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Abstrak 

Nama : Nursyifa Putri Octaviani 

NPM : 2016320152 

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen JNE di 

Bandung 

 

Berbelanja online dianggap sebagai alternatif dalam memenuhi kebutuhan 

konsumen. Dengan berbelanja online, konsumen mengharapkan untuk menghemat 

waktu, usaha dimana konsumen hanya perlu untuk mengklik setiap produk yang 

mereka inginkan dan barang akan langsung dikirimkan ke rumah masing-masing. 

Dengan begitu, perusahaan jasa pengiriman yang andal diperlukan dalam kondisi 

seperti ini. JNE, sebagai salah satu jasa pengiriman di Indonesia harus bersaing 

dengan perusahaan jasa pengiriman lainnya. Oleh karena itu, menjaga kualitas 

pelayanan sangat penting untuk membuat konsumen menjadi loyal, karena sangat 

mudah bagi konsumen untuk mulai beralih ke perusahaan jasa pengiriman lainnya. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apa yang konsumen inginkan 

terhadap kualitas pelayanan JNE Bandung dan apakah kualitas pelayanan 

mempengaruhi loyalitas konsumen. Kualitas pelayanan diukur dengan (tangibles, 

reliability, responsivenes, assurance, empathy) dan loyalitas konsumen dikur 

dengan (repeat purchase, purchase across product and service line, word of mouth, 

not price sensitivity, complaint behavior). 

Penelitian ini menggunakan metode survey, dengan menyebarkan kuesioner 

kepada 100 responden di Bandung. Hasil penelitian menunjukan bahwa 3,86% 

kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas konsumen sesar 38,9%. Koefisien 

regresi linier positif menunjukan bahwa peningkatan kualitas pelayanan akan 

meningkatkan loyalitas konsumen. 

 

Kata Kunci : Jasa Pengiriman, Kualitas Pelayaan, Loyalitas Konsumen 
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Abstract 

 

Name : Nursyifa Putri Octaviani 

NPM : 2016320152 

Title : The Effect of Service Quality on Consumer Loyaity of JNE in Bandung 

 

 

 Shopping online has been considered as an alternative to fulfil consumer 

needs. By shopping online, consumers are expecting to save time, efforts, where 

they merely need to click on goods they desire and the goods will be sent right to 

their houses. Thus, reliable delivery service companies are required in this 

situation. JNE, one of the market leader in delivery service in Indonesia must 

compete with other delivery service companies. Therefore, maintaining service 

quality is essential to make consumers loyal, because it is very easy for the 

consumers to switch to other delivery service companies.  

The purpose of this research is to figure out what consumers think towards 

service quality of JNE Bandung and whether the service quality affects the 

consumer loyalty. The Service Quality is measured by (tangibles, reliability, 

responsivenes, assurance, empathy) and the consumer loyalty is measured by 

(repeat purchase, purchase across product and service line, word of mouth, not 

price sensitivity, complaint behavior).  

 This research used the survey method, by distributing questionnaires to 100 

respondents in Bandung. The result shows that 3,86% The service quality affects 

the consumer loyalty at 38.9%. The positive linear regression coefficient shows that 

an increasing service quality will improve the consumer loyalty. 

  

 

 

Keywords: delivery sercive,, consumer loyalty, service quality,  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

       Perkembangan e-commerce terus meningkat pada setiap tahunnya, Menurut 

Rahayu (2019) selama kurun waktu 4 tahun terakhir e-commerce di Indonesia 

mengalami pertumbuhan sangat pesat yaitu sebesar 500%. Jasa Ekspedisi 

Penggerak Pertumbuhan e-commerce di Indonesia, (2019) memperkirakan jika e-

commerce akan berkontribusi meningkatkankan pertumbuhan jasa pengiriman  

sebesar 15,2% per tahunnya.. Hal ini disebabkan karena banyaknya pembelian 

produk berupa barang yang dipesan dari berbagai wilayah di Indonesia maupun luar 

negeri, sehingga diperlukan sebuah jasa pengiriman yang dapat memenuhi 

kebutuhkan konsumen tersebut.  

Pertumbuhan e-commerce membuka peluang untuk berbagai jenis jasa 

pengiriman barang di Indonesia seperti Pos Indonesia, SiCepat, TIKI, JNE, J&T, 

dan yang terbaru dengan tersedianya layanan GoSend dari Gojek dan GrabExpress 

dari Grab. Beberapa marketplace seperti shopee, bukalapak, dan tokopedia 

menggunakan berbagai jenis layanan jasa pengiriman, seperti : 

Sumber : website shopee bantuan 

 

Shopee menawarkan berbagai pilihan jasa kirim seperti Shopee express, JNE 

REG, JNE OKE, JNE YES, J&T Express, Pos kilat khusus, GoSend Sameday, 

GoSend Instant, SiCepat REG, SiCepat Cargo, GrabExpress Sameday, dan 

GrabExpress Instant. 

