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ABSTRAK

Nur Syifa Fadhilah, 2025, 211754 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Pengiriman Paket “Kurir Cepat
Tanjungpinang” Kepulauan Riau. Prodi Manajemen Bisnis Syariah, STAIN Sultan
Abdurrahman Kepulauan Riau.

Latar belakang penelitian ini adalah pentingnya mempertahankan loyalitas
konsumen dalam industri jasa pengiriman yang kompetitif. Kurir Cepat
Tanjungpinang sebagai salah satu penyedia jasa pengiriman lokal memerlukan
strategi pelayanan yang efektif dan terpercaya untuk meningkatkan loyalitas
konsumennya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman Kurir
Cepat Tanjungpinang. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif.

Populasi penelitian ini adalah seluruh pengguna jasa Kurir Cepat
Tanjungpinang, dengan jumlah sampel sebanyak 75 responden. Pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan metode kuesioner. Analisis instrumen meliputi
analisis validitas dan reliabilitas. Hasil analisis validitas menunjukkan bahwa
seluruh butir pernyataan terbukti valid, sedangkan hasil analisis reliabilitas
menunjukkan bahwa semua variabel memiliki koefisien reliabilitas > 0.70,
sehingga dinyatakan reliabel. Analisis data meliputi analisis deskriptif, uji asumsi
klasik, regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa dengan nilai
signifikansi 0.001 < 0.05 dan nilai t hitung 3.444 > t tabel 1.993. (2) Kepercayaan
juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa dengan
nilai signifikansi 0.015 < 0.05 dan t hitung 2.708 > t tabel. (3) Secara simultan,
kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pengguna jasa dengan nilai F hitung sebesar 41.921 > F tabel 3.12 dan signifikansi
0.000 < 0.05. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0.537, artinya 53.7% loyalitas
pengguna jasa dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepercayaan, sedangkan
46.3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas, Jasa Pengiriman.
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ABSTRACT

Nur Syifa Fadhilah, 2025, 211754 The Influence of Service Quality and Trust
on Customer Loyalty of Package Delivery Services at “Kurir Cepat
Tanjungpinang” Riau Islands, Sharia Business Management Study Program,
STAIN Sultan Abdurrahman Riau Island.

The background of this research lies in the importance of maintaining
customer loyalty in the competitive courier service industry. Kurir Cepat
Tanjungpinang, as one of the local delivery service providers, needs effective and
trustworthy service strategies to increase its customer loyalty. This study aims to
determine the effect of service quality and trust on the loyalty of users of Kurir
Cepat Tanjungpinang's delivery services. This is a quantitative study.

The population in this research consisted of all customers of Kurir Cepat
Tanjungpinang, with a sample size of 75 respondents. Data were collected using a
questionnaire. Instrument analysis included validity and reliability tests. The results
showed that all statement items were valid, and each variable had a reliability
coefficient above 0.70, indicating that the instruments were reliable. Data analysis
included descriptive statistics, classical assumption tests, multiple linear
regression, t-test, F-test, and the coefficient of determination (R?).

The results showed that: (1) Service quality has a positive and significant
effect on customer loyalty, with a significance value of 0.001 < 0.05 and t-count of
3.444 > t-table of 1.993. (2) Trust also has a positive and significant effect on
customer loyalty, with a significance value of 0.015 < 0.05 and t-count of 2.708 >
t-table. (3) Simultaneously, service quality and trust significantly influence
customer loyalty, with an F-count value of 41.921 > F-table of 3.12 and a
significance level of 0.000 < 0.05. The coefficient of determination (R?) is 0.537,
meaning that 53.7% of customer loyalty is influenced by service quality and trust,
while the remaining 46.3% is influenced by other variables not examined in this
study.

