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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of Perceived Value, Trust, and Customer Satisfaction 

on Customer Loyalty to Anteraja Expedition services in Yogyakarta. The sample in this 

study was 100 respondents who had used Anteraja's shipping services. The data collection 

technique used was a survey method with the research instrument used was a questionnaire. 

Instrument test results stated that the data in this study proved valid and reliable. The 

Classical Assumption Test stated in this study is normally distributed and produces a 

regression model that is free from multicollinearity and heteroscedasticity.  

These results have implications for supporting previous literature studies which state that 

customer loyalty is influenced by perceived value, trust, and customer satisfaction. The 

findings of this study have implications for Anteraja shipping company in Yogyakarta in 

studying the level of customer loyalty and this research is expected to be a reference for 

companies in designing marketing strategies to increase customer loyalty. 

 

Keywords: perceived value, trust, customer satisfaction, customer loyalty. 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived Value, Kepercayaan, dan 

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan jasa ekspedisi Anteraja di Yogyakarta. 

Sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden yang pernah menggunakan jasa ekspedisi 

Anteraja. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah metode survei dengan instrumen 

penelitian yang digunakan adalah kuesioner. Hasil Uji Instrumen menyatakan bahwa data 

dalam penelitian ini terbukti valid dan reliabel. Pada Uji Asumsi Klasik dinyatakan dalam 

penelitian ini terdistribusi secara normal dan menghasilkan model regresi yang bebas dari 

multikolinearitas dan heteroskedastisitas.  

Hasil ini membawa implikasi untuk mendukung kajian Pustaka sebelumnya yang menyatakan 

bahwa Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh Perceived Value, Kepercayaan dan Kepuasan 

Pelanggan. Temuan penelitian ini membawa implikasi bagi perusahaan ekspedisi Anteraja di 

Yogyakarta dalam mempelajari tingkat Loyalitas Pelanggan dan penelitian ini diharapkan 

dapat menjadi acuan bagi perusahaan dalam merancang strategi pemasaran guna 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: nilai keuntungan, kepercayaan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan. 
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1. PENDAHULUAN 

Jasa pengiriman barang (ekspedisi) saat ini banyak mengalami perubahan dan 

perkembangan yang dimana masyarakat dapat memilih sesuai dengan keperluannya didalam 

proses pengiriman maupun penerimaan barang itu sendiri didalam segi logistik. Dengan 

adanya hal tersebut membuat jasa pengiriman barang (ekspedisi) mengalami peningkatan 

permintaan konsumen. Adanya peningkatan permintaan konsumen terhadap jasa pengiriman 

barang (ekspedisi) menimbulkan bertambahnya perusahaan memasuki pasar jasa untuk dapat 

bersaing dan dapat bertahan. Jasa ekspedisi memegang peran penting untuk masyarakat 

Indonesia, harus digaris bawahi bahawasanya sekarang kebutuhan jasa ekspedisi di 

masyarakat sangat besar. Sangat jarang perusahaan bisnis bisa mengirimkan barang antar 

pulau yang harus menyeberangi lautan. Disinilah dikatakan bahwa saat-saat tertentu bisnis 

sangat bergantung pada jasa ekspedisi. Dengan mengandalkan jasa ekspedisi perusahaan bisa 

berhemat secara finansial. Dari tahun ke tahun perusahaan jasa ekspedisi di Indonesia 

menunjukan perkembangan signifikan. Bahkan kini telah banyak jasa pengiriman barang yang 

melayani pengiriman hingga keluar negeri, hal ini dapat dibuktikan dengan grafik kinerja 

logistik sebagai berikut: 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS) 

Gambar 1. 1 Grafik Pertumbuhan Pergudangan dan Jasa Penunjangan Angkutan 
 

Dari gambar di atas dapat disimpulkan bahwa jasa ekspedisi di Indonesia jika diukur 

menurut PDB atas dasar harga konstan (ADHK) 2010 tumbuh pada 5,03% dibandingkan 
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dengan tahun sebelumnya. Capaian tersebut di atas pertumbuhan PDB nasional yang hanya 

tumbuh 3,69% pada tahun 2021. Tahun pertama masa pandemi Covid-19, sektor jasa ekspedisi 

dan pergudangan mengalami kontraksi sedalam 17,61%. Lumpuhnya semua lini usaha seiring 

dengan diberlakukannya pembatasan kegiatan sosial masyarakat membuat sektor tersebut 

mencetak pertumbuhan yang negatif. Namun, pada tahun lalu mampu bangkit dan tumbuh 

seiringan dengan membaiknya perekonomian domestik. Dapat dilihat pada grafik dalam 11 

tahun terakhir rata-rata tumbuh 5,15% pertahun dan pertumbuhan tertinggi pada tahun 2019. 

