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ABSTRAK 

 

ROMI FRANSISKA, Pengaruh Lokasi, Ekuitas Merek Dan Kepuasan 

Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT Global Jet Exspress  

J&T Palembang (Di bawah bimbingan Ibu Yunidar Erlina, SE, M.Si dan Ibu   

Dra. Yasmina Martini, SE, M.M) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Lokasi, Ekuitas 

Merek Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT Global 

Jet Exspress  J&T Palembang. Populasi dan Sampel dalam penelitian ini sebanyak 

99  Orang. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis linier berganda yang 

diolah dengan menggunakan bantuan program komputer  Statistical Product and 

Service Solution ( SPSS) versi 24. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat Pengaruh Lokasi, Ekuitas Merek 

Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT Global Jet 

Exspress  J&T Palembang.  Dengan signifikan  F sebesar 0,000 < 0,005 

.Persamaan regresi linier berganda Y = 1,086 + 0,221 X1  + 0,828X2 + 0,365X3. 

Terdapat pengaruh secara persial Lokasi terhadap  Loyalitas Konsumen Pada  PT 

Global Jet Exspress  J&T Palembang dengan signifikan sebesar 0,032 < α 

(0,05).Terdapat pengaruh secara persial Ekuitas Merek terhadap  Loyalitas 

Konsumen Pada  PT Global Jet Exspress  J&T Palembang dengan signifikan 

sebesar 0,000 < α (0,05). Terdapat pengaruh secara persial Kepuasan Konsumen 

terhadap Loyalitas Konsumen Pada  PT Global Jet Exspress  J&T Palembang 

dengan signifikan sebesar 0,000 < α (0,05). Terdapat pengaruh secara simultan 

Lokasi, Ekuitas Merek Dan Kepuasan Konsumen terhadap  variabel Loyalitas 

Konsumen Pada  PT Global Jet Exspress  J&T Palembang  dengan signifikan 

sebesar 0,000 < α (0,05) 

Kata Kunci : Lokasi, Ekuitas Merek, Kepuasan Konsumen, Loyalitas 

Konsumen 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang. 

Perkembangan bisnis dalam bidang jasa di Indonesia sudah bertumbuh 

dengan pesat. Salah satunya adalah bisnis dibidang jasa PT Global Jet Exspress  

J&T Palembang. Peningkatan bisnis dibidang jasa tak terlepas dari kebutuhan 

masyarakat akan memenuhi kebutuhan hidupnya. Salah satu yang banyak diminati 

masyarakat adalah bisnis dalam bidang jasa pengirimanan. Perkembangan dalam 

bidang pengiriman dan logistik di Indonesia khususnya di Sumatera Selatan sudah 

sangat maju, bisnis ini bergerak untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam  

penyediaan sarana pengiriman dan logistic. Jasa yang diberikan oleh produsen 

kepada konsumen akan bermanfaat apabila jasa yang diberikan dapat sampai  

kepada konsumen untuk memenuhi kebutuhannya dan membuat konsumen 

merasa terpenuhi atas jasa yang diterimanya.  

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa juga harus pandai dalam memilih 

lokasi sebagai tempat perusahaan tersebut melakukan seluruh kegiatannya, karena 

dengan lokasi yang strategis dan nyaman akan lebih menguntungkan perusahaan. 

Memilih lokasi yang terletak dikeramaian atau mudah dijangkau oleh calon 

konsumen dapat dijadikan sebagai salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh 

pemilik usaha. Sesorang maupun sekelompok orang cenderung memilih jasa 

pengiriman  yang berlokasi dekat dengan aktivitasnya. Komponen yang 

menyangkut lokasi meliputi: pemilihan lokasi yang strategis (mudah dijangkau), 

dekat pemukiman penduduk, aman dan nyaman bagi 
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pelanggan, adanya fasilitas yang mendukung, seperti adanya lahan parkir, serta 

faktor-faktor yang lainnya.  Lokasi yang baik menjamin tersedianya akses yang 

cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen dan cukup kuat untuk mengubah 

pola pembelian konsumen. Mood dan respon pelanggan dipengaruhi secara 

signifikan oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas jasa.  