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Loyalty, Courier Service.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN
KEPUTUSAN BERSAMA

MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
REPUBLIK INDONESIA

Nomor: 158 Tahun 1987
Nomor: 0543b//U/1987

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab
dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab

yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf latin:

Tabel 0.1: Tabel Transliterasi Konsonan

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
Ba B Be
)
. Ta T Te
[
. Sa S es (dengan titik di
<
atas)
Jim J Je
C
Ha h ha (dengan titik di
C bawah)
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. Kha Kh ka dan ha
N Dal d De
3 Zal 7 Zet (dengan titik di
atas)
J Ra r er
5 Zai z zet
P Sin S es
r Syin sy es dan ye
Sad $ es (dengan titik di
o” bawah)
. Dad d de (dengan titik di
o bawah)
1 Ta t te (dengan titik di
bawah)
1 Za z zet (dengan titik di
bawah)
¢ “ain koma terbalik (di atas)
. Gain g ge
C
U Fa f ef
3 Qaf q ki
5| Kaf k ka
J Lam 1 el
, Mim m em
R Nun n en
P Wau w we
A Ha h ha
. Hamzah ¢ apostrof
Ya y ye

X




B. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:

Tabel 0.2: Tabel Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
- Fathah a a
. Kasrah i i
> Dammah u u

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut:

Tabel 0.3: Tabel Transliterasi Vokal Rangkap

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

. 6 Fathah dan ya ai adanu
_ j Fathah dan wau au adanu

Contoh:

- iy kataba

- Ju fa'ala

- suila

- LK kaifa

- Jy— haula




C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Tabel 0.4: Tabel Transliterasi Maddah

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
_ 6 N Fathah dan alif a a dan garis di atas
atau ya
& Kasrah dan ya 1 1 dan garis di atas
. ; Dammah dan wau i u dan garis di atas
Contoh
- J6  qala

- Y rama
- qila

- Js&  yaqilu

D. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1. Ta’marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, transliterasinya adalah “t”.
2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.
3. Kalau pada kata terakhir dengan fa’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang a/ serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

X1



Contoh:

- JWViY5  raudah al-atfal/raudahtul atfal

- :_)‘B-A'i-“ aal al-madinah al-munawwarah/al-madinatul
munawwarah
- ilb talhah

E. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf,

yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
- J&'/' nazzala
- % al-birr

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu
J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan

“1”

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan

bunyinya.
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Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang.
Contoh:

- B arrajulu

- (.L:J\ al-qalamu

- M\ asy-syamsu
- M aljalale

G.Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku

bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang
terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh:

- ME  ta’khuzu

- Ix%  syai'un

- 253\ an-nau’u

inna

H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang

mengikutinya.
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Contoh:

P

204 8%

- DB R see :)\ 3 Wa innallaha lahuwa khair ar-razigin/

Wa innallaha lahuwa khairurraziqin

or |

- Bl 5 B

Bismillahi majreha wa mursaha

I. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu
didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf

awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

- u\-«JbJ\ <5 533 2 Alhamdu lillahi rabbi al-"alamin/
Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin

- e RSl Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital
tidak dipergunakan.

Contoh:

Allaahu gafirun rahtm

SRS G Lillahi al-amru jam1 an/Lillahil-amru jamT an
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Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
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Dalam penyusunan skripsi ini, penulis menghadapi berbagai kesulitan.
Namun, berkat pertolongan Allah SWT serta dukungan, bimbingan, dan motivasi
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1. Allah SWT, yang telah memberikan kesehatan, kekuatan, kesabaran serta
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Bisnis Syariah STAIN Sultan Abdurrahman Kepulauan Riau sekaligus
Dosen Pembimbing I yang telah meluangkan waktu, pikiran serta
memberikan arahan, nasehat dan bimbingan pada penyelesaian skripsi

ini.
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Disamping itu pula, penulis sadari apa yang telah penulis kerjakan ini
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“Matka sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudaban, sesunggubnya beserta
kesulitan ada kemudaban”

— Qs. Al Insyirah (94): 5 & 6 —

“Kesuksesanmu tidak bergantung pada kondisi luar, melainkan diatur

dari dalam dirimu sendiri” — Unknown —
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Era globalisasi telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai
aspek kehidupan, termasuk dalam kebutuhan akan jasa pengiriman.
Perkembangan teknologi dan maraknya bisnis e-commerce membuat
konsumen semakin mengutamakan layanan yang cepat, praktis, aman, dan
efisien dalam pengiriman barang. Kemudahan akses terhadap berbagai
platform belanja daring mendorong peningkatan permintaan terhadap layanan
logistik yang andal dan terus berinovasi untuk memberikan layanan yang lebih,
baik dari segi kecepatan, keamanan, maupun kenyamanan dalam proses
pengiriman. !

