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Abstrak: Sistem perdagangan yang berkembang saat ini tidak lepas dari apa yang disebut dengan teknologi.
Di sisi lain Perkembangan teknologi di zaman sekarang memang tidak bisa di dihindari, akibat dari majunya
teknologi tersebut sangat berpengaruh di berbagai bidang seperti dalam bidang perdagangan. Saat ini sistem
perdagangan elektronik atau e-commerce sudah sangat melekat di masyarakat. Dengan adanya kegiatan
perdagangan seperti ini tentu tidak lepas dari yang namanya jasa pengiriman barang atau ekspedisi.
Manajemen pemasaran dan literaturnya sering membahas loyalitas konsumen yang dipengaruhi oleh faktor-
faktor seperti harga, pelayanan, promosi, dan citra perusahaan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh variabel harga, pelayanan, promosi, dan citra perusahaan terhadap loyalitas konsumen
pada PT.POS Indonesia Kabupaten Magetan. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
penelitian kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Data diambil dari konsumen
PT. POS Indonesia Kabupaten Magetan yang setidaknya pernah memakai jas POS Indonesia sebanyak dua
kali dengan jumlah 384 responden. Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner, data yang
terkumpul kemudian diolah dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel harga, promosi, dan citra perusahaan berpengaruh signifikan dan variabel
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci: Harga, Pelayanan, Promosi, Citra Perusahaan, Loyalitas Konsumen.

PENDAHULUAN

Kegiatan perdagangan terus berjalanan dalam situasi apapun membuat pelaku
ekonomi harus terus bergerak dalam kegiatannya. Di sisi lain Perkembangan teknologi di
zaman sekarang memang tidak bisa di dihindari, akibat dari majunya teknologi tersebut
sangat berpengaruh di berbagai bidang seperti dalam bidang perdagangan. Dua hal ini akan
menjadi faktor munculnya kegiatan perdagangan online atau E-commerce, yang
merupakan gabungan dari kegiatan perekonomian dan perkembangan teknologi. Sistem ini
akan terus berkembang jika melihat akselerasi perdagangan elektronik atau e-commerce
yang berkembang pada saat ini Proses perdagangan ini untuk mendistribusi barang, tentu
harus ada pihak yang menjadi penyalur atau distributor. Pihak inilah yang dinamakan

dengan perusahaan jasa ekspedisi.
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Pada saat ini perusahaan ekspedisi bermunculan sangat beragam yang menawarkan

jasa ekspedisinya. Perusahaan ekspedisi terus berlomba dan terus berinovasi dalam
mencari konsumen sebanyak-banyaknya. Keanekaragaman tersebut dapat mempengaruhi
minat pengguna jasa pengiriman dan mempengaruhi loyalitas. Pemasaran relasional
memiliki fokus utama pada kepuasan dan loyalitas konsumen sebagai tujuan utama,
daripada hanya menarik konsumen baru, dalam kerangka teori relationship marketing.
Pelanggan membuat harapan terhadap layanan dari berbagai sumber, termasuk Pengalaman
sebelumnya, informasi Melalui percakapan antar individu, dan iklan. Umumnya,
pelanggan melakukan perbandingan ekspektasi mereka terhadap layanan dengan harapan
yang dimiliki. Jika layanan yang diterima kurang memenuhi harapan, pelanggan akan
merasa kecewa. Perusahaan yang berhasil memberikan nilai tambah pada penawarannya
akan membuat konsumen bukan sekedar merasa puas, tetapi juga kagum serta terpuaskan.

PT.POS Indonesia bisa dikatakan sebuah ekspedisi tertua juga bisa terkena dampak
dari bermunculannya jasa ekspedisi baru. Tuntutan untuk berinovasi sangat jelas harus
dilakukan agar bisa tetap bersaing dengan perusahaan jasa ekspedisi baru. Kegiatan
perdagangan di zaman sekarang yang sangat fleksibel bisa menjadi peluang PT.POS
Indonesia sebagai jasa pengiriman yang sangat diminati oleh konsumen.

PT.POS Indonesia cabang Magetan hingga saat ini bisa dikatakan masih diminati
olen masayarakat sekitar dalam hal pengiriman logistik. Hal itu dibuktikan dengan
pengamatan yang telah dilakukan beberapa bulan terakhir bahwa peminat jasa pengiriman
PT.POS Indonesia di Kabupaten Magetan bisa dikatakan masih ramai. Hal itu dibuktikan
dengan data transaksi pada tahun 2022 dengan jumlah barang keluar 146.038, ongkir paket
keluar 28 milyar, barang masuk 184.490, dan paket masuk per bulan 15.500.

