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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image, kualitas layanan, dan harga terhadap loyalitas 

melalui kepuasan konsumen pada jasa J&T Express di Kabupaten Jember. Jenis penelitian ini adalah explanatory 

research. Populasi penelitian adalah konsumen yang menggunakan jasa pengiriman J&T Express di Kabupaten 

Jember.  

Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan teknik purposive sampling dan diperoleh 126 

responden sebagai sampel. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis jalur/path.  Hipotesis pada penelitian 

ini antara lain brand image, kualitas layanan, dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Brand 

image, kualitas layanan, harga, dan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.  

Hasil penelitian ini adalah brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya brand image 

yang dimiliki sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Artinya kualitas layanan yang disajikan sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen. Harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya harga yang ditetapkan sudah sesuai dengan apa yang 

diterima oleh konsumen. Brand image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Artinya brand image yang dimiliki 

dapat mempengaruhi loyalitas dari konsumen. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Artinya 

kualitas layanan yang disajikan dapat menimbulkan loyalitas pelanggan. Harga berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. Artinya harga yang ditetapkan dapat dijangkau oleh konsumen dan menimbulkan loyalitas. Kepuasan 

konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Artinya kepuasan konsumen yang diberikan dapat diterima 

oleh konsumen. 

 

Kata Kunci: Brand Image, Harga, Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, Loyalitas 

 

ABSTRACT 

This study aims to knowing the influence of brand image, service quality, and price toward loyalty through 

consumer satisfaction. This study is explanatory research. Population is all consumer who used the sending service 

J&T Express in Kabupaten Jember. The sampling method for this study was doing with purposive sampling 

technique and it has been gotten 126 respondents as samples. Data analysis method is Path Analysis. The 

hypothesis of research are brand image, service quality, and price have significantly affected consumer satisfaction. 

Brand image, service quality, price, and consumer satisfaction have significantly affected consumer loyalty. The 

result of study was brand image has significantly affected toward consumer satisfaction. It means brand image 

that J&T have according to the consumer's wants. Service quality has significantly affected toward consumer 

satisfaction. It means service quality which gave to consumers according to the consumer's wants. Price has 

significantly affected towrd consumer satisfaction. It means price which prepared by J&T according to the 

consumer's got. Brand image has significantly affected loyalty. It means brand image in consumer's mind can 

mailto:sudaryanto.fe.unej@gmail.com
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influenced consumer loyalty. Service quality has significantly affected loyalty. It means service quality which gave to 

consumers can growth the consumer loyalty. Consumer satisfaction has significantly affected toward loyalty. It 

means consumer satisfaction which gave to the consumers, it can received by the consumers. 

 

Keywords: Brand Image, Price, Consumer Satisfaction, Service Quality, Loyalty. 

 

 

 



                                                                                                        

 

PENDAHULUAN 

 
Saat ini teknologi berkembang sangat pesat mulai 

dari yang digunakan setiap hari sampai dengan 
teknologi yang dikategorikan tergolong mewah. 
Perkembangan teknologi ini diharapkan akan 
membantu setiap kegiatan yang dilakukan oleh 
masyarakat. Perkembangan ini diharapkan juga dapat 
memicu    masyarakat    untuk    mengalami  
perkembangan dalam konteks ekonomi dan sosial. 

Perkembangan ekonomi dimaksudkan sebagai 
bertambahnya pendapatan perkapita masyarakat. 
Perkembangan sosial dalam konteks ini merupakan 
perkembangan gaya hidup yang lebih baik dari 
sebelumnya. Kondisi ini menyebakan perputaran 
informasi dan barang yang mengalami perpindahan 
yang sangat cepat. Jasa kurir merupakan kegiatan yang 
ditawarkan untuk mengirimkan barang oleh satu pihak 
kepada pihak yang dituju sesuai ketentuan yang 
disepakati. Kegiatan ini akan lebih efektif dan efisien 
dengan adanya perkembangan teknologi yang dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan.  

J&T adalah perusahaan layanan pengiriman 
barang, baik berupa dokumen maupun paket. Saat ini 
J&T merupakan perusahaan baru dan juga 
menggunakan IT dalam menawarkan jasanya, J&T 
menawarkan kelebihan berupa jemput barang. 
Sehingga para pelanggan tidak perlu mendatangi 
kantor J&T jika ingin mengirimkan barang. Cukup 
menghubungi pihak J&T, melalui aplikasi berbasis 
android dan iOS atau menghubungi melalui hotline, 
maka petugasnya akan datang untuk menjemput 
barang yang akan dikirim. J&T Express merupakan salah 
satu perusahaan jasa pengiriman barang yang ada di 
Jember. 

