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PENDAHULUAN

Seiring perkembangan zaman dan ber-
jalannya waktu, saat ini telah banyak bisnis
dari berbagai bidang usaha yang berkembang,
baik di bidang usaha hiburan, kuliner, jasa

ABSTRACT

Along with the times and the passage of tiine, now there are many
businesses from various business fields that are developing, both in
the fields of entertainment, culinary, transportation services and oth-
ers, ranging from small-scale to large-scale businesses. Modernization
is one of the factors that cause change. The current phenomenon, peo-
ple have a desire to be able to meet their needs better and faster. One
of them is the need for faster and more secure delivery and receipt of
goods and documents. Companies that want to be superior to other
companies and want customers to come back to buy products or ser-
vices, of course, must have a good corporate image and provide the
best quality service as well. The J&T Express company is one of the
first shipping service companies to be included in the unicorn in Indo-
nesia. In order for the business to be successful and able to face com-
petition, the J&T Express delivery service company must also build a
corporate image and provide quality service that satisfies its custom-
ers, so that in the end customers become loyal to the company. The
purpose of this study was to determine whether company image and
service quality affect customer satisfaction and brand loyalty. In this
study, the population used were customers of J&T Express delivery
services in the city of Surabaya, with a sample size of 200 respond-
ents. Sampling used a purposive sampling technique, with the criteria
that the respondents were at least 17 years old and had used the |&T
Express delivery service at least 2 times in the last month. The data
analysis technique used Structural Equation Modeling (SEM) with the
LISREL program. The results showed that company image and cus-
tomer satisfaction directly had a significant effect on brand loyalty.
company image has no direct effect on customer satisfaction, and does
not affect brand loyalty through customer satisfaction. Service quali-
ty directly has a significant effect on customer satisfaction, and has a
significant effect on brand loyalty mediated by customer satisfaction,
but does not directly affect brand loyalty.

transportasi dan yang lainnya, mulai dari
bisnis dengan skala yang kecil hingga skala
yang besar. Modernisasi merupakan salah
satu faktor yang menyebabkan perubahan dari
cara-cara tradisional ke cara-cara yang lebih

90


mailto:ninuk@ukwms.ac.id
mailto:yan@ukwms.ac.id
mailto:ninuk@ukwms.ac.id

Jurnal Ilmiah Mahasiswa Manajemen (JUMMA)
Vol. 11 No. 2 Tahun 2022

Toehartono, Muljani & Putra

maju untuk dapat meningkatkan kesejahteraan
masyarakat (Prinada, 2021). Fenomena yang
terjadi saat ini, modernisasi membuat
masyarakat memiliki keinginan untuk dapat
memenuhi kebutuhannya dengan lebih baik
dan lebih cepat, salah satunya adalah kebu-
tuhan jasa pengiriman dan penerimaan ba-
rang maupun dokumen yang lebih cepat dan
terjamin keamanannya.

Perusahaan yang ingin lebih unggul da-
ripada perusahaan lain dan ingin agar para
pelanggan kembali untuk melakukan pem-
belian produk atau jasa, tentu harus memiliki
citra perusahaan (company image) yang baik
dan memberikan kualitas pelayanan (service
quality) yang terbaik juga. Menurut Naufal dan
Sitohang (2018) citra perusahaan merupakan
ciri khas dari perusahaan itu sendiri dan cara
perusahaan untuk memengaruhi kesan
pelanggan terhadap perusahaan. Menurut Ko-
tler dan Keller (2012:131) kualitas pelayanan
merupakan suatu cara kerja perusahaan untuk
memberikan mutu yang terbaik secara berke-
lanjutan untuk produk, proses dan layanan
yang tersedia pada perusahaan. Citra perus-
ahaan dan kualitas pelayanan memengaruhi
kepuasan pelanggan (Safitri, Rahayu dan In-
drawati (2016).

Kepuasan pelanggan akan tercapai jika
keinginan pelanggan dapat dipenuhi dengan
baik. Naufal dan Sitohang (2018) berpendapat
bahwa kepuasan pelanggan merupakan re-
spons emosional terhadap pengalaman-
pengalaman yang berkaitan dengan produk
atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau
pola perilaku. Menurut Lai, Griffin dan Babin
(2009), loyalitas merek adalah ukuran pem-
belian kembali suatu produk atau jasa. Citra
perusahaan yang lebih baik akan dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan yang baik juga (Faullant,
Matzler dan Fuller, 2008). Dengan demikian,
perusahaan yang memiliki citra dan kualitas
pelayanan yang baik, akan membuat pelang-
gan menjadi puas dan loyal.