Penentuan variabel harga pada penelitian ini didasarkan karena harga sangat dapat
mempengaruhi bagaimana pelanggan memutuskan pemakaian pada suatu jasa yang
dibutuhkan dimana pelanggan akan menyeleksi atau membandingkan harga di perusahaan
lain dengan harga di perusahaan yang ingin digunakan. Konsumen cenderung memiliki
batas harga minimum, di mana harga di bawah batas tersebut dianggap mencerminkan
kualitas yang rendah atau tidak dapat diterima. Demikian pula, terdapat batas harga
maksimum di mana harga di atas batas tersebut Dipandang terlalu mahal dan tidak sepadan
dengan nilai yang diberikan.

Kualitas layanan menyatakan bahwa Kualitas pelayanan merupakan bentuk

ungkapan sikap terhadap perbandingan antara tujuan dengan kinerja. Dalam hal ini
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konsumen akan mencocokkan jasa dipersepsikan dengan jasa yang diinginkan. Variabel
pelayanan ini sangat berpengaruh dimana jika penerimaan jasa memenuhi atau melebihi
harapan yang diingkan maka akan dapat berpengaruh terhadap pemakaian jasa tersebut
lagi. Pemilihan faktor Promosi ini didasarkan bahwa promosi dapat mempengaruhi
pelanggan dalam mencoba hasil baru ataupun lama dan membentuk aturan eceran lebih
inovatif, seperti penentuan harga rendah setiap hari dan penentuan harga promosi.

Citra perusahaan adalah suatu bentuk kepastian, gagasan dan pengalaman yang ada
pada diri orang pada objek. Variabel ini bisa menggambarkan bagaimana baik buruknya
suatu perusahaan terhadap penilaian pelanggan. Karena citra perusahaan dapat membetuk
keyakinan dan kesan pelanggan. Citra perusahaan PT.POS Indonesia saat ini bisa
dikatakan sudah menempel pada telinga masyarakat karena POS Indonesia adalah bukti
nyata perusahaan Ekspedisi tertua di Indonesia hingga saat ini. Loyalitas konsumen perlu
diperhatikan dalam suatu usaha, pengaruh yang diberikan sangat menetukan masa depan
suatu perusahaan. Jika loyalitas konsumen dapat dilindungi dengan baik, kemungkinan
pelanggan enggan berpindah ke jasa ekspedisi lain.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan pada Konsumen atau pengguna jasa Ekspedisi PT.POS
Indonesia di Kabupaten Magetan pada Bulan Maret sampai dengan Juni Tahun 2023.
Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan menggunakan populasi
dan sampel yang berjumlah 384 responden. Informasi yang diperlukan pada penelitian ini
diperoleh dari data primer dan sekunder. Data primer diperoleh dari hasil kuesiner dengan
kriteria penelitian yang sudah ditentukan. Sedangkan data sekunder berupa data yang
diperoleh peneliti dari PT.POS Indonesia Kabupaten Magetan dan perusahaan
pembanding, referensi beberapa literatur yang relevan dengan penelitian, seperti internet,
jurnal penelitian, artikel, dan buku. Teknik analisis data pada penelitian ini dilakukan
dengan metode uji asumsi klasik dengan uji Normalitas, uji Heterokedastisitas,
ujiAutokorelasi, Uji Multikolinieritas dan Uji Regresi Linier Berganda dengan uji simultan
(f), Uji Hipotesis (t), dan Uji Koefisien Determinasi (R?).yang menghasilkan nilai untuk
mengetahui variabel independen dapat mempengaruhi loyalitas konsumen pada PT.POS
Indonesia Kabupaten Magetan. Dimana desebutkan tahapan analisis yang digunakan
peneliti, sebagai berikut :

a. Langkah pertama, dimulai dengan pengumpulan data.