Fenomena yang terjadi pada J&T yaitu 
perusahaan yang tergolong baru berdiri, sehingga tidak 
dikenal oleh banyak masyarakat. Untuk itu perusahaan 
harus membangun  image 
terlebih dahulu agar dapat meningkatkan konsumen. 

Sedangkan kualitas layanan pada J&T tidak sesuai dengan 

yang dijanjikan. Misalnya barang tidak sampai tepat waktu, 

kurang ramahnya karyawan dalam melayani konsumen dan 

fasilitas yang kurang memadai. J&T juga tidak menyediakan 

paket harga, sehingga untuk konsumen yang akan 

mengirimkan barang dalam jumlah yang banyak merasa 

terbebani dengan harga yang harus dibayar. 

 

 

LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN  

HIPOTESIS 
Menurut Kuncoro (2012:47), hipotesis merupakan 

suatu penjelasan sementara tentang perilaku, fenomena, 

atau keadaan tertentu yang telah terjadi atau akan terjadi. 

Dengan kata lain hipotesis muncul karena adanya penelitian 

terdahulu dan teori-teori berkaitan dengan penelitian yang 

dilakukan, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Pengaruh  brand image dengan kepuasan konsumen 
Menurut Kotler dan Keller (2011:32), brand image 

adalah seperangkat keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki 

oleh seseorang terhadap suatu merek, karena itu sikap dan 

tindakan konsumen terhadap suatu merek sangat ditentukan 

oleh citra merek tersebut. Brand image (citra merek) 

merupakan syarat yang harus dimiliki perusahaan agar 

perusahaan tersebut mempunyai merek yang kuat dan 

pelanggan yang loyal.  

Menurut Rangkuti (2005:30) kepuasan konsumen 

didefinisikan sebagai respon konsumen terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan 

kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. Salah 

satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

persepsi konsumen mengenai pelayanan yang diberikan 

perusahaan.  

Penjelasan di atas memberikan sebuah kesimpulan 

bahwa  image merupakan sesuatu yang melekat di benak 

konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap brand 

image perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan 

semakin tinggi. Sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Malik et. al (2012) menjelaskan bahwa brand image 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan landasan teori dan kajian empiris tersebut, 

hipotesis dapat dinyatakan sebagai berikut: 

H1 : Brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

b. Pengaruh kualitas layanan dengan kepuasan konsumen 
Menurut Tjiptono (2007:71),  kualitas layanan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan konsumen.  

Kualitas layanan berperan penting dalam 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen  

dapat tercapai jika kualitas layanan yang dirasakan konsumen 

sama atau melebihi harapan konsumen. (Lupiyoadi, 2009:88) 

keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang 

berkualitas kepada konsumennya sangat ditentukan oleh 

pendekatan kualitas jasa. Kualitas layanan dapat dinyatakan 

sebagai perbandingan antara layanan yang diharapkan 

konsumen dengan layanan yang diterimanya.  
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Ketika kualitas layanan yang diberikan mampu 

memenuhi harapan atau ekspetasi konsumen maka 

konsumen tersebut akan merasa puas. Perusahaan harus 

terus meningkatkan kualitas layanan yang diberikan akan 

menciptakan kecenderungan perilaku konsumen yang 

menguntungkan bagi perusahaan. Begitu pula sebaliknya, 

apabila konsumen tidak mendapatkan pelayanan yang baik 

dan merasa tidak puas maka akan menimbulkan 

kecenderungan perilaku konsumen yang tidak 

menguntungkan sehingga akan merugikan perusahaan  

menurut Durianto (2011:236). Sedangkan menurut Lupiyoadi 

(2009:168) salah satu indikator keberhasilan dalam bisnis 

jasa adalah kualitas layanan, dimana salah satu cara untuk 

menciptakan kepuasan pelanggan adalah melalui 

peningkatan kualitas layanan. Sejalan dengan penelitian yang 

telah dilakukan oleh Agyapong (2011) yang menjelaskan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Berdasarkan landasan teori dan kajian 

empiris tersebut, hipotesis dapat dinyatakan sebagai berikut 

: 

H2 : Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

 

c. Pengaruh harga dengan kepuasan konsumen 
Kotler (2000:107) menyatakan bahwa yang 

dimaksud dengan harga adalah jumlah uang yang ditetapkan 

oleh produk untuk dibayar oleh konsumen atau pelanggan 

guna menutupi biaya produksi, distribusi dan penjualan 

pokok termasuk pengembalian yang menandai atas usaha 

dan resikonya.  