Perusahaan J&T Express adalah salah sa-
tu perusahaan jasa pengiriman yang pertama
kali masuk dalam unicorn di Indonesia. Perus-
ahaan ini bergerak dalam bidang logistik dan

pengiriman barang, yang dimiliki oleh Jet Lee
dan Tony Chen. Didirikan pada tahun 2015
dan menyandang unicorn pada 7 April 2021.
Perusahaan ini berada di posisi nomor 2 dalam
status unicorn sebelum perusahaan Gojek dan
sesudah perusahaan Tokopedia, hal tersebut
membuat perusahaan J&T Express optimis
dapat memiliki status decacorn. Saat ini J&T
Express telah merambah di berbagai negara
seperti Indonesia, Malaysia, Vietnam, Thai-
land, dan Filipina dan memiliki beberapa in-
vestor seperti Hillhouse Capital Management,
Boyu Capital, dan Sequoia Capital China (Ja-
yani, 2021).

Agar bisnisnya sukses, maka perusahaan
jasa pengiriman J&T Express harus mem-
bangun citra perusahaan. Oleh karena itu J&T
Express menawarkan layanan yang berbeda
dari kompetitornya, yaitu dengan memberi
layanan 365 hari operasional, selain itu juga
memberikan rasa aman dan nyaman kepada
konsumen dengan live tracking, hotline 24 jam
dan layanan jemput paket gratis di tempat
pelanggan. Adanya perubahan perilaku kon-
sumen yang lebih menyukai media online,
maka J&T Express juga fokus di kanal digital,
bekerjasama dengan market place dan menjaga
kedekatan dengan konsumen dengan cara ak-
tif menanggapi feedback dari konsumen dan
setiap tahun melakukan kegiatan customer
gathering (Wicaksono, 2019). Dengan demikian
J&T Express semakin dikenal oleh masyarakat,
sehingga citra perusahaan semakin meningkat.

Berdasarkan data Top Brand Index Jasa
Kurir di Indonesia, J&T Express dapat meraih
Top Brand Award secara berturut-turut selama
3 tahun mulai dari 2019 hingga 2021, bahkan
pada tahun 2021 melampaui JNE, yang dapat
dilihat dalam Tabel 1 berikut ini. Hal tersebut
menunjukkan bahwa perusahaan pengiriman
J&T Express selalu berusaha mempertahankan
citra perusahaannya.

Tabel 1. Top Brand Index Kategori Jasa Kurir

TOP BRAND INDEX
Brand (TBI) Ket.
2019 2020 2021
JNE 264 % |273% |28,0% | TOP
J&T Express | 203 % |21,3% | 334 % | TOP
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TIKI | 126% [108% [112% [ TOP |

Sumber: Top Brand Index Jasa Kurir (2019-
2021)

Selain membangun citra perusahaan,
jasa pengiriman J&T Express juga memberikan
kualitas pelayanan yang baik. Terdapat 100
lebih kantor dan counter resmi agen yang terse-
bar di kota Surabaya, sehingga dapat memu-
dahkan pelanggan untuk menggunakan jasa
pengiriman tersebut (Husnainna, 2020).
Dengan memberikan kemudahan dan layanan
yang baik, tentunya perusahaan berharap agar
konsumen menjadi puas. Hal tersebut juga
berpengaruh dalam hal bersaing, karena se-
makin mudah pelanggan mengakses lokasi,
maka diharapkan semakin banyak pelanggan
yang merasa puas, sehingga dapat me-
menangkan persaingan dalam bisnis jasa
pengiriman barang maupun dokumen.

Jasa pengiriman J&T Express juga
mempunyai komitmen bahwa dalam melayani
pengiriman paket tidak akan pernah libur, hal
tersebut dilakukan sebagai bentuk untuk dapat
berkontribusi dalam melayani kebutuhan
masyarakat dan juga sebagai bentuk untuk
mendukung perputaran ekonomi masyarakat
melalui pengiriman paket yang dilakukan se-
tiap hari dari transaksi jual beli online (Maha-
rani, 2017). Hal tersebut juga menunjukkan
bahwa perusahaan pengiriman J&T Express
selalu ingin memberikan layanan jasa pengi-
riman yang baik dan selalu berinovasi agar
dapat menciptakan kepuasan pelanggan, se-
hingga pelanggan semakin loyal terhadap
merek perusahaan dan akhirnya profit perus-
ahaan juga semakin meningkat.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu
(Naufal dan Sitohang, 2018; Safitri, dkk., 2016
dan Saputra, 2013), ketika perusahaan dapat
mempertahankan citra perusahaannya dengan
baik, dan dapat memberikan kualitas pela-
yanan yang memuaskan, maka pelanggan ber-
sedia melakukan pembelian berulang dan menjadi
loyal pada perusahaan, sehingga perusahaan
akan mampu bertahan dalam menghadapi per-
saingan. Namun demikian, untuk mengetahui
apakah usaha yang dilakukan oleh J&T Express
dalam membangun company image dan mem-
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berikan service quality dapat memuaskan dan
membuat pelanggan bersikap loyal, perlu dil-
akukan penelitian lebih lanjut. Oleh karena itu,
tujuan dari penelitian ini adalah untuk menge-
tahui apakah company image dan service quality
memengaruhi customer satisfaction dan brand
loyalty.

