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ABSTRAK 

 

 Tujuan Penelitian untuk mengatahui pengaruh variabel Kepercayaan dan 

Perceived Quality terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna jasa pengiriman paket 

di J&T Express Poso. Teknik sampel menggunakan Probability Sampling dengan 

jumlah 112 orang. Data dalam penelitian ini dianalisis berdasarkan Regresi linear 

berganda melalui Statictical Program for Social Science (SPSS) versi 26. 

 Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan analisis data statistik. Indikator 

penelitian bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada pengujian asumsi 

klasik, model regresi bebas multikolonieritas tidak terjadi heteroskedasitas dan 

berdistribusi normal. Hasil persamaan regresi yaitu Y = 7,737 + 0,348X1 + 

0,325X2. Hasil Rsquare adalah kontribusi pengaruh dari Kepercayaan dan Perceived 

Quality terhadap Loyalitas Pelanggan yaitu 0.304 atau 30,4% dan sisanya 69,6% 

ditentukan variabel lain. Uji hipotesis menunjukan bahwa dalam uji F variabel 

Kepercayaan dan Perceived Quality berpengaruh signifikan dengan nilai Fhitung 

23,758 sedangkan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Uji hipotesis selanjutnya 

menunjukan hasil nilai t hitung yaitu variabel Kepercayaan berpengaruh 

signifikan dengan nilai 0,000 < 0,05 sedangkan variabel Perceived Quality 

menunjukan hasil signifikan dengan nilai 0,000 < 0,05.  

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Perceived Quality, Loyalitas pelanggan. 
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AISYAH ROHMAH. NPM: 91911404122002. The Effect of Trust and 

Perceived Quality on Customer Loyalty for Package Delivery Service Users 

at J&T Poso. Supervised by Holmes R. Kapuy  and Irma Mbae. 

 

ABSTRACT 

The purpose of the study was to find out the effect of the variables Trust 

and Perceived Quality on Customer Loyalty for package delivery service users at 

J&T Express Poso. The sample technique used Probability Sampling with a total 

of 112 people. The data in this study were analyzed based on multiple 

linear regression through Statistical Program for Social Science (SPSS) version 

26. 

Based  on  the  results  of  the  study,  it  shows  statistical  data  analysis.  

The research indicators are valid and the variables are reliable. The 

multicollinearity-free regression model does not occur heteroscedasticity and is 

normally distributed, in the classical assumption  test. The results of the 

regression equation are Y = 7.737 + 0.348X1 +  0.325X2. The result of 

Rsquare  is the contribution of the influence of Trust and  Perceived  Quality  on  

Customer  Loyalty,  namely  0.304  or  30.4%  and  the remaining 69.6% is 

determined by other variables. The hypothesis test shows that in the F test the 

variables Trust and Perceived Quality have a significant effect with an Fcount  

of 23.758 while a significant value is 0.000 < 0.05. The next hypothesis test 

showed that the calculated t value, namely the Trust variable, had a significant 

effect with a value of 0.000 <0.05, while the Perceived Quality variable showed 

significant results with a value of 0.000 < 0.05. 

 

Keywords: Trust, Perceived Quality, Customer Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan globalisasi masih terus berkembang di dunia saat ini. 

Dengan kemajuan zaman yang semakin modern, kehadiran penyedia transportasi 

atau pengiriman barang menjadi tidak terhalang. Proses transportasi atau 

pengiriman telah menjadi secara signifikan lebih nyaman dan cepat, memastikan 

bahwa barang mencapai penerima yang dituju tanpa kesulitan apapun. J&T adalah 

perusahaan Indonesia yang bergerak dibidang pengiriman barang, baru-baru ini 

didirikan perusahaan express baru di Indonesia. Berkomitmen untuk memberikan 

pelayanan pengiriman paket yang cepat,nyaman dan terpercaya.(Dewi, R. Y., dan 

Yosepha, 2020). 

J&T juga mengirimkan barang ke seluruh kota dan luar kota, serta sampai 

ke luar negeri. Selain itu, J&T menawarkan layanan penjemputan dan pengiriman 

cepat untuk pelanggannya. Perusahaan berorientasi teknologi yang 

menggabungkan kemajuan perbaikan teknologi adalah system fundamental. 

