 pelanggan	 yang	
telah	 mencapai	 kepuasan	 tertinggi,	 PT.	
Trivia	 Cargo	 Express	 menyadari	 betul	
manfaat	kepuasan	pelanggan,	hal	tersebut	
dapat	terlihat	adanya	keharmonisan	hubu-
ngan	 perusahaan	 dengan	 pelanggan.	
Pelanggan	 yang	 lebih	 dari	 satu	 kali	 atau	
berulang	 menggunakan	 jasa	 pengiriman	
PT.	 Trivia	 Cargo	 Express	 pada	 akhirnya	
akan	 tercipta	 loyalitas	 pelanggan	 atau	
perusahaan	 pengguna	 jasa	 pengiriman.	
Dengan	demikian,	komitmen	bagi	perusa-
haan	adalah	memberikan	kualitas	pelaya-
nan	 yang	 lebih	 baik	 lagi	 kepada	 para	
pelanggan	atau	perusahaan	pengguna	jasa	
pengiriman	barang.	

Bertitik	 tolak	 dari	 uraian	 diatas,	
maka	penulis	terdorong	untuk	melakukan	
penelitian,	 mengkaji	 permasalahan	 terse-
but	 dengan	 judul	 	 :	 ”Pengaruh	 Kualitas	
Pelayanan	Jasa,	Kepercayaan	dan	Harga	
terhadap	 Loyalitas	 Perusahaan	

Pengguna	 Jasa	 Pengiriman	 Barang	 PT.	
Trivia	CargoExpress	Kota	Bandung.”	

	
TINJAUAN	PUSTAKA	

Kualitas	layanan	menurut	pendapat		
(Parasuraman,	et.,	al.,	dalam	Normasari,	
2013:03)		merupakan	perbandingan	anta-
ra	 layanan	 yang	 dirasakan	 (persepsi)	
konsumen	 dengan	 kualitas	 layanan	 yang	
diharapkan	 konsumen.	 Berdasarkan	
pendapat	tersebut	dapat	diketahui	bahwa	
kualitas	 pelayanan	 adalah	 memberikan	
kesempurnaan	 pelayanan	untuk	 tercapai-
nya	 keinginan	 atau	 harapan	 pelanggan.	
(Parasuraman,	et.,	al.,	dalam	Normasari,	
2013:03)	 lima	 dimensi	 pokok	 dalam	
kualitas	 pelayanan	 yaitu	 Bukti	 �isik	
(tangibles),	 Keadaan	 (realiability),	 Daya	
tanggap	 (responsiveness),	 Jaminan	 (assu-
rance),	dan	Empati	(empathy).	

Parasuraman,	 Zeithaml,	 dan	
Berry	 dalam	 (Ramdan,	 2006:21)	
merumuskan	 model	 mutu/kualitas	 jasa	
yang	 menekankan	 pada	 syarat-syarat	
utama	dalam	memberikan	mutu	jasa	tinggi.	
Ada	lima	kesenjangan	(gap)	yang	mengaki-
batkan	 ketidak	 berhasilan	 penyerahan	
jasa:	

1. Kesenjangan	 antara	 harapan	
konsumen	 dan	 persepsi	
manajemen	

2. Kesenjangan	 antara	 persepsi	
manajemen	 dan	 spesi�ikasi	 mutu	
jasa	

3. Kesenjangan	antara	mutu	jasa	dan	
penyerahan	jasa	

4. Kesenjangan	 antara	 penyerahan	
mutu	 	 jasa	 dan	 komunikasi	
ekternal	

5. Kesenjangan	natara	persepsi	 jasa	
dan	jasa	yang	diharapkan.		

Kepercayaan		merupakan	pondasi	dari	
bisnis.	 Membentuk	 kepercayaan	 konsu-
men	merupakan	 cara	 untuk	menciptakan	
dan	mempertahankan	konsumen.	Menurut	
(Moorman,	 Deshpande,	 dan	 Zaltman		
dalam	 Septria,	 2011:05),	 kepercayaan	
(Trust)	 adalah	 kesediaan	 (willingness)	
individu	 untuk	 menggantungkan	 dirinya	
pada	 pihak	 lain	 yang	 terlibat	 dalam	

SMART   ̶  Study & Management Research | Vol XIII, No. 3 - 201640

URL : www.stiestembi.ac.id                                                                  ISSN : 1693-4474



 

pertukaran	 karena	 individu	 mempunyai	
keyakinan	(con�idence)		kepada	pihak	lain	
tersebut.		