Industri logistik di Indonesia terus mengalami perkembangan pesat
seiring dengan meningkatnya digitalisasi dan pertumbuhan sektor e-commerce.
Asosiasi Logistik Indonesia (ALI) memperkirakan industri ini akan tumbuh
antara 5-8% tahun ini, didorong oleh semakin banyaknya usaha mikro, kecil,
dan menengah (UMKM) yang mengadopsi teknologi digital. Kenaikan
aktivitas perdagangan elektronik serta ekspansi bisnis daring turut mendorong
lonjakan permintaan terhadap layanan pengiriman pengiriman yang

profesional dan terpercaya.’

! Nenny Rosmawarni and others, E-COMMERCE (Yogyakarta: PT Penamuda Media, 2024), 38.
2 Redaksi, ‘Survei Populix: 88% Gen Z Indonesia Menggunakan Layanan Pengiriman Untuk
Berbelanja Online’, CSR Indonesia, 2023 [accessed 4 February 2025].



Persaingan dalam industri ini semakin ketat, perusahaan harus terus
meningkatkan daya saing dengan menghadirkan layanan berkualitas tinggi
yang mampu memenuhi harapan konsumen. Loyalitas konsumen menjadi
faktor utama dalam mempertahankan eksistensi dan pertumbuhan bisnis.
Layanan yang tidak diterima dengan baik akan kehilangan daya tarik di pasar,
seberapa pun canggih sistem operasionalnya.’

Dalam beberapa tahun terakhir, industri jasa pengiriman mengalami
transformasi seiring dengan perubahan pola konsumsi masyarakat. Konsumen
kini semakin bergantung pada layanan pengiriman, baik untuk kebutuhan
pribadi maupun bisnis. Perusahaan pengiriman berskala nasional seperti JNE,
J&T, TIKI, SiCepat, Gojek, Grab, dan Shopeefood telah mendominasi pasar
dengan menawarkan jaringan luas, sistem pelacakan canggih, dan manajemen
modern.*

Namun demikian, kurir lokal tetap memiliki peran penting, terutama di
daerah yang belum sepenuhnya terlayani secara efektif oleh perusahaan besar.
Di Kota Tanjungpinang terdapat beberapa jasa kurir lokal yang beroperasi dan
melayani masyarakat seperti Joki Courier, Kurir Berkah, Kurir Cepat
Tanjungpinang dan beberapa usaha jasa pengiriman lainnya. Meskipun
berskala kecil, mereka mampu menawarkan fleksibilitas waktu dan kedekatan

sosial dengan konsumen, yang menjadi nilai tambah tersendiri di pasar lokal.’

3 I Wayan Gde Wiryawan, ‘Urgensi Perlindungan Kurir Dalam Transaksi E- Commerce Dengan
Sistem COD (Cash On Delivery)’, Jurnal Illmu Hukum: Fakultas Hukum & Ilmu Sosial
UNDIKNAS, 4.2 (2021), 187-202.

4 Wiryawan.

5 Hasil observasi penulis melalui survei kepada pengguna kurir lokal di Tanjungpinang, Januari
2025.



Salah satu penyedia layanan pengiriman lokal yang berkembang di
wilayah ini adalah Kurir Cepat Tanjungpinang, yang didirikan pada 20 Oktober
2023. Perusahaan ini telah terdaftar secara legal dengan Nomor Induk Berusaha
(NIB): 2506250079761, dan beralamat di Perum Sri Andana Residence Blok
F. 8, Batu IX, Kec. Tanjungpinang Timur, Kota Tanjungpinang, Kepulauan
Riau. Layanan operasionalnya mencakup wilayah Tanjungpinang, Kijang,
Tanjung Uban, hingga layanan antar pulau.

