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ABSTRAK 
 

Penelitian ini dilatar belakangi hasil pengamatan dan pengalaman peneliti, bahwa produk-

produk yang ditawarkan jasa pengiriman barang harus berorientasi pada kebutuhan konsumen agar 

tercipta kepuasan konsumen dan pengiriman barang yang telah memiliki pelanggan berusaha agar 

pelanggan dapat dipertahankan karena loyalitas pelanggan sangat penting bagi kelangsungan hidup 

perusahaan yang bergerak dalam bidang pengiriman barang. 

Permasalahan penelitian ini adalah (1) apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan konsumen jasa pengiriman barang J&T Ekspress Kota Kediri Tahun 

2018?, (2) apakah promosi produk berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

konsumen jasa pengiriman barang J&T Ekspress Kota Kediri Tahun 2018?, (3) apakah kepuasan 

konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan konsumen jasa pengiriman 

barang J&T Ekspress Kota Kediri Tahun 2018?, (4) apakah peranan kualitas pelayanan, promosi 

produk dan kepuasan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan konsumen jasa 

pengiriman barang J&T Ekspress Kota Kediri Tahun 2018? 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. Sehingga dalam penelitian ini 

penulis dalam penyelesaian masalah penelitian data dengan hasil kuesioner tentang kualitas pelayanan, 

promosi produk, kepuasan pelangga dan loyalitas pelanggan jasa pengiriman barang j&T Ekspress 

Kota Kediri. Kemudian penelitian menggunakan teknik penelitian kausalitas yaitu untuk mendapatkan 

bukti hubungan sebab akibat, sehingga dapat diketahui mana yang menjadi variabel yang 

mempengaruhi dan mana variabel yang dipengaruhi. 

Kesimpulan hasil penelitian ini adalah (1) hasil pengujian hipotesis 1 mendapatkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan adalah 0,005< 0,05 hal ini berarti ada pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan jasa pengiriman barang J&T Ekspress Kota Kediri. (2) 

pengujian hipotesis 2 mendapatkan bahwa variabel promosi produk adalah 0,041< 0,05 hal ini berarti 

ada pengaruh signifikan promosi produk terhadap loyalitas pelanggan jasa pengiriman barang J&T 

Ekspress Kota Kediri. (3) hasil pengujian hipotesis 3 bahwa variabel kepuasan pelanggan  adalah 

0,026 < 0,05 hal ini berarti ada pengaruh signifikan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

jasa pengiriman barang J&T Ekspress Kota Kediri. 
 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Promosi Produk, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas 

Pelanggan  
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I. PENDAHULUAN 

Usaha dalam bidang jasa 

pengiriman barang saat ini tidak hanya 

berorientasi sebagai organisasi nirlaba, 

melainkan juga berorientasi bisnis tanpa 

mengesampingkan aspek kepercayaan. 

Kondisi ini antara lain ditandai oleh 

bermunculannya jasa pengiriman barang 

dengan berbagai kualitas yang 

ditawarkan seperti pengiriman yang 

cepat, terperaya dan dapat 

dipertanggung jawabkan. Dalam 

pengelolaannya jasa pengiriman barang 

dimaksud menerapkan konsep-konsep 

pemasaran jasa dan senantiasa berupaya 

menciptakan keunggulan kompetitif. 

Dalam usaha jasa pelayanan pengiriman 

barang ini tidak hanya terjadi pada skala 

investasi besar seperti jasa pengiriman 

barang, tetapi juga pada skala investasi 

kecil seperti ketepatan dalam 

pengiriman barang, keamanan barang 

sampai di tujuan dan kepuasan 

konsumen dalam hal pelayanan. 

Perkembangan teknologi telah 

membawa banyak perubahan dalam 

dunia usaha di Indonesia termasuk 

usaha jasa pelayanan pengiriman 

barang. Peralatan canggih dan ditunjang 

dengan kemampuan untuk menerima 

teknologi dengan cepat membuat 

pengiriman barang dan jasa meningkat 

baik dalam jumlah, kualitas maupun 

jenisnya. Produk-produk yang 

ditawarkan jasa pengiriman barang 

harus berorientasi pada kebutuhan 

konsumen agar tercipta kepuasan 

konsumen dan pengiriman barang yang 

telah memiliki pelanggan berusaha agar 

pelanggan dapat dipertahankan karena 

loyalitas pelanggan sangat penting bagi 

kelangsungan hidup toko (Kotler, 

2004:55). 