 

Gambar 1.1  

Jasa Ekspedisi yang Digunakan Shopee 
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Sumber : Website Tanya Jawab Bukalapak 

 Bukalapak menawarkan beberapa pilihan jasa pengiriman sesuai keperluan 

konsumen yang dapat dilihat dari jangka waktu pengiriman baik secara regular dan 

Gambar 1.2  

Jasa Ekspedisi yang Digunakan Bukalapak 
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next day, instant dan same day atau lainnya. Masing-masing dari jenis pengiriman 

tersebut memiliki jasa ekspedisi yang berbeda seperti yang tertera pada gambar 1.2 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Tokopedia pusat seller 

       Tokopedia pun menyediakan beberapa penawaran untuk konsumen dalam hal 

layanan jasa pengiriman yang disertai dengan berbagai informasi yang dapat 

membantu konsumen memilih jasa logistis sesuai dengan kebutuhannya, seperti 

pilihan layanan yang tersedia, cashback, cara pembayaran, dan lain-lain.  

 PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir atau biasa disebut dengan JNE adalah salah 

satu dari penyedia jasa pengiriman. JNE berdiri pada tanggal 26 November tahun 

1990. Seiring berjalannya waktu JNE melakukan berbagai perluasan pangsa pasar 

dengan membuka berbagai jaringannya ke seluruh kota besar di Indonesia. Untuk 

saat ini JNE telah memiliki lebih dari 6,000 lokasi hingga tingkat kecamatan dan 

akan terus bertambah. Untuk menghubungkan antar wilayah ini maka JNE 

membuat sebuah sistem komunikasi online yang ditujukan untuk mengetahui status 

Gambar 1.3  

Jasa Ekspedisi yang Digunakan Tokopedia 
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terkini dalam pengiriman paket atau dokumen. JNE juga menyediakan berbagai 

produk dan layanan untuk mempermudah setiap proses pengiriman bagi para 

pelanggan seperti JNE Express, JNE Logistic, dan JNE Freight. 

Pada wilayah Bandung sendiri JNE sudah memiliki 100 agen yang 

mencangkup cabang, dan kantor perwalian. Walaupun JNE sudah cukup terkenal 

di mata masyarakat, namun pada kenyataannya masih terdapat kekurangan dalam 

pelayanan yang tentunya berdampak pada konsumen. Memelihara dan 

meningkatkan jasa pelayanan terhadap konsumen menjadi komitmen yang perlu 

dimiliki oleh setiap karyawan perusahaan. Jika konsumen merasa puas maka 

keadaan ini akan berlanjut secara terus menerus dan akan menyebabkan adanya 

minat beli konsumen untuk kembali menggunakan produk barang/jasa pada 

perusahaan tersebut.  

Setiap jasa pengiriman memiliki kualitas pelayanan yang berbeda-beda dan 

memiliki ciri khas tersendiri. Kualitas pelayanan yang baik dan responsive menjadi 

daya tarik tersendiri bagi konsumen. Pada jasa pengiriman, konsumen memilki 

standar pelayanan yang cukup tinggi hal ini dikarenakan mereka mengharapkan 

barang yang akan diterima dapat sampai dengan tepat waktu tanpa adanya 

kerusakan/cacat.  

       Untuk mengetahui pendapat konsumen mengenai kualitas pelayanan dan 

loyalitas konsumen JNE di Bandung, peneliti melakukan preliminary research 

yaitu metode survei awal yang dilakukan dengan menyebarkan kuesioner melalui 

google form dengan 30 responden yang bertempat tinggal di Bandung, berikut 

adalah hasil yang telah diperoleh :  

Tabel 1.1 

Kuesioner Pre-Research 

Pertanyaan Ya 

(%) 

Tidak 

(%) 

Apakah Anda pernah mengirimkan barang dari 

Bandung dengan menggunakan JNE? 

83.3 16.7 

Sumber : Berdasarkan hasil preliminary reseacrh  
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Tabel 1.2 

 Hasil Kuesioner Pre-Research - Alasan Responden Memilih Menggunakan JNE 

Sumber : Berdasarkan hasil preliminary research 

 

Tabel 1.3  

Hasil Kuesioner Pre-Research -  Pendapat Responden Mengenai Layanan JNE Untuk 

Mengatasi Komplain 

Sumber : Berdasarkan hasil preliminary research 

 

Tabel 1.4  

Hasil Kuesioner Pre-Research -  Loyalitas Konsumen JNE 

Pertanyaan 

(25 Responden) 

Persentase 

(%) 

Apa alasan Anda memilih memilih JNE : 

- Dapat menjangkau alamat dimana saya menerima 

- Waktu pengiriman yang sesuai 

- Waktu pengiriman lebih cepat dari yang dijanjikan 

- Harga bersaing dengan jasa pengiriman lain 

- Kurir mengirimkan barang dengan ramah 

- Saya dapat melakukan pengecekan resi atau trecking 

terhadap barang yang akan saya terima 

 