Sehingga harga merupakan faktor yang penting di 

dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Harga yang 

tinggi dan manfaat yang didapat tidak sesuai atau memenuhi 

keinginan konsumen, maka konsumen akan merasa tidak 

puas. Demikian juga dengan harga yang rendah dan manfaat 

yang didapat oleh konsumen terpenuhi maka konsumen 

akan puas. Oleh karena itu pengaruh harga sangat besar 

dalam perusahaan, dengan harga yang sesuai maka 

konsumen akan merasa puas. Hal tersebut sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Indah (2012) yang 

menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Berdasarkan landasan teori dan kajian 

empiris tersebut, hipotesis dapat dinyatakan sebagai berikut 

: 

H3 : Harga  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

d. Pengaruh brand image dengan loyalitas 
Konsumen di dalam memilih suatu brand (merek)  

akan melalui tahap percobaan terlebih dahulu. Maka pada 

tahap awal, konsumen akan mencoba berbagai merek atau 

brand yang berbeda untuk mengetahui merek mana yang 

sesuai dengan konsumen tersebut. Jika dirasakan merek 

tersebut cocok dan memenuhi apa yang diharapkan dari 

produk sejenis, maka konsumen akan terus mencari merek 

tersebut. Brand atau merek adalah nama, istilah, tanda, 

simbol desain, ataupun kombinasinya yang mengidentifikasi 

suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. 

(Darmadi Durianto, 2011:16). 

Hubungan antara brand image dengan loyalitas 

dipengaruhi oleh pengalaman penggunaan produk atau jasa 

yang memuaskan. Konsumen yang memiliki loyalitas terhadap 

suatu merek akan terus melakukan pembelian ulang karena 

sudah percaya dan merasa puas dengan apa yang diberikan 

oleh perusahaan. Sehingga konsumen tersebut tidak akan 

mudah tepengaruh dengan apa yang ditawarkan oleh 

perusahaan yang lain dan bahkan konsumen akan 

merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain. Oleh 

karena itu dapat diciptakan dari kepuasan  konsumen menjadi 

loyalitas  melalui brand image atau citra merek. Sejalan 

dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Maheni dan Tutut 

(2014) menjelaskan bahwa brand image berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. Berdasarkan landasan teori dan 

kajian empiris tersebut, hipotesis dapat dinyatakan sebagai 

berikut : 

H4 : Brand image  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

 

e. Pengaruh kualitas layanan dengan loyalitas 
Kualitas layanan merupakan faktor utama yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang 

merasa puas dan senang atas pelayanan yang diberikan maka 

akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan 

tersebut. Pelanggan sering kali tidak loyal disebabkan adanya 

pelayanan yang buruk atau kualitas layanan yang diberikan 

tidak sesuai dengan yang diinginkan oleh pelanggan.  

Semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh 

perusahaan, maka konsumen akan semakin loyal dan bahkan 

akan mempromosikan perusahaan kepada orang lain. Sejalan 

dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Indah (2012) yang 

menjelaskan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan 



                                                                                                        

 

terhadap loyalitas. Berdasarkan landasan teori dan kajian 

empiris tersebut, hipotesis dapat dinyatakan sebagai berikut 

: 

H5 : Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. 

 

f. Pengaruh harga dengan loyalitas 
Hubungan antara harga dengan loyalitas secara 

tidak langsung  saling keterkaitan satu sama lain. Ketika 

harga yang ditawarkan oleh perusahaan terjangkau dan 

sesuai dengan manfaat yang diperoleh maka konsumen 

tersebut akan merasa puas. Setelah merasa puas maka 

konsumen tersebut akan loyal kepada perusahaan. Sehingga 

loyalitas yang tinggi dapat tercapai ketika perusahaan dapat 

memberikan manfaat yang sesuai dengan harga yang telah 

ditawarkan. Begitu pula sebaliknya ketika konsumen merasa 

kecewa atau tidak puas terhadap produk maupun jasa yang 

ditawarkan, maka loyalitas tidak akan tercapai. Sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Merinda (2016) yang 

menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. Berdasarkan landasan teori dan kajian empiris 

tersebut, hipotesis dapat dinyatakan sebagai berikut : 

H6 : Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

g. Pengaruh kepuasan konsumen dengan loyalitas 
  Kepuasan dalam jangka panjang akan berdampak 

pada terbentuknya loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan 

merasa puas terhadap produk maupun jasa yang diberikan 

oleh suatu perusahaan maka pelanggan akan cenderung 

untuk kembali melakukan pembelian ulang terhadap produk 

maupun jasa tersebut dimana hal ini merupakan salah satu  

indikator dari timbulnya loyalitas pelanggan (Ishak dan Lutfi, 

2011). 