Adapun alasan peneliti memilih Kurir Cepat Tanjungpinang sebagai
objek penelitian adalah karena perusahaan ini memiliki beberapa keunggulan
dibanding kurir lokal lainnya, di antaranya adalah jumlah karyawan yang lebih
banyak, sistem kerja yang lebih terorganisir, serta keterbukaan pihak
manajemen terhadap kegiatan penelitian akademik. Hal ini menjadi penting
karena tidak semua penyedia jasa lokal bersedia memberikan akses kepada
peneliti untuk melakukan observasi dan pengumpulan data secara langsung.

Tarif pengiriman Kurir Cepat Tanjungpinang tergolong kompetitif,
dengan biaya pengantaran makanan mulai dari Rp. 10.000,- tergantung jarak
lokasi pengantaran. Layanan yang paling sering digunakan oleh konsumen
adalah jasa antar makanan karena dinilai cepat, praktis, dan bisa diandalkan.
Selain itu, perusahaan juga menyediakan jasa antar dokumen, barang, jasa
belanja sesuai daftar konsumen, dan jasa antar-jemput penumpang.®

Berikut ini adalah data mengenai jumlah konsumen Kurir Cepat

Tanjungpinang:

6 Hasil observasi penulis melalui survei kepada pemilik Kurir Cepat Tanjungpinang, Januari 2025.



Gambar 1.1 Data Jumlah Konsumen

Jumlah Konsumen Kurir Cepat Tanjungpinang
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Sumber: Owner Kurir Cepat Tanjungpinang (2025)

Dari data diatas dapat dilihat jumlah konsumen terus meningkat setiap
bulannya dari bulan September 2024 sampai dengan Januari 2025, hal ini
membuat usaha jasa pengiriman paket Kurir Cepat Tanjungpinang terus
berupaya mengkombinasikan keunggulan-keunggulan mereka untuk terus
dapat menarik minat konsumen nya dan mempertahankan usahanya dari
persaingan bisnis jasa pengiriman lainnya. Ini dapat dilakukan dengan
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan karena ini merupakan salah
satu faktor yang dapat menciptakan loyalitas konsumen.

Namun demikian, Kurir Cepat Tanjungpinang juga menghadapi
tantangan, terutama dalam hal keterlambatan pengiriman akibat kendala
operasional, serta sistem pelacakan barang yang belum digital dan masih
dilakukan secara manual melalui admin. Hal ini dapat mengurangi transparansi
dan menyebabkan ketidakpuasan konsumen, yang tentunya berdampak pada

kepercayaan dan loyalitas konsumen.’

7 Philip Kotler and Kevin Lane Keller, Marketing Management, 15th Edition (Pearson Education,
2016), 127-134.



Kepercayaan konsumen menjadi faktor kunci dalam membangun
loyalitas jangka panjang dalam bisnis jasa pengiriman. Menurut Morgan &
Hunt (1994), kepercayaan konsumen dapat terbentuk melalui pengalaman
positif yang konsisten serta reputasi penyedia layanan dalam memberikan
kepuasan kepada konsumennya.®

Dari perspektif manajemen bisnis syariah, keberlanjutan suatu usaha
tidak hanya bergantung pada keuntungan, tetapi juga pada prinsip keadilan,
transparansi, dan kemaslahatan. Jasa pengiriman yang kurang transparan dalam
memberikan informasi atau tidak profesional dalam menangani barang
konsumen dapat mengurangi tingkat kepercayaan konsumen, yang pada
akhirnya berdampak pada loyalitas mereka terhadap suatu layanan.
Ketidakjelasan informasi atau keterlambatan yang tidak dikomunikasikan
secara baik dapat mencederai prinsip-prinsip tersebut dan melemahkan
loyalitas konsumen.’

