
BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Melllihat pellrkellmbangan bisnis saat ini dimana pe llrsaingan cu lku lp kelltat yang 

salah satu lnya disellbabkan ollellh maraknya bisnis o lnline ll. Pelllaku l bisnis ditu lntu lt 

u lntu lk bisa mellmellnu lhi pellrmintaan pasar agar tidak tellrjadi kellhilangan pangsa pasar 

atau l pelllanggan yang su ldah ada maka hal ini mellndolrolng para pelllaku l bisnis agar 

bisa mellnyalu lrkan barangnya hingga kell tangan kolnsu lmelln dellngan cellpat dan ju lga 

aman. Pellngiriman barang pu ln mellnjadi hal yang lu lmrah dilaku lkan ollellh 

masyarakat lu las dellngan prolsells yang bellrlangsu lng cellpat dan tellrjadi selltiap hari. 

Ulntu lk mellnyalu lrkan barangnya tellrsellbu lt pelllaku l bisnis mau lpu ln masyarakat 

mellmbu ltu lhkan pellru lsahaan yang bellrgellrak dalam bidang jasa lolgistik atau l jasa 

pellngiriman. Maka dari itu l pellru lsahaan jasa lolgistik atau l jasa pellngiriman 

mellmellgang pellranan pellnting dalam aktivitas bisnis atau l kellgiatan yang 

bellrhu lbu lngan dellngan pellngiriman barang.  

Pada saat ini banyak bellrmu lncu llan pellru lsahaan jasa lolgistik dellngan 

mellnawarkan kelllellbihannya u lntu lk mellnarik kolnsu lmelln agar mellnggu lnakan jasanya 

dan bellru lsaha mellmbu lat kolnsu lmelln mellrasa pu las selltelllah mellnggu lnakan jasa ellxpelldisi 

tellrsellbu lt yang apabila kellpu lasaan telllah tellrcipta maka akan banyak kellu lntu lngan 

yang didapat pada pellru lsahaan. Banyak sellkali pellnyelldia jasa pellngiriman, salah 

satu lnya adalah J&T E llxprellss pu ln mellmanfaatkan kellsellmpatan ini. J&T E llxprellss 

adalah Pellru lsahaan yang bellrgellrak di bidang jasa haru ls mellmbellrikan pelllayanan 

yang bellrku lalitas kellpada pelllanggannya. Kellpu ltu lsan pelllanggan u lntu lk mellnggu lnakan 
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jasa pellngiriman barang tellrjadi kelltika ku lalitas layanan pellru lsahaan sellsu lai dellngan 

harapan pelllanggan. 

Fellnolmellna bisnis saat ini yang sangat mellndolrolng kellgiatan jasa ellkspelldisi 

adalah tolkol olnlinell yang mellngirimkan barang. Dalam hal ini, jasa pe llngiriman 

bellrtindak sellbagai pellrantara antara pellmbellli dan pellnju lal. Pellngiriman barang yang 

tellrlibat dalam transaksi tolkol olnlinell tidak hanya di dalam nellgellri namu ln ju lga 

Intellrnasiolnal. Tu lmbu lhnya bisnis bellrdampak pada pellningkatan pellrmintaan 

pellngiriman. Sellmu la kolnsu lmelln mellmbu ltu lhkan pellngiriman proldu lk pastikan barang 

yang dikirim tiba dellngan cellpat dan aman tellpat waktu l dan dalam kolndisi baik. 

Su latu l pellru lsahaan mellmbellrikan pelllayanan yang bellrku lalitas dan bellrmu ltu l tinggi 

yang dapat mellmu laskan tingkat minat kolnsu lmelln akan mampu l bellrtahan karellna 

dapat mellmbellrikan nilai yang  lellbih u lnggu ll dari pellsaingnya. Salah satu l indu lstri 

jasa yang dapat mellnellrapkan hal tellrsellbu lt adalah indu lstri jasa pellngiriman barang 

atau l lolgistik.  

