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ABSTRAK

RIZAM NI’AMIL MAULA, 2020. PENGARUH KEPERCAYAAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN PADA JASA PENGIRIMAN BARANG
J&T EXPRESS DI KEDIRI, Dosen Pembimbing Dr. Hj. Naning
Fatmawatie, SE., MM dan Dr. Ali Samsuri, M.EI., Ekonomi Syariah,
FEBI, IAIN Kediri.

Kata Kunci : Kepercayaan, Loyalitas Konsumen

Kepercayaan diwujudkan dalam bentuk mempercayai seseorang atau
sekelompok orang melalui ucapan, komunikasi verbal dan tulisan. Loyalitas
konsumen merupakan suatu komitmen untuk membeli kembali suatu barang atau
jasa secara konsisten di masa yang akan datang. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui kepercayaan, loyalitas serta pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan pada jasa pengiriman barang J&T Express di Kediri.

Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif dan termasuk penelitian yang
meneliti pengaruh variabel bebas dan variabel terikat. Populasi penelitian adalah
seluruh konsumen jasa pengiriman barang J&T Express di Kediri yakni sejumlah
1587 orang. Sampel konsumen yang menjadi member di VIP atau Berlangganan
di J&T Express di Kediri sejumlah 94 orang. Pengumpulan data dilakukan dengan
angket, analisis data mengunakan metode regresi linier sederhana dan analisis
korelasi.

Hasil dari penelitian menunjukan bahwa kategorisasi variabel kepercayaan
nilai 26,77 tergolong cukup. Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan pada jasa pengiriman barang J&T Express Kediri tergolong cukup
percaya. Kategorisasi variabel loyalitas konsumen nilai 26,98 tergolong cukup.
Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen pada jasa
pengiriman barang J&T Express Kediri tergolong cukup loyal. Ho ditolak atau
terdapat pengaruh yang signifikan antara Kepercayaan Konsumen dengan
Loyalitas Konsumen pada jasa pengiriman barang J&T Express Kediri. Hasil uji
regresi memperoleh nilai Fhitung = 50,767 (50,767 > 3,95) dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 (0,000 < 0,05). Angka R didapat 0,594 dan koefisien determinasi
sebesar 0,353. Nilai koefisien determinasi tersebut merujuk pada asumsi bahwa
Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen menyumbang pengaruh
sebesar 35,3%, sedangkan 64,7% dipengaruhi oleh variable lainya yaitu ikatan
emosi (Emotional Bonding), kepuasan (Satisfaction), kemudahan (Choice
Reduction and Habit), dan pengalaman dengan perusahaan (History with
Company.
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