  Menurut Jones dan Sasser (1994:745) menyatakan 

bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel 

endogen yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan 

sehingga loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari 

kepuasan. Sehingga kepuasan yang tinggi akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. 

  Loyalitas merupakan tahap akhir dari suatu proses 

pembelian, yang diartikan sebagai suatu sikap dan niat untuk 

berperilaku di masa depan dan disalurkan melalui komitmen 

untuk tetap membeli kepada perusahaan jika membutuhkan 

produk atau jasa yang ditawarkan serta menceritakan hal-hal 

yang positif kepada orang lain agar orang tersebut dapat 

menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh 

perusahaan.  Sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Bayu et. al (2013) menjelaskan bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Berdasarkan landasan teori dan kajian empiris tersebut, 

hipotesis dapat dinyatakan sebagai berikut : 

 H7 : Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan penelitian explanatory research, 

yaitu penelitian yang menjelaskan hubungan kausal dan 

menguji keterkaitan antara beberapa variabel melalui 

pengujian beberapa hipotesis atau penelitian penjelasan 

(Arikunto, 2006:12). 

 

3.2 Populasi dan Sampel 

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah seluruh 

konsumen yang menggunakan jasa pengiriman barang J&T 

Express di Kabupaten Jember. Teknik pengambilan sampel 

yang dilakukan pada penelitian ini menggunakan 

nonprobability sampling dengan teknik purposive sampling 

dan ditetapkan sebesar 126 responden. 

 

3.3 Teknik Analisis Data 
Penelitian ini menggunakan metode analisis jalur/Path 

Analysis. 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

1. HASIL PENELITIAN 

4.1 Karakteristik Responden 
Data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi data-data 

sebagai berikut: Jenis Kelamin, Pekerjaan, Frekuensi Pemakain 

dan Jasa Pengiriman. Data deskriptif responden sebagai 

berikut. 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Jenis Kelamin 

  

  Jenis Kelamin Frekuensi Persentase %  

Laki-laki  57  45.2 

Perempuan 69 54.8  

Jumlah 126 100 

Sumber: data primer diolah, 2017. 

Berdasarkan tabel 1, jumlah sampel pada penelitian ini 

sejumlah 126 responden, dimana terdapat 57 laki-laki, dan 69 

perempuan yang menjadi responden pada penelitian ini. 

Terdapat perbedaan jumlah responden antara laki-laki dan 

perempuan, dimana responden perempuan lebih banyak 

dibandingkan responden laki-laki, hal tersebut bisa terjadi 

dikarenakan perempuan memiliki antusias untuk membeli 

produk secara online dengan menggunakan jasa pengiriman 

J&T Express di Kabupaten Jember. 
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Tabel 2. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Pekerjaan 

  

   Pekerjaan Frekuensi  Persentase % 

Pelajar/Mahasiswa  58   46.1 

PNS 6 4.7 

Wiraswasta 41 32.5 

     Pegawai Swasta 21 16.7  

Jumlah 104 100 

Sumber: data primer diolah, 2017. 

  

Berdasarkan tabel 2, jumlah sampel pada penelitian ini 

sejumlah 126 responden, dari hasil dilapangan respoden 

yang melakukan penggunaan jasa pengiriman barang J&T 

Express berdasarkan pekerjaan mayoritas pelajar/mahasiswa 

58 responden, PNS mayoritas 6 responden, wiraswasta 

mayoritas 41 responden dan pegawai swasta mayoritas 21 

responden dari total responden pada peneilitian ini. 

 

 

Tabel 3. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Frekuensi Pemakaian 

  

   Frekuensi Pemakaian Frekuensi Persentase %  2 – 4 kali  26  20.6 

5 – 7 kali 57 45.3 

  > 7 kali 43 34.1  

  Jumlah 126 100  

Sumber: data primer diolah, 2017. 