Untuk mengukur kualitas pelayanan, penelitian ini menggunakan teori
SERVQUAL dari Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) yang menilai lima
dimensi utama, vyaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati).'°
Teori ini sudah banyak digunakan untuk menilai kualitas layanan jasa,

termasuk di sektor logistik. Di sisi lain, pendekatan CARTER model dari

8 Robert M Morgan and Shelby D Hunt, ‘The Commitment-Trust Theory of Relationship
Marketing’, Journal of Marketing, 58 (1994), 20-38.

9 Mega Oktaviany and others, Manajemen Bisnis Syari’ah (Batam: CV. Rey Media Grafika, 2024),
1-3.

10 Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, and Leonard L. Berry, Delivering Quality Service:
Balancing Customer Perceptions and Expectations (New York: The Free Press, 1990).



Othman dan Owen (2001) yang menambahkan dimensi compliance (kepatuhan
terhadap syariah) tetap dijadikan referensi dalam pembahasan untuk
memperkuat konteks syariah.!!

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini penting untuk dilakukan guna
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas
konsumen pada Kurir Cepat Tanjungpinang. Dengan memahami faktor-faktor
tersebut, diharapkan perusahaan dapat menyusun strategi peningkatan layanan
serta mampu mempertahankan posisi mereka di tengah kompetisi bisnis jasa
pengiriman di Tanjungpinang.

Dari adanya latar belakang dan permasalahan pada kalimat-kalimat yang
ada diatas, maka dari nya penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Pengguna Jasa Pengiriman Paket “Kurir Cepat Tanjungpinang”

Kepulauan Riau”.

B. Pembatasan Masalah
Agar penelitian ini terfokus dan terarah, maka ruang lingkup penelitian
dibatasi sebagai berikut::
1. Penelitian ini hanya dilakukan pada pengguna jasa Kurir Cepat

Tanjungpinang.

' AbdulQawi Othman and Lynn Owen, ‘The Multi Dimensionality of Carter Model to Measure
Customer Service Quality (SQ) in Islamic Banking Industry: A Study in Kuwait Finance House’,
International Journal of Islamic Financial Services, 3.1 (2001), 1-12.



Variabel bebas yang diteliti adalah kualitas pelayanan dan kepercayaan
konsumen, sedangkan variabel terikatnya adalah loyalitas konsumen.

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen yang
telah menggunakan jasa Kurir Cepat Tanjungpinang minimal satu kali

dalam tiga bulan terakhir.

Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang didapatkan dalam penelitian ini adalah:

1.

Apakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pengguna jasa
pengiriman paket “Kurir Cepat Tanjungpinang” Kepulauan Riau?
Apakah pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pengguna jasa
pengiriman paket “Kurir Cepat Tanjungpinang” Kepulauan Riau?
Apakah kualitas pelayanan dan kepercayaan secara simultan berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman paket “Kurir Cepat

Tanjungpinang” Kepulauan Riau?

Tujuan Penelitian dan Kegunaan Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalah tercantum adalah:

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pengguna jasa pengiriman paket “Kurir Cepat Tanjungpinang”

Kepulauan Riau.



b. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pengguna
jasa pengiriman paket “Kurir Cepat Tanjungpinang” Kepulauan Riau.

c. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan kepercayaan secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna jasa pengiriman paket “Kurir
Cepat Tanjungpinang” Kepulauan Riau.

. Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Teoritis

Diharapkan mendapat wawasan khasanah keilmuan tambahan dalam
bidang perilaku konsumen mengenai sikap loyalitas dalam memakai jasa
pengiriman terutama terkait kualitas pelayanan dan kepercayaan.

b. Praktis
1) Bagi Penulis

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu membantu
memberikan pengetahuan baru mengenai perilaku konsumen terkait
loyalitas konsumen serta untuk mendapatkan gelar strata 1 (S1) pada
Program Studi Manajemen Bisnis Syariah STAIN Sultan
Abdurrahman Kepulauan Riau.

