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ABSTRACT 

The Tpurpose Tof Tthis Tstudy Twas Tto Tdetermine Tthe Teffect Tof Tservice Tquality, Ttrust Tand 

satisfaction Ton Tcustomer Tloyalty Tfor TCargo TServices Tat TJuwata TAirport, TTarakan. The 

benefits Tof Tthis Tresearch Tare Trelated Tto Tincreasing Tcustomer Tloyalty Tin Tterms Tof Tservice 

quality, trust Tand Tcustomer Tsatisfaction. This Tstudy Tuses Ta Tquantitative Tresearch approach, 

where Tthe Tobject Tof Tthis Tresearch Tis Tin TCargo TServices Tat TJuwata TTarakan Airport Tby 

taking Ta Tresearch Tsample Tof T67 Trespondents. TheTanalysisTtechnique used is multiple linear. 

And the results of his research show that service quality affects customer loyalty at Jasa Kargo, then 

trust affects customer loyalty at Jasa Kargo.  

Keywords : ServiceTQuality, Trust, Satisfaction, Loyalty.  

 

ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan dan 

kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Jasa KargoTdi Bandara Juwata Tarakan. Manfaat penelitian Tini 

memberikan kontribusi terkait dengan peningkatan loyalitas pelanggan ditinjau dari aspek kualitas 

layanan, Tkepercayaan Tdan Tkepuasan pelanggan. TPenelitian Tini Tmenggunakan Tpendekatan 

penelitian Tkuantitatif, Tdimana Tobjek penelitian Tini Tberada Tdi TJasa TKargo Tdi TBandara 

Juwata TTarakan Tdengan Tmengambil sampel Tpenelitian Tsebanyak T67 Tresponden. TTeknik 

analisis Tdata Tpada Tpenelitian Tini menggunakan Tanalisis Tregresi Tlinier Tberganda. Dan hasil 

penelitiannya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Jasa Kargo, kemudian 

kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Jasa Kargo. 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas.   
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1. PENDAHULUAN  

Setiap instansi memiliki visi dan misi untuk mengembangkan organisasinya agar 

mampu bersaing dan memberikan pelayanan yang prima bagi penggunanya. Pencapaian 

visi dan misi ini membutuhkan waktu dan usaha yang konsisten dari semua anggota 

organisasi tersebut. Salah satu bentuk pencapaian visi dan misi organisasi adalah terkait 

dengan keberadaan pengguna jasa atau produk yang dihasilkan organisasi tersebut. 

Pengguna jasa atau produk akan memberikan kontribusi yang tinggi apabila pelanggan 

atau konsumen bersifat loyal. Loyalitas pelanggan tidak hanya menjadi prioritas bagi 

perusahaan swasta, akan tetapi untuk instansi pemerintah atau BUMN juga memiliki 

prioritas untuk memperhatian loyalitas pelanggannya (Aprilia, 2021). Permasalahan 

terkait loyalitas pelanggan juga dihadapi oleh jasa kargo di Bandara Juwata Tarakan, 

dimana sebagai perusahaan yang melayanan jasa pengiriman antar pulau, maka harus 

memperhartikan aspek kualitas layanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan untuk 

meningkatkan loyalitas konsumennya. 

Kualitas layanan dapat diartikan sebagai performance yang meliputi tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan emphaty. Semakin tinggi prioritas organisasi 

untuk memperhatikan kualitas layanan yang diberikan, maka menjadikan pelanggan akan 

kembali menggunakan jasa tersebut. Sebaliknya, apabila organisasi menganggap kualitas 

layanan menjadi tidak penting, maka akan membuat pelanggan merasa kecewa dan beralih 

ke penyedia jasa lainnya (Intan & Eko, 2022). Faktor kedua yang dapat menumbuhkan 

loyalitasa adalah kepercayaan, dimana penyedia jasa dalam hal ini jasa kargo di Bandara 

Juwata Tarakan harus mampu mendapatkan kepercayaan publik (Wahyudi & Ruswanti, 

2021). Kepercayaan yang diperoleh organisasi, tidak bisa dibangun dalam waktu yang 

singkat akan tetapi membutuhkan waktu yang lama. Kepercayaan yang diberikan 

konsumen akan selalu diuji dengan waktu, apabila jasa kargo di Bandara Juwata Tarakan 

mengalami kegagalan pelayanan maka akan berdampak pada penurunan kepercayaan yang 

telah dibangun. 

