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Abstract. This study aims to analyze the effect of service quality, price and trust on customer loyalty at 
J&T Express Kedoya Raya 2 branch. This type of research uses descriptive quantitative. Theauthors in 
this study are all J&T Express Kedoya Raya Branch Customers 2. Determination of the number of 
research samples using accidental sampling techniques, namely by multiplying the analyzed 
indicators by multiplier factors so that as many as 100 samples are obtained. The collected data was 
analyzed using the SPSS 25 program. The results showed that: (1) service quality did not have a 
significant effect on customer loyalty at J&T Express Kedoya Raya Branch 2, (2) price did not have a 
significant effect on customer loyalty at J&T Express Kedoya Raya Branch 2, (3) trust had a significant 
effect on customer loyalty at J&T Express Kedoya Raya Branch 2, (4 ) s 53.3% of the variables of 
service quality, price and trust simultaneously have a significant influence on customer loyalty at J&T 
Express Kedoya Raya Branch 2. 
 
Keywords: Service Quality, Price, Trust, Customer Loyalty. 
 
Abstrak. Penelitian ini bertujuan menganalisa pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan di J&T Express cabang kedoya raya 2. Jenis penelitian ini menggunakan 
kuantitatif deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Pelanggan J&T Express Cabang 
Kedoya Raya 2. penentuan jumlah sampel penelitian dengan menggunakan teknik accidental sampling 
yakni dengan mengalikan indikator yang di analisa dengan faktor pengali sehingga diperoleh sebanyak 
100 orang sampel. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan program SPSS 25. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa : (1) kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
di J&T Express Cabang Kedoya Raya 2, (2) harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan di J&T Express Cabang Kedoya Raya 2, (3) kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan di J&T Express Cabang Kedoya Raya 2, (4) sebesar 53,3 % variabel kualitas 
pelayanan, harga dan kepercayaan secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan di J&T Express Cabang Kedoya Raya 2. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan. 
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LATAR BELAKANG 

Era industri 4.0 merupakan transformasi perbaikan melalui integrasi lini produksi 

industri dan dunia online dimana proses - proses produksi berjalan dengan internet sebagai 

penunjang utama. Teknologi yang berkembang pesat tentunya sangat membantu pengusaha 

menjalankan usahanya. (sandika dan sholihat, 2022) menginformasikan bahwa  beberapa 

pengusaha yang sebelumnya menjalankan usaha dengan cara konvensional, kini telah dapat 

menjalankan usahanya secara online menggunakan e-commerce dimana e-commerce 

merupakan transaksi jual beli secara online yang sangat diminati oleh masyarakat berbagai 

kalangan. E-commerce menyediakan berbagai toko online seperti Tokopedia, Shopee, 

Bukalapak, Lazada dan berbagai lainnya.  

Semakin banyak transaksi pembelian melalui E-commerce, maka jasa pengiriman 

logistik sangat dibutuhkan oleh pemilik toko online untuk memudahkan dalam proses 

pengiriman barang. Hal ini yang membuat perusahaan jasa pengiriman logistik di Indonesia 

semakin menjamur. Diantara perusahaan yang menyediakan pelayanan pengantaran barang di 

Indonesia adalah J&T Express yang dibangun pada tanggal 20 Agustus 2015. (Anita Nurjanah, 

dkk. 2022) Perusahaan J&T Express adalah perusahaan yang menggunakan IT dalam 

menawarkan jasanya, perusahaan ini menawarkan kelebihan berupa jemput barang, sehingga 

para pelanggan tidak perlu mendatangi kantor J&T hal ini sesuai dengan simbol mereka 

berbunyi antar jemput barang secara gratis. 

Dalam hal ini berdasarkan temuan dan selaku pemakai jasa J&T Express, kurangnya 

kualitas dalam hal pelayanan yang mengakibatkan beberapa penumpukan dalam hal 

pengambilan dan pengiriman barang. Tidak hanya itu saja, masyarakat mengeluh karena 

pengiriman barang yang lama hingga berminggu – minggu serta kurang ramahnya pelayanan 

kepada pelanggan, status pada aplikasi sudah diterima namun barang fisik masih belum 

diterima oleh pelanggan, jasa pengirim kurang mampu menjaga barang dengan baik sehingga 

barang yang diterima terkadang rusak, pelanggan mengeluh dengan ongkos kirim yang mahal, 

hingga tidak ada antisipasi dari J&T Express saat pengiriman overload menjelang lebaran 

sebagai penyebab pengiriman menjadi terhambat serta pengiriman menjadi lama sampai ke 

tujuan. 