Perkembangan jasa ekspedisi di Indonesia dipengaruhi oleh berbagai faktor salah satunya 

adalah e-commerce. Pertumbuhan e-commerce tergolong sangat cepat karena masyarakat 

sudah menempatkan e-commerce sebagai gaya hidup. Kehadiran e-commerce di Indonesia 

telah memberikan pengaruh positif pada beberapa sektor usaha salah satunya pada sektor jasa 

ekspedisi. Berdasarkan hasil survei cepat yang dilakukan MarkPlus, Inc bahwa mayoritas 

masyarakat menggunakan jasa ekspedisi untuk mengirimkan barang yang dibeli dari e-

commerce sebanyak 85,2%. E-commerce dianggap lebih menjanjikan karena memiliki 

cakupan pemasaran yang sangat luas yakni seluruh Indonesia bahkan juga sampai ke luar 

negeri. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya marketplace yang bermunculan di Indonesia, 

dapat dilihat pada grafik sebagai berikut: 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.rumahmedia.com 

Gambar 1. 2 Pertumbuhan Marketplace Di Indonesia 

 

Dapat dilihat dari data diatas bahwa, masyarakat Indonesia kini lebih menyukai 

berbelanja online dibandingkan offline, karena bukan hanya efisien berbelanja online juga 

dapat dilakukan dimana saja. Hal tersebut membuat pembeliaan pada e-commerce semakin 

meningkat. Tingginya pembeliaan ini karena bisnis e-commerce di Indonesia memiliki 

beragam segmen. E-commerce bersifat addict untuk penggunanya, semakin banyak minat 

pengguna e-commerce maka semakin banyak pula permintaan terhadap jasa ekspedisi. Dengan 

banyaknya pengguna e-commerce akan memberikan dampak positif terhadap perusahaan 

ekspedisi. Di Yogyakarta sendiri jumlah jasa ekspedisi yang beroperasi saat ini adalah 

http://www.rumahmedia.com/
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sebanyak 360 gerai (id.indonesiayp.com) yang tersebar di seluruh daerah Yogyakarta. Kondisi 

tersebut membuat konsumen memiliki banyak pilihan untuk menggunakan jasa ekspedisi dari 

berbagai brand.  

Jasa ekspedisi sangatlah membantu konsumen dalam melakukan kegiatan pengiriman 

maupun penerimaan barang sehingga berdampak pada peningkatan penggunaan jasa ekspedisi 

setiap tahunnya. Pertumbuhan jasa ekspedisi yang semakin pesat mendorong semakin ketatnya 

tingkat persaingan pada industri tersebut. Disamping itu konsumen akan memiliki beragam 

pilihan untuk menggunakan jasa ekspedisi dan berdampak pula pada mudahnya konsumen 

untuk beralih dari satu jasa ekspedisi ke jasa ekspedisi lainnya yang mampu memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen. Kondisi tersebut mendorong perusahaan jasa ekspedisi 

untuk dapat mempertahankan pelanggan guna terciptanya loyalitas pelanggan. 

Loyalitas pelanggan adalah kondisi dimana konsumen mempunyai sikap positif terhadap 

sebuah merek, mempunyai komitmen pada merek tersebut, dan bermaksud meneruskan 

pembeliaan di masa mendatang (Dharmmesta, 2014). Kotler dan Keller (2016) mendefinisikan 

loyalitas pelanggan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 

(hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya dan pada akhirnya akan melakukan 

pembeliaan ulang. Loyalitas pelanggan sering diartikan sebagai perilaku konsumen yang 

sering melakukan pembelian berulang. Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh sejumlah faktor 

yaitu perceived value (Yogaswara dan Pramudana, 2022), kepercayaan (Sebayang dan 

Situmorang, 2019) dan kepuasan pelanggan (Fian dan Yuniarti, 2016). 