Sellmu la pelllanggan mellmbu ltu lhkan  pellngiriman barang cellpat, aman dan 

u lntu lk mellmastikan barang yang dikirimkan sampai pada waktu l yang tellpat dan 

dalam kolndisi yang sellmpu lrna. Sellmakin banyak olrang yang mellmbu ltu lhkan u lntu lk 

mellnggu lnakan jasa pellngiriman atau l lolgistik, yang mellmbu lat pellru lsahaan bellrsaing 

mellmbellrikan pelllayanan yang mellmu laskan pelllanggan dan mellmahami kellbu ltu lhan 

pelllanggan akan Se llrvice ll Qu lality. Dellngan adanya hal tellrsellbu lt akan mellmbellrikan 

nilai tambah bagi pellru lsahaan. Ciptakan nilai yang mellngu lnggu llli pellsaing. 

Pelllayanan yang dibellrikan tellrgantu lng pada kinellrja pellgawai yang dilayani u lntu lk 

masing-masing pellnyelldia layanan individu l. Selltiap pellru lsahaan Lolgistik mellmiliki 



bellbellrapa layanan melllipu lti biaya, pellrsyaratan, prolselldu lr, dan waktu l sellhingga 

mellmu lngkinkan karyawan u lntu lk mellmaksimalkan layanan  u lntu lk pelllanggannya. 

J&T Ellxprellss adalah pellru lsahaan jasa pellngiriman barang, baik bellru lpa 

dolku lmelln mau lpu ln pakellt. J&T E llxprellss adalah pellru lsahaan baru l ju lga 

mellnggu lnakan IT u lntu lk mellnyelldiakan jasa, pellru lsahaan ini mellnawarkan 

kellu lntu lngan bellru lpa pellnjellmpu ltan, jadi pelllanggan tidak pellrlu l kell kantolr J&T u lntu lk 

melllaku lkan ini. Layanan J&T E llxprellss mellmiliki bellbellrapa kellu lnggu llan, yaitu l:  (1) 

Barang dijamin sampai kell alamat tu lju lan. (2) O lngkols kirim tellrgollolng ellkolnolmis, 

(3) Tellrselldia infolrmasi layanan , bellru lpa tarif dan jaringan tellrselldia di www.je llt.col.id; 

(4) Jaringan pellngiriman barang via J&T E llxprellss mellnjangkau l jau lh selllu lru lh 

Indolnellsia; (5) Gratis pellnjellmpu ltan dari pintu l kell pintu l bagi siapa saja tanpa syarat; 

(6) Layanan pelllanggan diselldiakan olnlinell  24 jam; (7) Prolsells bella cu lkai yang 

sellsu lai.  

Dalam mellningkatkan binis dipellrlu lkannya manajellmelln dalam pellmasaran, 

hal ini dipellrlu lkan mellngingat pellru lbahan bisnis yang tidak mellnellntu l. Adnan dan 

Abu lbakar (2021) mellnyatakan bahwa manajellmelln pellmasaran mellmiliki tu lju lan 

u lntu lk mellnginfolrmasikan pelllanggan tellntang su latu l proldu lk, mellmbantu l dalam 

pellngambilan kellpu ltu lsan, dan pada akhirnya mellnciptakan nilai ellkolnolmis pada 

proldu lk tellrsellbu lt. Dalam mellningkatkan pellmasaran tellrdapat pellran Se llrvice ll Qu lality 

dan kellpellrcayaan (Cu lsto lme llr Tru lst) ju lga sangat pellnting dalam pellran pellmasaran 

khu lsu lsnya indu lstri lolgistik. 

Cu lsto lme llr Tru lst adalah elllellmelln ku lnci dalam mellnjalankan bisnis 

pellngiriman barang, tellru ltama di lingku lngan yang sangat kolmpelltitif sellpellrti indu lstri 
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ellkspelldisi. J&T Ellxprellss mellmiliki kolmitmelln yang ku lat tellrhadap kellamanan dan 

intellgritas dalam selltiap langkah olpellrasiolnalnya. J&T E llxprellss mellmahami bahwa 

pelllanggan haru ls pellrcaya bahwa barang-barang pelllanggan akan tiba dellngan aman 

dan dalam kolndisi baik. O llellh karellna itu l, J&T Ellxprellss mellmiliki prolselldu lr dan 

tellknollolgi yang kelltat u lntu lk mellmastikan kellamanan pellngiriman dan intellgritas 

barang. J&T E llxprellss mellmiliki jaringan pellngiriman yang lu las di selllu lru lh Indolnellsia 

dan ju lga di bellbellrapa nellgara di Asia Tellnggara. 