Loyalitas pelanggan juga akan ditentukan oleh kepuasan konsumen, dimana 

organisasi harus mampu menciptakan kepuasan konsumen agar konsumen kembali 

menggunakan jasa tersebut. Kepuasan konsumen dapat bersifat fluktuatif, karena 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, misalnya ekspektasi yang terlalu tinggi tetapi realita 

yang diperoleh tidak sesuai harapan. Hal ini akan menjadikan konsumen menjadi tidak 

puas terhadap layanan yang diberikan dan berpotensi mengalami kekecewaan terhadap 

layanan yang dirasakan (Yuniarta et al., 2019). Untuk mengantisipasi terjadinya 

ketidakpuasan konsumen, maka perusahaan harus memberikan jaminan kualitas layanan 

atau garansi sebagai bentuk kontribusi atau hak yang harus didapatkan konsumennya.  

Disisi lain, perusahaan juga harus menyadari bahwa konsumen memiliki selera yang 

berbeda-beda untuk menentukan kepuasan konsumen, maka dengan demikian perusahaan 
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harus melakukan pengukuran kepuasan konsumen untuk mengetahui sejauhmana tingkat 

kepuasan yang selama ini dimiliki pelanggannya (Muharam et al., 2021).  

Penelitian terkait dengan loyalitas pelanggan yang dipengaruhi oleh kalitas 

layanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan pernah dilakukan oleh Vikash et al., (2022), 

Murhadi & Reski, (2022), Handayani et al., (2021), Wahyudi & Ruswanti, (2021), Tanisah 

& Maftuhah, (2015) membuktikan adanya pengaruh positif antara kepuasan pelanggan, 

kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Zyberi & Luzo, (2022),  

Wattoo & Iqbal, (2022), Setiawan & Sayuti, (2017), Surapati et al., (2020) membuktikan 

bahwa kepuasan dan kepercayaan memiliki pengaruh terhadap loyalitas. Rufina et al., 

(2021), Intan & Eko, (2022), Yuniarta et al., (2019), Muharam et al., (2021), Pradnyaswari 

& Aksari, (2020), dalam penelitian menemukan bahwa kepuasan dan kepercayaan 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan sebagai variabel intervening juga 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Kepuasan konsumen tidak hanya mempunyai pengaruh langsung untuk 

meningkatkan loyalitas, akan tetapi juga memiliki pengaruh tidak langsung untuk 

meningkatkan nilai loyalitas pelanggan. Hal ini disampaikan oleh penelitian Aprilia, 

(2021), kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan memiliki efek 

negatif dan tidak signifikan, kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepercayaan memiliki efek positif dan signifikan. Disisi lain, terdapat hasil penelitian yang 

berbeda dengan penelitian terdahulu, dimana hasil penelitian Wulur et al., (2020) dan 

Alnaim et al., (2022) menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan tidak pengaruh terhadap 

loyalitas. Temuan ini menunjukkan adanya gap research terkait dengan hasil penelitian, 

sehingga perlu adanya penegasan terhadap hasil penelitian terkini yang akan dilakukan 

penulis. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Jasa Kargo di Bandara Juwata 

Tarakan. Manfaat penelitian ini memberikan kontribusi terkait dengan peningkatan 

loyalitas pelanggan ditinjau dari aspek kualitas layanan, kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan.  

