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Abstrak
ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan berdasarkan fenomena, dan didukung jurnal yang ada, sehingga
peneliti tertarik melakukan penelitian tentang pengaruh Service Performance terhadap Customer
Loyalty dengan Trust dan Customer Satisfaction sebagai variabel intervening. Tujuan penelitian ini
adalah menganalisis dan menjelaskan pengaruh antar variabel independen, variabel intervening dan
variabel dependen.

Populasi penelitian ini yaitu pelanggan bisnis online di JNE Kebumen, sampel penelitian ini
sebannyak 100 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalan purposive sampling.
Metode pengumpulan data dengan kuesioner, wawancara, studi pustaka. Sikap responden diukur
dengan skala likert 4 tingkatan dan data yang diperolah diolah dengan SPSS (statistical Product and
Service Solutions) for windows versi 22.0 analisis data menggunakan analisis deskriptif, analisis
statistik (analisis jalur).

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel service performance berpengaruh signifikan
terhadap trust, variabel service performance berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction,
variabel trust berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty, variabel customer satisfaction
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty dan service performance berpengaruh signifikan
terhadap customer loyalty.

Kata kunci: Service Performance, Customer Loyalty, Trust dan Customer Satisfaction

Abstract

This research was conducted based on phenomena, and supported by existing journals, so
researchers were interested in conducting research on the effect of Service Performance on
Customer Loyalty with Trusts and Customer Satisfaction as intervening variables. The purpose of
this study is to analyze and explain the influence between independent variables, intervening
variables and dependent variables.

The population of this research is online business customers at JNE Kebumen, the sample of this
research is 100 people. The sampling technique used is purposive sampling. Methods of collecting
data with questionnaires, interviews, literature studies. Respondents' attitudes were measured by a
4-tier Likert scale and the data obtained was processed with SPSS (statistical Product and Service
Solutions) for Windows version 22.0 data analysis using descriptive analysis, statistical analysis
(path analysis).

The results showed that service performance variables have a significant effect on trust, service
performance variables have a significant effect on customer satisfaction, trust variables have a
significant effect on customer loyalty, customer satisfaction variables have a significant effect on
customer loyalty and service performance has a significant effect on customer loyalty.

Keywords: Service Performance, Customer Loyalty, Trust and Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi di Indonesia
semakin hari semakin maju salah satunya
ditandai dengan banyaknya perusahaan jasa
yang berkembang pesat di dalam negeri
maupun luar negeri dengan berkembangnya
perusahaan jasa tersebut dapat menimbulkan
persaingan yang ketat diantara perusahaan satu
dengan yang lain untuk menjadi yang terbaik.

Masyarakat saat ini dalam melakukan
pembelian tidak harus datang langsung ke toko-
toko tetapi bisa melakukan pembelian secara
online karena memudahkan masyarakat dalam
melakukan pembelian dan dapat menghemat
waktu dan tenaga, hal ini memberikan
keuntungan sendiri khususnya bagi perusahaan
jasa yang bergerak di bidang pengiriman jasa.

Persaingan perusahaan jasa pengiriman
di Indonesia saat ini semakin ketat ditandai
dengan banyaknya perusahaan jasa pengiriman
seperti PT POS, TIKI, PT JNE dan yang baru-
baru ini jasa pengiriman J&T. Hal ini didorong
oleh pasar e-commerce yang juga berkembang
pesat, pertumbuhan e-commerce ini menjadi
pangsa pasar yang besar bagi perusahaan jasa
pengiriman. Sederet bisnis jasa pengiriman
barang saat ini bisa sangat potensial mulai dari
masyarakat perkotaan hingga masyarakat
pedesaan juga membutuhkan jasa pengiriman
angkut barang.