KAJIAN LITERATUR DAN PENGEM-
BANGAN HIPOTESIS
Company Image

Menurut Bravo, Montaner dan Pina
(2009) citra perusahaan adalah salah satu
kesan yang diberikan oleh perusahaan secara
umum kepada pelanggan untuk dapat mem-
iliki pengalaman, perasaan, ide, dan sikap
yang disimpan ke dalam ingatannya secara
baik. Citra perusahaan memiliki bentuk yang
positif maupun negatif tergantung dari pen-
galaman dan perasaan yang diberikan perus-
ahaan kepada pelanggan. Citra perusahaan
merupakan kesan mengenai suatu perusahaan
yang direkam oleh pelanggan (Louisrianda
dan Tabrani, 2017). Ritonga (2004:128) juga
berpendapat bahwa citra perusahaan merupa-
kan karakter dari perusahaan itu sendiri, baik
dari yang menyukai maupun yang kecewa
terhadap perusahaan.

Menurut Naufal dan Sitohang (2018) cit-
ra perusahaan merupakan kesan yang diberi-
kan perusahaan secara umum pada benak
pelanggan seperti pengalaman, sikap, ide, dan
perasaan yang nantinya akan disimpan dalam
ingatannya. Safitri dkk. (2016) berpendapat
bahwa salah satu indikator dari citra perus-
ahaan adalah sikap yang mempunyai ke-
cenderungan untuk bertindak, berfikir, ber-
persepsi dan merasa dalam menghadapi objek,
situasi, ide, dan nilai. Sikap bukanlah perilaku
namun kecenderungan untuk berperilaku
dengan cara-cara tertentu. Menurut Kotler dan
Armstrong (2006:299), citra perusahaan adalah
seperangkat kesan, ide, dan keyakinan yang
ada pada diri seseorang mengenai suatu pe-
rusahaan. Secara keseluruhan dapat dikatakan
bahwa citra perusahaan merupakan karakter
perusahaan yang dapat memengaruhi kesan
pelanggan terhadap suatu perusahaan, baik
yang menyukai maupun yang tidak menyukai.
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Service Quality
Menurut Naufal dan Sitohang (2018)

kualitas pelayanan adalah segala aktivitas pe-
rusahaan yang ditujukan untuk memenuhi
harapan pelanggan. Ketika perusahaan dapat
memahami dan berusaha untuk memenuhi
pelayanan yang diharapkan dan diinginkan
oleh pelanggan, maka perusahaan tersebut
memiliki suatu nilai tambah. Menurut
Zeithaml dan Bitner (2000, dalam Safitri, dkk.,
2016), kualitas pelayanan merupakan hasil pe-
ngalaman pelanggan, sehingga yang dapat
meng-evaluasi adalah pelanggan itu sendiri.
Kualitas pelayanan merupakan penilaian
pelanggan terhadap tingkat pelayanan yang
diterima dengan tingkat pelayanan yang di-
harapkannya (Safitri dkk., 2016).

Alma (2007:286) juga berpendapat bah-
wa kualitas pelayanan adalah suatu cara kerja
yang dilakukan oleh perusahaan untuk
melakukan perbaikan mutu secara terus mene-
rus terhadap suatu proses, produk dan jasa
yang dihasilkan oleh perusahaan. Menurut
Tjiptono, Chandra dan Adriana (2008:247)
kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai
suatu upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan yang dinamis dimana berkaitan erat
dengan produk, jasa, dan sumber daya manu-
sia. Secara keseluruhan dapat dikatakan bah-
wa kualitas pelayanan merupakan penilaian
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan
perusahaan agar perusahaan tersebut dapat
memperbaiki mutu pelayanan secara terus-
menerus. Penjual dikatakan telah
menghantarkan jasa yang berkualitas, apabila
jasa tersebut telah melebihi ekspektasi pelang-
gan

Customer Satisfaction

Menurut Kotler dan Keller (2009:138-
139) kepuasan pelanggan merupakan sikap
dan perasaan senang atau kecewa yang dimil-
iki oleh seseorang berdasarkan pengalaman
yang telah didapatkan, sehingga pelanggan
dapat membandingkan kinerja atau hasil yang
telah dirasakan dengan harapan dari sebuah
produk atau jasa. Kepuasan pelanggan meru-
pakan perbandingan antara persepsi pelang-
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gan terhadap produk atau jasa yang akan
digunakannya sesuai dengan harapan pelang-
gan sebelum menggunakan produk atau jasa
tersebut (Jasfar 2012:19).

Menurut Tjiptono (1997:24) kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi purnabeli
yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau
melebihi harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul akibat hasil tidak me-
menuhi  harapan  pelanggan.  Rangkuti
(2002:30) juga berpendapat bahwa kepuasan
pelanggan merupakan reaksi pelanggan ter-
hadap perbedaan antara keinginan dan kinerja
aktual yang dirasakan setelah menggunakan
suatu produk atau jasa. Oleh karena itu, secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tujuan
dari sebuah bisnis yaitu menciptakan kepua-
san sesuai dengan yang diharapkan pelang-
gan.