58.3 

20.8 

8.3 

20.8 

12.5 

41.7 

 

 

Pertanyaan 

Ya 

(%) 

Tidak 

(%) 

Tidak Pernah 

(%) 

Menurut Anda, apakah JNE memberi tanggapan 

dan menyelesaikan konsumen dengan baik 

 

48 

 

16 

 

36 
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Sumber : Berdasarkan hasil preliminary research 

 Berdasarkan tabel 1.1, 1.2, 1.3 diatas dapat dilihat bahwa mayoritas konsumen 

pernah mengirimkan barang menggunakan jasa pelayanan JNE di Bandung. Alasan 

responden memilih untuk menggunakan JNE disebabkan karena JNE mampu untuk 

menjangkau berbagai wilayah dengan persentase sebesar, hal ini dikarenakan JNE 

sudah tersebar di Bandung melalui agen-agen yang ada. Selain JNE juga 

memberikan kemudahan untuk mentracking keberadaan barang melalui 

pengecekan resi yang dapat dilihat dari website JNE. Begitu pula ketika konsumen 

merasa perlu untuk rmemberikan komplain terhadap konsumen, JNE mampu untuk 

memberikan tanggapan mengenai berbagai komplain yang ada sesuai dengan 

kebutuhan konsumen terutama dengan tersedianya layanan pengaduan yang dapat 

digunakan oleh konsumen baik melalui media sosial seperti twitter maupun email 

dan call center. Kualitas pelayanan yang cepat dan baik menjadi faktor utama 

konsumen untuk tetap menggunakan JNE sebagai jasa pengiriman. Dapat dilihat 

pada tabel 1.4 konsumen  memiliki loyalitas yang tinggi terhadap JNE dipicu ketika 

beberapa jasa pengiriman lain menawarkan berbagai potongan harga namun 

konsumen konsistem memilih JNE. Tidak hanya itu 72% responden juga akan 

merekomendasikan rekan/keluarga untuk menggunakan JNE.  

Berdasarkan penjelasan tersebut, terdapat indikasi bahwa konsumen 

menilai positif kualitas pelayanan JNE dan memiliki loyalitas. Oleh karena itu,  

penulis tertarik melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul : “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen pada JNE di Bandung. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Sesuai dengan permasalahan yang telah diuraikan pada bagian latar 

belakang, dapat diidentifikasikan beberapa masalah, yaitu : 

Pertanyaan 

 

Ya 

(%) 

Tidak 

(%) 

Apakah Anda akan terus menggunakan JNE? 64 36 

Apakah Anda akan tetap menggunakan JNE meskipun jasa 

pengirim lain memberikan potongan harga? 

76 24 

Apakah anda akan merekomendasikan rekan/keluarga 

untuk menggunakan JNE? 

72 28 
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1. Bagaimana kualitas pelayanan menurut konsumen JNE di Bandung? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap Loyalitas konsumen JNE 

di Bandung. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian adalah : 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan menurut konsumen JNE di Bandung 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap Loyalitas konsumen 

JNE di Bandung 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh penulis, diharapkan dapat 

memberikan manfaat untuk berbagai pihak antara lain : 

1. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian diharapkan perusahaan dapat mengetahui bagaimana kualitas 

pelayanan yang dapat mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen. 

 

2. Bagi pembaca 

Penelitian ini dimaksudkan untuk dapat menambah serta mengembangkan ilmu 

pengetahuan pembaca mengenai  pengaruh kualitas pelayanan bagi perusahaan, 

kepercayaan konsumen bagi perusahaan sehingga pembaca dapat memiliki 

acuan yang sesuai  dengan kebutuhannya. 

 

3. Bagi penulis 

Menambah wawasan dan pemikiran dalam menganalisa dan mencari solusi, 

meningkatkan Ilmu Pengetahuan dan pemahaman yang lebih mengenai industi 

jasa pengiriman barang. 

 

1.5  Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini, penulis melakukan pembatasan penelitian sebagai 

berikut: 
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1. Variabel dalam penelitian memiliki cakupan yang cukup luas. Sehingga 

pembatasan masalah yang akan dilakukan oleh penulis yaitu fokus terhadap 

JNE REG, JNE OKE, dan JNE YES yang digunakan oleh konsumen JNE  

yang menerima barang dan berdomisili di Bandung dengan mengacu pada 

kualitas pelayanan saat dilakukan pengiriman hingga barang diterima 

konsumen.  

2. Karena dari hasil pre-research diperoleh 16.7% responden yang tidak 

pernah melakukan komplain, maka pernyataan terkait kinerja JNE dalam 

menangani komplain tidak akan diukur dalam kuisioner. 
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