Adapun salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah perceived 

value atau persepsi nilai (Bernato dan Patricia, 2017). Kotler dan Keller (2012) mendefinisikan 

perceived value adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan 

dan elemen lainnya menghasilkan biaya. Rahi dan Ghani (2016) mendefinisikan perceived 

value merupakan penilaian pelanggan dengan cara membandingkan antara manfaat yang 

mereka terima dari suatu produk/jasa dan pengorbanan yang mereka keluarkan dalam 

mendapatkan produk/jasa tersebut. Adapun adanya pengaruh perceived value terhadap 

loyalitas pelanggan didukung oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa perceived 

value berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Yogaswara et. al 2022 

dan Bernarto et. al 2017).  

Hasil penelitian tersebut membuktikan bahwa semakin baik perceived value yang 

diterima maka akan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan, begitu pula sebaliknya 

apabila semakin rendah perceived value yang diterima oleh pelanggan maka akan menurunkan 

loyalitas pelanggan. Hasil penelitian yang berbeda ditunjukan oleh Firmansyah, et al (2018) 

yang menjelaskan bahwa perceived value tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Adanya perbedaan dari hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa masih ada gap 

penelitian, sehingga penting untuk dilakukan pengujian lebih lanjut mengenai pengaruh 

perceived value terhadap loyalitas pelanggan. 

Selanjutnya faktor yang juga mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepercayaan 

(Rafiah, 2019). Kotler dan Keller (2012) mendefinisikan kepercayaan adalah kesediaan pihak 

perusahaan untuk mengandalkan mitra bisnis. Kepercayaan merupakan aspek dalam 

pembentukan loyalitas, karena sebagai kesediaan konsumen untuk mempercayai atau 

mengandalkan produk atau jasa dalam situasi resiko dikarenakan adanya ekspektasi bahwa 

produk atau jasa yang bersangkutan akan memberikan hasil yang positif (Tjiptono, 2014). 



JEB Vol. 17 No. 2 (2023) ISSN 2621-7880 (Online) /1978-3116 (Cetak) 

 

  

    

127 

 

Adapun adanya pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan didukung oleh penelitian 

sebelumnya yang menjelaskan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Aini 2020 dan Fian et.al 2016). Hasil penelitian tersebut 

membuktikan bahwa semakin baik kepercayaan yang diterima maka akan semakin 

meningkatkan loyalitas pelanggan, begitu pula sebaliknya apabila semakin rendah 

kepercayaan yang diterima oleh pelanggan maka akan menurunkan loyalitas pelanggan. 

Berbeda dengan hasil penelitian yang ditunjukan oleh Faizal, et al (2019) yang menjelaskan 

bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Adanya 

perbedaan dari hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa masih ada gap penelitian, sehingga 

penting untuk dilakukan pengujian lebih lanjut mengenai pengaruh kepercayaan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Selain perceived value dan kepercayaan maka faktor lain yang dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan adalah kepuasan pelanggan (Gultom et.al 2020). Kepuasan pelanggan 

adalah situasi yang kognitif pembeli berkaitan dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan 

antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan (Tjiptono, 

2018). Adapun adanya pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan didukung 

oleh penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Sebayang et. al 2019 dan Perwira et. al 

2016). Hasil penelitian tersebut membuktikan bahwa semakin baik kepuasan yang diterima 

maka akan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan, begitu pula sebaliknya apabila 

semakin rendah kepuasan yang diterima oleh pelanggan maka akan menurunkan loyalitas 

pelanggan. Berbeda dengan penelitian Nurbani, et al (2019) yang menjelaskan bahwa 

kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Adanya perbedaan dari 

hasil penelitian tersebut menunjukan masih ada gap penelitian, sehingga penting untuk 

dilakukan pengujian lebih lanjut mengenai pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Penelitian loyalitas pelanggan dilakukan di perusahaan jasa ekspedisi “ANTERAJA” di 

Yogyakarta. Anteraja merupakan perusahaan yang bergerak dibidang logistik dan berkantor 

pusat di Jakarta, Indonesia. Perusahaan ini didirikan pada bulan Maret 2019. Ekspedisi 

Anteraja adalah bagian perusahaan jasa yang tergolong masih baru. Perusahaan ini merupakan 

pengembangan dari perusahaan Triputra Group. Perusahaan ini menjadi salah satu perusahaan 

besar di Indonesia dengan sektor bisnis yang beragam. Ekspedisi Anteraja ini mempunyai daya 

tarik tersendiri, yaitu tarif pengiriman yang diberikan oleh Anteraja mulai dari Rp 5.000,00. 