Penelitian ini dilakukan karena adanya research gap pada penelitian – penelitian 

sebelumnya. Dari penelitian (Aini, 2020) yang menyimpulkan kepercayaan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap terhadap loyalitas pelanggan pengguna layanan jasa pengiriman. 

Namun penelitian yang dilakukan (Erwin & Sitinjak, 2017) menyimpulkan bahwa variabel 

kepercayaan memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Penelitian 
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lain yakni (Farisi & Siregar, 2020) menyimpulkan secara parsial, variabel harga berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas Pelanggan. Tetapi  hasil ini berkebalikan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Novitawati et al., 2019) yang menyimpulkan hasil penelitiannya bahwa harga 

tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu penelitian 

lain oleh (Alfianto, 2019) menyimpulkan ada hubungan yang positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Tetapi penelitian yang dilakukan oleh (Agiesta 

et al., 2021) yang hasil penelitiannya adalah kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Adanya perbedaan – perbedaan tersebut yang menjadi landasan 

Peneliti melakukan penelitian ini sehingga masih perlu dilakukan penelitian lebih lanjut. Oleh 

sebab itu peneliti bermaksud ingin melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Jasa 

Pengiriman J&T Express Cabang Kedoya Raya 2”. 

 

KAJIAN TEORITIS 

Kualitas Pelayanan 

Dalam bisnis, pelayanan sangat penting. Layanan berkualitas bersifat dinamis dan dapat 

disesuaikan, tidak tetap atau tidak berubah. (Sulistiyowati, 2018) mendefenisikan kualitas 

pelayanan merupakan segala sesuatu yang memusatkan pada upaya untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan serta dengan ketepatan dalam menyampaikannya maka 

terwujud kesesuaian yang berimbang dengan keinginan pelanggan. Menurut Parasuraman, dkk 

dalam (Sulistiyowati, 2018) indikator dasar yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan 

yang diberikan oleh bisnis yakni : Reliabilitas (reliability), Daya tanggap (responsiveness), 

Jaminan (assurance), Empati (empathy), Bukti fisik (tangibles). 

Harga 

Harga adalah berapa banyak uang yang dibebankan untuk suatu barang atau jasa, atau 

berapa nilai yang diperdagangkan oleh pembeli untuk keuntungan memiliki atau menggunakan 

suatu barang atau jasa (Hussien, 2022). Dalam hal ini, perusahaan mencari beberapa harga yang 

memaksimalkan laba dari seluruh bauran tersebut. Penetapan harga sulit dilakukan karena 

berbagai produk memiliki saling keterkaitan permintaan dan biaya serta dipengaruhi berbagai 

tingkat persaingan. (kotler P. and Armstrong G, 2012) menjelaskan empat indikator harga 

berikut: daya saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat, keterjangkauan harga, dan 

kesesuaian harga dengan kualitas produk. 
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Kepercayaan 

 Untuk meningkatkan kepercayaan dan kesetiaan konsumen, Perusahaan dalam industri 

jasa ekspedisi harus memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi. Mowen & Minor dalam 

(Sudaryana, 2020) mendefenisikan kepercayaan yakni keyakinan bahwa seseorang akan 

menemukan apa yang diiginkan pada mitra pertukaran. Menurut Maharani dalam (Caniago, 

2022) kepercayaan yang dimiliki konsumen terdiri atas 4 indikator yakni : Kehandalan, 

kejujuran, kepedulian, dan kredibilitas. 

Loyalitas  

Upaya mempertahankan konsumen lama dengan terus meningkatkan kualitas 

layanan merupakan hal penting yang harus disadari oleh pelaku usaha dengan harapan para 

konsumen merasa puas dan tetap menjadi pelanggan yang loyal. Loyalitas mengacu pada 

komitmen jangka panjang pelanggan terhadap merek, toko, atau pemasok berdasarkan 

karakteristik yang sangat disukai (Dewi & Yosepha, 2020). Dengan demikian, perusahaan 

perlu mempertimbangkan dengan matang berbagai aspek – aspek untuk mengetahui variabel-

variabel apa saja yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Tjiptono dalam (Tarigan et al., 

2019) menyediakan enam indikator untuk mengevaluasi loyalitas pelanggan, yaitu : pembelian 

ulang, kebiasaan membeli merek, antusiasme yang luar biasa untuk merek, status sebagai 

merek, ketentuan bahwa merek tertentu lebih unggul, dan merekomendasikan merek tersebut 

kepada orang lain. 