Jasa pengiriman barang harus 

berorientasi kepada pelanggan atau 

kosumen dan dapat menjadikan 

kepuasan sebagai keunggulan bersaing 

perusahaan dihadapan para pesaing.  

Kualitas produk sangat dibutuhkan 

mengingat pelanggan mempunyai 

keinginan yang selalu harus dipenuhi 

dan dipuaskan. Pelanggan selalu 

mengharapkan untuk mendapatkan 

fasilitas yang maksimal dari penyedia 

jasa, dalam hal ini pelanggan ingin 

diperlakukan secara professional dan 

memperoleh sesuatu sesuai dengan yang 

diharapkan. Pemberian layanan jasa 

pengiriman barang yang berkualitas dan 

terpercaya diharapkan dapat 

menciptakan loyalitas pelanggan pada 

jasa pengirima barang. Salah satu 

contoh bisnis dalam bidang jasa adalah 

jasa pengiriman. Bisnis ini dapat 

membantu seseorang untuk 

mengirimkan benda kepada orang lain 
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yang berjarak dekat maupun jauh. J&T 

Ekspress adalah perusahaan jasa 

pengiriman barang yang telah tersebar 

di seluruh Indonesia. Salah satu cabang 

J&T Ekspress berada di kota Kediri 

beralamat di JL. K.H.A Dahlan 108 

Kota Kediri. Ada beberapa jenis layanan 

paket pengiriman barang yang 

ditawarkan oleh J&T Ekspress kepada 

para pelanggan di antaranya layanan 

OKE (ongkos kirim ekonomis), layanan 

REG (regular), YES (yakin esok 

sampai), dan SS (special service).  

Saat ini telah banyak ancaman dari 

pendatang baru dalam bisnis yang 

sejenis seperti Asperindo, DHL, Pos 

Indonesia, Fedex, JNE, Cahaya 

Nusantara Express, Cito Express, dan 

lain-lain. Hal ini mendasari J&T 

Ekspress untuk berjuang keras 

menghasilkan produk dan layanan yang 

menarik dan inovatif agar dapat menarik 

pelanggan yang baru dan dapat 

mempertahankan pelanggan yang lama. 

Melihat besarnya potensi pasar diatas, 

jasa pengiriman barang perlu 

mengupayakan agar konsumen menjadi 

pelanggan yang memiliki loyalitas pada 

jasa pengiriman barang tersebut. Upaya 

menciptakan pelanggan yang loyal 

merupakan hal penting dalam usaha jasa 

pengiriman barang. Loyalitas pelanggan 

dapat terlihat dari kemauan konsumen 

untuk menggunakan kembali jasa 

pengiriman barang yang sama setiap 

kali konsumen membutuhkan serta 

kesediaan konsumen merekomendasi-

kan keunggulan dan keterpercayaan jasa 

pengiriman barang tersebut kepada 

pihak lain. Dengan adanya konsumen 

yang loyal, fasilitas jasa pengiriman 

barang seperti armada kendaraan harus 

baik dan sistem organisasi dalam 

pengiriman harus berkualitas. 

Tjiptono, dkk (2012:37-38) 

mengatakan bahwa kualitas pelayanan, 

promosi produk, kepuasan pelanggan, 

dan loyalitas pelanggan merupakan 

empat elemen kunci yang menentukan 

kesuksesan konsep pemasaran; 

kepuasan dapat dipandang sebagai salah 

satu dimensi kinerja pasar, peningkatan 

kepuasan pelanggan berpotensi 

mengarah pada pertumbuhan penjualan 

jangka panjang dan jangka pendek, serta 

pangsa pasar sebagai hasil pembelian 

ulang. Usaha pemasaran produk 

diterapkan secara hati-hati untuk 

mengisi celah-celah bisnis melalui 

promosi yang dapat menarik perhatian 

konsumen. Dalam konsep pemasaran, 

perusahaan tidak hanya memproduksi 

barang atau jasa yang berkualitas saja 

dan sesuai dengan permintaan 

konsumen serta dengan harga yang 

menarik, akan tetapi yang harus 

dilaksanakan adalah bagaiman 

mengomunasikan barang dan jasa 
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tersebut agar diketahui masyarakat 

tentang keberadaanya. Cara yang 

ditempuh oleh perusahaan dalam rangka 

mengomunikasikan produknya adalah 

dengan melakukan promosi. Menurut 

Evan dan Bermen dalam Simamora 

(2001:285) “promosi adalah segala 

bentuk komunikasi yang digunakan 

untuk menginformasikan (to inform), 

membujuk (to persuade) atau 

mengingatkan orang-orang tentang 

produk yang dihasilkan oleh organisasi, 

individu atau rumah tangga”. 