Pendiriaan Anteraja sendiri dipengaruhi karena banyaknya e-commerce yang berkembang 

pesat di Indonesia 

 

2. TINJAUAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

2.1 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok 

berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam pembeliaan ulang yang konsisten 

(Tjiptono, 2012). Loyalitas pelanggan merupakan suatu sikap yang menunjukan kesetiaan pada 

perusahaan atas layanan atau produk yang ditawarkan perusahaan, loyalitas pelanggan secara 

dimasa yang akan datang konsisten dengan sikapnya tersebut sehingga dapat memberikan 

perubahan sikap pelanggan (Oliver, 2015). Tjiptono (2012) mengungkapkan bahwa terdapat 
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empat faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah: loyalitas konsumen, 

kualitas jasa, citra, dan rintangan untuk berpindah. Kotler dan Keller (2012) mengungkapkan ada 

tiga indikator pengukuran loyalitas pelanggan yaitu sebagai berikut: Repeat Purchase 

(kesetiaan terhadap pembeliaan produk), Retention (ketahanan terhadap pengaruh yang negatif 

mengenai perusahaan) dan Referrals (mereferensikan secara total eksistensi perusahaan). 

2.2 Perceived value 

Zeithaml (2020) mendefinisikan perceived value adalah pandangan konsumen secara 

umum mengenai kegunaan dari suatu produk berdasarkan apa yang diterima dan apa yang 

dikeluarkan. Perceived value merupakan pandangan dan evaluasi konsumen bahwa manfaat 

yang ditawarkan sepadan dengan harga atau pengorbanan yang dikeluarkan untuk 

mendapatkan produk tersebut (Vidyanata et.al 2022). Perceived value juga dapat diartikan 

sebagai kunci yang mempengaruhi keinginan pelanggan untuk terus melakukan pembelian 

sehingga dapat membentuk loyalitas.  

Nilai yang disampaikan kepada konsumen dapat meningkatkan frekuensi pembelian dan 

juga dapat menghindari perilaku konsumen untuk beralih menggunakan produk dari pesaing 

(Aprillia dan Vidyanata, 2022). Menurut Sweeney dan Soutar (2015) terdapat empat indikator 

perceived value adalah sebagai berikut: Nilai Kualitas, merupakan kegunaan pengguna yang 

diperoleh dari persepsi terhadap kualitas dan kinerja yang diharapkan. Nilai Emosional, 

merupakan manfaat yang berasal dari perasaan emosional yang dihasilkan oleh suatu produk. 

Nilai emosional juga merupakan kegunaan pengguna yang berasal dari perasaan positif yang 

ditimbulkan dari menggunakan produk.  

Nilai Fungsional, merupakan suatu utilitas yang berasal dari atribut suatu produk atau 

jasa, informasi, pengiriman, jasa dan interaksi dan Nilai Sosial, merupakan manfaat yang 

berasal dari kemampuan produk untuk meningkatkan konsep sosial pelanggan. Nilai sosial 

juga merupakan kegunaan pengguna yang didapatkan dari kemampuan produk untuk 

meningkatkan konsep sosial konsumen. 

2.3 Kepercayaan  

Mowen dan Minors (2015) mendefinisikan kepercayaan adalah sebuah rangkuman yang 

ditulis oleh pelanggan tentang pengetahuan dan materi, sifat dan manfaat yang dimiliki oleh 

pelanggan. Kepercayaan merupakan kesediaan pelanggan untuk menempatkan dirinya pada 

adanya kemungkinan rugi yang dialami dalam transaksi berbelanja, didasarkan dengan 

harapan bahwa penjual menjanjikan transaksi yang akan memuaskan konsumen dan mampu 

memberikan barang sesuai dengan keinginan pelanggan (Purwanda dan Wati, 2018). 

