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ABSTRAK

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha pada kegiatan yang sifatnya
pemberi jasa. Peranan pelayanan akan lebih besar dan menentukan jika pada kegiatan jasa
tersebut bersaing dalam persaingan pasar dan dapat menarik pelanggan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh harga dankualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen menggunakan jasa JNE. Penelitian ini merupakan studi kasus dengan
metode kualitatif. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang
dikumpulkan melalui kuesioner. Pelanggan yang merasa puas secara tidak langsung akan
menciptakan loyalitas dan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke mulut maupun
melalui media sosial lain yang dapat memperbaiki citra perusahaan dimata pelanggan. Oleh
karena itu, kualitas pelayanan menjadi fokus utama yang harus diperhatikan perusahaan.
Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayana dan Loyalitas Konsumen
I. PENDAHULUAN

Jasa pengiriman adalah salah satu industri yang penting dalam bisnis e-commerce dan
perdagangan internasional. Dalam industri ini, kepercayaan konsumen menjadi faktor utama
yang menentukan kesuksesan suatu perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan jasa pengiriman
memiliki kepentingan besar untuk mempertahankan loyalitas pelanggan.

Harga adalah faktor yang sangat penting dalam memilih jasa pengiriman karena dapat
mempengaruhi keputusan pelanggan. Jika harga terlalu mahal, pelanggan mungkin akan
mencari opsi pengiriman lain yang lebih terjangkau. Namun, jika harga terlalu murah, mungkin
dapat menimbulkan kesan bahwa kualitas produk kurang.

Menurut Kotler & Amstrong (2018;314), yang dimaksud harga adalah sejumlah uang
yang dibebankan oleh Pelanggan untuk memperoleh sebuah produk atau jasa, jumlah dari nilai
yang pelanggan tukar untuk memperoleh keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk
maupun jasa.

Kualitas pelayanan juga sangat penting, terutama dalam hal pengiriman yang aman,
tepat waktu, dan efisien. Pelanggan harus merasa nyaman dengan pengiriman mereka dan
yakin bahwa barang mereka akan sampai ke tujuan dengan selamat. Secara keseluruhan, harga,
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kualitas pelayanan, saling berkaitan dalam memengaruhi loyalitas pelanggan dan
meningkatkan kepercayaan mereka pada jasa pengiriman.

Menurut Tjiptono (2020:226) kualitas pelayanan merupakan dasar bagi pemasaran
jasa, karena inti produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja yang berkualitas dan kinerjalah
yang dibeli konsumen.

Oleh karena itu, perusahaan jasa pengiriman perlu mempertimbangkan faktor-faktor
ini dengan baik dalam mengembangkan strategi bisnis mereka. Upaya untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan dengan memperhatikan ketiga faktor tersebut harus terus ditingkatkan agar
industri jasa pengiriman tetap berkembang dan berhasil dalam mempertahankan konsumennya.

Perkembangan industri pengiriman barang saat ini memang mengalami kemajuan
yang cukup pesat. Apalagi didukung oleh kemajuan sistem teknologi yang ada, sistem
transportasi yang lebih baik dari sebelumnya, serta kebutuhan akan aneka macam barang
baik yang hanya ada di daerah lainnya, atau bahkan dari luar negeri yang semakin besar,
membuat industri jasa pengiriman barang ini mengalami perkembangan yang cukup
signifikan dibandingkan beberapa tahun sebelumnya.

Seperti namanya ini adalah sebuah perusahaan atau layanan jasa yang bergerak di
bidang pemberian layanan untuk mengirimkan barang, dari satu tempat ke tempat lainnya,
secara aman dan nyaman. Seperti diketahui bersama layanan ini diberikan untuk
mempermudah sistem pengiriman barang misalnya saja antar teman atau saudara yang
berlokasi di daerah yang berbeda, atau bahkan tinggal di luar negeri. Selain itu layanan ini
juga diberikan untuk membantu pengiriman belanja secara online, atau yang kerap disebut
dengan , jasa pengiriman barang online. Ini adalah transaksi jual beli yang terjadi antara
pihak penjual yang ada di satu tempat, dan pihak pembeli yang berada di tempat lainnya.
Sedangkan teknik pengirimannya yang dilakukan, biasanya menggunakan dua macam
metode, yaitu dengan menggunakan tenaga murni manusia, atau dibantu dengan alat
transportasi seperti mobil, truk, kapal, dan yang lainnya.