Informasi loyalitas pelanggan 

sangat penting sebagai bahan evaluasi 

untuk menjadikan tempat pengiriman 

barang lebih baik lagi, berikut adalah 

data jumlah pembelian pengunjung 

dapat dilihat dari tabel 1.1. 

Tabel 1.1 

Data Konsumen PT J&T Ekspress Agen 

Kota Kediri (2017) 

No Bulan Jumlah Konsumen J&T 

Ekspress  

Kediri 

1 Januari  9.170 

2 Februari  6.616 

3 Maret  9.831 

4 April  9.680 

5 Mei  9.466 

6 Juni  7.759 

7 Juli  9.316 

8 Agustus  9.953 

9 September  8.445 

10 Oktober  7.678 

11 November  7.045 

12 Desember  6.925 

 

Tabel 1.1 di atas menunjukan 

bahwa tamu atau pengunjung yang 

datang ke PT J&T Ekspress Kediri 

lebih dari 7 ribu pengunjung tiap 

bulanya. Walaupun pengunjung dari 

PT J&T Ekspress lebih dari 7 ribu tiap 

bulannya, tetapi selalu ada kenaikan 

dan penurunan pengunjung tiap 

bulannya. Dapat dilihat dari table 1.2 di 

atas, pengunjung yang dating pada 

bulan Januari 2015 jumlah pengunjung 

sebanyak 9.170 namun mengalami 

penurunan pada bulan Febuari 

sebanyak 6.616 dan mengalami 

kenaikan kembali pada bulan Maret 

sebanyak 9.831 kemudian mengalami 

penurunan pada bulan April sebanyak 

9.680 lalu mengalami kenaikan pada 

bulan Mei sebanyak 9.466 kemudian 

mengalami penurunan kembali pada 

bulan juni sebesar 7.756  lalu 

mengalami kenaikan pada bulan Juli 

sebanyak 9.316 kemudian mengalami 

kenaikan kembali pada bulan Agustus 

sebanyak 9.953 selanjutnya mengalami 

penurunan pada bulan September 

sebanyak 8.445 lalu pengalami 

penurunan pada bulan November 

sebanyak 7.045 dan pada bulan 

Desember mengalami penurunan 

sebanyak 6.925 pengunjung. 

Tjiptono dan Chandra (2011:163) 

mengungkapkan kesimpulan sejumlah 

riset empiris bahwa kepuasan 

konsumen, loyalitas pelanggan, minat 

pembelian ulang dan komunikasi getok 

tular berkaitan positif dengan persepsi 
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pelanggan terhadap kualitas jasa 

sebuah organisasi. Dalam konteks 

pelayanan jasa dan kepuasan 

konsumen, terdapat semacam 

konsensus bahwa ekspektasi pelanggan 

(customer expectation) memainkan 

peran penting sebagai standar 

pembanding dalam mengevaluasi 

kualitas maupun kepuasan. Dalam hal 

ini, kinerja aktual sebuah produk 

(barang atau jasa) setelah pelanggan 

membeli atau mengkonsumsinya 

dibandingkan dengan ekspektasi pra-

pembelian untuk menentukan apakah 

kualitas layanannya baik atau buruk 

(Tjiptono, 2012:159). Pada industri 

jasa layanan kesehatan, Supriyanto dan 

Ernawaty (2010:310) mengatakan 

kepuasan pelanggan menurut model 

kebutuhan ialah suatu keadaan ketika 

pelayanan, keinginan dan harapan 

pasien dapat dipenuhi melalui 

produk/jasa yang dikonsumsi. Oleh 

karena itu, kepuasan konsumen adalah 

rasio kualitas yang dirasakan oleh 

konsumen dibagi dengan pelayanan, 

keinginan dan harapan konsumen. 