Brand Loyalty
Menurut Ong, Nguyen, dan Syed-Alwi

(2017), loyalitas merek adalah seberapa sering
pelanggan telah melakukan pembelian secara
berulang kali pada merek tertentu selama be-
berapa tahun terakhir yang dipengaruhi oleh
signifikansi pengeluaran tersebut dalam hal
total pengeluaran pada jenis produk yang
akan dibelinya. Kotler dan Keller (2009:138)
menyatakan bahwa loyalitas merek merupa-
kan komitmen yang dipegang pelanggan da-
lam hal membeli atau mendukung produk
maupun jasa yang disukai di masa depan,
meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.
Loyalitas merek ditunjukkan oleh perilaku
pelanggan untuk melakukan pembelian
produk atau jasa tertentu secara terus menerus
dari suatu perusahaan yang akan dipilihnya
(Griffin, 2005; dalam Trisusanti dan Karneli,
2017). Secara keseluruhan dapat dikatakan
bahwa loyalitas pelanggan merupakan per-
ilaku pelanggan yang melakukan pembelian
produk atau jasa secara berulang-ulang untuk
mendukung produk atau jasa tersebut ber-
tahan sampai masa depan.
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Pengembangan Hipotesis
Pengaruh Company Image terhadap Customer Sat-
isfaction

Hasil penelitian Naufal dan Sitohang
(2018) menunjukkan bahwa citra perusahaan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dapat diartikan bahwa
citra perusahaan yang baik di mata konsumen,
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Menurut Louisrianda dan Tabrani (2017), citra
perusahaan merupakan aspek utama yang
dapat membantu pelanggan dalam mengeval-
uasi kinerja organisasi dan layanan yang dita-
warkan sehingga dapat memiliki pengaruh
yang lebih besar pada kepuasan pelanggan.
Penelitian yang dilakukan oleh Safitri dkk.
(2016) juga membuktikan bahwa citra institusi
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepua-
san pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat
disusun hipotesis sebagai berikut:
H1: Company Image berpengaruh positif ter-

hadap Customer Satisfaction

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Sat-
isfaction

Hasil penelitian Naufal dan Sitohang
(2018) menunjukkan bahwa kualitas pela-
yanan memiliki pengaruh yang signifikan ter-
hadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang
dilakukan Sivadas dan Baker-Prewitt (2000)
menemukan bahwa kualitas pelayanan mem-
iliki hubungan yang positif dengan kepuasan
pelanggan, dan kualitas pelayanan juga me-
mengaruhi kepuasan pelanggan pada toko
ritel. Dengan adanya kualitas pelayanan yang
baik, yang dapat memahami keinginan
pelanggan, menjadi salah satu faktor yang
dapat memberikan kepuasan pelanggan. Da-
lam memenuhi kualitas pelayanan yang baik,
maka pihak perusahaan harus dapat bersikap
ramah, tepat dan bertanggung jawab ketika
terjadi sesuatu yang tidak diinginkan dalam
hal pelayanan. Penelitian Louisrianda dan
Tabrani (2017) juga membuktikan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh ter-
hadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan ura-
ian di atas, maka dapat disusun hipotesis se-
bagai berikut:
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H2: Service Quality berpengaruh positif
terhadap Customer Satisfaction

Pengaruh Company Image terhadap Brand Loy-
alty

Safitri dkk. (2016) dalam penelitian
membuktikan bahwa citra perusahaan mem-
iliki pengaruh yang signifikan terhadap loyal-
itas. Hasil penelitian tersebut sejalan dengan
Louisrianda dan Tabrani (2017) yang menya-
takan bahwa citra perusahaan yang baik mem-
iliki pengaruh untuk meningkatkan penjualan
perusahaan dan pangsa pasar serta mem-
bangun dan menjaga loyalitas pelanggan.
Dengan memiliki citra perusahaan yang baik
dan dapat menjaga reputasi perusahaan
dengan baik, maka hal tersebut dapat memberi
kesan positif di benak pelanggan, sehingga
pelanggan tetap setia memakai produk atau
jasa yang ditawarkan oleh perusahaan dan
tidak berpaling pada produk atau jasa sejenis
dari pesaing. Berdasarkan uraian tersebut,
maka disusun hipotesis sebagai berikut:

H3: Company Image berpengaruh positif ter-
hadap Brand Loyalty

Pengaruh Service Quality terhadap Brand Loyalty
Menurut Kuntari, Kumadji dan Hidayat
(2016), loyalitas merupakan perilaku pelang-
gan yang melakukan pembelian secara terus-
menerus atau berulang. Hasil penelitian Safitri
dkk. (2016) membuktikan bahwa kualitas pe-
layanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas. Hal tersebut diperkuat oleh
Louisrianda dan Tabrani (2017) yang menga-
takan bahwa terdapat hubungan yang positif
dan signifikan antara kualitas pelayanan yang
dirasakan dengan niat untuk membeli kembali
dan kemauan untuk merekomendasi merek
tersebut. Perusahaan yang memberikan kuali-
tas pelayanan dengan baik, yang dapat me-
menuhi keinginan dan kebutuhan pelang-
gannya, dapat memengaruhi pelanggan untuk
bersikap loyal terhadap merek yang ditawar-
kan perusahaan. Dengan demikian, maka
dapat disusun hipotesis sebagai berikut:
H4: Service Quality berpengaruh positif ter-
hadap Brand Loyalty
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Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Brand
Loyalty

Hasil penelitian Ong dkk. (2017) menun-
jukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
merek. Lai dkk. (2009) membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan penentu
utama terciptanya loyalitas. Berdasarkan hasil
penelitian yang dilakukan, Safitri dkk. (2016)
berpendapat bahwa kepuasan pelanggan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas, peningkatan kepuasan pelanggan
akan membawa kesetiaan pelanggan pada pe-
rusahaan.

Kepuasan pelanggan sangat penting un-
tuk menciptakan loyalitas merek, karena apa-
bila pelanggan puas terhadap suatu perus-
ahaaan, maka perusahaan tersebut akan dapat
bertahan dalam jangka waktu yang panjang.
Hal tersebut dikarenakan pelanggan yang
puas terhadap produk atau layanan perus-
ahaan, maka pelanggan tersebut akan setia
pada perusahaan dan melakukan pembelian
ulang produk atau jasa perusahaan tersebut.
Tetapi jika perusahaan tidak dapat mem-
berikan kepuasan kepada pelanggannya, maka
pelanggan tidak akan melakukan pembelian
ulang bahkan akan beralih pada produk atau
layanan yang ditawarkan pesaing. Berdasar-
kan uraian di atas, maka disusun hipotesis
sebagai berikut:

H5: Customer Satisfaction berpengaruh positif
terhadap Brand Loyalty

Pengaruh Company Image terhadap Brand Loy-
alty melalui Customer Satisfaction

Hasil penelitian Safitri dkk. (2016) mem-
buktikan bahwa terdapat pengaruh citra pe-
rusahaan terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan. Demikian juga hasil penelitian
Louisrianda dan Tabrani (2017) yang mem-
buktikan bahwa citra perusahaan memen-
garuhi loyalitas merek yang dimediasi kepua-
san pelanggan. Hal tersebut juga didukung
oleh Saputra (2013) yang menyatakan bahwa
citra perusahaan dapat memengaruhi loyalitas
melalui kepuasan pelanggan. Ketika perus-
ahaan memiliki citra yang baik tentunya
pelanggan akan merasa bangga menggunakan
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produk atau layanan perusahaan, hal ini ten-
tunya akan meningkatkan rasa puas pelang-
gan terhadap merek perusahaan, sehingga pa-
da akhirnya pelanggan akan melakukan pem-
belian ulang dan menjadi loyal terhadap
merek perusahaan. Berdasarkan uraian di atas,
maka dapat disusun hipotesis:
H6: Company Image berpengaruh positif ter-
hadap Brand Loyalty melalui Customer Sat-
isfaction

Pengaruh Service Quality terhadap Brand Loyal-
ty melalui Customer Satisfaction

Bloemer, Ruyter dan Peeters (1998) ber-
pendapat bahwa kualitas pelayanan seringkali
dikonseptualisasikan sebagai perbandingan
antara harapan dengan persepsi kualitas kiner-
ja dari layanan yang diberikan. Hal ini dapat
diartikan bila persepsi kinerja layanan yang
diberikan sesuai atau melampaui harapan
pelanggan maka kualitas pelayanan dapat
dikatakan baik dan berkualitas tinggi. Ketika
perusahaan dapat memberikan layanan yang
berkualitas tinggi, maka pelanggan akan puas,
dan bersedia melakukan pembelian ulang se-
hingga menjadi loyal terhadap merek perus-
ahaan.

Hasil penelitian Safitri dkk. (2016)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan ber-
pengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan. Hasil tersebut juga didukung oleh
penelitian Mardikawati dan Farida (2013),
yang menemukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui
kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian di
atas, maka disusun hipotesis sebagai berikut:
H7: Service Quality berpengaruh positif ter-

hadap Brand Loyalty melalui Customer Sat-
isfaction

Model Penelitian

Dari hasil pemaparan dia atas, maka
model penelitian ini dapat digambarkan se-
bagai berikut:
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Gambar 1. Model Penelitian

METODE PENELITIAN

Berdasarkan permasalahan yang telah
dirumuskan sebelumnya, maka penelitian ini
termasuk jenis penelitian kausal yaitu hub-
ungan yang bersifat sebab akibat (Sugiyono,
2016: 44), karena dalam penelitian ini ingin
diketahui pengaruh company image dan service
quality terhadap customer satisfaction dan brand
loyalty. Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah survei, dan alat pengum-
pulan data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kuesioner.