 

Penelitian yang Relevan 
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Kerangka Berfikir 

 

METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Pendapat Sugiyono dalam (Aryanto, 2018) “Populasi merupakan wilayah yang 

mencakup objek atau subjek yang memiliki kualitas atau karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk diteliti dan selanjutnya ditarik kesimpulannya”.  

Dari judul yang peneliti ambil tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan 

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Jasa Pengiriman J&T Express Cabang 

Kedoya Raya 2” maka populasi yang ada pada penelitian ini adalah seluruh Customer J&T 

Express Cabang Kedoya Raya 2. 

Sampel Penelitian 

Pendapat Sugiyono dalam (Aryanto, 2018) “sampel merupakan bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”.  Dalam penarikan jumlah ukuran sampel, 

Jumlah sampel dapat ditentukan dengan menggunakan metode accidental sampling jika 

populasi tidak diketahui dengan pasti. Menurut (Fauzy, 2019) accidental sampling yaitu teknik 

penentuan sampel dengan cara memilih siapa yang kebetulan dijumpai. Ferdinand dalam 

(Agustina, 2021) menjelaskan bahwa pengambilan jumlah sampel penelitian minimal yaitu 

dengan mengalikan variabel yang dianalisa atau indikator dengan angka 5 sampai dengan 10. 
Indikator dari penelitian ini berjumlah 19, dan peneliti menetapkan faktor pengali yakni 5 agar 

dengan tujuan memperoleh jumlah sampel yang cukup representatif. Maka diperoleh hasil 

perhitungan sampel sebagai berikut : 

n = faktor pengali x jumlah indikator penelitian 

 n = 5 x 19 = 95 sampel 

Dengan demikian, sebanyak 95 sampel yang dibulatkan menjadi 100 orang sampel akan 

ditemui Peneliti berdasarkan teknik accidental sampling. 
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Teknik Pengumpulan Data 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengumpulkan data adalah: data 

primer (observasi, wawancara dan kuesioner ) dan data sekunder ( jurnal referensi dan struktur 

organisasi perusahaan). Dalam penyebaran kuesioner peneliti membagikan 4 instrumen 

(kuesioner) yang terdiri atas 3 instrumen variabel bebas dan 1 instrumen variabel terikat pada 

sampel sehingga data primer didapat dari jawaban pengisian kuesioner yang telah disusun dan 

mengacu pada indikator yang diteliti agar diperoleh informasi yang relevan dengan tujuan 

penelitian. Kemudian responden diberikan 5 pilihan jawaban yaitu : sangat setuju (ss): skor 5, 

setuju (s) : skor 4, netral (n): skor 3, tidak setuju (ts): skor 2, sangat tidak setuju (sts): skor 1, 

atau biasanya disebut dengan skala likert. Pendapat Sugiyono dalam (Aryanto, 2018) “skala 

likert adalah skala yang dipakai untuk memperkirakan sikap, pendapat, dan tanggapan 

seseorang atau sekelompok orang terhadap fenomena sosial”. 

Definisi Operasional Varibel 

Definisi operasional variabel dilakukan untuk mengarahkan variabel yang digunakan 

dalam penelitian agar sesuai metode pengukuran yang telah dipersiapkan. Menurut sugiyono 

dalam (Siburian et al., 2020) hubungan antar variabel dibagi menjadi dua :  

1. Variabel Bebas ( Independen) 

a. Kualitas Pelayanan (X1) : Menurut Parasuraman, dkk. Dalam (Sulistiyowati, 2018) 

menguraikan indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan yakni 

Reliabilitas (reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati 

(empathy), dan Bukti fisik (tangibles). 

b. Harga (X2) : Indikator yang digunakan untuk mengukur harga adalah daya saing harga, 

kesesuaian harga dengan manfaat, keterjangkauan harga, dan kesesuaian harga dengan 

kualitas produk (kotler P. and Armstrong G, 2012). 

c. Kepercayaan (X3) : Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel kepercayaan 

adalah kehandalan, kejujuran, kepedulian, dan kredibilitas. Maharani dalam (Caniago, 

2022) 

2. Variabel Terikat (Dependen) 

a. loyalitas pelanggan (Y) : Indikator untuk mengukur variabel loyalitas adalah 

Pembelian berulang, kebiasaan membeli merek, antusiasme yang luar biasa untuk 

merek, status sebagai merek, keyakinan bahwa merek tertentu lebih unggul, 

merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain. Tjiptono dalam (Tarigan et al., 