Tjiptono (2012:153) 

mengungkapkan bahwa kepuasan 

konsumen berdampak pada terciptanya 

loyalitas pelanggan, rintangan beralih 

(switching barriers), dan biaya beralih 

(switching cost). Sementara itu Griffin 

(2010:31) mengatakan bahwa 

pelanggan yang loyal adalah orang 

yang: (a) melakukan pembelian 

berulang secara teratur; (b) membeli 

antar lini produk dan jasa; (c) 

mereferensikan kepada orang lain; (d) 

menunjukkan kekebalan terhadap 

tarikan dari pesaing. 

Penelitian ini mengacu pada 

penelitian yang dilakukan oleh Dwi 

Aryani (2010) tentang “Pengaruh 

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas 

Pelanggan” (Studi Khasus PT. Human 

Resource Development Institute). 

Kontribusi penelitian ini dari penelitian 

sebelumnya adalah kepuasan 

pelanggan yang dijadikan sebagai 

variabel mediasi. Alasanya dipilihnya 

variabel kepuasan pelanggan karena 

menurut Kotler dan Keller (2009: 14) 

kepuasan pelanggan merupakan suatu 

cerminan perilaku seseorang tentang 

kinerja produk anggapannya hasil 

dalam kaintannya dengan ekspetasi 

yang diharapkan. 

Harapan konsumen terhadap jasa 

lebih banyak dipengaruhi oleh 

pengalaman sebelumnya sebagai 

kosumen dengan penyedia jasa 

tertentu, dengan jasa pesaing dalam 

industri yang sama, atau dengan jasa 

terkait dalam industri yang berbeda. 

Apabila pelanggan tidak memiliki 

pengalaman pribadi yang relevan, 
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pelanggan mungkin akan mendasarkan 

harapan pra-pembeliannya pada faktor-

faktor seperti iklan atau cerita dari 

mulut ke mulut (Lovelock dan 

Wright,2010:93). 

Berdasarkan uraian diatas, maka 

judul dalam penelitian ini adalah  

Analisis Loyalitas Pelanggan 

Konsumen Jasa Pengiriman Barang 

J&T Ekspress Kota Kediri Tahun 2018 

Ditinjua Dari Kualitas Pelayanan, 

Promossi Produk dan Kepuassan 

Konsumen. 

I. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan penelitian kuantitatif,  

yang menggunakan angka-angka 

perhitungan dengan metode statistik 

berdasarkan jawaban kuesioner dari 

responden. Sampel dalam penelitia 

J&T Ekspress Kota Kediri dengan 

teknik sampel jenuh. Analisis data 

yang digunakan dengan menggunakan 

SPSS versi 21. 

II. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Analisis Regresi Berganda 

Pengujian secara parsial 

menggunakan uji t (pengujian 

signifikansi secara parsial) 

dimaksudkan untuk mengetahui 

seberapa jauh pengaruh kualitas 

pelayanan  (X1),  promosi produk 

(X2), kepuasan pelanggan  (X3) 

secara individual terhadap 

loyalitas pelanggan (Y). Berikut 

hasil pengujian secara parsial 

menggunakan uji t yang nilainya 

akan dibandingkan dengan 

signifikansi 0,05 atau 5%. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji t (parsial) 
Coefficientsa 

Model Unstandardize

d Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie
nts 

T Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

1 

(Constant) 1,395 1,491  ,935 ,358 

Kualitas pelayanan ,230 ,074 ,443 3,093 ,005 

Promosi produk ,138 ,064 ,317 2,147 ,041 

Kepuasan pelanggan ,167 ,071 ,268 2,362 ,026 

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan 

Sumber data diolah 2018 

 

a) Pengujian hipotesis 1 

Berdasarkan hasil 

perhitungan pada SPSS for 

windows versi 21 dalam tabel 4.11 

diperoleh nilai sig. Variabel 

kualitas pelayanan adalah 0,005< 

0,05 yang berarti H0 ditolak dan 

Ha diterima. Hal ini berarti ada 

pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa pengiriman barang 

J&T Ekspress Kota Kediri. 

b) Pengujian hipotesis 2 

Berdasarkan hasil 

perhitungan pada SPSS for 

windows versi 21 dalam tabel 4.11 

diperoleh nilai sig. variabel 

promosi produk adalah 0,041< 

0,05 yang berarti H0 ditolak dan 
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Ha diterima. Hal ini berarti ada 

pengaruh signifikan promosi 

produk terhadap loyalitas 

pelanggan jasa pengiriman barang 

J&T Ekspress Kota Kediri. 