2) Bagi Perguruan Tinggi

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan fungsi
yang nantinya akan menjadi sumber wawasan baru untuk calon
peneliti berikutnya sehingga mampu dijadikan acuan penelitian oleh

mahasiswa/i lainnya.



3) Bagi Pembaca
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan
pembaca terkait faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas
konsumen, serta menjadi informasi yang berguna dalam memilih jasa
pengiriman yang sesuai dengan kebutuhan dan preferensi.
4) Bagi Kurir Cepat Tanjungpinang
Hasil dari penelitian ini memberikan gambaran nyata mengenai
persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan dan tingkat
kepercayaan terhadap Kurir Cepat Tanjungpinang. Dengan demikian,
hasil ini dapat menjadi masukan dan bahan evaluasi dalam
meningkatkan kualitas layanan serta strategi mempertahankan
loyalitas konsumen.
5) Bagi Pemerintah Daerah dan Pemangku Kepentingan Terkait
Penelitian ini dapat memberikan gambaran bahwa keberadaan
jasa pengiriman lokal seperti Kurir Cepat Tanjungpinang memiliki
kontribusi terhadap aktivitas ekonomi masyarakat, sehingga dapat
menjadi perhatian dalam pembinaan dan pengembangan usaha

logistik lokal.

Kajian Terdahulu
Adapun kajian terdahulu yang penulis cantumkan merupakan beberapa
kajian yang terkait dengan penelitian yang akan dilakukan. Berikut beberapa

kajian terdahulu yang sudah penulis ringkas:



1. Devy Aprillian Tika, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan
Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan Menggunakan Jasa Ekspedisi
Cargo Garuda”.!?

Hasil penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
layanan dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan yang
menggunakan jasa ekspedisi Cargo Garuda. Metode yang digunakan adalah
kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan
kepada 100 responden. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
dengan nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel. Selain itu, kepercayaan
pelanggan juga menunjukkan pengaruh positif yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Secara keseluruhan, penelitian ini menemukan bahwa
kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan berkontribusi sebesar 75,8%
terhadap kepuasan pelanggan.

Adapun perbedaan penelitian ini terletak pada fokus penelitian,
penelitian ini lebih menekankan pada kepuasan pelanggan sebagai variabel
dependen, sedangkan penelitian penulis berfokus pada loyalitas konsumen.
Selain itu, konteks penelitian ini berfokus pada jasa ekspedisi Cargo Garuda,
sedangkan penelitian penulis akan berfokus pada jasa pengiriman paket

kurir cepat Tanjungpinang. Sedangkan persamaan dari penelitian yaitu

12 Devy Aprillian Tika, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Menggunakan Jasa Ekspedisi Cargo Garuda’ (STIE Pembangunan
Tanjungpinang, 2022).

10



mengkaji pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan terhadap aspek yang
berkaitan dengan konsumen.

. Almadea Fernanda Syafira, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan yang Dimoderasi Oleh Kepercayaan Konsumen Pada
Jasa Ekspedisi INE di Kota Bandung”.'3

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan. Namun, tidak terdapatnya moderasi
dari kepercayaan konsumen terhadap pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan. Pada penelitian ini, tingkat kualitaslayanan, loyalitas
pelanggan, dan kepercayaan konsumen pada kategori sedang..

Adapun perbedaan penelitian ini terletak pada konteks dan lokasi,
penelitian Siska berfokus pada jasa JNE di Bandung, sedangkan penelitian
penulis berfokus pada jasa pengiriman paket kurir cepat Tanjungpinang,
yang memberikan perspektif dan tantangan yang berbeda dalam analisis.
Sedangkan persamaan dari penelitian yaitu sama-sama meneliti pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen.

. Dwisafitri Setianingsih, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan
Word of Mouth Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Tiki di Kudus”.!*
Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan,

kepercayaan, dan word of mouth memiliki pengaruh positif terhadap

13 Almadea Fernanda Syafira, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang
Dimoderasi Oleh Kepercayaan Konsumen Pada Jasa Ekspedisi JNE Di Kota Bandung’ (Universitas
Pendidikan Indonesia, 2024).