Berdasarkan tabel 3, jumlah sampel pada penelitian ini 

sejumlah 126 responden, dari hasil dilapangan respoden 

yang melakukan penggunaan jasa pengiriman barang J&T 

Express berdasarkan frekuensi pemakaian 2 – 4 kali 

mayoritas 26 responden, frekuensi pemakaian 5 – 7 kali 

mayoritas 57 responden dan frekuensi pemakain >7 kali 

mayoritas 43 responden. 

Tabel 4. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Jasa Pengiriman 

  

   Frekuensi Pemakaian Frekuensi Persentase %   

             JNE       64   50.8 

TIKI 23 18.3 

  POS Indonesia  39  30.9  

  Jumlah 126 100  

Sumber: data primer diolah, 2017. 

Berdasarkan tabel 4, jumlah sampel pada penelitian ini 

sejumlah 126 responden, dari hasil dilapangan respoden 

yang melakukan penggunaan jasa pengiriman barang J&T 

Express berdasarkan jasa pengiriman yaitu JNE mayoritas  

64 responden, jasa pengiriman TIKI mayoritas 23 

responden dan jasa pengiriman POS Indonesia mayoritas 39 

responden. 

 

4.2 Analisis Jalur 
Analisis Jalur (Path Analysis) 

           Tabel 5. Hasil Koefisien Pengaruh Langsung  

Standarized 

Sig α Ket 

Jalur Beta 
 

X1 → Z 0.308 0.000 0.05 Signifikan 

X2 → Z 0.190 0.001 0.05 Signifikan 

X3 → Z 0.193 0.005 0.05 Signifikan 

X1 → Y 0.298 0.002 0.05 Signifikan 

X2 → Y 0.286 0.000 0.05 Signifikan 

X3 → Y 0.172 0.020 0.05 Signifikan 

Z → Y 0.216 0.023 0.05 Signifikan 

Sumber: hasil analisis jalur/path, 2017. 

Berdasarkan Tabel 5, untuk menganalisis jalur pertama 

dapat dijelaskan bahwa antara Brand Image (X1) dengan 

Kepuasan Konsumen (Z) memiliki pengaruh yang 

signifikan. Hal tersebut dapat diketahui dengan hasil nilai 

signifikan yaitu 0.000 lebih kecil dari α = 0.05. Jalur kedua 

antara Kualitas Layanan (X2) dengan Kepuasan Konsumen 

(Z) memiliki pengaruh yang signifikan yaitu sebesar 0.001 

lebih kecil dari α = 0.05. Jalur ketiga antara Harga 

(X3)dengan Kepuasan Konsumen (Z) memiliki pengaruh 

yang signifikan yaitu sebesar 0.005 lebih kecil dari α = 0.05. 

Jalur keempat antara Brand Image (X1) dengan Loyalitas 

(Y) memiliki pengaruh yang signifikan sebesar 0.002 yaitu 

lebih kecil dari α = 0.05. Jalur kelima antara Kualitas 

Layanan (X2) dengan Loyalitas (Y) memiliki pengaruh 

yang signifikan yaitu sebesar 0.000, Jalur keenam antara 

Harga (X3) dengan Loyalitas (Y) memiliki pengaruh yang 

signifikan yaitu sebesar 0.020. Jalur ketujuh antara 

Kepuasan Konsumen (Z) dengan Loyalitas (Y) memiliki 

pengaruh yang signifikan yaitu sebesar 0.023. 

 

4.3 Pengujian Hipotesis 
Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis pertama (H1) 



                                                                                                        

 

dapat dilihat pada Tabel 5, bahwa brand image berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen dengan melihat taraf 

signifikansinya yaitu sebesar 0.000. Hubungan yang 

ditunjukkan oleh koefisien regresi adalah positif, artinya 

semakin baik brand image maka kepuasan konsumen akan 

semakin meningkat (H1 diterima). Pada deskripsi variabel 

penelitian, kriteria penilaian dikatakan sangat memuaskan 

yaitu nilai presentase 76% - 100% dan dikatakan  memuaskan 

apabila nilai presentase yaitu 51% - 75%. Hasil dari jawaban 

kuesioner responden pada rata-rata variabel brand image 

dapat diketahui bahwa responden berada pada tingkat persepsi 

yang sangat memuaskan yaitu dengan presentase 80.7%. 