3

@ @ Copyright at authors some right reserved this work is licensedUnder a
Creative Commons Attribuation-ShareAlike 4.0 International License.




b. Melakukan uji validitas dan reliabilitas.

c. Melakukan Uji Asumsi Klasik

d. Melakukan Uji Regresi Linier Berganda

e. Pembahasan.

f.  Menarik kesimpulan dari hasil pembahasan dan memberikan saran berdasarkan

penelitian yang telah dilakukan.
g. Penelitian diakhiri dengan pemberian hasil akhir dari suatu penelitian.
Model analisis Regresi yang digunakan untuk mengetahui hipotesis diterima atau

tidak, sebagai berikut :
Y =a+blX1 + b2X2 +hb3X3+ b4X4 + e
Keterangan :
= loyalitas konsumen
a = Konstanta
b = Parameter Koefisien Regresi
X1 = Harga
X2 = Kualitas Pelayanan
X3 = Promosi
X4 = Citra Perusahaan

e = Standart Eror

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Frequency Percent

Valid Laki-laki 200 52.1
Perempuan 184 47.9
Total 384 100

Sumber : Output SPSS
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2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Frequency Percent

Valid 17-30 Tahun 180 46.9
31-40 Tahun 71 18.5

41-50 Tahun 73 19.0

» 50 Tahun 60 15.6
Total 384 100.0

Sumber: Output SPSS

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Penggunaan

Tabel Karakteristik Responden Berdasarka Lama Penggunaan

Frequency Percent

Valid <1 Tahun 142 37.0
1-5 Tahun 135 35.2

6-10 Tahun 56 14.6

>10 Tahun 51 13.3
Total 384 100.0

Sumber : Output SPSS
4. Hasil Pengujian Data

a. Uji Validitas

Tabel Hasil Uji Validitas Data (X1)

Corrected

Item-Total Nilai 1 tapel

Correlation
X1.1 522 100 Valid
X1.2 .613 .100 Valid
X1.3 454 100 Valid
X1.4 469 .100 Valid
X1.5 .486 100 Valid
X1.6 .526 .100 Valid
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X1.7
X1.8
X1.9
X1.10
X1.11
X1.12

453
341

.100
.100
100
.100
100
.100

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Sumber : Output SPSS

masing pernyataan yang ditunjukkan pada tabel 4.4 diatas semuanya lebih besar

dari riaper, Kesimpulannya semua pernyataan tentang variabel harga pada kuesioner

Nilai rhwng pada kolom corrected item-total correlation untuk masing-

dinyatakan valid.

Tabel Hasil Uji Validitas Data (X2)

Corrected
Item-Total Nilai 1 tpel
Correlation
X2.1 481 100 Valid
X2.2 499 .100 Valid
X2.3 478 100 Valid
X2.4 493 100 Valid
X2.5 523 .100 Valid
X2.6 453 100 Valid
X2.7 541 .100 Valid
X2.8 489 100 Valid
X2.9 517 100 Valid
X2.10 .585 .100 Valid
X2.11 471 100 Valid
X212 462 .100 Valid
X2.13 425 100 Valid
X2.14 492 .100 Valid
X2.15 511 100 Valid
Sumber : Output SPSS
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masing pernyataan yang ditunjukkan pada tabel 4.5 diatas semuannya lebih besar
dari rape. Kesimpunnya semua pernyataan tentang variabel pelayanan pada

Nilai rhiwng pada kolom corrected item-total correlation untuk masing-

kuisioner dinyatakan valid.

Tabel Hasil Uji Validitas Data (X3)

Corrected

Item-Total Nilai I tapel

Correlation
X3.1 482 100 Valid
X3.2 .506 100 Valid
X3.3 517 .100 Valid
X3.4 513 100 Valid
X3.5 557 .100 Valid
X3.6 501 .100 Valid
X3.7 A4T7 100 Valid
X3.8 440 .100 Valid
X3.9 544 100 Valid
X3.10 487 .100 Valid
X3.11 463 100 Valid
X3.12 462 .100 Valid
X3.13 532 .100 Valid
X3.14 431 100 Valid
X3.15 434 100 Valid

Sumber : Output SPSS

masing pernyataan yang ditunjukkan pada tabel 4.6 diatas semuannya lebih besar

dari rgpe. Kesimpunnya semua pernyataan tentang variabel promosi pada kuisioner

Nilai riwng pada kolom corrected item-total correlation untuk masing-

dinyatakan valid.

Tabel Hasil Uji Validitas Data (X4)

Corrected
Item-Total

Correlation

Nilai r tabel
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X4.1
X4.2
X4.3
X4.4
X4.5
X4.6
X4.7
X4.8
X4.9
X4.10
X4.11
X4.12

465
484
517

.100
.100
.100
.100
.100
.100
.100
.100
.100
.100
.100
.100

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Sumber : Output SPSS

masing pernyataan yang ditunjukkan pada tabel 4.7 diatas semuannya lebih
besar dari rype. Kesimpunnya semua pernyataan tentang variabel citra perusahaan

pada kuisioner dinyatakan valid.