4 Dwisafitri Setianingsih, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Dan Word of Mouth
Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Tiki Di Kudus’ (IAIN Kudus, 2021).
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loyalitas pengguna jasa Tiki. Secara keseluruhan, ketiga variabel tersebut
berkontribusi sebesar 29,1% terhadap loyalitas pelanggan. Hasil analisis
menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa puas dengan kualitas
pelayanan dan memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap Tiki cenderung
akan tetap menggunakan jasa tersebut. Selain itu, word of mouth juga
berperan penting dalam membentuk persepsi positif pelanggan terhadap
Tiki.

Adapun perbedaan penelitian ini terletak pada variabel word of mouth
yang diteliti oleh Dwisafitri, sedangkan penelitian penulis tidak membuat
variabel word of mouth. Sedangkan persamaan dari penelitian yaitu sama-
sama meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
loyalitas konsumen. Keduanya menekankan bahwa kualitas pelayanan yang
baik dapat meningkatkan loyalitas konsumen.

4. Fidyah Yuli Ernaawati, Risma Musfiyana dan Rizki Armansyach, “Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Jasa Pengiriman J&T Express di Kabupaten Kendal”.!?

Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan dan

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan J&T Express, sedangkan harga tidak menunjukkan pengaruh
yang signifikan. Hasil analisis menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa

puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan dan memiliki kepercayaan

15 Fidyah Yuli Ernawati, Risma Musfiyana, and Rizki Armansyach, ‘Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Harga Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Jasa Pengiriman J&T
Express Di Kabupaten Kendal’, Jurnal Bingkai Ekonomi, 9.1 (2024), 67-78.
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yang tinggi terhadap J&T Express cenderung akan tetap loyal dan
menggunakan jasa mereka secara berulang. Penelitian ini menekankan
bahwa kualitas pelayanan yang baik dan kepercayaan yang tinggi adalah
kunci untuk membangun loyalitas pelanggan dalam industri jasa
pengiriman.

Adapun perbedaan penelitian ini terletak pada variabel harga yang
diteliti oleh Fidyah dan rekan-rekannya, di mana penelitian penulis tidak
mempertimbangkan harga sebagai variabel. Sedangkan persamaan dari
penelitian yaitu sama-sama meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan terhadap loyalitas konsumen, keduanya menekankan
pentingnya kualitas pelayanan dalam membangun loyalitas konsumen.

5. Siti Yumna Nabilla Qatrunnada dan Cecep Hermana, “Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Mitra
Ninja Xpress Sukamanah Kota Tasikmalaya™.'®

Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan dan
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Mitra Ninja Xpress di Sukamanah, Kota Tasikmalaya. Hasil
analisis menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa puas dengan kualitas
pelayanan yang diberikan dan memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi
terhadap Ninja Xpress cenderung akan tetap loyal dan menggunakan jasa

mereka secara berulang. Penelitian ini menekankan bahwa kualitas

16 Siti Yumna Nabilla Qatrunnada and Cecep Hermana, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Mitra Ninja Xpress Sukamanah Kota
Tasikmalaya’, Jurnal llmiah Wahana Pendidikan, 9.1 (2023), 503—12.
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pelayanan yang baik dan kepercayaan yang tinggi adalah kunci untuk
membangun loyalitas pelanggan dalam industri jasa pengiriman.

Adapun perbedaan penelitian ini terletak pada konteks dan lokasi,
penelitian ini berfokus pada Mitra Ninja Xpress di Kota Tasikmalaya,
sedangkan penelitian penulis berfokus pada jasa pengiriman paket kurir
cepat Tanjungpinang, yang memberikan perspektif yang berbeda dalam
analisis. Sedangkan persamaan dari penelitian yaitu sama-sama meneliti
pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen,
keduanya menekankan pentingnya kualitas pelayanan dalam membangun

kepercayaan dan loyalitas konsumen.