Dalam ellra kolmpelltisi bisnis yang kelltat saat ini, kellpu lasan kolnsu lmelln 

mellru lpakan hal yang u ltama. Kolnsu lmelln ibaratkan sellbagai rasa yang haru ls dilayani 

mellskipu ln hal ini bu lkan bellrarti mellnyellrahkan sellgalanya kellpada kolnsmelln. Ulsaha 

mellmu laskan kellbu ltu lhan kolnsu lmelln haru ls dilaku lkan sellcara mellngu lntu lngkan atau l 

dellngan situ lasi sama mellnang (win-win situ latio ln), yaitu l kelladaan dimana kelldu la 

belllah pihak mellrasa pu las dan tidak ada yang diru lgikan (Sangadji & Solpiah, 

2013). Salah satu l faktolr mellmpellngaru lhi Colstu lmellr Satisfactioln adalah kellpellrcayaan 

pelllanggan (Minarsih, 2016). Pelllanggan pada dasarnya bellrasal dari kolnsu lmelln 

biasa yang mellncolba mellnggu lnakan layanan dan proldu lk pada pellru lsahaan. 

Pelllanggan tellrbellntu lk dari moldelll kellrjasama yang saling mellngu lntu lngkan yang 

bellrlangsu lng dalam prolsells kellrjasama antara pellnyelldia layanan dan pellnggu lna 

layanan. Tanpa adanya kellrjasama yang saling mellngu lntu lngkan, tidak ada yang 

namanya pelllanggan. Dan ju lga tanpa kellrjasama yang saling mellngu lntu lngkan, itu l 

hanya sellbu lah prolsells pellmbelllian barang biasa tanpa ada pellmbelllian barang yang 

bellru llang bellriku ltnya. 



Lo lyalty mellru lpakan rellaksi tellrhadap pellrilaku l pellmbelllian yang dapat 

tellru lngkap sellcara tellru ls mellnellru ls ollellh Pellngambil kellpu ltu lsan dellngan mellmpellrhatikan 

satu l atau l lellbih mellrellk pellngganti dari bellbellrapa mellrellk selljellnis dan mellru lpakan 

fu lngsi  prolsells psikollolgis. Haru ls ditellkankan bahwa ini bellrbellda dellngan pellrilaku l 

pellmbelllian u llang, Cu lstolmellr Lolyality mellmiliki aspellk ellmolsiolnal, tidak melllibatkan 

aspellk afellktif. Pellnting sellkali mellmpellrhatikan Cu lstolmellr Lolyality karellna 

mellnellntu lkan kellbellrlangsu lngan su latu l bisnis, dalam pellnelllitian Adnan (2019) 

mellmbu lktikan bahwa bellbellrapa elllellmelln bau lran pellmasaran sellpellrti variabelll ku lalitas 

proldu lk, citra mellrellk, harga, dan pellriklanan mellmpu lnyai pellngaru lh yang signifikan 

tellrhadap kellpu ltu lsan pellmbelllian sellhingga sellmu la variabelll tellrsellbu lt ju lga mellmpu lnyai 

pellngaru lh yang signifikan tellrhadap Cu lstolmellr Lolyality. Masih banyak pelllayanan 

yang tidak sellsu lai harapan kolnsu lmelln, sellhingga mellmbu lat Se llrvice ll Qu lality yang di 

pellrollellh sangat rellndah dan bellrpellngaru lh tellrhadap kellpu lasan kolnsu lmelln. Apabila 

pelllayanan yang dihasilkan Pellru lsahaan telllah mellnjadi bu lru lk di mata kolnsu lmelln 

pada akhirnya mellru lgikan pellru lsahaan itu l sellndiri. Kellpu lasan kolnsu lmelln tellrhadap 

pellru lsahaan jasa didellfinisikan sellbagai Kelladaan harapan kolnsu lmelln u lntu lk layanan 

bellrdasarkan fakta yang ditellrima tellntang layanan yang dibellrikan kellpada 

kolnsu lmelln. Jika itu l adalah layanan dari pellru lsahaan jasa, jau lh di bawah harapan 

kolnsu lmelln, maka kolnsu lmelln akan mellrasa  kellcellwa. Sellbaliknya jika pelllayanan yang 

dibellrikan mellmellnu lhi harapan Kolnsu lmelln, kolnsu lmelln akan mellrasa sellnang dan selltia 

tellrhadap jasa di tawarkan. 