Hadsil KINerja peiayaridin ydig DdikK dkdll
menghasilkan kualitas layanan yang baik pula
apabila kualitas pelayanan yang kurang baik
maka akan mempengaruhi jumlah konsumen
rdnipengaelakiukasper aragiminkamsucien  dalkam
melakukan pengiriman barang/dokumen dan
akan menimbulkan pula ketidakpuasan, untuk
itu layanan yang sesuai dengan harapan
konsumen  menjadikan  perusahaan  jasa
pengiriman memiliki keunggulan tersendiri
untuk bersaing dimata konsumen tidak hanya
terhadap kepuasan dan kepercayaan tetapi
berdampak pada loyalitas pelanggan.

Salah satu perusahaan jasa yang
cukup terkenal di Kabupaten Kebumen
yang bergerak di pengiriman
barang/dokumen yaitu PT Tiki Jalur
Nugraha Eka Kurir (JNE) yang bertempat
di Kebumen Jawa Tengah, Indonesia. PT
JNE Kebumen adalah jasa pengiriman
paket barang/dokumen yang mampu
mengirimkan paket ke seluruh Indonesia
bahkan sampai ke mancanegara,
perusahaan jasa pengiriman JNE yang
menawarkan service layanan dan jasa yang
membuat konsumen mempunyai peluang
yang luas untuk memilih service layanan
yang sesuai dengan keinginan dan
kebutuhannya, sehingga untuk memenuhi
hal ini perusahaan JNE harus memberikan
kinerja layanan yang baik sesuai apa yang
diinginkan dan dibutuhkan oleh konsumen
agar konsumen percaya dan puas sehingga
menjadi loyal terhadap JNE. Berikut ini
data yang menunjukan jumlah pengiriman
barang/dokumen di JNE pada tahun 2017:

Tabel 1-1
JUMLAH PENGIRIMAN
BARANG/DOKUMEN TAHUN 2017

BULAN JUMLAH PAKET
JANUARI 4019
FEBRUARI 3761
MARET 4166
APRIL 3763
MEI 4488
JUNI 3501
JULI 5037
AGUSTUS 5115
SEPTEMBER 4775
OKTOBER 5201
NESHENWHHR 5021

JUMLAH 53564

Sumber: JNE data diolah, 2017

Data di atas dapat diketahui bahwa
setiap  bulannya jumlah  pengiriman
barang/dokumen di  JNE  mengalami
kenaikan dan penurunan, dari data tersebut
jumlah pengiriman barang/dokumen yang
terbanyak yaitu dibulan Oktober dengan
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jumlah  paket 5201 dan  jumlah
barang/dokumen yang paling sedikit
dibulan Juni sekitar 3501 paket dengan
total pengiriman barang/dokumen pada
tahun 2017 sekitar 53564 barang/dokumen.

Strategi yang dilakukan olen JNE
Kebumen saat ini guna memperolah
pelanggan yaitu senantiasa memperhatikan
kepercayaan dan kepuasan pelanggan,
semakin baik kinerja layanan yang
diberikan maka pelanggan akan merasa
puas dan nyaman dalam melakukan
pengiriman kembali dan begitu juga
sebaliknya apabila pelayaan yang diberikan
oleh JNE Kebumen buruk maka akan
menghilangkan satu persatu pelanggan
yang sudah ada.

Berdasarkan latar belakang diatas
maka penulis tertarik meneliti tentang

“PENGARUH SERVICE
PERFORMANCE TERHADAP
CUSTOMER  LOYALTY DENGAN
TRUST DAN CUSTOMER

SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING (Studi pada Pelanggan
Bisnis Online INE Kebumen)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasakan latar belakang masalah
diatas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh Service
Performance terhadap Trust pada
pelanggan Bisnis Online JNE Kebumen