Kepercayaan sangat penting dalam distribusi sistem komputasi yang digunakan untuk 

menjamin sistem melalui manajemen kepercayaan agar mampu memberikan sebuah layanan 

informasi yang valid dan efektif. Dalam proses pembentukan kepercayaan terdapat tiga hal 

yang bisa digunakan sebagai evaluasi. Tiga hal tersebut adalah kemampuan yang mengacu 

pada pengetahuan, keterampilan dan integrasi (Rafiah, 2019). Mayer (2013) menjelaskan 

terdapat tiga indikator kepercayaan adalah sebagai berikut: kemampuan, kebaikan hati dan 

integritas. 

2.4 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

dihasilkan dari perbandingan kinerja atau hasil yang dirasakan produk atau pelayanan dengan 

harapan (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 
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menyatakan hasil perbandingan atas loyalitas pelanggan produk/jasa yang diterima dengan 

yang diharapkan (Lupiyoadi, 2013). Kepuasan juga dapat diartikan sebagai hasil dari 

persepsi pelanggan dari nilai yang diterima dalam transaksi atau hubungan dimana nilai sama 

dengan kualitas pelayanan yang dirasakan relatif terhadap harga dan biaya yang dikeluarkan 

pelanggan (Basith et.al 2014). Tjiptono (2012) menjelaskan bahwa indikator kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut: kesesuaian harapan, kemudahan memperoleh dan 

pengalaman masa lalu.. 

Pengembangan Hipotesis 

Pengaruh Perceived Value Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Dalam kajian mengenai perceived value terhadap loyalitas pelanggan didukung oleh 

hasil penelitian sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh Agustin et.al (2019), Kusumawati 

dan Rahayu (2019), Perwira et.al (2016), Gultom et.al (2016), serta Yogaswara dan Pramudana 

(2022) membuktikan bahwa perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hasil penelitian tersebut dapat menjelaskan bahwa semakin besar manfaat 

yang diterima pelanggan dibandingkan dengan pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan maka 

akan semakin mendorong tingginya loyalitas pelanggan. Dengan adanya uraian dalam 

penelitian tersebut maka hipotesis satu dapat dirumuskan sebagai berikut: 

H1: Perceived Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Jasa 

Ekspedisi “Anteraja” di Yogyakarta  

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kepercayaan merupakan sebuah rangkuman yang ditulis oleh pelanggan tentang 

pengetahuan dan materi yang dimiliki oleh pelanggan (Mowen dan Minors, 2015). Dalam 

kajian mengenai kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan didukung oleh penelitian 

sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh Ardhanari dan Viphindrartin (2022), Ani (2020), 

Sebayang dan Situmorang (2019), dan Muharam et.al (2021) membuktikan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Hasil penelitian tersebut dapat menjelaskan bahwa semakin besar kepercayaan yang 

diterima pelanggan maka akan semakin mendorong tingginya loyalitas pelanggan. Dengan 

adanya uraian dalam penelitian tersebut maka hipotesis dua dapat dirumuskan  sebagai berikut: 

H2: Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Jasa 

Ekspedisi “Anteraja” di Yogyakarta. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan pelanggan yang dapat berupa perasaan senang 

atau kecewa atas perbandingan antara produk yang diterima dengan yang diharapkan sebagai 

evaluasi atau penilaian pelanggan secara keseluruhan terhadap pembeliaan dan pengalaman 

penggunaan produk atau jasa (Nasiti dan Astuti, 2019). 

Dalam kajian mengenai kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan didukung oleh 

penelitian sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh Furqon (2022), Fian dan Yuniarti 

(2016), Bernarto dan Patricia (2017), serta Slack et.al (2020) membuktikan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian 

tersebut dapat menjelaskan bahwa semakin besar kepuasan yang diterima pelanggan maka 

akan semakin mendorong tingginya loyalitas pelanggan. Dengan adanya uraian dalam 

penelitian tersebut maka hipotesis tiga dapat dirumuskan sebagai berikut: 
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H3: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Jasa 

Ekspedisi “Anteraja” di Yogyakarta. 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Penelitian 

 

3. METODE PENELITIAN  

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif dapat 

diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan 

untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian, analisis data bersifat statistik untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan 

(Sugiyono, 2014). 

3.2 Populasi dan Sampel 

Menurut Sudaryono (2018) populasi merupakan wilayah generalisasi mencakup objek 

atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik yang dipilih guna diteliti kemudian guna 

menarik kesimpulan. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan yang 

telah menggunakan jasa ekspedisi Antareja. Sifat populasi dalam penelitian ini bersifat infinit. 