  

 

2. METODE   

  Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif, dimana data 

penelitian akan diolah menggunakan pendekatan statistik kemudian dilakukan interprestasi 

dan penarikan kesimpulan (Riyanto & Putera, 2022). Objek penelitian ini berada di Jasa 

Kargo di Bandara Juwata Tarakan dengan mengambil sampel penelitian sebanyak 67 

responden. Responden penelitian ini adalah masyarakat yang telah menggunakan jasa 

pengiriman yang disediakan oleh Jasa Kargo di Bandara Juwata Tarakan. Penelitian ini 

memiliki empat variabel, dimana untuk variabel bebas terdiri dari: kualitas layanan, 
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kepercayaan dan kepuasan pelanggan, sedangkan untuk variabel terikatnya adalah loyalitas 

pelanggan. Untuk kerangka penelitian ini digambarkan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Konsep Penelitian 

 

Teknik Tpengumpulan Tdata Tdalam Tpenelitian Tini Tmenggunakan Tkuesioner 

Tdengan skala TLikert T1-5, Tdimana Tpengumpulan Tdata Tdilakukan Tpada Tbulan TApril 

T2023. TData yang Ttelah Tdikumpulkan Tkemudian Tdilakukan Tuji Tvaliditas Tdan 

Treliabilitas denganTtujuan untuk Tmengetahui Ttingkat Tkevalidan Tdan Treliabilitas 

Tinstrumen Tpenelitian T(Riyanto T& Hatmawan, T2020). TTeknik Tanalisis Tpada Tpenelitian 

Tini Tmenggunakan Tpendekatan analisis regresi Tlinier Tberganda Tserta Tmenggunakan 

Tsoftware TSPSS Tuntuk Tpengolahan datanya. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  
HASIL 

Uji Asumsi Klasik  

Uji   normalitas  

 

   Tabel 1. Hasil Uji   Normalitas 

 

 

 

Berdasarkan Thasil T Tuji T Tnormalitas Tdiperoleh Tnilai Tnilai Tsig. Tsebesar T0,200 dimana 

nilai Ttersebut Tlebih Tbesar Tdari T0,05; Tmaka Tdisimpulkan Tdata Tpada Tpenelitian ini 

bersifat Tterdistribusi T normal.  

 

Kolmogorov  -  Smirnov   Z 0,089 

Level Sig. 0,200 

Kualitas layanan 

(X1) 

Kepercayaan 

(X2) 

Kepusan 

(X3) 

Loyalitas  

(Y) 
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Uji  multikolinieritas 

 

Tabel  2.  Hasil  Uji  Multikolinieritas 

Model 

Collinearity   Statistics 

Tolerance VIF 

 Kualitas  pelayanan 0.156 3.322 

Kepercayaan  0.293 3.403 

Kepuasan 0.341 4.769 

 

Hasil Tuji Tmultikolinieritas Tdiketahui Tuntuk Tnilai T Ttolerance Tdari Tmasing-masing 

variabel Tbebas Tyaitu Tkualitas Tpelayanan T= T0,156, Tvariabel Tkepercayaan T= T0,293 dan 

variabel Tkepuasan T= T0,341dimana Tnilai TtoleransiT> T0,10 Tyang Tberarti TtidakTada 

korelasi antarTvariabel Tbebas. 

 

Uji   heteroskedastisitas  

 

 

Gambar 2  Hasil Uji Scatter Plot  untuk Melihat Heteroskedastisitas 

  

  Hasil gambar scatter  plot menunjukkan bahwa tidak terdapat pola yang jelas, 

selain itu titik-titik data berada di atas dan di bawah adalah angka nol pada sumbu Y. Hasil 

ini disimpulkan bahwa data tersebut tidak ada  heteroskedastisitas. 
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Analisis  Regresi  Linier  Berganda 

 

Tabel  3. Analisis  Regresi  Linier  Berganda 

Model 
Unstandardized   Coefficient Standardized  Coefficient 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 0.235 0.149  

Kualitas pelayanan 0.343 0.087 0.213 

Kepercayaan 0.452 0.095 0.516 

Keuasan 0.345 0.072 0.436 

 

Maka akan diperoleh  persamaan  regresi  linier berganda sebagai berikut 

Y = 0,235 + 0,343X1 + 0,452X2 + 0,345X3 

 