Dengan indikator yang paling berpengaruh atau dominan 

yaitu indikator favorable of  brand association (keuntungan 

asosiasi merek) dengan presentase sebesar 82.5%. Sedangkan 

pada rata-rata variabel kepuasan konsumen dapat diketahui 

bahwa responden berada pada tingkat persepsi yang sangat 

memuaskan dengan presentase sebesar 80.6%. Indikator yang 

paling berpengaruh atau dominan yaitu indikator kesesuaian 

harapan dengan presentase yaitu 84.2%. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Marheni dan Tutut (2014) yang menyatakan bahwa brand 

image berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.jadi 

dapat disimpulkan bahwa brand image berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen pada jasa J&T Express di 

Kabupaten Jember. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis kedua (H2) 

dapat dilihat pada Tabel 5, bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan melihat 

taraf signifikansinya yaitu sebesar 0.001.Hubungan yang 

ditunjukkan oleh koefisien regresi adalah positif, artinya 

semakin baik kualitas layanan maka kepuasan konsumen akan 

semakin meningkat (H2 diterima). Pada deskripsi variabel 

penelitian, kriteria penilaian dikatakan sangat memuaskan 

yaitu nilai presentase 76% - 100% dan dikatakan memuaskan 

apabila nilai presentase yaitu 51% - 75%. Hasil dari jawaban 

kuesioner responden pada rata-rata variabel kualitas layanan 

dapat diketahui bahwa responden berada pada tingkat persepsi 

yang sangat memuaskan yaitu dengan presentase 77.3%. 

Dengan indikator yang paling berpengaruh atau dominan 

yaitu empati dengan presentase sebesar 84.9%. Sedangkan 

pada rata-rata variabel kepuasan konsumen dapat diketahui 

bahwa responden berada pada tingkat persepsi yang sangat 

memuaskan dengan presentase sebesar 80.6%. Indikator yang 

paling berpengaruh atau dominan yaitu indikator kesesuaian 

harapan dengan presentase yaitu 84.2%. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Indah (2012) yang menyatakan bahwa kualitas layanan  

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa    kualitas    layanan    berpengaruh    

positif terhadap kepuasan konsumen pada jasa J&T Express 

di Kabupaten Jember. 

 

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis ketiga (H3) 

dapat dilihat pada Tabel 5, bahwa harga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen dengan melihat taraf signifikansinya 

yaitu sebesar 0.005. Hubungan yang ditunjukkan oleh 

koefisien regresi adalah positif, artinya semakin baik harga 

maka kepuasan konsumen akan semakin meningkat 

(H3diterima). 

Pada deskripsi variabel penelitian, kriteria penilaian dikatakan 

sangat memuaskan yaitu nilai presentase 76% - 100% dan 

dikatakan memuaskan apabila nilai presentase yaitu 51% - 

75%.Hasil dari jawaban kuesioner responden pada rata-rata 

variabel harga dapat diketahui bahwa responden berada pada 

tingkat persepsi yang memuaskan yaitu dengan presentase 

74%. Dengan indikator yang paling berpengaruh atau 

dominan yaitu kesesuaian harga dengan manfaat yaitu 

presentase sebesar 77.8%. Sedangkan pada rata-rata variabel 

kepuasan konsumen dapat diketahui bahwa responden berada 

pada tingkat persepsi yang sangat memuaskan dengan 

presentase sebesar 80.6%. Indikator yang paling berpengaruh 

atau dominan yaitu indikator kesesuaian harapan dengan 

presentase yaitu 84.2%. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Indah (2012) yang 

menyatakan bahwa harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen. Jadi dapat disimpulkan bahwa harga 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada jasa 

J&T Express di Kabupaten Jember. 

 

Pengaruh Brand Image Terhadap Loyalitas 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis keempat (H4) 

dapat dilihat pada Tabel 5, bahwa brand image berpengaruh 

terhadap loyalitas dengan melihat taraf signifikansinya yaitu 

sebesar 0.002. Hubungan yang ditunjukkan oleh koefisien 

regresi adalah positif, artinya semakin baik brand image 

maka loyalitas akan semakin meningkat (H4 diterima). 

Pada deskripsi variabel penelitian, kriteria penilaian dikatakan 

sangat memuaskan yaitu nilai presentase 76% - 100% dan 

dikatakan memuaskan apabila nilai presentase yaitu 51% - 

75%. Hasil dari jawaban kuesioner responden pada rata-rata 

variabel brand image dapat diketahui bahwa responden berada 

pada tingkat persepsi yang sangat memuaskan yaitu dengan 

presentase 80.7%. Dengan indikator yang paling berpengaruh 

atau dominan yaitu indikator favorable of brand association 

(keuntungan asosiasi merek) dengan presentase sebesar 82.5%. 