2019) 
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Teknik Analisis Data 

 Teknik yang digunakan dalam mengolah data meliputi : uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas), analisis regresi 

linier berganda. dan penelitian ini juga menggunakan uji hipotesis yaitu : uji parsial (uji t), uji 

simultan (uji F) dan uji koefisien determinasi (R2). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Deskripsi Karakteristik Responden 

 

Sampel yang diambil adalah pelanggan J&T Express Cabang Kedoya Raya 2, dalam penelitian 

ini sampel yang dipakai berjumlah 100 Responden atau pelanggan. berikut adalah karakteristik 

responden: 
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Uji Validitas 

 

Pada Tabel IV.12 dapat dilihat bahwa seluruh item pernyataan pada keempat variabel 

memiliki r hitung > r tabel. Untuk mencari nilai r tabel dengan rumus dk= n – 2 (100-2=98) 

maka didapat hasil r tabel sebesar 0,1966. Jadi dapat disimpulkan seluruh item peryataan pada 

keempat variabel tersebut dinyatakan valid. 
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Uji Reliabilitas 

 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa keempat Variabel memiliki Cronbach’s Alpha > 

0.60, yang artinya Variabel Loyalitas Pelanggan dinyatakan reliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan residual data yang didapat dinyatakan 

berdistribusi normal, hal ini dapat dilihat dari hasil output pada nilai monte carlo sig.(2-tailed) 

sig adalah 0,200 yang berarti lebih besar dari nilai signifikansi 0,05. Selain itu, ada metode lain 

yang dapat digunakan untuk melihat apakah nilai residual berdistribusi dengan normal atau 

tidak yaitu dengan melihat normal P-P Plot seperti gambar berikut : 

 

 

 

 



 
 
 

e-ISSN: 2985-9611; p-ISSN: 2986-0415, Hal 186-201 
 

 

Gambar diatas menunjukan bahwa penelitian ini memenuhi asumsi klasik, dimana garis 

titik titik menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal dan pola diatas 

berdistribudi normal. 

2. Uji Multikoliniearitas 

 

Tabel diatas menunjukan bahwa nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10 yang artinya 

tidak terjadi multikolinearitas atau korelasi yang tinggi antara variabel bebas dengan variabel 

terikat dalam model regresi. 

3. Uji Heteroskedastisitas 
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Berdasarkan gambar diatas menunjukan tidak ada pola yang jelas, serta titik titik menyebar 

diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, yang artinya tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Analisis Regresi Linier Berganda  

 

Dari Tabel IV.20 diperoleh persamaan regresi berganda adalah sebagai berikut : 

Y= 3,418 + 0,134 X1+ 0,77 X2 +0,592 X3 

Yang berarti : 

a. Nilai konstanta Loyalitas pelanggan (Y) bernilai positif sebesar 3,418 yang menyatakan 

jika variabel X1,X2,X3 sama dengan nol yaitu variabel Kualitas pelayanan, Harga dan 

Kepercayaan maka loyalitas pelanggannya sebesar 3,418 

b. Koefisien X1 sebesar 0,134 berarti bahwa setiap terjadi peningkatan variabel X1 sebesar 1 

(satu) maka loyalitas pelanggan meningkat sebesar 0,134 (13,4%) , atau sebaliknya jika 

terjadi penurunan X1 sebesar 1 (satu) maka loyalitas pelanggan menurun 0,134 (13,4%) 

c. Koefisien X2 sebesar 0,77 berarti bahwa setiap terjadi peningkatan variabel X2 sebesar 1 

(satu) maka loyalitas pelanggan meningkat sebesar 0,77 (7,7%) , atau sebaliknya jika 

terjadi penurunan X2 sebesar 1 (satu) maka loyalitas pelanggan menurun 0,77 (7,7%). 

d. Koefisien X3 sebesar 0,592 berarti bahwa setiap terjadi peningkatan variabel X3 sebesar 1 

(satu) maka loyalitas pelanggan meningkat sebesar 0,592 (59,3%) , atau sebaliknya jika 

terjadi penurunan X1 sebesar (satu) maka loyalitas pelanggan menurun 0,592 (59,3%)’ 

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, harga dan kepercayaan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelaggan. 
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Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial ( Uji t ) 