Jaringan J&T yang luas memungkinkan pelayanan yang cepat bagi pelanggan di 

seluruh Indonesia, khususnya di wilayah kabupaten Poso. 

Perusahaan J&T yang ada di Poso ini sangat mengharapkan bahwa pada                                                                      

kinerja karyawan yang tinggi di semua divisi, terutama di divisi kurir di mana 

ujung tombak perusahaan berada dalam pasar yang kompetitif. Karena di Poso 

juga terdapat beberapa perusahaan yang bergerak di bidang pengiriman barang 

yang menggunakan ilmu teknologi online yang sama.  Karyawan di J&T Poso 
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yaitu sebanyak 20 orang. Pengiriman paket dari pengirim ke J&T merupakan cara 

J&T memberikan pelayanan. Sebaiknya pihak pengirim mempersiapkan kiriman 

secara matang dengan melakukan verivikasi dan pengemasan sesuai dengan jenis 

produk yang dikirim sebelum dikirimkan. Setelah paket siap, tibalah saatnya 

untuk diantar ke J&T Drop. 

J&T Express yang ada di Poso akan lebih fokus lagi pada pengiriman 

barang cepat dan perbaikan layanan ke seluruh tempat yang ada di Poso. Hal ini 

yang membuat J&T di Poso mengambil langkah strategis untuk mendorong dan 

meningkatkan kualitas pengiriman cepat dan perbaikan pelayanan serta 

peningkatan agar pelanggan terus menggunakan jasa J&T terus menerus. Maka 

dari itu peneliti akan mengidentifikasi berdasarkan masalah dengan variabel 

kepercayaan dan perceived quality terhadap Loyalitas pelanggan. 

Loyalitas Pelanggan merupakan mereka yang sangat puas dengan produk 

dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk 

memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya pada tahap 

berikutnya pelanggan yang loyal tersebut akan memperluas kesetiaan mereka pada 

produk-produk lain buatan produsen yang sama dan pada akhirnya mereka adalah 

konsumen yang setia pada produsen atau perusahaan tertentu untuk selamanya 

(Kapuy, 2019).  

Loyalitas merupakan tekad yang teguh untuk menjadikan produk atau 

layanan yang baik sebagai pembelian di masa depan meskipun ada faktor 

eksternal dan strategi pemasaran yang mendorong pelanggan untuk beralih. . 

Berdasarkan dokumen ini dapat disimpulkan bahwa loyalitas adalah komitmen 
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yang dibuat oleh pelanggan untuk menjunjung tinggi loyalitas pelanggan tersebut 

terhadap suatu barang atau jasa tertentu. Sehingga pelanggaran tersebut akan 

membuat pembelian produk dan jasa yang dipilih terus menerus(Hartono, 2013). 

Pelanggan akan tetap konsisten dan sulit terpengaruh oleh situasi pasar yang 

bergejolak dan terus-menerus melemahkan tujuan mereka. 

  Menurut Peter dan Olson (2000:162) dalam (Bahrudin, Muhammad. , Dan 

Zuhro, 2015) Loyalitas pelanggan merupakan sebagai keinginan melakukan dan 

perilaku pembelian secara berulang atau suatu kesetiaan. Kesetiaan ini tidak 

datang dari paksaan, tetapi dari kesadaran sendiri tentang tindakan masa lalu. 

Sikap pelanggan lebih cenderung dipengaruhi oleh upaya untuk mencapai 

kepuasan pelanggan. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kecenderungan 

pelanggan menggunakan produk atau jasa secara berulang-ulang dikarenakan 

konsumen sudah yakin akan produk atau jasa tersebut. Salah satunya yaitu 

kepercayaan.  

  Kepercayaan adalah fondasi sebuah bisnis, dimana kesadaran dan perasaan 

bahwa pelanggan memiliki kepercayaan terhadap suatu produk, ini adalah alat 

yang digunakan oleh penyedia layanan untuk menciptakan hubungan yang  

langgeng dengan klien (Mahendra & Indriyani, 2018). 

  Menurut (SE., MM. & Imanda, 2018) kepercayaan dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan karena meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 

mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku pelanggan, yang di 

sebabkan oleh pengalaman pelanggan dalam meningkatkan loyalitas pada sebuah 

jasa dan memperoleh kepercayaan.  