Populasi dan sampel penelitian

Dalam penelitian ini populasi yang
digunakan adalah pelanggan jasa pengiriman
J&T Express di kota Surabaya, dengan ukuran
sampel sebanyak 200 responden. Pengambilan
sampel menggunakan teknik  purposive
sampling, yaitu teknik pengambilan sampel
yang didasarkan pada suatu pertimbangan
tertentu (Sugiyono, 2016:85). Kriteria sampel
dalam penelitian ini adalah responden dengan
usia minimal 17 tahun dan telah
menggunakan jasa pengiriman |&T Express
minimal 2 kali dalam kurun waktu sebulan
terakhir.

Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi variabel independen,
yaitu Company Image (CI), dan Service Quality
(SQ); variabel perantara, yaitu Customer Satis-
faction (CS); dan variabel dependen adalah
Brand Loyalty (BL).

Pengukuran Variabel
Pengukuran variabel menggunakan ska-
la Likert lima poin yang memungkinkan re-
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sponden untuk melakukan evaluasi pern-
yataan terkait dengan variabel yang telah
ditetapkan sebelumnya. Untuk mengukur var-
iabel company image digunakan 3 indikator,
yang mengacu pada pada penelitian Nabillah
(2021). Ketiga indikator tersebut adalah
kepribadian perusahaan, reputasi perusahaan
dan identitas perusahaan.

Variabel service  quality diukur
menggunakan indikator, yang didasarkan pa-
da 5 dimensi servqual dari Parasuraman, Zeth-
aml dan Berry (1988), yang meliputi tampilan
fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance)
dan empati (empathy). Untuk mengukur varia-
bel customer satisfaction digunakan 3 indikator
yang mengacu pada penelitian Cronin, Brady
dan Hult (2000). Ketiga indikator tersebut ada-
lah: menggunakan jasa perusahaan ini adalah
pilihan yang bijaksana, keputusan
menggunakan jasa perusahaan ini adalah tepat
dan pelayanan yang diberikan perusahaan ini
sesuai dengan yang diharapkan pelanggan.

Untuk mengukur variabel brand loyalty
digunakan 3 indikator yang mengacu pada
penelitian Kabadayi dan Alan (2012). Ketiga
indikator tersebut adalah sebagai berikut:
menjadikan jasa perusahaan ini sebagai pili-
han pertama, bersedia merekomendasikan jasa
perusahaan ini dan akan menggunakan kem-
bali jasa perusahaan ini di masa mendatang.

Analisis Data

Teknik Analisis data yang digunakan un-
tuk menguji 7 hipotesis yang telah ditetapkan
adalah Structural Equation Modelling (SEM)
dengan program LISREL. Dengan
menggunakan Structural Equation Modelling
maka hubungan antara konstrak laten dan
indikatornya, konstrak laten yang satu dengan
lainnya, serta kesalahan pengukuran dapat
dianalisis secara langsung (Yamin dan
Kurniawan, 2009:3).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner
diketahui bahwa mayoritas responden
penelitian ini adalah laki-laki sebanyak 106
orang (53%), responden dengan usia antara 17
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tahun hingga 25 tahun sebanyak 159 orang
(79,5%), yang berpendiidkan SMA/SMK
sebanyak 128 orang (64%), yang berstatus
pelajar/mahasiswa sebanyak 137 orang
(68,5%), dan responden yang mempunyai
pendapatan/uang saku per bulan kurang dari
Rp.2.000.000,- sebanyak 105 orang (52,5%).

Tabel 2. Hasil Uji Deskriptif

No | Variabel Mean Ket

1 Company Image 3,987 Setuju
2 Service Quality 3,863 Setuju
3 Customer Satisfaction | 3,988 Setuju
4 Brand Loyalty 3,958 Setuju

Sumber: data diolah, 2021

Berdasarkan Tabel 2 di atas, dapat
diketahui bahwa semua pernyataan positif
dalam kuesioner disetujui oleh responden.
Responden menilai Company Image jasa pengi-
riman J&T Express adalah baik karena menurut
responden perusahaan ini reputasinya baik
dan dapat dipercaya. Service Quality yang
diberikan oleh jasa pengiriman |J&T Express
juga baik, karena peralatan yang dimiliki pe-
rusa-haan ini memadai, sehingga layanan
yang diberikan cepat, selain itu responden ju-
ga menilai harga yang ditawarkan ekonomis.
Responden juga merasa puas dengan pela-
yanan yang diberikan oleh perusahaan ini.
Menurut responden, menggunakan jasa pengi-
riman J&T Express adalah pilihan yang bi-
jaksana. Oleh karena itu responden menjadi
loyal dan menjadikan jasa pengiriman J&T
Express sebagai prioritas, sehingga setiap kali
membutuhkan jasa pengiriman barang, maka
pilihan pertama adalah jasa pengiriman [J&T
Express.

Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis

Hubungan | Loading Cut off

Hipotesis | 1 8 | ToaCINg | ¢ guppe | S Keterangan
H1 C1>cCs 0,09 095 >1,96 Ti:"I‘f[’I' g.%::lﬂnf;m
H2 SQ > CS 054 6,03 >1.96 :1-?2185:::::..1
H3 C1->BL 020 212 >1,96 a_?;%ﬂ‘_“:“‘h:"a]
Hi SQ-> BL 027 0,68 >1,96 TTI‘_‘:; 3‘3"0'1‘::‘;""
H5 CS>BL | 105 | 231 | >19 T i)
H6 1 _’BES 2| o000 091 | >196 Ti:‘;'[’; SD"‘%;‘I"":;““
HY 5%;;_:5 0,88 213 | >196 (}5,;’.33‘[:::‘:“.

Sumber: data diolah, 2021

Berdasarkan pada Tabel 3 di atas, maka
hasil pengujian hipotesis dapat dijelaskan se-
bagai berikut:

Hasil Temuan 1

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
bahwa company image (CI) tidak berpengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction (CS).
Hal ini dapat dilihat dari loading factor yang
memiliki nilai sebesar 0,09 dan t-value sebesar
0,95, sehingga dapat disimpulkan bahwa
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa
company image berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction ditolak atau tidak ter-
dukung. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
citra perusahaan ini tidak cukup kuat untuk
mendukung kepuasan pelanggan, hal ini ter-
jadi karena banyak perusahaan sejenis yang
juga memberikan kepuasan kepada pelang-
gannya. Temuan ini sesuai dengan hasil
penelitian Cahya dan Shihab (2018); Pontoh,
Kawet, dan Tumbuan (2014); serta penelitian
Sondakh (2014), yang menyatakan bahwa com-
pany image tidak berpengaruh signifikan ter-
hadap customer satisfaction.

Hasil Temuan 2

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
bahwa service quality (SQ) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction
(CS). Hal ini dapat dilihat dari nilai loading
factor sebesar 0,84 dan t-value sebesar 6,03, se-
hingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis
kedua yang menyatakan bahwa service quality
berpengaruh  positif  terhadap  customer
satisfaction diterima atau terdukung. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa semakin
baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh
jasa pengiriman J&T Express di kota Surabaya,
maka pelanggan semakin puas memakai jasa
pengiriman tersebut. Temuan ini sesuai
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Pontoh dkk. (2014); Saputra (2013); dan Son-
dakh (2014), yang menyatakan bahwa service
quality berpengaruh signifikan terhadap cus-
tomer satisfaction.
Hasil Temuan 3

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
bahwa company image (CI) berpengaruh positif



Jurnal Ilmiah Mahasiswa Manajemen (JUMMA)
Vol. 11 No. 2 Tahun 2022

Toehartono, Muljani & Putra

dan signifikan terhadap brand loyalty (BL),
yang dapat dilihat dari nilai loading factor sebe-
sar 0,20 dan t-value sebesar 2,12, sehingga
dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga
yang menyatakan bahwa company image
berpengaruh positif terhadap brand loyalty
diterima atau terdukung. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik citra perusahaan, dalam
hal ini perusahaan jasa pengiriman J&T
Express di kota Surabaya, maka pelanggan se-
makin loyal terhadap merek perusahaan. Hasil
penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian
Bastian (2014); Faullant dkk. (2008); dan Sapu-
tra (2013), yang menyatakan bahwa company
image memiliki pengaruh yang kuat terhadap
loyalitas.

Hasil Temuan 4

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
bahwa service quality (SQ) tidak berpengaruh
signifikan terhadap brand loyalty (BL), yang
dapat dilihat dari nilai loading factor sebesar -
0,27 dan t-value sebesar -0,68. Dari hasil terse-
but dapat disimpulkan bahwa hipotesis keem-
pat yang menyatakan service  quality
berpengaruh positif terhadap brand loyalty di-
tolak atau tidak terdukung Artinya, kualitas
pelayanan yang baik tidak selalu membuat
pelanggan loyal pada perusahaan jasa terse-
but. Hal tersebut dikarenakan perusahaan jasa
J&T Express memberikan kualitas pelayanan
yang tidak berbeda dengan perusahaan se-
jenis. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Harahap,
Soegoto, dan Rotinsulu (2014); Lai dkk. (2009);
dan Saputra (2013) yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan yang tinggi tidak mening-
katkan loyalitas pelanggan.