 Bellrtahan atau l tidaknya sellbu lah pellru lsahaan tellrgantu lng pada 

kellmampu lannya pellru lsahaan itu l sellndiri u lntu lk mellmbellrikan pelllayanan yang 



mellmu laskan kellpada pelllanggan. Xu l & Du l (2018) melllaku lkan pellnelllitian yang 

mellmbahas kellpu lasan tellrhadap lolyalitas pada pellrpu lstakaan digital di Chinellse ll 

Ulnivellrsitiells yang mellnu lnju lkan tellrdapat hu lbu lngan polsitif dan signifikan. lolyalitas 

pada pellrpu lstakaan digital di Chinellsell Ulnivellrsitiells, ditellmu lkan bahwa satisfactioln 

mellru lpakan hal yang paling pellnting dalam mellnellntu lkan lolyalty dari pellnggu lna. 

Colstu lmellr Satisfactioln bisa mellnjadi sellnjata u ltama dan yang  tellrpellnting u lntu lk 

mu lncu ll sellbagai pellmellnang dari kolmpelltisi. Akan telltapi sellbaliknya, dimana itu l bisa 

mellnjadi bu lmellrang sellmakin mellnghancu lrkan polsisi pellru lsahaan dalam du lnia bisnis. 

Manajellmelln pellru lsahaan selllalu l ditu lntu lt u lntu lk bellru lpaya mellmpellrbaiki Se llrvicell 

Qu lality dellngan selllalu l mellmpellrhatikan kellbu ltu lhan dan harapan dari  pelllanggan. 

Bagaimana J&T Ellxprellss mellnghasilkan pelllayanan yang baik tellrhadap kolnsu lmelln 

sellhingga kolnsu lmelln mellrasa pu las dan selltia tellrhadap jasa dan proldu lk. 

 Sellmu la ini haru ls dilaku lkan ollellh pellru lsahaan u lntu lk mellncapai kellu lntu lngan 

yang maksimal sellhingga pellru lsahaan dapat tellru ls tu lmbu lh dan bellrkellmbang sellsu lai 

dellngan tu lntu ltan pellrsaingan dan dapat mellnjadi pellmimpin pasar yang hellbat. Ulntu lk 

dapat mellmbellrikan Co lstu lme llr Satisfactio ln, pellru lsahaan haru ls mampu l bellrsaing 

dellngan pellru lsahaan jasa pellngiriman lainnya. Selllain faktolr ku lalitas layanan, 

tellknollolgi pelllacak pellsanan, harga atau l tarif pada kelltellntu lan layanan pellngiriman 

mellru lpakan faktolr pellnting dalam mellmilih indu lstri jasa pellngiriman barang yang 

dipilih ollellh kolnsu lmelln. Tarif pada sellktolr jasa pellngiriman di Indolnellsia selllama ini 

mellnawarkan variasi harga, yang ditawarkan tidak jau lh bellrbellda satu l sama 

lainnya, kelltika melllihat aplikasi Belllanja olnlinell polpu llellr di Indolnellsia. Prellfellrellnsi 



kolnsu lmelln di pilihan tarif mu lrah atau l mahal mu lngkin tellrgantu lng tellntang ku lalitas 

layanan yang dibellrikan ollellh jasa pellngiriman kellpada kolnsu lmelln.  

Fellnolmellna mu lncu llnya J&T Ellxprellss sellbagai pellmain baru l yang agrellsif dan 

mellndapat kellpellrcayaan masyarakat yang sellmakin lu las akhirnya mellmbu lat di tahu ln 

2021 J&T E llxprellss mampu l mellndolminasi pellrsaingan pada pellru lsahaan pellngiriman 

dan mellngalahkan polsisi JNEll mau lpu ln pellru lsahaan pellngiriman lainnya yang selllama 

ini su ldah mellmasu lki pellrsaingan sellngit di Indolnellsia. Kellhadiran J&T mellngalahkan 

pellru lbahan polrsi sellgmelln pasar para pellru lsahaan pellngiriman barang yang selllama 

ini su ldah dikellnal masyarakat Indolnellsia dan J&T mellnjadi pellmellnangnya. 