Menurut	 (Mowen	 dan	Minor	 dalam	
Septria,	 2011:05),	 “kepercayaan	 konsu-
men	 (consumer	 beliefs)	 	 adalah	 semua	
pengetahuan	yang	dimiliki	oleh	konsumen	
dan	 semua	 kesimpulan	 yang	 dibuat	
konsumen	 tentang	 objek,	 atribut,	 dan	
manfaatnya”.		

Sedangkan	 menurut	 (Lau	 dan	 Lee	
dalam	 Hamka,	 2011:05),	 “kepercayaan	
pelanggan	 	 pada	 merek	 (brand	 trust),	
didefenisikan	sebagai	keinginan	pelanggan	
untuk	bersandar	pada	sebuah	merek,	pada	
resiko-resiko	 yang	 dihadapi	 karena	
ekspektasi	 terhadap	 merek	 itu	 akan	
menyebabkan	hasil	yang	positif”.	

Menurut	 (Costabile	 dalam	 Hamka,	
2011:05)	kepercayaan	atau	trust	dide�ini-
sikan	sebagai	persepsi	akan	keterhandalan	
dari	sudut	pandang	konsumen	didasarkan	
pada	 pengalaman,	 atau	 lebih	 pada	 urut-
urutan	 transaksi	 atau	 interaksi	 yang	
dicirikan	oleh	terpenuhinya	harapan	akan	
kinerja	produk	dan	kepuasan.		

Menurut	 Diah	 Natalisa	 dan	 M.	
Fakhriansyah	dalam	Wahyu	Kartika	Aji,	
(2010:07)	 menyatakan	 bahwa	 penguku-
ran	indikator	harga	diukur	dengan	meng-
gunakan	 faktor	 kesesuaian	 harga	 dengan	
pelayanan.	Dalam	penelitian	ini,	penguku-
ran	 harga	 diukur	 dengan	 menggunakan	
indikator	sebagai	berikut:		
1. Keterjangkauan	harga	
2. Kesesuian	 harga	 dengan	 manfaat	

yang	diterima	
3. Kesesuaian	harga	dengan	fasilitas	
4. Kesesuian	 harga	 dengan	 jarak	 yang	

ditempuh		
	

HIPOTESIS	
Penulis	 mengajukan	 tiga	 hipotesis	

untuk	diuji	yakni	:		
1. Jika	 Kualitas	 Pelayanan	 Jasa	 tinggi,	

maka	loyalitas	pelanggan	tinggi.	
2. Jika	 Kepercayaan	 Pelanggan	 kuat,	

maka	loyalitas	pelanggan	tinggi.	

3. Jika	 Harga	 sesuai	 dengan	 harapan		
pelanggan	 maka	 loyalitas	 pelanggan	
tinggi.	

	
METODE	PENELITIAN	

Objek	 penilitian	 ini	 adalah	
Pengguna	Jasa	PT.	TRIVIA	CARGO	EXPRESS	
perusahaan	 jasa	 pengiriman	 barang	 yang	
beralamatkan	Jl.	Soekarno	Hatta	482	Ruko	
No	 1	 &	 2	 Bandung	 Jawa	 Barat.	 Dengan	
jumlah	perusahaan	pengguna	jasa	pengiri-
man	barang	81	perusahaan.	

Metode	 statistik	 yang	 digunakan	
dalam	 penelitian	 ini	 adalah	 statistik	
inferensial,	 	 yakni	 teknik	 statistik	 yang	
digunakan	untuk	menganalisis	data	sampel	
dan	hasilnya	diberlakukan	untuk	populasi.	
Adapun	 jenis	 penelitian	 yang	 digunakan	
adalah	 penelitian	 deskriptif	 veri�ikatif	
karena	menggambarkan	 variabel-variabel	
penelitian	 dan	 mengamati	 hubungan	
variabel-variabel	 tersebut	 dari	 hipotesis	
yang	telah	dibuat	secara	sistematis	melalui	
pengujian	 statistik.	 Analisis	 data	 yang	
digunakan	 dalam	 penelitian	 ini	 adalah	
analisis	regresi	berganda	(multiple	regres-
sion).	