Menurut Sugiyono (2016) sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah menggunakan 

jasa ekspedisi Antareja.  

Teknik penentuan sampel dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Sugiyono 

(2015) menjelaskan purposive sampling merupakan teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu. Kriteria yang digunakan dalam pengambilan sampel dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: Pelanggan berusia minimal 17 tahun dengan pertimbangan mampu 

memberikan penilaian secara objektif dan Pelanggan telah menggunakan jasa ekspedisi 

“Anteraja” di Yogyakarta minimal 2 kali dalam 6 bulan terakhir. Jumlah sampel dalam 

 
H1(+) 

H2(+) 

  

H3(+) 
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penelitian ini sebanyak 100 responden yang ditentukan dengan menggunakan rumus 

Lemeshow. 

3.3 Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data menggunakan teknik survey dengan alat 

pengumpulan data berupa angket/kuesioner yang dilakukan dengan memberikan sejumlah 

pertanyaan-pertanyaan atau pernyataan kepada responden. Menurut Sugiyono (2017) 

kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Skala yang 

digunakan dalam penelitian adalah skala likert berjenjang 5. Kuesioner dalam penelitian ini 

ditujukan kepada para pelanggan jasa ekspedisi Anteraja yang pernah menggunakan jasanya. 

Dalam kuesioner tersebut responden akan melakukan penilain terhadap variabel Perceived 

Value, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas pelanggan yang akan disebar melalui 

google form. 

3.4 Teknik Analisa Data 

Menurut Sugiyono (2018) analisis data merupakan proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi, 

dengan cara mengorganisasikan data kedalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, 

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan yang akan 

dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah untuk dipahami oleh sendiri maupun 

orang lain. Alat statistik inferensial yang digunakan adalah analisis regresi berganda dan 

pengujian hipotesis menggunakan uji t. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Uji Instrumen Pengumpulan Data 

Hasil uji   validitas   menunjukan   bahwa   nilai   signifikansi   sebesar   0,000   yang 

menunjukan nilai lebih kecil dari nilai sig = 0,05 maka dapat disumpulkan bahwa instrumen 

penelitian yang digunakan dengan kuesioner dinyatakan valid: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kuesioner Penelitian 
Pernyataan r hitung Sig Keterangan 

Percived Value 

X1.1 0,652 0,000 Valid 

X1.2 0,462 0,000 Valid 

X1.3 0,627 0,000 Valid 

X1.4 0,626 0,000 Valid 

X1.5 0,518 0,000 Valid 

X1.6 0,609 0,000 Valid 

X1.7 0,676 0,000 Valid 

Kepercayaan 

X2.1 0,736 0,000 Valid 
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X2.2 0,559 0,000 Valid 

X2.3 0,663 0,000 Valid 

X2.4 0,595 0,000 Valid 

X2.5 0,547 0,000 Valid 

X2.6 0,687 0,000 Valid 

Kepuasan Pelanggan 

X3.1 0,681 0,000 Valid 

X3.2 0,512 0,000 Valid 

X3.3 0,674 0,000 Valid 

X3.4 0,700 0,000 Valid 

X3.5 0,690 0,000 Valid 

X3.6 0,675 0,000 Valid 

Loyalitas Pelanggan 

Y.1 0,444 0,000 Valid 

Y.2 0,731 0,000 Valid 

Y.3 0,664 0,000 Valid 

Y.4 0,639 0,000 Valid 

Y.5 0,765 0,000 Valid 

Y.6 0,776 0,000 Valid 
 

(Sumber: Data Primer Diolah Dari SPSS) 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Penelitian 

Variabel Cronbach’s 

Alpha ( 

Nilai Kritis Keterangan 

Perceived Value 0,701 0,60 Reliabel 

Kepercayaan 0,701 0,60 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,734 0,60 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,759 0,60 Reliabel 

     (Sumber: Data Primer Diolah Dari SPSS) 

 

 

4.2 Hasil Analisis Deskriptif 

Profil Responden 

Dalam penelitian ini menggunakan 100 responden sebagai pengguna jasa ekspedisi Anteraja 

sebanyak 2 kali dalam 6 bulan terakhir, dijelaskan pada tabel berikut: 
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Tabel 3. Profil Responden 