Faktolr-Faktolr pellnellntu l Cu lsto lme llr Satisfactio ln pada J&T Ellxprellss yang 

haru ls selllalu l dipellrhatikan Se llrvice ll Qu lality yang baik dalam su latu l pellru lsahaan akan 

mellnciptakan Colstu lmellr Satisfactioln. Kelltika pelllanggan pu las dellngan layanan yang 

ditellrima, Kolnsu lmelln akan mellmbandingkan layanan yang dibellrikan ollellh 

pellru lsahaan dellngan pellru lsahaan lainnya. Jika ko lnsu lmelln mellrasa pu las, maka 

pelllanggan akan mellnggu lnakan kellmbali sellrta mellmbellri infolrmasi kellpada  olrang 

lain tellntang bisnis anda.  O llellh karellna itu l, pellru lsahaan haru ls mu llai mellmikirkan 

pellntingnya hal tellrsellbu lt, layanan pelllanggan yang lellbih baik bellrkat ku lalitas 

layanan, karellna sellkarang sellmakin disadari bahwa tellkanan pellrsaingan mellmaksa 

pellru lsahaan u lntu lk mellningkatkan Se llrvice ll Qu lality dan mellmellnu lhi Cu lsto lme llr 

Satisfactio ln. sellmakin  lama, lellbih banyak "pellmain" baru l di du lnia layanan 

pellngiriman. O llellh karellna itu l, pellrlu l ju lga dilaku lkan kajian tellrkait dellngan kolnsellp 

rolyalitas  pelllanggan, yaitu l mellnjaga kellselltiaan  pelllanggan telltap mellnggu lnakan jasa 

J&T Ellxprellss.  



Tabel 1.1 

Hasil Observasi di J&T Express Kota Lhokseumawe  

 Pelayanan yang 

diharapkan konsumen 

Pelayanan standar yang  

ditetapkan J&T Expres 

Keadaan actual 

yang terjadi 

1 Mellmpulnyai Wellbsitell 
agar kolnsulme lln dapat 
infolrmasi pe llrulsahaan 
tellrse llbult. 
 

Mellmpulnyai  we llbsitell J&T Ellxpre llss me llmiliki 

situls we llb www.jellt.col.id 
sellbagai sarana infolrmasi 

2 Dapat mellmbe llri 
infolrmasi tellrkait dellngan 
kellbe llradaan barang 
se llcara rellaltimell 
 

Mellmiliki fasilits olnline ll 
tracking 
 

J&T Ellxpre llss me lllakulkan 
pe llngiriman barang 
dellngan waktul yang tidak 
se llsulai harapan pelllanggan 
bahkan kellbe llradaan 

barang tidak sampai. 

3. Pellndistribulsian barang 
yang cellpat 

Ellstimasi waktul barang 
sampai se llsulai dellngan 
pilihan pakellt pellngiriman 

yaitul: a. Pakellt kilat ulntulk 1 
hari sampai. b. Pakellt 
re llgullar dellngan ellstimasi 3-6 
hari tellrgantulng jarak 
tellmpulh 

J&T Ellxpre llss me lllakulkan 
pe llngiriman barang 
dellngan waktul yang tidak 

se llsulai hrapan pe lllanggan 
bahkan barang tidak 
tellrlihat. 

4 Bellrtanggulng jawab 
tellrhadap kellamanan 
barang yang dikirimkan. 

Akan mellngganti barang 
yang hilang ataul rulsak, 
maksimal se llpullulh kali lipat 
dari olngkols kirim. Jika 
diasulransikan maka J&T 
Ellxpre llss akan mellnanggulng 
biaya ganti rulgi 

kellse lllulrulhan dari harga 
barang yang hilang ataul 
rulsak tellrse llbult. 

Pellrnah tellrjadi barang 
yang ditellrima pelllanggan 
rulsak ataul tidak sellsulai 
dellngan kolndisi pada saat 
dikirim. 
 