 

dapat diketahui hasil dari pengaruh antara variabel independen dengan variabel dependen 

secara parsial adalah sebagai berikut : 

a. Berdasarkan hasil dari pengujian secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan diperoleh t hitung (1,864) < t tabel (1,984) dengan taraf signifikansi 

0,065 > 0,05. Dari hasil tersebut disimpulkan bahwa H0 diterima (Ha ditolak). Hal ini 

menunjukan bahwa secara parsial kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

b. Berdasarkan hasil dari pengujian secara parsial antara Harga terhadap loyalitas pelanggan 

diperoleh t hitung (0,411) < t tabel (1,984) dengan taraf signifikansi 0,682 > 0,05. Dari 

hasil tersebut disimpulkan bahwa H0 diterima (Ha ditolak). Hal ini menunjukan bahwa 

secara parsial Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

c. Berdasarkan hasil dari pengujian secara parsial antara Kepercayaan terhadap Loyalitas 

pelanggan diperoleh t hitung (4,144) > t tabel (1,984) dengan taraf signifikansi 0,000 < 

0,05. Dari hasi tersebut disimpulkan bahwa Ha diterima (Ho ditolak). Hal ini menunjukan 

secara parsial kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Uji Simultan ( Uji F ) 
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Dari tabel IV.22 diatas diketahui bahwa : 

Rumus untuk mencari nilai F tabel  

F tabel = F (k ; n-k) = (3 ; 100-2) = 2,70 

Dari pengujian yang dilakukan melalui SPSS versi 25 didapat nilai Fhitung adalah 36,506 

dengan tingkat signifikansi 0,000. Dan F tabel 2,70 dengan tingkat signifikansi 0,05. Dengan 

demikian Fhitung (36,506) > F tabel (2,70) yang berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Itu artinya 

variabel Kualitas Pelayanan, Harga dan kepercayaan secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pada jasa Pengiriman J&T Express Cabang Kedoya Raya 2. 

3. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

diperoleh nilai koefisien determinasi sebesar 0,533 yang berarti sebesar 53,3% variabel 

kualitas pelayanan, harga, dan kepercayaan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada J&T 

Express Cabang Kedoya Raya 2. Sedangkan sisanya sebesar 46,7% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan J&T Express Cabang 

Kedoya Raya 2 

Berdasarkan hasil penelitian diatas didapat bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) 

menunjukan bahwa secara parsial kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y). hal ini dibuktikan dengan hasil dari penelitian bahwa nilai sig. pada 

variabel kualitas pelayanan (X1) > 0.05 (0,065 > 0.05) dan hasil t hitung < t tabel (1,864 < 1,984). 

Dan dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) secara parsial kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada jasa pengiriman 

J&T Express Cabang Kedoya Raya 2.  
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Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan J&T Express Cabang Kedoya Raya  

Berdasarkan hasil penelitian diatas didapat bahwa variabel harga (X2) menunjukan bahwa 

secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). hal ini dibuktikan 

dengan hasil dari penelitian bahwa nilai sig. pada variabel harga (X2) > 0.05 (0,682 > 0.05) dan 

hasil t hitung < t tabel (0,411 < 1,984). Dan dapat disimpulkan bahwa variabel harga (X2) secara 

parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada jasa pengiriman 

J&T Express Cabang Kedoya Raya 2. 

Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan J&T Express Cabang Kedoya 

Raya 2 

Berdasarkan hasil penelitian diatas didapat bahwa variabel kepercayaan (X3) menunjukan 

bahwa secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). hal ini 

dibuktikan dengan hasil dari penelitian bahwa nilai sig. pada variabel kepercayaan (X3) < 0.05 

(0,000 > 0.05) dan hasil t hitung > t tabel (4,144 > 1,984). Dan dapat disimpulkan bahwa variabel 

kepecayaan (X3) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada 

jasa pengiriman J&T Express Cabang Kedoya Raya 2. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, bahwa ketiga variabel bebas terhadap 

variabel terikat didapat hasil F hitung > F tabel (36,506 > 2,70)  dan nilai sig. (0,000 < 0,05) yang 

artinya ketiga variabel bebas secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat 

(loyalitas pelanggan) pada jasa pengiriman J&T Express cabang kedoya raya 2. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian diatas diperoleh bahwa kualitas pelayanan dan harga secara parsial 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, secara parsial kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada jasa pengiriman J&T Express cabang kedoya raya 

2. Dan secara simultan kualitas pelayanan, harga dan kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 
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