 Nilai konstanta sebesar 0,235 menyatakan bahwa jika variabel kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan kepuasan dianggap konstan, maka rata-rata besarnya loyalitas pelanggan 

adalah 0,235. Koefisien regresi (β1) sebesar 0,343 menyatakan bahwa setiap peningkatan 

kualitas pelayanan sebesar satu satuan maka loyalitas pelanggan juga akan naik sebesar 

0,343 satu satuan dengan asumsi variabel lain tetap. Koefisien regresi (β2)  sebesar 0,452 

menyatakan bahwa setiap peningkatan kepercayaan sebesar satu satuan maka loyalitas 

pelanggan akan naik sebesar 0,452 satu satuan dengan asumsi variabel lain tetap. Koefisien 

regresi (β3) sebesar 0,345 menyatakan bahwa setiap peningkatan kepuasan sebesar satu 

satuan maka loyalitas pelanggan akan naik sebesar 0,345 satu satuan dengan asumsi 

variabel lain tetap. 

Analisis  Koefisien  Determinasi  (R2)  

 

Tabel 4 Analisis  Koefisien  Determinasi 

 

 

 

 

Berdasarkan analisis koefisien determinasi (adjudted R2) adalah 0,773 artinya perubahan 

loyalitas pelanggan (Y) mampu diterangkan oleh perubahan variabel kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan kepuasan secara bersama-sama sebesar 77,3%. 

 

Model R R2  Adjusted R2 

1 0.880 0.777 0.773 
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Uji  t 

Tabel 5.  Hasil  Uji  t 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan uji t bahwa untuk pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

memiliki nilai thitung sebesar 2,496 dengan tingkat sig. Sebesar 0,002 (0,002 < 0,05). 

Artinya bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif serta signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Untuk pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas memiliki 

nilai thitung sebesar 2,839 dengan tingkat sig. sebesar 0,000 (0,000 < 0,05).  Artinya bahwa 

variabel kepercayaan memiliki pengaruh positif serta signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Untuk pengaruh kepuasan terhadap loyalitas memiliki nilai thitung sebesar 2,293 

dengan tingkat sig. Sebesar 0,004 (0,002 < 0,05). Artinya bahwa variabel kepuasan 

memiliki pengaruh positif serta signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh  Kualitas  Layanan, Kepercayaan  dan Kepuasan terhadap Loyalitas  

Pelanggan 

Berdasarkan hasil  penelitian ini membuktikan bahwa variabel kualitas  layanan, 

kepercayaan dan kepuasan memiliki pengaruh positif  dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil ini dapat dijelaskan bahwa semakin  tinggi tingkat kualitas layanan yang 

diberikan Jasa Kargo di Bandara Juwata Tarakan, maka loyalitas pelanggan juga akan 

meningkat. Untuk kepercayaan  pelanggan Jasa Kargo di  Bandara Juwata Tarakan juga 

dinilai baik, hal ini juga berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan yang ditandai 

dengan banyaknya pelanggan yang kembali menggunakan jasa dari Jasa Kargo di Bandara 

Juwata Tarakan. Untuk kepuasan  pelanggan dari Jasa Kargo di Bandara Juwata Tarakan 

juga dinilai baik atau puas, hal ini berdampak pada meningkatnya loyalitas  pelanggan 

yang ada di Jasa Kargo di Bandara Juwata Tarakan. 

Model 
t Sig. Keterangan 

1 Konstanta 6.152 0.000  

Kualitas  pelayanan 2.496 0.002 Signifikan 

Kepercayaan  2.839 0.000 Signifikan 

Kepuasan  2.293 0.004 Signifikan 
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Ada beberapa teori yang dapat menjelaskan mengapa kualitas layanan yang baik 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Berikut adalah beberapa teori yang relevan dalam 

konteks ini: 

1. Teori Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Theory): Menurut teori ini, 

pelanggan yang puas dengan kualitas layanan yang diberikan cenderung menjadi 

loyal terhadap perusahaan atau merek tersebut. Jika pelanggan merasa bahwa 

kebutuhan dan harapan mereka terpenuhi dengan baik, mereka akan cenderung 

kembali dan memilih perusahaan tersebut sebagai pilihan utama mereka.  