F. Kerangka Teori

Gambar 1.2 Kerangka Teori

Kualitas Pelayanan | H1
(X1)
H3 | Loyalitas Konsumen
(Y)
Kepercayaan (X2)
H2

Sumber: Olahan Penulis, 2025

Pada kerangka teori di atas sesuai dengan judul penelitian dimana
penelitian ini dilakukan dengan menyertakan dua variabel bebas yaitu Kualitas
Pelayanan (X1) dan Kepercayaan (X2), serta satu variabel terikat yaitu Loyalitas

Konsumen (Y). Kerangka teori ini mengemukakan faktor-faktor yang menjadi

14



fokus penelitian dan disusun dalam bentuk variabel yang dapat diukur secara
empiris. Dalam hal ini, kualitas pelayanan merupakan persepsi konsumen
terhadap seberapa baik layanan yang diberikan oleh Kurir Cepat
Tanjungpinang, sedangkan kepercayaan mencerminkan keyakinan konsumen
terhadap keandalan dan integritas perusahaan dalam memberikan layanan.
Kedua variabel ini dihipotesiskan memiliki pengaruh langsung terhadap
loyalitas konsumen, yaitu kecenderungan konsumen untuk tetap menggunakan
layanan kurir yang sama secara berulang.!”

Dalam perspektif Manajemen Bisnis Syariah, keberhasilan suatu layanan
tidak hanya diukur dari kepuasan konsumen, tetapi juga dari penerapan prinsip-
prinsip etika Islam dalam pelayanan. Nilai-nilai seperti kejujuran, kerendahan
hati, menepati janji, dan tanggung jawab sangat penting dalam membangun
kepercayaan dan menjaga loyalitas jangka panjang.!® Layanan yang tidak
amanah atau tidak transparan akan berdampak negatif terhadap kepercayaan

konsumen, yang pada akhirnya memengaruhi loyalitas konsumen.

Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan sebagai gambaran penelitian untuk
mempermudah mengetahui pembahasan yang sangat singkat. Sistematika pada

penelitian ini sebagai berikut:!°

17 Zeithaml, Parasuraman, and Berry.

18 An Ras Try Astuti, Etika Bisnis Islam (Kasus-Kasus Kontemporer) (Parepare: IAIN Parepare
Nusantara Press, 2022), 3 - 9.

19 Tim Penyusun Buku Pedoman Penulisan Skripsi, Buku Pedoman Penulisan Skripsi STAIN Sultan
Abdurrahman Kepulauan Riau (Bintan: P2M STAIN Sultan Abdurrahman Kepulauan Riau, 2022),
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BABI: Pendahuluan
Bab I berisi gambaran umum penulisan yang meliputi latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, kajian
terdahulu, kerangka teori, dan sistematika pembahasan.

BAB II: Konsep Teoritis dan Operasional
Bab II akan difokuskan pada pemaparan berbagai konsep teoritis
yang memfokuskan kepada hasil dan teori

BAB III: Metodologi Penelitian
Bab III memaparkan metode penelitian yang meliputi desain
penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, teknik
penyajian data, dan teknik analisis data.

BAB IV: Penyajian dan Analisis Data
Bab IV menyajikan hasil data yang di peroleh dari melakukan olah
data dengan beberapa metode pengujian. Hasil dari olah data akan
menjadi jawaban dari rumusan masalah penelitian. Penyajian data
dan analisis data meliputi data-data yang diperoleh setelah penelitian
yang meliputi tinjauan umum lokasi, dan hasil olah data.

BAB V: Penutup
BAB V menyajikan suatu kesimpulan dari hasil analisis data yang
terdapat pada bab sebelumnya dan saran-saran agar kajian ini dapat

diteliti lebih lanjut.?°

20 Tim Penyusun Buku Pedoman Penulisan Skripsi, Buku Pedoman Penulisan Skripsi STAIN Sultan
Abdurrahman Kepulauan Riau (Bintan: P2M STAIN Sultan Abdurrahman Kepulauan Riau, 2022),
16.
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