Nilai rhwng pada kolom corrected item-total correlation untuk masing-

Tabel Hasil Uji Validitas Data ()

Corrected

Item-Total Nilai r

Correlation tabel
Y1.1 487 .100 Valid
Y1.2 532 .100 Valid
Y1.3 493 .100 Valid
Y14 .500 .100 Valid
Y15 532 .100 Valid
Y1.6 .526 .100 Valid
Y1.7 .508 .100 Valid
Y1.8 466 .100 Valid
Y1.9 524 .100 Valid
Y1.10 465 .100 Valid
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Y1.11 484 100 Valid
Y1.12 517 100 Valid
Sumber : Output SPSS

Nilai rhwng pada kolom corrected item-total correlation untuk masing-
masing pernyataan yang ditunjukkan pada tabel 3.8 diatas semuannya lebih
besar dari rape. Kesimpunnya semua pernyataan tentang variabel loyalitas

konsumen pada kuisioner dinyatakan valid.

b. Uji Reliabilitas

Tabel Hasil Uji Relibelitas Data

Variabel Cronbach’s
N of Ket
Alpha

Items
Harga X1 .814 12 Reliabel
Pelayanan X .858 15 Reliabel
Promosi X3 .858 15 Reliabel
Citra Perusahaan X4 .840 12 Reliabel
Loyalitas Konsumen Y 821 12 Reliabel

Sumber: Output SPSS

Dari tabel 3.9 diperoleh nilai Cronbach’s Alpha yang Variabel harga (X3)
sebesar 0.814 dari 12 item pernyataan, Variabel Pelayanan (X;) diperoleh nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0.858 dari 15 item pernyataan, Variabel Promosi (X3)
diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.858 dari 15 item pernyataan, Variabel
Citra Perusahaan (X4) diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.840 dari 12 item
pernyataan, dan variabel Y diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.821 dari 12
pernyataan. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa bahwa variabel
independen dan dependen memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0.60 yang artinya

semua variabel yang digunakan dalam penelitian sudah reliabel.
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c. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinieritas
Tabel Hasil Uji Multikolinieritas

Model Tolerance VIF Ket

1 (Constant)

Total Harga 299 3.347 Tidak Multikolinieritas
Total Pelayanan .268 3.730 Tidak Multikolinieritas
Total Promosi 352 2.842 Tidak Multikolinieritas
Total Citra Perusahaan .266 3.761 Tidak Multikolinieritas

Sumber : Output SPSS

Hasil uji multikolinieritas menunjukkan bahwa nilai tolerance X; sebesar
0.299, X, sebesar 0.268, X3 sebesar 0.352, dan X, sebesar 0.266. dari nilai
tersebut semua dinyatakan > 0.10. nilai VIF X; sebesar 3.347, X, sebesar
3.730, X3 sebesar 2.842, dan X, sebesar 3.761. dari nilai VIF tersebut
dinyatakan semua < 10. Maka dapat disimpukan bahwa tidak terjadi gejala

multikolinieritas.

b. Uji Autokorelasi
Tabel Hasil Uji Autokorelasi

Model Durbin-Watson
1 1.984

Sumber Output SPSS

Hasil uji autokorelasi menggunakan metode Cochrane Orcutt diketahui
nilai Durbin-Watson sebesar 1.984 nilai tersebut lebih besar (>) dari 1.856
dan lebih kecil dari 2.144 dan terletak diantara nilai DU dan 4-DU (1.856 <
1.984 < 2.144). Oleh karena itu, tidak ada autokorelasi, seperti yang dapat
disimpulkan.
c. Uji Heterokedastisitas

Tabel Hasil Uji Heterokedasitisitas (Glejser)

Model t Sig.

1 (Constant) 7.165 .000
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Total Harga -1.043 297

Total Pelayanan 1.088 277
Total Promosi -1.462 145
Total Citra Perusahaan -646 519

a. Dependent Variable: ABS_RES
Sumber : Output SPSS

Dari hasil tabel diatas dapat diketahui hasil dari uji heterokedastisitas
dengan metode glejser dapat diketahui nilai signifikansi pada variabel X;
sebesar 0.297, variabel X, sebesar 0.277, variabel X3 sebesar 0.145, dan
variabel X, sebesar 0.519. nilai signifikansi dari semua variabel tersebut lebih
besar (>) dari 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa setiap variabel tidak

terjadi gejala heterokedastisitas.

d. Uji Normalitas
Tabel Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogrov-Smirnov Test

N 384
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. 4.47416964

Deviation
Most Extreme Absolute .065
Differences Positive .060
-.070 -.065
Kolmogrov-Smirnov Z 1.277
Asymp. Sig. (2-tailed) .077°