c) Pengujian hipotesis 3 

Berdasarkan hasil 

perhitungan pada SPSS for 

windows versi 21 dalam tabel 4.11 

diperoleh nilai sig. Variabel 

kepuasan pelanggan  adalah 0,026 

< 0,05 yang berarti H0 ditolak dan 

Ha diterima. Hal ini berarti ada 

pengaruh signifikan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa pengiriman barang 

J&T Ekspress Kota Kediri. 

d) Pengujian Hipotesis Secara 

Simultan (Pengujian Hipotesis 4) 

Berikut hasil pengujian 

secara simultan menggunakan uji 

F yang nilainya akan 

dibandingkan dengan signifikansi 

0,05atau 5%. 

Tabel 4.12 

Hasil Uji F (Simultan) 

 
ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

Df Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regression 258,277 3 86,092 24,547 ,000b 

Residual 91,190 26 3,507   

Total 349,467 29    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan pelanggan, Kualitas 

pelayanan, Promosi produk  

 

Berdasarkan hasil 

perhitungan pada SPSS for 

windows versi 21 dalam tabel 4.12 

diperoleh nilai sig. adalah 0,00. 

Hal ini menunjukkan bahwa nilai 

signifikan uji F variabel kualitas 

pelayanan, promosi produk, dan 

kepuasan pelanggan, <0,05 yang 

berarti H0 ditolak dan Ha diterima. 

Hal ini berarti ada pengaruh 

secara simultan (bersama-sama) 

antara kualitas pelayanan, 

promosi produk, dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa pengiriman barang 

J&T Ekspress Kota Kediri. 

B. Pembahasan  

1. Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan  

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis (H1) telah membuktikan 

terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Melalui hasil 

perhitungan yang telah dilakukan 

diperoleh taraf signifikansi hasil 

sebesar 0,005 tersebut < 0,05, 

dengan demikian Ho diterima dan 

H1 ditolak. Pengujian ini secara 

statistik membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Sehingga dapat 

dikatakan bahwa kualitas 

pelayanan mempunyai peran yang 

sangat erat dalam menentukan 
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tinggi rendahnya  loyalitas 

pelanggan. 

Faktor pertama yang 

mempengaruhi loyalitas 

pelanggan adalah kualitas 

pelayanan. Menurut Supranto 

(2006), kualitas pelayanan adalah 

sebuah kata yang bagi penyedia 

jasa merupakan sesuatu yang 

harus dikerjakan dengan baik. 

Ketika produk berwujud tidak 

dapat dengan mudah dibedakan, 

kunci utama keberhasilan 

kompetitifnya terletak pada 

penambahan nilai jasa pelayanan 

yang baik dan peningkatan 

kualitas produk. Pembeda jasa 

pelayanan yang dapat dinikmati 

oleh konsumen ialah kemudahan 

pemesanan, pengiriman, instalasi 

atau pemasangan, pelatihan 

konsumen, konsultasi konsumen, 

dan perawatan dan perbaikan 

(Mahmud Machfoedz, 2005). 

2. Pengaruh promosi produk 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis (H2) telah membuktikan 

terdapat pengaruh promosi produk 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan diperoleh taraf 

signifikansi hasil sebesar 0,041 

tersebut < 0,05, dengan demikian 

Ho diterima dan H2 ditolak. 

Pengujian ini secara statistik 

membuktikan bahwa promosi 

produk berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Sehingga dapat dikatakan bahwa 

promosi produk mempunyai peran 

yang dalam menentukan loyalitas 

pelanggan. 

Promosi merupakan alat 

komunikasi dan penyampaian 

pesan yang dilakukan baik oleh 

perusahaan maupun perantara 

dengan tujuan memberikan 

informasi mengenai produk, harga 

dan tempat. Informasi itu bersifat 

memberitahukan, membujuk, 

mengingatkan kembali kepada 

konsumen, para perantara atau 

kombinasi keduanya. Dalam 

promosi juga, terdapat beberapa 

unsur yang mendukung jalannya 

sebuah promosi tersebut yang 

biasa disebut bauran promosi. 