Sedangkan pada rata-rata variabel loyalitas dapat diketahui 

bahwa responden berada pada tingkat persepsi yang 

memuaskan dengan presentase sebesar 72.9%. Indikator yang 

paling berpengaruh atau dominan yaitu indikator kesesuaian 

harapan dengan presentase yaitu 77.8%. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Bayu et. al (2013) yang menyatakan bahwa brand  image  

berpengaruh  positif  terhadap  loyalitas.  Jadi dapat 
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disimpulkan bahwa brand image berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pada jasa J&T Express di Kabupaten Jember.            

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Loyalitas 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis kelima (H5) 

dapat dilihat pada Tabel 5, bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap loyalitas dengan melihat taraf 

signifikansinya yaitu sebesar 0.000. Hubungan yang 

ditunjukkan oleh koefisien regresi adalah positif, artinya 

semakin baik kualitas layanan maka loyalitas akan semakin 

meningkat (H5 diterima). Pada deskripsi variabel penelitian, 

kriteria penilaian dikatakan sangat memuaskan yaitu nilai 

presentase 76% - 100% dan dikatakan memuaskan apabila 

nilai presentase yaitu 51% - 75%. Hasil dari jawaban 

kuesioner responden pada rata-rata variabel kualitas layanan 

dapat diketahui bahwa responden berada pada tingkat persepsi 

yang sangat memuaskan yaitu dengan presentase 77.3%. 

Dengan indikator yang paling berpengaruh atau dominan 

yaitu empati dengan presentase sebesar 84.9%. Sedangkan 

pada rata-rata variabel loyalitas dapat diketahui bahwa 

responden berada pada tingkat persepsi yang memuaskan 

dengan presentase sebesar 72.9%. Indikator yang paling 

berpengaruh atau dominan yaitu indikator kesesuaian harapan 

dengan presentase yaitu 77.8%. 

Dapat disimpulkan bahwa konsumen menilai kualitas layanan 

yang diberikan oleh J&T Express di Kabupaten Jember sudah 

bagus. Sehingga kualitas layanan dapat mempengaruhi 

konsumen dalam menggunakan jasa J&T Express. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap 

loyalitas. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Bayu et. al (2012) yang 

menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pada jasa J&T 

Express di Kabupaten Jember. 

 

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis keenam  (H6) 

dapat dilihat pada Tabel 5, bahwa harga berpengaruh terhadap 

loyalitas dengan melihat taraf signifikansinya yaitu sebesar 

0.020. Hubungan yang ditunjukkan oleh koefisien regresi 

adalah positif, artinya semakin baik harga maka loyalitas akan 

semakin meningkat (H6diterima). Pada deskripsi variabel 

penelitian, kriteria penilaian dikatakan sangat memuaskan 

yaitu nilai presentase 76% - 100% dan dikatakan memuaskan 

apabila nilai presentase yaitu 51% - 75%. Hasil dari jawaban 

kuesioner responden pada rata-rata variabel harga dapat 

diketahui bahwa responden berada pada tingkat persepsi yang 

memuaskan yaitu dengan presentase 74%. Dengan indikator 

yang paling berpengaruh atau dominan yaitu kesesuaian harga 

dengan manfaat yaitu presentase sebesar 77.8%. Sedangkan 

pada rata-rata variabel loyalitas dapat diketahui bahwa 

responden berada pada tingkat persepsi yang memuaskan 

dengan presentase sebesar 72.9%. Indikator yang paling 

berpengaruh atau dominan yaitu indikator kesesuaian harapan 

dengan presentase   yaitu 77.8%. Dapat disimpulkan bahwa 

konsumen menilai harga yang diberikan oleh J&T Express di 

Kabupaten Jember sudah sesuai. Sehingga harga dapat 

membuat konsumen untuk setia dalam menggunakan jasa J&T 

Express. Hal ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

loyalitas. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Merinda (2016) yang 

menyatakan bahwa harga berpengaruh positif terhadap 

loyalitas. Jadi dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pada jasa J&T Express di Kabupaten 

Jember. 