Saat ini sarana transportasi yang digunakan oleh jasa pengiriman barang, bisa
melalui tiga macam cara, yaitu via darat, via laut dan via udara. Layanan tersebut berlaku
untuk pengiriman barang antar kota, antar pulau, hingga antar negara. Untuk lebih
mempermudah sistem antara barang yang dilakukan, biasanya pihak penyedia jasa akan
membagi teknik atau jenis jasa pengiriman barang yang dilakukan menjadi beberapa cara,
antara lain:

e Pengiriman Barang Via Darat

Seperti namanya, maka metoda pengiriman barang yang dilakukan adalah
menggunakan jalur darat. Jalur ini biasanya dipilih, lantaran jarak pengiriman barang yang
dilakukan masih dalam 1 daerah atau dalam 1 pulau, yang notabene dapat ditempuh
menggunakan jalur darat. Dalam proses pengiriman barang menggunakan jalur darat, kamu
dapat memilih 2 jenis layanan ditawarkan, antara lain:

e Muatan Truk Penuh (Full Truck Load / FTL)

Layanan ini biasanya diberikan untuk jasa pengiriman barang berat atau volume
barang yang cukup banyak, atau dapat memenuhi isi truk. Kamu dapat memilih jenis truk
yang dianggap tepat, sesuai kebutuhan, berat atau volume barang yang akan dikirim,
misalnya saja truck container, colt diesel, dan jenis lainnya.

e Kurang Dari Beban (Less Than Load / LTL)
Jika barang yang akan dikirim, tidak terlalu banyak, dan tidak terlalu berat, sebaiknya
gunakan layanan LTL. Misalnya saja jika muatan truk tersebut isinya muat barang seberat 2
ton, sedangkan total berat barang yang akan kamu kirimkan hanya sekitar 1 ton saja, atau
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setidaknya setengah dari isi ruang truck tersebut. Maka kali ini pihak penyedia jasa akan
membuka peluang pengguna lainnya yang juga ingin mengirimkan barang. Jika sudah cukup
terkumpul, maka barang akan segera dikirim. Salah satu kelebihan dari layanan ini adalah
harganya yang cenderung lebih murah. Atau salah satu layanan jasa pengiriman barang
termurah, lantaran biaya pengiriman barang kali ini akan dibagi dengan pengguna lainnya.

e Pengiriman Barang Via Laut
Jasa pengiriman barang via laut adalah layanan berikutnya yang umumnya
disediakan. Layanan yang satu ini diberikan untuk membantu kamu, yang ingin mengirimkan
barang dalam jumlah banyak atau besar atau jasa pengiriman barang besar. Dimana barang
tersebut dapat dimasukkan ke dalam kontainer, dengan ukuran dan jenis kontainer yang
sesuai kebutuhan. Sama seperti sebelumnya, kamu dapat memilih layanan pengiriman sesuai
kebutuhan, misalnya saja :

e Muatan Kontainer Penuh (Full Container Load) atau Disingkat Jadi FCL. Layanan
ini dapat digunakan, jika kamu akan mengirimkan barang dalam jumlah banyak atau
berat.

e Kurang Dari Beban Kontainer (Less Than Container Load) atau yang Disingkat Jadi

LCL.
Layanan ini dapat kamu gunakan jika barang yang akan dikirim jumlahnya tidak
memenuhi dari total isi / volume kontainer. Layanan yang satu ini bisa juga disebut
dengan layanan jasa pengiriman barang antar pulau karena dapat mengantarkan
barang dari pulau 1 dan pulau lainnya. Atau bisa juga digunakan untuk mengirimkan
barang dari 1 negara ke negara lainnya.

e Pengiriman Barang Via Udara
Layanan jasa pengiriman barang via udara, ini banyak digunakan, lantaran
proses pengirimannya yang terbilang cepat, dan praktis. Pastinya harga yang
ditawarkan sebanding dengan fasilitas dan layanan yang diberikan. Biasanya jasa
pengiriman barang tercepat yang satu ini, diperuntukkan untuk aneka macam barang
kebutuhan, barang yang tidak terlalu berat, atau barang khusus lainnya.

e Pengiriman Barang Via Kurir
Ini adalah salah satu layanan yang paling sering digunakan, karena biasanya barang
yang digunakan cenderung ringan, seperti dokumen atau yang lainnya, yang harus
dikirim dalam waktu cepat. Saat ini jenis jenis jasa pengiriman dokumen seperti yang
satu ini memang cukup menjamur, bahkan jika Anda mencari jasa pengiriman barang
yang murah, tidak terlalu sulit. Dalam pelayanannya, biasanya pihak perusahaan jasa
pengiriman barang akan memberikan beberapa pilihan layanan, seperti :

e Terminal ke Terminal (Port — port), pengiriman barang dari terminal ke terminal,
mulai dari pelabuhan, bandar udara dan juga stasiun. Jika mencari jasa pengiriman
barang luar negeri murah maka layanan yang satu ini, dapat kamu pilih.