2. Bagaimana pengaruh Service
Performance terhadap Customer
Satisfaction pada pelanggan Bisnis
Online JNE Kebumen

3. Bagaimana pengaruh Trust terhadap
Customer Loyalty pada pelanggan
Bisnis Online JNE Kebumen

4. Bagaimana pengaruh Customer
Satisfaction terhadap Customer Loyalty
pada pelanggan Bisnis Online JNE
Kebumen

5. Bagaimana pengaruh Service
erformance ter 1adap Custom:r Loyalty
pada pelanggan Bisnis Online JNE
Kebumen

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis dan mengetuhi
pengaruh service performance terhadap
Trust pada pelanggan Bisnis Online JNE
kebumen

2. Untuk menganalisis dan mengetahui
pengaruh service performance terhadap
customer satisfaction pada pelanggan
Bisnis Online JNE Kebumen

3. Untuk menganalisis dan mengetahui
pengaruh  Trust terhadap customer
loyalty pada pelanggan Bisnis Online
JNE Kebumen

4. Untuk menganalisis dan mengetahui
pengaruh Customer Satisfaction
terhadap  Customer Loyalty pada
pelanggan Bisnis Online JNE Kebumen

5. Untuk menganalisis dan mengetahui
pengaruh Service Performance terhadap
customer loyalty pada pelanggan Bisnis
Online JNE Kebumen

KAJIAN TEORI

Service Performance

Service Performance adalah kinerja dari
pelayanan yang diterima oleh konsumen
itu sendiri dan menilai  kualitas
pelayanan yang benar- benar mereka
rasakan (Corin dan Toylor, 1994) dalam
Pambudi. Para peneliti mengaku bahwa
pengukuran terhadap kualitas jasa dan
model Servqual membentuk paradigma
yang kurang kuat (Bitner, Bolton dan
Drew, 1992) dalam Dharmayanti, 2006
karena harapan konsumen terhadap
kualitas jasa mengacu kepada harapan
konsumen terhadap penyedia jasa secara
umum, sedangkan service performance
terhadap kinerja jasa mengarah kepada
perusahaan jasa yang lebih spesifik.
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Trust METODE
Menurut Ujang Sumarwan (2004:136)
kepercayaan konsumen adalah Teknik sampling yang digunakan dalam
pengetahuan konsumen mengenai suatu penelitian ini adalah nonprobability sampling
objek atributnya, manfaatnya.  yait teknik pengambilan sampel yang tidak
Kepercayaa konsumen atau pengetahuan . .

memberi peluang atau kesempatan sama bagi
konsumen menyangkut kepercayaan

bahwa suatu produk memiliki berbagai
atribut, dan manfaat dari berbagai atribut
tersebut.

Customer Satisfaction

Menurut Kotler dan Keller (2009:138-
139) mengungkapan kepuasan adalah
persaan senang atau kecewa seseorang
yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja (atau hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya.
Menurut lovelock dan wright (2007:102)
dalam Panjaitan et al, 2016 menyatakan
bahwa , Kkepuasan adalah keadaan
emosional, reaksi pasca pembelian
mereka, dapat berupa kemarahan,
ketidakpuasa, kejengekelan, netralitas,
kegembiraan dan kesenangan. Kepuasan
dipengaruhi oleh perbandingan layanan
yang dipahami dengan pelayanan yang
diharapkan,  dan  sebagai  reaksi
emosional jangka pendek terhadap
pelayanan tertentu.

Customer Loyalty
Loyalitas konsumen merupakan
suatu ukuran keterkaitan seseorang
pelanggan pada sebuah  merek.
Loyalitas memungkinkan konsumen
untuk membuat pembelian ulang pada
item-item merk mereka yang telah
menemukan kepuasan. Ini membuat
konsumen  lebih  yakin  tentang
keputusan pembelianya dan fasilitas-
fasilitas pembelajaan. (Kotler, 2000)
dalam Hadiyanti 2010. Loyalitas
konsumen merupakan sebuah usaha
konsumen untuk tetap setia dengan
kesadaran, kesan kualitas, kepusan dan
kebangggan yang kuat terhadap suatu
produk yang diikuti pembelian ulang.

setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel. Salah satunya yaitu melalui
Purposive sampling.