PT. Global Jet Exspress (J&T) Kota Palembang merupakan perusahaan 

yang bergerak dibidang jasa pengiriman dokumen pribadi maupun perusahaan 

yang telah berdiri sejak September 2015 dan merupakan perusahaan pengiriman 

paket kilat (Express Delivery) pertama di indonesia yang menerapkan 

kecanggihan teknologi di segala sektor bisnis. J&T Express merupakan 

perusahaan pengiriman paket kilat yang menerapkan perkembangan teknologi 

sebagai sistem dasar, seiring dengan perkembangan bisnis perdagangan online 

yang melaju pesat, maka pelaku bisnis membutuhkan jasa pengiriman barang atau 

kurir untuk dapat menyalurkan barang dagangan hingga ke tangan konsumen 

dengan baik dan tepat waktu. 

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa juga harus pandai dalam memilih 

lokasi sebagai tempat perusahaan tersebut melakukan seluruh kegiatannya, karena 

dengan lokasi yang strategis dan nyaman akan lebih menguntungkan perusahaan. 

Memilih lokasi yang terletak dikeramaian atau mudah dijangkau oleh calon 

konsumen dapat dijadikan sebagai salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh 

pemilik usaha.  

Berdasarkan hasil opservasi awal peneliti terhadap PT Global Jet Exspress  

J&T Palembang khususnya pada cabang Mangkunegara No. 12 Rt. 06 Rw. 02 
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Kel. 8 ilir Kec. Ilir Timur 2 Palembang ditemukan lokasi PT Global Jet Exspress  

J&T Palembang yang terpencil dan jauh dari tepi jalan sehinga membuat PT 

Global Jet Exspress  J&T Palembang jarang diketahui orang-orang yang lewat 

disekitaranya, hal ini harus menjadi perhatian pimpinan PT Global Jet Exspress  

J&T Palembang untuk membuat strategi yang mudah terlihat khususnya dipinggir 

jalan seperti memberikan plang atau logo PT Global Jet Exspress  J&T Palembang 

dipinggir jalan agar mudah diketahui orang-orang yang lewat dan berniat untuk 

mampir dan menggunakan pengiriman jasa pada PT Global Jet Exspress  J&T 

Palembang. 

Ekuitas Merek adalah nilai tambah yang diberikan pada produk dan jasa. 

Ekuitas Merek dapat tercermin dalam cara Pelanggan berpikir, merasa dan 

bertindak dalam hubungannya dengan merek, dan juga harga, pangsa pasar dan 

profitabilitas yang diberikan merek untuk perusahaan. Ekuitas Merek adalah 

seperangkat aset yang dimiliki oleh pelanggan merek, anggota saluran distribusi, 

dan Perusahaan   yang   memungkinkan    suatu merek mendapatkan kekuatan, 

daya tahan, dan keunggulan yang dapat membedakan dengan merek pesaing.  

Berdasarkan hasil opservasi awal peneliti terhadap PT Global Jet Exspress  

J&T Palembang pada masa sekarang ini sedang marak sekali penjualan online 

atau belanja online baik dari media massa maupun dari aplikasi online tentu hal 

ini sangat dimanfaatkan bagi pengiriman jasa khusnya pada PT Global Jet 

Exspress  J&T Palembang. Fenomena perkembangan jasa pengiriman di 

Indonesia sendiri terhitung yang tercepat. Bahkan diprediksi jumlah penggunanya 

dalam waktu dekat akan semakin meningkat. Pengguna jasa pengiriman pada PT 
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Global Jet Exspress  J&T Palembang merupakan pilihan yang tepat dengan 

Ekuitas Merek yang sudah dikenal orang banyak.  

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul 

karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 

ekspetasi mereka. Apabila kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan 

tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Selain itu, 

apabila kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang. 