e Terminal ke Pintu (Port — door), pengiriman barang dari terminal ke alamat yang
dituju.

e Pintu ke Pintu (Door — door), pengiriman barang dari alamat kamu ke alamat yang
dituju.

e Pintu ke Terminal (Door — port), pengiriman barang dari alamat kamu ke stasiun
yang dituju. Layanan pengiriman ini, berlaku untuk pengiriman barang antar daerah,
atau bahkan pengiriman barang ke mancanegara.
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I1. STUDI LITERATUR
Harga

Harga merupakan satu-satunya dari unsur bauran pemasaran yang bisa mendatangkan
pendapatan bagi perusahaan. Harga sifatnya fleksibel dimana setiap saat dapat berubah
dengan sendirinya.

Menurut Kotler & Amstrong (2018:314), yang dimaksud harga adalah sejumlah uang
yang dibebankan oleh Pelanggan untuk memperoleh sebuah produk atau jasa, jumlah dari nilai
yang pelanggan tukar untuk memperoleh keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk
maupun jasa.

Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2020;226) kualitas pelayanan merupakan dasar bagi pemasaran
jasa, karena inti produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja yang berkualitas dan kinerjalah
yang dibeli konsumen. Kualitas pelayanan jasa jauh lebih sukar didefinisikan, dijabarkan, dan
diukur bila dibandingkan dengan kualitas barang.

Loyalitas Konsumen

Customer loyalty atau loyalitas konsumen adalah respon atau sikap pelanggan berupa
komitmen, kelekatan dan kesetiaan pada suatu merek, toko, pabrikan, jasa, atau entitas lain
pada kurun waktu tertentu yang ditandai dengan pembelian atau penggunaan secara berulang
yang konsisten pada situasi dimana banyak pilihan produk ataupun jasa yang dapat memenuhi
kebutuhannya dan pelanggan memiliki kemampuan mendapatkannya.

Menurut Rusmiati & Zulfikar (2018:3) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai
kekuatan hubungan antara sikap relatif individu terhadap suatu kesatuan (merek, jasa, toko,
atau pemasok) dan pembelian ulang.

I11. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif dimana Metode Penelitian
Kualitatif merupakan metode penelitian yang bersifat deskriptif dan cenderung menggunakan
analisis. Proses dan makna (perspektif subjek) lebih ditonjolkan dalam penelitian kualitatif.
Landasan teori dimanfaatkan sebagai pemandu agar fokus penelitian sesuai dengan fakta di
lapangan. Selain itu landasan teori ini juga bermanfaat untuk memberikan gambaran umum
tentang latar penelitian dan sebagai bahan pembahasan hasil penelitian.

Metode penelitian kualitatif dengan mengambil metodologi kuisioner (angket), riset
internet dan studi pustaka.

1. Riset Internet (Online Research), yaitu suatu pekerjaan yang menyelesaikan tugas
mengenai penelitian, analisa, hingga penyajian data yang berkaitan dengan sumber
data yang didapat dari internet.

2. Studi Pustaka, yaitu Studi pustaka merupakan teknik pengumpulan data dan informasi
melalui pembacaan literatur atau sumber-sumber tertulis seperti buku-buku, penelitian
terdahulu, makalah, jurnal, artikel, hasil laporan dan majalah yang berkaitan dengan
penelitian.

Penelitian Lapangan (Field Research), yaitu pengumpulan data lapang dengan cara
sebagai berikut:

a. Kuisioner (Angket), yaitu Teknik pengumpulan data yang berupa daftar pertanyaan
atau pernyataan tentang topik tertentu yang diberikan kepada subjek, baik secara
individual atau kelompok tertentu, seperti preferensi, keyakinan minat dan perilaku.
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Untuk mendapatkan informasi dengan subjek, cukup dengan mengajukan pertanyaan
atau pernyataan secara tertulis untuk mendapatkan respon, Hadjar dalam Taniredja
& Mustafidah (2014:44).