5 Handal dalam me llngatasi 

be llrbagai macam 
masalah 
 

Mellmiliki Culstolme llr Se llrvicell 

dan Call Cellntellr yang 
prolfe llssiolnal ulntulk 
me lllayani kelllulhan 
pe lllanggan. 

J&T Ellxpre llss telllah 

me llmiliki Culstolme llr 
Se llrvicell dan Call Cellnte llr di 
linell telllellpholne ll 
085280601188 (CC1), 
(CC2) 08116771188, 
08116761188 (CC3), 
akan telltapi CS ini sullit 
ulntulk dihulbulngi 

Su lmbellr: Data diollah (2024) 

Pada 04 sellptellmbellr 2023, pellnellliti melllaku lkan olbsellrvasi awal di J&T 

Ellxprellss bellrlolkasi di Jl. Su lkaramai Nol.91, Kolta Lholksellu lmawell, Banda Sakti, 



Acellh, Indolnellsia. Lolkasi ini dipilih karellna mellru lpakan kantolr pu lsat rellgiolnal J&T 

Ellxprellss. Lolkasi ini akan mellnjadi olbjellk dalam pellnelllitian ini. O lbsellrvasi dilakulkan 

dellngan melllaku lkan wawancara singkat dellngan sellpu llu lh pelllanggan J&T E llxprellss di 

kolta Lholksellu lmawell yang dipilih acak. Selllanju ltnya, pellnellliti mellnyu lsu ln daftar 

layanan apa yang pelllanggan harapkan dari jasa pellngiriman J&T E llxprellss. 

Dari tabelll yang telllah disampaikan sellbelllu lmnya tellrlihat bahwa sellbagian 

bellsar sellmu la layanan yang diharapkan ko lnsu lmelln belllu lm  tellrpellnu lhi ollellh J&T 

Ellxprellss. Namu ln pada polin di atas, ada kellsellnjangan antara ellkspellktasi kolnsu lmelln 

dellngan pellristiwa yang tellrjadi, sellpellrti statu ls pellngiriman Barang su ldah ditellrima 

tapi barang belllu lm sampai dan masih ada pelllanggan Layanan dan call cellntellr su llit 

dihu lbu lngi. Dellngan adanya masalah yang disellbu ltkan di atas, akan  mellmbu lat 

kolnsu lmelln tidak pu las dellngan pelllayanan yang dibellrikan ollellh J&T Ellxprellss. Jika 

hal ini dibiarkan itu l akan mellnyellbabkan kellru lgian bellsar bagi J&T E llxprellss kell 

dellpannya.  

Masalah ini pellrlu l sellgellra diatasi karellna akan mellmpellngaru lhi bisnis pellru lsahaan dan 

layanan yang tidak prolfellssiolnal akan mellmbellrikan pellngaru lh yang ku lrang baik 

kellpada pelllanggan, pada akhirnya akan bellrdampak pada kellu lntu lngan pellru lsahaan. 

Bellrdasarkan u lraian tellrsellbu lt, pellnu llis melllaku lkan pellnelllitian lellbih lanju lt dellngan 

mellngangkat ju ldu ll “Pengaruh Service Quality dan Customer Trust terhadap 

Customer Loyalty Dengan Customer Satisfaction sebagai Variabel 

Intervening”. 

 

 



1.2. Perumusan Masalah 

Bellrdasarkan indellntifikasi masalah diatas, maka pellnu llis mellmbu lat pellru lmu lsan 

masalah sellbagai bellriku lt: 

1. Bagaimana pellngaru lh Se llrvice ll Qu lality tellrhadap Cu lsto lme llr Lo lyalty di J&T 

Ellxprellss Kolta Lholksellu lmawell? 

2. Bagaimana pellngaru lh Sellvicell Qu lality tellrhadap Cu lsto lme llr Satisfactio ln di  J&T 

Ellxprellss  Kolta Lholksellu lmawell ? 

3. Bagaimana pellngaru lh Cu lsto lme llr Tru lst tellrhadap Cu lsto lme llr Lo lyalty di J&T 

Ellxprellss Kolta Lholksellu lmawell ? 

4. Bagaimana pellngaru lh Cu lsto lme llr Tru lst tellrhadap Cu lsto lme llr Satisfactio ln di 

J&T Ellxprellss  kolta lholksellu lmawell ? 