Purposive sampling adalah teknik penentuan
sampel dengan berdasarkan kriteria-kriteria atau
pertimbangan tertentu. Dalam penelitian ini
melakukan pertimbangan pelaku bisnis online
dikatakan loyal apabila menggunakan jasa
pengiriman JNE maksimal 2 bulan sekali.

Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri dari obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristk tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya, Sugiyono
(2010:15). Populasi dalam penelitian ini adalah
masyarakat kota Kebumen yang menjalankan
bisnis online dan menggunakan JNE Cabang
Kebumen sebagai jasa pengiriman barang.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi,
Sugiyono (2010:16). Jika populasi besar dan
peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang
ada pada populasi, misalnya karna keterbatasan
dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari
populasi itu. Untuk itu sampel yang diambil
dari populasi harus betul-betul representatif
(mewakili).

Data yang digunakan yaitu data primer dan
sekunder data primer yaitu melalui penyebaran
angket kepada pelanggan bisnis online JNE

Kebumen. Data sekunder yang meliputi
gambaran umum perusahaan.  Teknik
pengumpulan data tersebut dilakukan dengan
kuesioner, wawancara, dan studi pustaka.
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Teknik analisis data menggunakan analisis  Dari data diatas dapat dijelaskan bahwa r hitung
regresi linier berganda dengan menggunakan lebih besar dari r tabel, sehingga variabel
Statistic Program of Social Science (SPSS) Customer Loyalty dapat dinyatakan valid (sah).

versi 23.00 for windows, menggunakan uji F,
dan uji t.

HASIL DAN PEMBAHASAN
UJI VALIDITAS

Service Performance

Butir Status
1 0,1966 0,732 Valid
2 0,1966 0,671 Valid
3 0,1966 0,674 Valid
4 0,1966 0,818 Valid
5 0,1966 0,635 Valid

Dé&ri data d86fapat dijelagRdn bahwdaligitung

lebih besar dari r tabel, sehingga variabel
Service Performance dinyatakan valid (sah).

Trust
Butir Status
1 0,1966 0,673 Valid
2 0,1966 0,813 Valid
3 0,1966 0,728 Valid
4 0,1966 0,699 Valid

Dari data diatas dapat dijelaskan bahwa r
hitung lebih besar dari r tabel, sehingga variabel
Trust dapat dinyatakan valid (sah).

Butir Customer Satisfactiofatys
1 0,1966 0,745 Valid
2 0,1966 0,762 Valid
3 0,1966 0,768 Valid

Dari data diatas dapat dijelaskan bahwa r hitung
lebih besar dari r tabel, sehingga variabel
Customer Satisfaction dapat dinyatakn valid
(sah).
Customer Lovyalty
Butir Status

0,1966 0,698 Valid
0,1966 0,601 Valid
0,1966 0,651 Valid
0,1996 0,737 Valid
0,1996 0,738 Valid

g b owpNnPkE

UJI REABILITAS

Uji Reabilitas
Variabel Nilai r Status
Minimal alpha
Service 0,6 0,798 Reliabel
Performance
Trust 0,6 0,706 Reliabel
Customer 0,6 0,626 Reliabel
Satisfaction
Customer 0,6 0,712 Reliabel
Loyalty

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisis
dapat dijelaskan bahwa semua variabel

yangatakipakedliadalantangeelitionaini
alphanya lebih besar dari 0,6.