IV. HASIL DAN PEMBAHSAN
Hasil

Pada penelitian analisa harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
(studi kasus menggunakan jasa pengiriman JNE), yang menjadi objek penelitiannya adalah
konsumen JNE yang berjumlah 25 responden. Kuesioner diberikan langsung kepada
konsumen. Total kuesioner yang disebar sebanyak 18 kuesioner, dan seluruh kuesioner dapat
diolah. Hasil penyebaran kuesioner dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Keterangan Total
Kuisioner yang dihasilkan 18
Kuisioner yang tidak lengkap 0
Kuisioner yang dapat dianalisis 18

Untuk Analisa harga, kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, maka peneliti
membagikan sebuah kusioner/angket kepada 25 responden untuk dijadikan sampel dalam
penelitian ini, Dari 25 responden tersebut peneliti merekapitulasi seluruh skor pada setiap butir
pertanyaan dan kemudian mentabulasikan jumlah skor keseluruhan item pertanyaan dari
masing- masing variabel, dan menghasilkan seluruh data untuk diuji kebenarannya.

Pembahasan

1. Analisa Harga Terhadap Loyalitas Konsumen Menggunakan Jasa Pengiriman
JNE

Harga memiliki dampak yang signifikan positif terhadap loyalitas konsumen dalam
mengguankan jasa pengiriman JNE. Hal ini menunjukkan bahwa semakin kompetitif (masuk
akal) harga yang diberikan perusahaan, maka akan semakin loyal pula konsumen menggunakan
jasa pengiriman JNE.
tanggapan responden mengenai harga terhadap loyalitas konsumen berada pada kategori setuju
yaitu rata-rata 19 responden dengan presentase 76%

Maka dari hasil rekapitulasi variabel X; dapat disimpulkan rata-rata harga dalam
mengguanakan jasa pengiriman JNE berada pada kategori setuju meskipun beberapa
responden kurang setuju mengenai harga tersebut.

2. Analisa Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Menggunakan Jasa
Pengiriman JNE

Kualitas pelayanan memiliki dampak yang signifikan dan positif terhadap loyalitas
konsumen dalam menggunakan jasa pengiriman JNE. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
baik dan profesional dalam melayani konsumen akan membuat konsumen mengguanakan jasa
pengiriman JNE berulang-ulang kali (loyal). Tanggapan responden tentang kualitas pelayanan
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terhadap loyalitas konsumen berada pada kategori setuju yaitu 19 responden dengan presentase
79%

Maka dari hasil rekapitulasi variabel X, dapat disimpulkan kualitas pelayanan pada
jasa pengiriman JNE berada pada kategori setuju. Dari hasil observasi dilapangan hal tersebut
dapat dilihat dari pelayanan-pelayanan yang diberikan perusahaan dapat memperoleh kepuasan
bagi konsumen.

Kualitas pelayanan juga merupakan faktor utama yang mempengaruhi loyalitas
konsumen dikarenakan pelanggan yang terpuaskan nilai pribadinya dan mengalami mood yang
positif terhadap pelayanan akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan tersebut.
Pelanggan seringkali tidak loyal disebabkan oleh adanya pelayanan yang buruk atau kualitas
pelayanan yang semakin menurun dari yang diharapkan pelanggan.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen,
sehingga memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan
perusahaan. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan perlu terlebih dahulu mengetahui
kualitas pelayanan yang diberikan produsen kepada pelangganya. Kepuasan pelanggan akan
timbul setelah seseorang mengalami pengalaman dengan kualitas pengalaman yang diberikan
oleh penyedia jasa.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

1. Harga memiliki dampak yang signifikan positif terhadap loyalitas konsumen dalam
mengguankan jasa pengiriman JNE. Hal ini menunjukkan bahwa semakin kompetitif
(masuk akal) harga yang diberikan perusahaan, maka akan semakin loyal pula
konsumen menggunakan jasa pengiriman JNE.

2. Kaualitas pelayanan memiliki dampak yang signifikan dan positif terhadap loyalitas
konsumen dalam menggunakan jasa pengiriman JNE. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik dan profesional dalam melayani konsumen akan membuat konsumen
mengguanakan jasa pengiriman JNE berulang-ulang kali (loyal).

Saran

1. Bagi perusahaan
a. Untuk rekapitulasi harga di angka 76%, masih banyak yang perlu ditingkatkan
pada harga yang diberikan kepada konsumen.
b. Untuk rekapitulasi kualitas pelayanan di angka 79%, Perusahaan meningkatkan
lagi sistem pelayanan sehingga loyalitas konsumen menjadi maksimal.
2. Bagi peneliti selanjutnya
a. Peneliti yang selanjutnya sebaiknya memperluas variabel dan pengukuran
variabel penelitian sehingga kinerja karyawan di PT. JNE ATC bisa lebih
meningkat lagi.
b. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat mengkaji tentang harga dan kualitas
pelayanan PT. JNE ATC agar diperoleh gambaran yang lebih lengkap lagi,
sehingga mendapatkan hasil penelitian yang lebih baik dari penelitian ini
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