2. Teori Nilai Pelanggan (Customer Value Theory): Teori ini berpendapat bahwa 

pelanggan akan tetap loyal jika mereka merasakan nilai, diberikan oleh perusahaan. 

Kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan nilai yang dirasakan oleh 

pelanggan, seperti kenyamanan, kepercayaan, efisiensi, atau pengalaman positif 

secara keseluruhan. Pelanggan yang merasakan nilai yang tinggi dari hubungan 

mereka dengan perusahaan akan cenderung menjadi loyal. 

3. Teori Keunggulan Bersaing (Competitive Advantage Theory): Menurut teori ini, 

perusahaan yang mampu memberikan kualitas layanan yang unggul dibandingkan 

pesaing akan memiliki keunggulan kompetitif. Pelanggan cenderung memilih 

perusahaan yang menawarkan pengalaman layanan yang superior dan lebih baik. 

Dengan memberikan kualitas layanan yang baik, perusahaan dapat membedakan 

diri dari pesaing dan menarik pelanggan untuk tetap loyal. 

4. Teori Komunikasi Pelanggan (Customer Communication Theory): Teori ini 

menekankan pentingnya komunikasi yang baik antara perusahaan dan pelanggan. 

Kualitas layanan yang baik menciptakan interaksi positif antara perusahaan dan 

pelanggan, yang pada gilirannya dapat membangun hubungan yang kuat dan 

meningkatkan loyalitas. Pelanggan yang merasa didengar, dipahami, dan 

mendapatkan respons yang baik dari perusahaan cenderung tetap loyal. 

Melalui penerapan teori-teori ini, perusahaan dapat memahami pentingnya kualitas 

layanan dalam membangun loyalitas pelanggan. Dengan memberikan kualitas layanan 

yang baik, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, memberikan nilai yang 

diinginkan, menciptakan keunggulan kompetitif, dan membangun hubungan yang kuat 

dengan pelanggan, yang akhirnya akan meningkatkan loyalitas mereka. 

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Vikash et al., (2022), Murhadi & Reski, (2022), Handayani et al., (2021), Wahyudi & 

Ruswanti, (2021), Tanisah & Maftuhah, (2015), Zyberi & Luzo, (2022),  Wattoo & Iqbal, 

(2022), Setiawan & Sayuti, (2017), Surapati et al., (2020), Rufina et al., (2021), Intan & 

Eko, (2022), Yuniarta et al., (2019), Muharam et al., (2021), Pradnyaswari & Aksari, 

(2020), dalam penelitian ini menegaskan bahwa kualitas layanan, kepercayaan dan 

kepuasan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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4. KESIMPULAN 

  Kesimpulan yang diberikan dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif serta signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kepercayaan memiliki pengaruh positif serta signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif serta signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

SARAN 

 Peningkatan loyalitas pelanggan yang ada di Bandara Juwata Tarakan, maka perlu 

dilakukan pelayanan yang prima, yaitu pihak Bandara Juwata Tarakan menyediakan 

departeman atau bagian penanangan keluhan pelanggan. Hal ini dilakukan agar pelanggan 

yang merasa kurang puas dengan layanan yang diberikan oleh Bandara Juwata Tarakan, 

dapat langsung menyampaikan keluhana tersebut kepada perusahaan dan dapat segera 

ditangani keluhan tersebut. Adanya bagian yang menangani masalah keluahan pelanggan, 

maka akan meningkatkan kepercayaan pelanggan kepada jasa yang diberikan oleh Bandara 

Juwata Tarakan. Mengingat bahwa kepercayaan yang diberikan pelanggan kepada Bandara 

Juwata Tarakan akan meningkatkan loyalitas pelanggan dan dapat meningkatkan kinerja 

perusahaan untuk bersaing dengan perusahaan ekspedisi lainnya. 
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