UJl ASUMSI KLASIK
UJI MULTIKOLONERITAS

Uji Multikolonieritas

Collinearity
Model Statistic

Tolerance | VIF

1. Constanta

Service

Performance 1.555
Trust .643 | 1.547
Customer .646 | 1.076

lerdasarkaatisiagen coeftficient -HRbtas

dijelaska bahwa bagian collinearity
statistics menunjukan bahwa VIF
dibawah 10 dan tolerance diatas 0,1
karena itu, model regresi persamaan
tersebut tidak multikoloneritas, sehingga
model regresi dapat dipakai.
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UJI HETEROSKEDASTISITAS

Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Customer Loyalty

intervening

UJI HIPOTESIS

UJI PARSIAL (Uji t)

Regression Studentized Residual
1
o
o

Regression Standardized Predicted Value

Dari gambar dapat dilihat bahwa terjadi pola
titik-titik yang menyebar dan tidak teratur, serta
titik-titik menyebar diatas dan di bawah angka 0
pada sumbu Y sehingga dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi heterskedastisitas pada data
yang diperoleh dari responden.

UJI NORMALITAS

Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Hasil Analisis Uji t Substruktural |
Variabel | Signifi | A Keteran
kasi gan
) Service | 0,000 |00 7.1 | 19
perform 5 | 87 | 84 | diterima
ance

Berdasarkan hasil uji t variabel service
performance diperoleh nilai t hitung sebesar
7,187 > t tabel 1,984 dengan tingkat
signifikasi sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat
disimpulkan  bahwa variabel  Service
Performance memiliki pengaruh signifikasi
terhadap Trust dengan sedangkan
diterima. Nilai t positif menunjukan bahwa
variabel Service Performance (X) memiliki
hubungan yang positif terhadap Trust (Y1).

Hasil Analisis Uji t Substruktural 11

Dependent Variable: Customer Loyalty
1

Variabel Signifikasi

)

A

Keterangan

Service
oerformance

0,16

0,05

2,462

1,984

diterima

%

Expected Cum Prob
i

0

T T T T
00 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob

Berdasarkan gambar IV-5 diatas, penyebaran
titik-titik ~ disekitar  garis  diagonal  dan
penyebarannya mengikutigaris diagonal. Hal
tersebut  menunjukan pola distribusi normal,
maka dalam penelitian ini memenuhi asumsi
normalitas.

Berdasarkan hasil uji t variabel service
performance diperoleh nilai t hitung sebesar
2,462 > t tabel 1,984 dengan tingkat signifikasi
sebesar 0,016 < 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa variabel Service Performance memiliki
pengaruh  signifikasi  terhadap  Customer
Satisfaction dengan sedangkan diterima.
Nilai t positif menunjukan bahwa variabel
Service Performance (X) memiliki hubungan
yang positif terhadap Customer Satisfaction
(Y2).
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KOEFISIEN DETERMINASI

Koefisien Determinasi Substruktural |

Model Summaryb

Mode R Adjusted R | Std. Error of
I R Square Square the Estimate
1 5882 345 339 1.46170

Hasil Analisis Uji t Substruktural 111
Variabel | Signifi | A Keteran
kasi gan
Service | 0,000 [0,0| 80 | 1,9
perform 5 | 05 | 84 | diterima
ance
Custome | 0.043 (00| 2,0 | 1,9
r 5 | 52 | 84 | diterima
Satisfact
ion
Trust 0,002 [0,0] 31|19
5 | 06 | 84 |diterima
Berdasarkan hasil uji t variabel service

performance diperoleh nilai t hitung sebesar
8,005 > t tabel 1,984 dengan tingkat signifikasi
sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa variabel Service Performance memiliki
pengaruh signifikasi terhadap Customer Loyalty
dengan sedangkan diterima. Nilai t
positif menunjukan bahwa variabel Service
Performance (X) memiliki hubungan yang
positif terhadap Customer Loyalty (Y3), hasil
uji t variabel Customer Satisfaction diperoleh
nilai t hitung 2,502 > t tabel 1,984 dengan
tingkat signifikasi sebesar 0,043 < 0,05, maka
dapat disimpulkan bahwa variabel Customer