Hasil Temuan 5

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
bahwa Customer satisfaction (CS) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap brand loyalty
(BL). Hasil ini dapat dilihat dari nilai loading
factor sebesar 1,05 dan t-value sebesar 2,34, se-
hingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis
kelima yang menyatakan customer satisfaction
berpengaruh positif terhadap brand loyalty
diterima atau terdukung. Hal ini menunjukkan
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bahwa pelanggan yang semakin puas pada
jasa pengiriman J&T Express di kota Surabaya,
akan semakin loyal pada jasa pengiriman ter-
sebut. Hasil penelitian ini mendukung hasil
penelitian yang telah dilakukan oleh Bloemer
dkk. (1998); Kuntari dkk. (2016); serta hasil
penelitian Louisrianda dan Tabrani (2017)
yang menyatakan, bahwa customer satisfaction
berpengaruh signifikan terhadap customer loy-
alty.

Hasil Temuan 6

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
bahwa Pengaruh Company image (CI) terhadap
brand loyalty (BL) melalui customer satisfaction
(CS) tidak signifikan, karena nilai loading factor
sebesar 0,09 dan t-value sebesar 0,91. Dari hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis
keenam yang menyatakan company image
berpengaruh positif terhadap brand loyalty me-
lalui customer satisfaction ditolak atau tidak
terdukung. Hal tersebut dapat diartikan bah-
wa citra perusahaan yang baik tidak dapat
menjamin kepuasan pelanggan dan tidak sela-
lu membuat pelanggan loyal untuk
menggunakan kembali jasa tersebut.

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Bloemer dkk.
(1998); Laila, Rachma, dan Priyono (2017);
maupun Tjandra, Andriani, Kaihatu, dan
Nugroho (2016) yang menyatakan, bahwa citra
merek tidak berpengaruh positif dan signif-
ikan terhadap loyalitas yang dimediasi oleh
kepuasan.

Hasil Temuan 7

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
bahwa pengaruh service quality (SQ) terhadap
brand loyalty (BL) melalui customer satisfaction
(CS) signifikan. Hal ini dapat dilihat dari nilai
loading factor sebesar 0,88 dan t-value sebesar
2,13. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa hipotesis ketujuh yang menyatakan
service quality berpengaruh positif terhadap
brand loyalty melalui customer satisfaction
diterima atau terdukung. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan, maka akan
membuat pelanggan jasa pengiriman J&T
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Express di kota Surabaya semakin puas dan
pada akhirnya menjadi loyal. Hasil penelitian
ini sesuai dengan hasil penelitian yang dil-
akukan oleh Familiar dan Maftukhah (2015);
Louisrianda dan Tabrani (2017); dan Saputra
(2013) yang menyatakan, bahwa kualitas
layanan yang tinggi dapat meningkatkan loy-
alitas melalui kepuasan pelanggan.

SIMPULAN

Menurut hasil dari pembahasan di atas,
maka dapat disimpulkan bahwa company image
secara langsung tidak berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction, berarti citra pe-
rusahaan yang baik tidak dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Selain itu, company image
juga tidak berpengaruh signifikan terhadap
brand loyalty melalui customer satisfaction. Hal
ini dapat diartikan bahwa bila citra perus-
ahaan tidak mampu memengaruhi kepuasan
pelanggan, maka melalui kepuasan tersebut,
citra perusahaan juga tidak dapat memen-
garuhi pelanggan untuk menjadi loyal. Na-
mun, company image secara langsung ber-
pengaruh signifikan terhadap brand loyalty, hal
ini menunjukkan bahwa citra perusahaan yang
baik secara langsung dapat memengaruhi
pelanggan untuk menggunakan kembali jasa
perusahaan.

Service quality secara langsung ber-
pengaruh signifikan terhadap customer satisfac-
tion, hal ini menunjukkan bahwa kualitas pe-
layanan yang baik akan membuat pelanggan
merasa puas. Service quality juga berpengaruh
signifikan terhadap brand loyalty yang dimedi-
asi oleh customer satisfaction, namun service
quality secara langsung tidak berpengaruh sig-
nifikan terhadap brand loyalty. Hal ini dapat
diartikan bahwa walaupun perusahaan telah
memberikan layanan yang baik, namun bila
pelanggan belum merasa puas terhadap
layanan perusahaan tersebut, maka pelanggan
juga tidak akan loyal. Akan tetapi, jika kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan dinilai
baik oleh pelanggan, sehingga pelanggan me-
rasa puas maka pada akhirnya pelanggan juga
akan loyal pada perusahaan.

Customer satisfaction berpengaruh signif-
ikan terhadap brand loyalty secara langsung,
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hal ini menunjukkan bahwa ketika pelanggan
merasa puas, maka pelanggan akan
menggunakan kembali jasa perusahaan dan
menjadi loyal.

Jalur hubungan antar variabel yang pal-
ing kuat ditunjukkan pada pengaruh service
quality terhadap customer satisfaction. Hal ini
menunjukkan bahwa service quality memiliki
pengaruh yang paling kuat dan signifikan ter-
hadap customer satisfaction. Jalur hubungan
antar variabel yang paling lemah pada
pengaruh service quality terhadap brand loyalty.
Hal ini menunjukkan bahwa service quality tid-
ak memiliki pengaruh yang signifikan ter-
hadap brand loyalty.
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