Berdasarkan hasil opservasi awal peneliti terhadap PT Global Jet Exspress  

J&T Palembang dapat diketahui banyak kosnumen yang mengeluhkan 

keterlambatan barang sampai ke tujuan seperti cuaca yang buruk dan banyaknya 

jumlah barang yang diantar, sehingga hal tersebut menyebabkan terjadinya 

penurunan angka pengguna jasa pengiriman pada PT Global Jet Exspress  J&T 

Palembang, hal ini sangat merugikan bagi PT Global Jet Exspress  J&T 

Palembang karena dapat disimpulkan kepuasan pelanggan menurun, hal ini harus 

menjadi perhatian pimpinan agar dapat meningkatkan kembali kepuasan 

konsumen khususnya dalam segi pelayanan karena perusahaan yang memberikan 

pelayanan yang jauh dari harapan konsumen maka konsumen akan kecewa 

sebaliknya jika pelayanan yang diberikan memenuhi harapan konsumen maka 

konsumen akan senang. Keberhasilan suatu perusahaan dipengaruhi oleh cara 

perusahaan memuaskan para pelanggan. Semakin banyak pelanggan yang setia 

maka perusahaan akan bertahan lama dan sukses. 
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Loyalitas konsumen adalah faktor utama untuk keberhasilan perusahaan. 

Konsumen yang loyal adalah kurang sensitif dengan harga. Selain itu, pelanggan 

ini cenderung untuk membeli lebih sering, mencoba produk lain perusahaan dan 

membawa pelanggan baru untuk perusahaan. 

Berdasarkan hasil opservasi awal peneliti terhadap PT Global Jet Exspress  

J&T Palembang dilihat dari segi Lokasi, Ekuitas Merek dan Kepuasan Konsumen 

sangat mempengaruhi loyalitas konsumen Karena bila Lokasi, Ekuitas Merek dan 

Kepuasan Konsumen mengalami penurunan maka loyalitas kosnumen terhadap 

PT Global Jet Exspress  J&T Palembang juga akan menurun. hal ini harus 

menjadi perhatian pimpinan agar membuat strategi khususnya pada lokasi,  

Ekuitas Merek dan Kepuasan Konsumen. 

 Berdasarkan fenomena diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Lokasi, Ekuitas Merek dan Kepuasan 

Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen pada PT Global Jet Exspress  J&T 

Palembang". 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya 

maka pemasalahan dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah Lokasi berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas 

Konsumen pada PT Global Jet Exspress  J&T Palembang? 

2. Apakah Ekuitas Merek berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas 

Konsumen pada PT Global Jet Exspress  J&T Palembang? 
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3. Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh secara parsial terhadap 

Loyalitas Konsumen pada PT Global Jet Exspress  J&T Palembang? 

4. Apakah Lokasi, Ekuitas Merek dan Kepuasan Konsumen berpengaruh 

secara simultan terhadap Loyalitas Konsumen pada PT Global Jet 

Exspress  J&T Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

 Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis, mengetahui dan 

meneliti.  

1. Pengaruh Lokasi secara parsial terhadap Loyalitas Konsumen pada PT 

Global Jet Exspress  J&T Palembang. 

2. Pengaruh Ekuitas Merek secara parsial terhadap Loyalitas Konsumen 

pada PT Global Jet Exspress  J&T Palembang. 

3. Pengaruh Kepuasan Konsumen secara parsial terhadap Loyalitas 

Konsumen pada PT Global Jet Exspress  J&T Palembang. 

4. Pengaruh Lokasi, Ekuitas Merek dan Kepuasan Konsumen secara 

simultan terhadap Loyalitas Konsumen pada PT Global Jet Exspress  

J&T Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat yang di peroleh dari hasil penelitian ini adalah :  

1. Bagi penulis  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, serta 

menambah wawasan mengenai Pengaruh Lokasi, Ekuitas Merek dan 
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Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen pada PT Global Jet 

Exspress  J&T Palembang. 

2. Bagi perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat membantu PT Global Jet Exspress  J&T 

Palembang dalam melihat dan membuat keputusan terkait Lokasi, 

Ekuitas Merek dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen  

3. Bagi almamater  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis atau 

sebagai referensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam 

bidang pemasaran khususnya mengenai Lokasi, Ekuitas Merek dan 

Kepuasan Konsumen yang mempengaruhi Loyalitas Konsumen sebagai 

dasar perbandingan untuk dijadikan evaluasi. 
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