Satisfaction memiliki pengaruh signifikasi
terhadap Customer Loyalty dengan

sedangkan diterima. Nilai t positif
menunjukan  bahwa  variabel  Customer

Satisfaction (Y2) memiliki hubungan yang
positif terhadap Customer Loyalty (Y3), dan
hasil uji t variabel Trust diperoleh nilai t hitung
3,106 > t tabel 1,984 dengan tingkat signifikasi
sebesar 0,002 < 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa variabel Trust memiliki pengaruh
signifikasi terhadap Customer Loyalty dengan

sedangkan diterima. Nilai positif
menunjukan bahwa Trust (Y1) memiliki
hubungan positif terhadap Customer Loyalty
(Y3).

a. Predictors: (Constant), Service Performance

b. Dependent Variable: Trust

Dari penelitian ini menunjukan bahwa nilai
diperoleh 0,339 yang artinya variabel 33,9%
variabel Trust adalah variabel dependent.

Koefisen Determinasi Substruktural 11

Model Summary”

Mode R Adjusted R | Std. Error of
I R Square Square the Estimate
1 .241% .058 .049 1.20858

a. Predictors: (Constant), Service Performance

b. Dependent Variable: Customer Satisfaction

Dari penelitian ini menunjukan bahwa nilai
diperoleh 0,049 yang artinya variabel 49%
variabel Customer Satisfaction adalah variabel
dependent.

Koefisien Determinasi Substruktural 111

Model Summaryb

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .806% .650 639 1.22831

a. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Trust,
Service Performance

b. Dependent Variable: Customer Loyalty
Dari penelitian ini menunjukan bahwa nilai
diperoleh 0,639 yang artinya variabel 63,9%
variabel Customer Loyalty adalah variabel
dependent.
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ANALISIS JALUR
Hasil Uji Analisis Jalur Substruktural |

Model

1 (Consta
nt)
Service
Perform
ance

coefficients?

Unstandard | Coeff

ized
Coefficients

Std.
B | Error

4.25] 1.13
0 2

.431] .060

Stan
dardi
zed
icient
S

Beta

.588

a. Dependent Variable: Trust

3.7

7.1

87

Sig
.00

.00

intervening
Custome
r 20| .04] 93] 1.0
satisfacti | 12| 103 128 55| “3| o] 76

Collinear
ity
Statistics
Tol
era | VI
nce| F

10]|10
00| 00

Hasil Uji Analisis Jalur Substruktural 11

Model

1 (Consta
nt)
Service
Perform
ance

Coeffi

Unstandard
ized
Coefficients

Std.
B Error

.936

.122] .050

cients?
Stan
dardi
zed
Coeff
icient
s
Beta | t
7.8
13
2.4
241 62

Sig
.00
0

.01
6

Collinear
ity
Statistics
Tol
era | VI
nce| F

10| 1.0
00| 00

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction

Hasil Uji Analisis Jalur Substruktural 111

Coefficients®

Model

1 (Constan
t)
Service
Performa
nce

Trust

Unstandardi
zed
Coefficients

Std.

B Error

1.10] 1.24
7 4

.503( .063

.265( .085

Stand
ardiz
ed
Coeffi
cients

Beta

.603

.233

.89

8.0

3.1

05

Sig | era

.37

Collineari

Statistics
Tol

nce | VIF

.00| .64 15

.00| .64 15

on
a. Dependent Variable: Customer Loyalty

Sumber: data primer diolah, 2019

PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan hasil analisis uji t yang telah
dilakukan dapat diketahui bahwa service
performance  (X) berpengaruh  signifikan
terhadap trust (Y1), service performance (X)
berpengaruh  signifikan terhadap customer
satisfaction (Y2), trust (Y1) berpengaruh
signifikan terhadap customer loyalty (Y3),
customer satisfaction berpengaruh signifikan
terhadap customer loyalty, dan service
performance  (X)  berpengaruh terhadap
customer loyalty (Y3).

Saran

Saran Bagi peneliti selanjutnya disarankan
untuk melakukan penelitian dengan menambah
variabel lainnya seperti price, promotion,
lokasi, kepuasan harga, dll.
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