5. Bagaimana pellngaru lh Cu lsto lme llr Satisfactio ln tellrhadap Cu lsto lme llr Lo lyalty di 

J&T Ellxprellss Kolta Lholksellu lmawell ? 

6. Bagaimana pellngaru lh sellcara tidak langsu lng antara Se llrvice ll Qu lality tellrhadap 

Cu lsto lme llr Lo lyalty melllalu li Cu lsto lme llr Satisfactio ln di J&T Ellxprellss Kolta 

Lholksellu lmawell ? 

7. Bagaimana pellngaru lh sellcara tidak langsu lng antara Cu lsto lme llr Tru lst tellrhadap 

Cu lsto lme llr Lo lyalty melllalu li Cu lsto lme llr Satisfactio ln ? 

 

1.3.Tujuan Penelitian  

Adapu ln tu lju lan dari pellnelllitian ini adalah: 

1. Ulntu lk mellngelltahu li dan mellnganalisis pellngaru lh Se llrvice ll Qu lality tellrhadap 

Cu lsto lme llr Lo lyalty di J&T Ellxprellss Kolta Lholksellu lmawell 



2. Ulntu lk mellngelltahu li dan mellnganalisis pellngaru lh Sellvicell Qu lality tellrhadap 

Cu lsto lme llr Satisfactio ln di  J&T Ellxprellss  Kolta Lholksellu lmawell 

3. Ulntu lk mellngelltahu li dan mellnganalisis pellngaru lh Cu lsto lme llr Tru lst tellrhadap 

Cu lsto lme llr Lo lyalty di J&T Ellxprellss Kolta Lholksellu lmawell  

4. Ulntu lk mellngelltahu li dan mellnganalisis pellngaru lh Cu lsto lme llr Tru lst tellrhadap 

Cu lsto lme llr Satisfactio ln di J&T Ellxprellss  kolta lholksellu lmawell  

5. Ulntu lk mellngelltahu li dan mellnganalisis pellngaru lh Cu lsto lme llr Satisfactio ln 

tellrhadap Cu lsto lme llr Lo lyalty di J&T Ellxprellss Kolta Lholksellu lmawell  

6. Ulntu lk mellngelltahu li dan mellnganalisis pellngaru lh sellcara tidak langsu lng antara 

Sellrvice ll Qu lality,tellrhadap Cu lsto lme llr Lo lyalty  melllalu li Cu lsto lme llr Satisfactio ln di 

J&T Ellxprellss Kolta Lholksellu lmawell 

7. Ulntu lk mellngelltahu li dan mellnganalisis pellngaru lh sellcara tidak langsu lng antara 

Cu lsto lme llr Tru lst tellrhadap Cu lsto lme llr Lo lyalty melllalu li Cu lsto lme llr Satisfactio ln 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Adapu ln manfaat hasil pellnelllitian ini diharapkan dapat mellmbellrikan 

manfaat baik sellcara tellolritis mau lpu ln praktisi, antara lain sellbagai bellriku lt : 

1.4.1 Manfaat Tellolritis 

1. Bagi Mahasiswa, melllatih mahasiswa u lntu lk dapat mellngu lraikan dan 

mellmbahas su latu l pellrmasalahan sellcara ilmiah, tellolritis, dan sistellmatis. 

Sellrta sellbagai tambahan pellmbelllajaran bagi mahasiswa mellngellnai 

pellmbahasan yang tellrkait.  



2. Bagi pellnellliti selllanju ltnya, hasil pellnelllitian ini diharapkan dapat 

digu lnakan sellbagai rellfellrellnsi dan litellratu lr ulntu lk pellnelllitian yang akan 

datang. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Pellnelllitian ini dapat mellnjadi masu lkan bagi kolnsu lmelln  

2. Pellnelllitian ini bellrtu lju lan sellbagai masu lkan dan acu lan u lntu lk melllanju ltkan 

pellnelllitian di masa yang akan datang 

3. Pellnelllitian ini mellmbellrikan tambahan infolrmasi bagi kolnsu lmelln 

4. Pellnelllitian ini mellmbellrikan infolrmasi pellnting pada jasa ellkspelldisi J&T 

Ellxprellss 



 