Keterangan Jumlah Presentase 

Jenis Kelamin 

Laki-Laki 41 41,0% 

Perempuan 59 59,0% 

Total 100 100% 

Usia 

17-21 Tahun 77 77,0% 

22-27 Tahun 18 18,0% 

28-33 Tahun 4 4,0% 

Lebih dari 33 Tahun 1 1,0% 

Total 100 100% 

Pendidikan Terakhir   

SMA 84 84,0% 

D3 3 3,0% 

S1 12 12,0% 

S2 1 1,0% 

Total 100 100% 

Besaran Uang Saku   

Kurang dari Rp. 2.000.000 48 48,0% 

Rp. 2.000.000 – Rp. 4.000.000 44 44,0% 

Lebih Dari Rp. 4.000.000 8 8,0% 

Total 100 100% 

Frekuensi Penggunaan   

2 Kali 40 40,0% 

3 Kali 13 13,0% 

Lebih Dari 3 Kali 47 47,0% 
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Total 100 100% 

Sumber Informasi   

Rekan/Teman 27 27,0% 

Media Sosial 59 59,0% 

Iklan Media Cetak 13 13,0% 

Lainnya 1 1,0% 

Total 100 100% 

Faktor Pendorong   

Harga 28 28,0% 

Keamanan Produk 15 15,0% 

Kualitas Pelayanan 27 27,0% 

Kecepatan Pengiriman Produk 30 30,0% 

Total 100 100% 

   (Sumber: Data Primer Diolah Dari SPSS) 

 

Penilaian Responden Terhadap Variabel Penelitian 

Dalam penelitian ini digunakan untuk mendeskripsikan penilaian responden terhadap variabel 

penelitian yang meliputi Perceived Value (X1), Kepercayaan (X2), Kepuasan Pelanggan (X3) 

serta Loyalitas Pelanggan (Y). Alat statistik deskriptif yang digunakan adalah Mean Aritmathic 

yang hasilnya kemudian dikategorikan berdasarkan nilai rentang skala. Hasil penilaian 

responden pengguna jasa ekspedisi Anteraja dapat diuraikan sebagai berikut: 

Tabel 4. Tabulasi Penilaian Variabel Penelitian 

Variabel Rata-Rata Keterangan 

Perceived Value 4,50 Setuju 

Kepercayaan 4,52 Setuju 

Kepuasan Pelanggan 4,53 Puas 

Loyalitas Pelanggan 4,46 Setuju 

  (Sumber Data Primer Diolah Dari SPSS) 

 

4.3 Hasil Analisis Inferensial 

Uji Asumsi Klasik 

Ditunjukan untuk memastikan bahwa model regresi yang diperoleh merupakan model terbaik 

dalam hal ketetapan estimasi, tidak bias dan konsisten (Juliandi et.al, 2014). Dalam penelitian 
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ini persyaratan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, multikolinieritas, 

heteroskedastisitas, dan autokorelasi telah memenuhi persyaratan yang ditentukan. 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Menurut Purwanto dan Sulistyastuti (2017) menjelaskan bahwa model regresi linier berganda 

dikembangkan untuk melakukan estimasi/prediksi nilai variabel dependen (Y) dengan 

menggunakan lebih dari satu variabel independent. 

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

 

 

 

 

 

Model 
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Sig. 

 

 
 

Collinearity Statistics 

 
B 

 
Std. Error 

 
Beta 

Toleran 

ce 

 
VIF 

1 (Constant) -1.080 1.882  -.574 .567   

X1 .259 .095 .257 2.714 .008 .349 2.864 

X2 .313 .100 .282 3.129 .002 .385 2.597 

X3 .412 .099 .381 4.179 .000 .376 2.662 

a. Dependent Variable: Y 

   (Sumber: Data Primer Diolah Dari SPSS) 

Berdasarkan pengujian tersebut maka diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai 

berikut: 

Y= -1,080 + 0,257X1 + 0,282X2 + 0,381X3 + e 

Persamaan tersebut dapat diketahui bahwa perceived value, kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan memiliki arah positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Pengujian Hipotesis 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.19 dapat diambil keputusan dan dinyatakan 

untuk hasil pengujian pengaruh perceived value terhadap loyalitas pelanggan diperoleh hasil 

nilai signifikansi 0,008 < 0,05. Pengujian tersebut menunjukan bahwa Ho1 ditolak dan Ha1 

diterima, artinya perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa ekspedisi Anteraja di Yogyakarta. 