	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

Untuk	 mengetahui	 seberapa	 besar	
persentase	 pengaruh	 kedua	 variabel	 X	
tersebut,	 	secara	simultan	terhadap	varia-
bel	Y	adalah	dengan	melakukan	pengujian	
dengan	 koefesien	 determinasi	 (R2).	 	 Dari	
hasil	 pengujian	 diperoleh,	 nilai	 koefesien	
diterminasi	 (R2)	 persamaan	 regresi	 yaitu	
sebesar	73,7%	nilai	(R2)	pada	tabel	sebagai	
berikut:	
	

Model	Summaryb	

Mod
el	 R	

R	
Square	

Adjusted	R	
Square	

Std.	Error	
of	the	

Estimate	
Durbin-
Watson	

1	 .859a	 .737	 .727	 .98214	 1.837	

a.	Predictors:	(Constant),	x3,	x2,	x1	 	 	

b.	Dependent	Variable:	
y	

	 	 	

	
Berdasarkan	 (tabel	 1)	 dapat	

dilihat	 nilai	 koe�isien	 determinasi	 (R2)	
adalah	sebesar	73,7%.	Hal	ini	mengandung	
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arti	 bahwa	 pengaruh	 simultan	 yang	
diberikan	 oleh	 variabel	 X1	 (Kualitas	
Pelayanan	Jasa),	variabel	X2	(Kepercayaan)	
dan	 X3	 (Harga)	 terhadap	 variabel	 Y	
(Loyalitas	 Pelanggan)	 adalah	 sebesar	
73,7%.		Sedangkan	sisanya	26,3%	dipenga-
ruhi	 oleh	 faktor-faktor	 lain	 yang	 tidak	
diukur	dalam	penelitian	ini.	

Dapat	 kita	 lihat	 bahwa	 hasil	 dari	
pengujian	 hipotesis	 yang	 diajukan	 yakni,	
terhadap	 pengaruh	 dari	 Kualitas	 Pelaya-
nan	 Jasa	 X1,	 Kepercayaan	 X2,	 Harga	 X3	
terhadap	 Loyalitas	 Pelanggan	 (Y)	 baik	
secara	 simultan	 maupun	 parsial	 hasilnya	
adalah	 positif	 signi�ikan.	 Artinya	
perubahan	 yang	 terjadi	 pada	 Kualitas	
Pelayanan	 Jasa	X1,	 Kepercayaan	X2,	 Harga	
X3	 akan	 mempengaruhi	 Loyalitas	
Pelanggan.	

Dalam	 penelitian	 ini,	 dapat	 kita	
lihat	bahwa	hasil	pengujian	hipotesis	yang	
diajukan	 yakni	 terdapat	 pengaruh	 antara	
variabel	Kualitas	Pelayanan	Jasa,	Keperca-
yaan	dan	Harga	secara	simultan	(besama-
sama)	 hasilnya	 73.7%	 terhadap	Loyalitas	
Pelanggan	pada	pengguna	jasa	pengiriman	
PT.	TRIVIA	CARGO	EXPRESS.	Angka	73.7%	
disini	 berarti	 bahwa	perubahan	Y,	 73.7%	
disebabkan	 oleh	 Kualitas	 Pelayanan	 Jasa,	
Kepercayaan	dan	Harga.	

Angka	diatas	menunjukan	 bahwa	
Kualitas	Pelayanan	Jasa,	Kepercayaan	dan	
Harga	memiliki	pengaruh	yang	cenderung	
sedang,	 karena	 dilihat	 dari	 total	 ukuran	
100%	 ketiga	 variabel	 tersebut	 bernilai	
73.7%	 yang	 berarti	 sisa	 nilainya	 sebesar	
26.3%	 merupakan	 faktor	 selain	 tiga	
variabel	 tersebut	 yang	 dapat	mempenga-
ruhi	Loyalitas	Pelanggan.	

	
PENUTUP	

Penelitian	ini	menemukan	perlunya	
pengawasan	terhadap	internal	perusahaan	
dan	penerapan	peraturan	yang	baik	secara	
berkesinambungan	 terhadap	 karyawan.	
Dalam	penelitian	ini,	dapat	kita	lihat	bahwa	
hasil	 pengujian	 hipotesis	 yang	 diajukan	
yakni	 terdapat	 pengaruh	 antara	 variabel	
Kualitas	Pelayanan	 Jasa,	 kepercayaan	dan	
Harga	 secara	 simultan	 (bersama-sama)	

hasilnya	sebesar	73.7%	terhadap	Loyalitas	
Pelanggan	 pada	 PT.	 TRIVIA	 CARGO	
EXPRESS,	 angka	 73.7%	 disini	 berarti	
bahwa	 perubahan	 loyalitas,	 73.7%	
disebabkan	 oleh	 Kualitas	 Pelayanan	 Jasa,	
Kepercayaan	dan	Harga.	