Sumber : Output SPSS

Pada table diatas diketahui nilai Kolmogrov-Smirnov sebesar 1.277
dengan sig. 2-tailed sebesar 0.077 > dari 0.05 dapat disimpulkan HO diterima
dan data residual dapat terdistribusi secara normal.
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d. Uji Regresi Linier Berganda

Tabel Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta

1 (Constant) 3.838 1.346

Total Harga 140 .052 141
Total Pelayanan .085 .044 .108
Total Promosi 334 .039 432
Total Citra Perusahaan 216 054 224

Sumber : Output SPSS

Persamaan regresi yang diperoleh sebagai berikut :
3.838 + 0.140X1 + 0.085X2 + 0.334X3 + 0.216X4

Analisis :

a)

b)

d)

Persamaan regresi tersebut mempunyai nilai konstanta sebesar 3.838 dapat
diartikan jika seluruh variabel independen (X1, X2, X3, dan X4) dalam
persamaan tersebut bernilai 0 maka nilay Y akan sebesar konstanta tersebut
yaitu 3.838.
X1 diperoleh nilai koefisien sebesar 0.140 dan bernilai positif, yang artinya
apabila nilai X1 meningkat maka variabel Y juga akan meningkat begitu pula
sebaliknya.
X2 diperoleh nilai koefisien sebesar 0.185 dan bernilai positif, yang artinya
apabila nilai X2 meningkat maka variabel Y juga akan meningkat begitu pula
sebaliknya.
X3 diperoleh nilai koefisien sebesar 0.334 dan bernilai positif, yang artinya
apabila nilai X3 meningkat maka variabel Y juga akan meningkat begitu pula
sebaliknya.
X4 diperoleh nilai koefisien sebesar 0.216 dan bernilai positif, yang artinya
apabila nilai X4 meningkat maka variabel Y juga akan meningkat begitu pula
sebaliknya.
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e.

Uji Hipotesis
a. Ujit
Tabel Hasil Uji Hipotesis (Uji t)

Coefficients?

Model T Sig.

1 (Constant) 2.851 .005
Harga 2.677 .008
Pelayanan 1.936 .054
Promosi 8.908 .000
Citra Perusahaan 4.008 .000

a. Dependent Variable: TOTAL_Loyalitas Konsumen
Sumber : Output SPSS
Analisis tabel :

1.

2.

3.

4.

Variabel X1 (Harga) memiliki nilai signifikansi senilai 0.008 dan (<
0.05) maka dapat diketahui bahwa variabel X1 berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel Y.

Variabel X2 (Pelayanan) memiliki nilai signifikansi senilai 0.054 dan
(>0.05) maka dapat diketahui bahwa variabel X2 tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap variabel Y.

Variabel X3 (Promosi) memiliki nilai signifikansi senilai 0.000 dan
(<0.05) maka dapat diketahui bahwa variabel X3 berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel Y.

Variabel X4 (Citra Perusahaan) memiliki nilai signifikansi senilai
0.000 dan (<0.05) maka dapat diketahui bahwa variabel X4
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Y.

b. Uji F (Simultan)

Tabel Hasil Uji F (Simultan)

ANOVAP
Sig.

Model F

1

Regresion 206.786 .000
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Residual

Total

a. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan, Promosi,
Harga, Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber : Output SPSS

Dari tabel diketahui jika nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0.000 atau
(<0.05). Setelah itu, kecocokan model regresi atau pengaruh simultan
variabel independen terhadap variabel dependen dapat ditentukan.

f. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®
Adjusted R
Square
1 .828? .686 .682

Model R R Square

a. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan, Promosi,
Harga, Pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber : Output SPSS

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai R* pada penelitian ini sebesar
0.686 dan Adjusted R Square sebesar 0.682 maka dapat diartikan jika pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat secara simultan sebesar 68.2 % atau
varibel bebas pada penelitian yaitu harga, pelayanan, promosi, dan citra
perusahaan mampu menjelaskan 68.2% dari variabel terikat loyalitas konsumen
dan selebihnya 31.8% dari variabel loyalitas konsumen dijelaskan oleh variabel

lain.
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa ke 4 (empat) variabel
independen yang dianalisis terdapat 3 variabel independen (harga, promosi, dan citra
perusahaan) yang berpengaruh terhadap loyalitas konsumen PT.POS Indonesia Kabupaten

Magetan dan terdapat 1 variabel independen (Pelayanan).
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