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

diperoleh hasil nilai signifikansi 0,002 < 0,05. Pengujian tersebut menunjukan bahwa Ho2 

ditolak dan Ha2 diterima, artinya kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan jasa ekspedisi Anteraja di Yogyakarta. 

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

diperoleh hasil nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Pengujian tersebut menunjukan bahwa Ho3 

ditolak dan Ha3 diterima, artinya kepuasan pelanggan.  
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Analisis Koefisien Determinasi 

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi diperoleh nilai Adjusted R Square 

adalah sebesar 0,691 atau 69,1%. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi 

oleh perceived value, kepercayaan dan kepuasan pelanggan sebesar 69,1% sedangkan sisanya 

sebesar 30,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada hopotesis 1 dibuktikan bahwa perceived value 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa ekspedisi Anteraja di 

Yogyakarta. Pernyataan tersebut membuktikan bahwa perceived value mampu mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Semakin besar manfaat yang diterima pelanggan dibandingkan dengan 

pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan maka akan semakin mendorong tingginya loyalitas 

pelanggan. Sebaliknya apabila manfaat yang diterima pelanggan tidak sesuai dengan 

pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan maka akan mendorong rendahnya loyalitas 

pelanggan dan dapat menyebabkan pelanggan tidak loyal. penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Peneliti sebelumnya yaitu Agustin et.al (2019), Kusumawati 

dan Rahayu (2019), Perwira et.al (2016), Gultom et.al (2016), serta Yogaswara dan Pramudana 

(2022) yang menyatakan bahwa perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Namun penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti sebelumnya yaitu Firmansyah et.al (2018) yang menyatakan bahwa perceived value 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada hipotesis 2 dibuktikan bahwa kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa ekspedisi Anteraja di 

Yogyakarta. Pernyataan tersebut membuktikan bahwa kepercayaan mampu mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Semakin besar rasa percaya yang diterima pelanggan maka akan semakin 

mendorong tingginya loyalitas pelanggan. Sebaliknya apabila pelanggan kepercayaan yang 

diterima pelanggan rendah maka hal tersebut dapat menurunkan tingkat loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya yaitu 

Viphindrartin (2022), Ani (2020), Sebayang dan Situmorang (2019), dan Muharam et.al (2021) 

yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Namun penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

sebelumnya yaitu Faizal et.al (2019) yang menjelaskan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada hipotesis 3 dibuktikan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan positif dan terhadap loyalitas pelanggan jasa ekspedisi Anteraja di 

Yogyakarta. Pernyataan tersebut membuktikan bahwa kepuasan pelanggan mampu 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Semakin besar kepuasan yang diterima pelanggan maka 

akan semakin mendorong loyalitas pelanggan. Sebaliknya apabila pelanggan tidak merasakan 

rasa puas maka hal tersebut mengakibatkan pelanggan tidak loyal. penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya yaitu Furqon (2022), Fian dan Yuniarti 

(2016), Bernarto dan Patricia (2017), serta Slack et.al (2020) yang menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun 

penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya yaitu 

Nurbani et.al (2019). 
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5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisi faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan, segingga dapat ditarik kesimpulan bahwa percieved value berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa ekspedisi Anteraja di Yogyakarta. Pernyataan ini 

menjelaskan bahwa semakin baik perceived value yang diterima maka akan semakin 

meningkatkan loyalitas pelanggan, begitu pula sebaliknya apabila semakin rendah perceived 

value yang diterima oleh pelanggan maka akan menurunkan loyalitas pelanggan. 

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa 

ekspedisi Anteraja di Yogykarta. Pernyataan ini menjelaskan bahwa semakin baik kepercayaan 

yang diterima maka akan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan, begitu pula sebaliknya 

apabila semakin rendah kepercayaan yang diterima pelanggan maka akan menurunkan 

loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

jasa ekspedisi Anteraja di Yogyakarta. Pernyataan ini menjelaskan bahwa semakin baik 

kepuasan yang diterima maka akan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan, begitu pula 

sebaliknya apabila semakin rendah kepuasan yang diterima pelanggan maka akan menurunkan 

loyalitas pelanggan. 
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