 

Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap 

Loyalitas 

Hasil analisis jalur pada Uji t terhadap hipotesis ketujuh  (H7) 

dapat dilihat pada Tabel 5, bahwa kepuasan konsumen 

berpengaruh terhadap loyalitas dengan melihat taraf 

signifikansinya yaitu sebesar 0.023. Hubungan yang 

ditunjukkan oleh koefisien regresi adalah positif, artinya 

semakin baik kepuasan konsumen maka loyalitas akan 

semakin meningkat (H7 diterima). Pada deskripsi variabel 

penelitian, kriteria penilaian dikatakan sangat memuaskan 

yaitu nilai presentase 76% - 100% dan dikatakan  memuaskan 

apabila nilai presentase yaitu 51% - 75%. Hasil dari jawaban 

kuesioner responden pada rata-rata variabel kepuasan 

konsumen dapat diketahui bahwa responden berada pada 

tingkat persepsi yang sangat memuaskan dengan presentase 

sebesar 80.6%. Indikator yang paling berpengaruh atau 

dominan yaitu indikator kesesuaian harapan dengan 

presentase yaitu 84.2%. Sedangkan pada rata-rata variabel 

loyalitas dapat diketahui bahwa responden berada pada 

tingkat persepsi yang memuaskan dengan presentase sebesar 

72.9%. Indikator yang  paling berpengaruh atau dominan 

yaitu indikator kesesuaian harapan dengan presentase yaitu 

77.8%. Dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen yang 

diberikan oleh J&T Express di Kabupaten Jember sudah 

sesuai. Sehingga kepuasan konsumen dapat mempengaruhi 

keputusan konsumen untuk memilih menggunakan jasa J&T 

Express atau tidak. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh terhadap loyalitas. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Bayu et. al (2012) yang menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pada jasa J&T Express di Kabupaten 

Jember. 

 

2. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Artinya brand image yang dimiliki sesuai dengan 

yang diinginkan oleh konsumen. Kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya 

kualitas layanan yang disajikan sesuai dengan yang 

diinginkan oleh konsumen. Harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Artinya harga yang ditetapkan 



                                                                                                        

 

sudah sesuai dengan apa yang diterima oleh konsumen. 

Brand image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Artinya brand image yang dimiliki dapat mempengaruhi 

loyalitas   dari   konsumen.   Kualitas   layanan  berpengaruh  

signifikan terhadap loyalitas. Artinya kualitas layanan yang 

disajikan dapat menimbulkan loyalitas pelanggan. Harga 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Artinya harga 

yang ditetapkan dapat dijangkau oleh konsumen dan 

menimbulkan loyalitas. Kepuasan konsumen berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. Artinya kepuasan konsumen 

yang diberikan dapat diterima oleh konsumen. 

   

2.2 Saran 

Berdasarkan  hasil penelitian dan kesimpulan yang telah 

dijabarkan, maka peneliti memberikan beberapa saran 

sebagai berikut : 

1. Bagi J&T Express di Kabupaten Jember  
a. Dari segi brand image. Brand image yang ada di J&T 

Express Jember sudah baik, sehingga perusahaan 
harus tetap mempertahankan. J&T Express Jember 
juga diharapkan dapat terus meningkatkan citra 
merek positif yang sudah ada, hal ini bertujuan 
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. 

b. Dari segi kualitas layanan yang ada di J&T Express 
Jember harus tetap dipertahankan. Dan juga perlu 
dilakukannya evaluasi dan terus meningkatkan 
kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen. 

c. Dari segi harga. Harga yang ditetapkan oleh J&T 
Express sudah dapat diterima oleh konsumen, 
sehingga perusahaan tetap harus mempertahankan 
apa yang sudah dicapai.  

d. Upaya untuk menimbulkan kepuasan konsumen 
pada jasa J&T Express di Jember harus tetap dijaga 
dan dipertahankan. Kepusan konsumen didalam 
perusahaan  

e. Upaya untuk menimbulkan kepuasan konsumen 
pada jasa J&T Express di Jember harus tetap di jaga 
dan dipertahankan. Kepuasan konsumen didalam 
perusahaan merupakan hal yang sangat penting 
bagi kelangsungan perusahaan itu sendiri. 

f. Loyalitas yang ada di J&T Express sudah bagus, 
sehingga perusahaan harus tetap mempertahankan 
dan juga terus meningkatkan agar konsumen tetap 
loyal menggunakan jasa pengiriman J&T Express di 
Kabupaten Jember.   

2. Bagi ilmu pengetahuan  
Disarankan untuk menambah variabel independen 

atau merubah variabel penelitian untuk mengetahui dan 

menganalisis variabel apa saja yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya 
Pada penelitian selanjutnya disarankan untuk 

menggunakan teknik pengambilan sampel random 

sampling agar dapat memperluas jumlah populasi dan 

sampel penelitian untuk memperoleh hasil yang lebih 

akurat. 
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