Promosi merupakan salah satu 

variabel di dalam marketing mix 

yang sangat penting dilaksanakan 

oleh perusahaan dalam pemasaran 

produk atau jasanya. Dalam hal 

ini konsumen J&T Ekspress 

mengetahui dari promosi yang 

diiklankan seperti adanya harga 

yang dipromosikan sehingga 

konsumen mengetahui promosi 
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yang diiklankan oleh J&T 

Ekspress.     

     

3. Pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis (H3) telah membuktikan 

bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan diperoleh taraf 

signifikansi hasil sebesar 0,026 

tersebut < 0,05, dengan demikian 

Ho diterima dan H3 ditolak. 

Pengujian ini secara statistik 

membuktikan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil ini dapat 

diartikan bahwa setiap ada 

peningkatan dari variabel 

kepuasan pelanggan akan 

meningkatkan loyalitas 

pelanggan.  

Kepuasan pelanggan 

merupakan faktor yang sangat 

menentukan dalam pemasaran, 

sebaliknya kekecewaan pelanggan 

dalam member layanan bisa 

menjadikan kehancuran 

perusahaan di masa mendatang. 

Dalam pasar yang tingkat 

persaingannya cukup tinggi, 

kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan saling berhubungan, 

yang artinya bila ada usaha dari 

perusahaan untuk meningkatkan 

kepuasan pada pelanggan maka 

loyalitas pelanggan juga akan 

meningkat begitu pula sebaliknya 

bila perusahaan atau badan usaha 

menurunkan kepuasan pada 

pelanggan maka secara otomatis 

loyalitas pelanggan juga akan 

menurun. Jadi dalam hal ini 

kepuasan pelanggan seperti 

barang yang dikirim tepat waktu 

yang disepakati dan barang yang 

dikirim tidak mengalami 

kerusakan dalam pengiriman yang 

dilakukan oleh jasa pengiriman 

J&T Ekspress. 

4. Pengaruh kualitas pelayanan, 

promosi produk dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan  

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis (H4) telah membuktikan 

terdapat secara simultan kualitas 

pelayanan, promosi produk dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan diperoleh taraf 

signifikansi hasil sebesar 0,000 

tersebut < 0,05, dengan demikian 

Ho diterima dan H4 ditolak. 
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Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa secara simultan kualitas 

pelayanan, promosi produk dan 

kepuasan pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Dengan nilai 70,9% Dengan 

demikian menunjukkan bahwa 

adalah kualitas pelayanan, 

promosi produk dan kepuasan 

pelayanan dapat menjelaskan 

loyalitas pelanggan sebesar 70,9% 

dan sisanya yaitu 29,1% 

dijelaskan variabel lain yang tidak 

dikaji dalam penelitian ini. Dari 

ketiga variabel yaitu kualitas 

pelayanan, promosi produk dan 

kepuasan pelayanan yang paling 

dominan terhadap loyalitas 

pelanggan adalah kualitas 

pelayanan dengan nilai beta 

sebesar 0,443. 

Menurut Engel (1995: 144) 

loyalitas merupakan komitmen 

mendalam untuk membeli ulang 

atau mengulang pola prefensi 

produk atau layanan di masa yang 

akan datang, yang menyebabkan 

pembelian berulang merek yang 

sama atau suatu set merek yang 

sama, walaupun ada keterlibatan 

faktor situasional dan upaya-

upaya pemasaran yang berpotensi 

menyebabkan perilaku berpindah 

merek. Seorang pelanggan 

mungkin akan  loyal terhadap 

suatu merek dikarenakan 

tingginya kendala beralih merek 

yang disebabkan faktor-faktor 

teknis, ekonomi atau psikologis. 

Disisi lain mungkin pelanggan 

loyal terhadap sebuah merek 

karena puas terhadap penyedia 

produk atau merek dan ingin 

melanjutkan hubungan dengan 

penyedia produk atau layanan 

tersebut. 

III. Simpulan  

1. Ada pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa pengiriman barang 

J&T Ekspress Kota Kediri. 

2. Ada pengaruh signifikan promosi 

produk terhadap loyalitas 

pelanggan jasa pengiriman barang 

J&T Ekspress Kota Kediri. 

3. Ada pengaruh signifikan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa pengiriman barang 

J&T Ekspress Kota Kediri. 

4. Ada pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan, promosi produk dan 

kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan jasa pengiriman 

barang J&T Ekspress Kota Kediri. 
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