 

4 
 

Dari hasil penelitian, (SE., MM. & Imanda, 2018) menyatakan bahwa  

loyalitas pelanggan di dasarkan kepercayaan  berpengaruh positif dan signifikan. 

Faktor informasi kepercayaan pelanggan sangat penting dalam menilai kualitas 

jasa tersebut, persepsi perceived quality serta loyalitas pelanggan sangat 

mempengaruhi perilaku pelanggan dalam memutuskan untuk berlangganan. 

Karena kepercayaan merupakan kesediaan satu pihak untuk menerima resiko dari 

pihak lain berdasarkan keyakinan dan ekspetasi bahwa pihak lain akan 

memperlakukannya sesuai keinginan mereka. Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian sebelumnya oleh (Bastian & Widodo, 2022) menyatakan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Selain Kepercayaan Persepsi perceived quality sangat mempengaruhi perilaku 

pelanggan dalam memutuskan untuk berlanggan. 

Perceived quality merupakan persepsi kualitas juga di definisikan sebagai 

penilaian konsumen atas keunggulan produk atau jasa (Rangkuni, 2002) dalam 

(Gunadi et al., 2017). Menurut penilaian para ahli ini, kualitas yang dirasakan 

merupakan cerminan evaluasi subjektif konsumen secara keseluruhan terhadap 

keunggulan dan kehebatan barang atau jasa secara keseluruhan. Sebab penentuan 

kualitas berhubungan langsung dengan opini yang diterima perusahaan. 

Menurut (Yolanda et al., 2021) menyatakan loyalitas pelanggan 

didasarkan  perceived quality berpengaruh positif dan signifikan. Perceived 

quality dapat membantu perusahaan untuk menentukan pendapatan atau agar 

pelanggan menjadi setia pada suatu barang atau jasa dan melakukan pembelian 

atau berlangganan secara berulang, sehingga mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
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Hasil penelitian ini di dukung juga oleh penelitian yang dilakukan oleh, 

(Octarinie, 2018) yang menyetakan bahwa hubungan loyalitas pelanggan yang 

didasarkan oleh perceived quality berpengaruh positif dan signifikan. 

Berdasarkan latar belakang masalah penelitian di atas,penulis ingin 

melakukan penelitian pada J&T Express Poso tentang  Kepercayaan, perceived 

quality,Loyalitas pelanggan terhadap J&T express merupakan tanda kepercayaan 

dan keinginan pelanggan untuk menggunakan jasanya.. Maka judul dari penelitian 

ini adalah Pengaruh Kepercayaan Dan Perceived Quality Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pengguna Jasa Pengiriman Paket Pada J&T Poso. 

1.2 Rumusan Masalah  

 Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut berdasarkan 

penjelasan latar belakang yang telah dikemukakan di atas: 

1.2.1 Apakah kepercayaan dan perceived quality dipengaruhi terhadaployalitas 

konsumen pada J&T di Kabupaten Poso 

1.2.2 Apakah kepercayaan dipengaruhi terhadap loyalitas pelanggan pada J&T   

Poso 

1.2.3 Apakah perceived quality dipengaruhi terhadap loyalitas pelanggan pada 

J&T Poso 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun Tujua n penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1.3.1 Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan perceived quality secara 

simultan berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan pada J&T Poso. 
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1.3.2 Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada 

J&T Poso. 

1.3.3 Untuk mengetahui pengaruh perceived quality terhadap loyalitas pelanggan 

pada J&T Poso. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini penulis harapkan dapat memberikan manfaat yang 

bermanfaat bagi semua pihak: 

1.4.1 Bagi perusahaan, diharapkan dapat memberikan informasi agar bisa 

dijadikan referensi dalam strategi untuk memperoleh loyalitas pelanggan 

khususnya pada perusahaan jasa J&T Poso 

 1.4.2 Bagi unsimar, memperluas koleksi perpustakaan di bidang pemasaran 

khususnya dengan menambahkan buku tentang kepercayaan dan perceived 

quality terhadap loyalitas pelanggan. 

1.4.3. Bagi para peneliti, guna menuntaskan tugas dan spesifikasi untuk lulus 

program studi Sarjana Manajemen Universitas Sintuwu Maroso dan 

mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi. 
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