Berdasarkan	hasil	penelitian	diatas	
juga	 dapat	 diketahui	 bahwa	 hasil	 peneli-
tian	 secara	 parsial	 (sendiri-sendiri).	
Pengaruh	antara	variabel	Kualitas	Pelaya-
nan	 Jasa	 terhadap	 Loyalitas	 Pelanggan	
hasilnya	sebesar	12.9%	dengan	nilai	Nilai	
Fhitung	sebesar	4.163	maka	dapat	disimpul-
kan	 bahwa	 variabel	 Kualitas	 Pelayanan	
Jasa	berpengaruhnya	positif	dan	signi�ikan	
terhadap	 variabel	 loyalitas	 pelanggan.	
terlihat	 bahwa	 indikator	 yang	 memiliki	
bobot	 terbesar	 adalah	 ”Tanggung	 jawab	
menyelesaikan	 masalah	 sampai	 tuntas”	
yaitu	 sebesar	 240	 dengan	 prosentase	
8.78%.	Hal	ini	menunjukkan	bahwa	besar-
nya	 pengaruh	 responden	 terhadap	
”Tanggung	 jawab	menyelesaikan	masalah	
sampai	 tuntas”	 memiliki	 skor	 bobot	
tertinggi	 dan	 terkuat	 dari	 pada	 indikator	
lainnya.	Sementara	itu	indikator	”Pengeta-
huan	 karyawan	 mengenai	 pekerjaan”	
memiliki	bobot	terkecil	yaitu	sebesar	217	
dengan	 prosentase	 7.94%.	 Indikator	 ini	
memiliki	nilai	terendah	dibanding	dengan	
indikator	lainnya.	

Pengaruh	 antara	 variabel	 Keperca-
yaan	 terhadap	 Loyalitas	 Pelanggan	 hasil-
nya	sebesar	17.4%	dengan	nilai	Nilai	Fhitung	
sebesar	 2.879	 maka	 dapat	 disimpulkan	
bahwa	 variabel	 Kepercayaan	 berpenga-
ruhnya	 positif	 dan	 signi�ikan	 terhadap	
variabel	 loyalitas	 pelanggan.	 terlihat	
bahwa	 indikator	 yang	 memiliki	 bobot	
terbesar	 adalah	 ”Integritas”	 yaitu	 sebesar	
237	 dengan	 prosentase	 33.86%.	 Hal	 ini	
menunjukkan	 bahwa	 besarnya	 pengaruh	
responden	 terhadap	 ”Integritas”	memiliki	
skor	bobot	tertinggi	dan	terkuat	dari	pada	
indikator	lainnya.	Sementara	itu	indikator	
”Kesetiaan”	memiliki	 bobot	 terkecil	 yaitu	
sebesar	 220	 dengan	 prosentase	 31.43%.	
Indikator	 ini	 memiliki	 nilai	 terendah	
dibanding	dengan	indikator	lainnya.	
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Pengaruh	 antara	 variabel	 Harga	
terhadap	 Loyalitas	 Pelanggan	 hasilnya	
sebesar	 54.3%	 dengan	 nilai	 Nilai	 Fhitung	
sebesar	 7.891	 maka	 dapat	 disimpulkan	
bahwa	 variabel	 Harga	 berpengaruhnya	
positif	 dan	 signi�ikan	 terhadap	 variabel	
loyalitas	 pelanggan.	 terlihat	 bahwa	
indikator	 yang	 memiliki	 bobot	 terbesar	
adalah	”Kesesuaian		harga	dengan	kualitas	
produk”	 yaitu	 sebesar	 227	 dengan	
prosentase	 26.58%.	 Hal	 ini	menunjukkan	
bahwa	 besarnya	 pengaruh	 responden	
terhadap”	Kesesuaian	harga	dengan	kuali-
tas	produk”	memiliki	skor	bobot	tertinggi	
dan	 terkuat	 dari	 pada	 indikator	 lainnya.	
Sementara	 itu	 indikator	 ”Daya	 Saing	
Harga”	 memiliki	 bobot	 terkecil	 yaitu	
sebesar	 203	 dengan	 prosentase	 23.77%.	
Indikator	 ini	 memiliki	 nilai	 terendah	
dibanding	dengan	indikator	lainnya.	
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