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ABSTRAK

Hijrah AL Maidah. 2022. Pengaruh Sumber Daya Insani, Loyalitas Konsumen,
dan Kepuasan Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan di Perusahaan Jasa
Ekspedisi Hidayah Bersama di Kota Banjarmasin. Skripsi, Program Studi
Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: Yusuf
Asyabhri, S.E.,M.E

Kata Kunci: Sumber Daya Insani, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Konsumen,

Kualitas Pelayanan

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perusahaan yang bergerak dalam
bidang jasa pengiriman yaitu jasa ekspedisi. Persaingan usaha dalam bidang
ekspedisi tidak terhentikan dan semakin banyaknya jumlah perusahaan yang
bergerak dalam bidang tersebut. Jasa ekspedisi Hidayah Bersama Banjarmasin
merupakan salah satu perusahaan jasa ekspedisi yang melayani pengiriman dalam
bentuk barang. Jasa ekspedisi Hidayah Bersama ini dari segi kualitas pelayanan
terhadap konsumen masih tidak maksimal. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh sumber daya insani, loyalitas pelanggan dan kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa Ekspedisi Hidayah
Bersama di Kota Banjarmasin.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research). Metode
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini
menggunakan seluruh populasi yang ada di Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama
dengan pengambilan teknik sampling menggunakan Sampling Jenuh.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sumber daya insani tidak
berpengaruh secara parsial terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa
Ekspedisi Hidayah Bersama Banjarmasin diperoleh nilai thiwng (-1,131) > tiapel
(2,03951) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, loyalitas pelanggan tidak
berpengaruh secara parsial terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa
Ekspedisi Hidayah Bersama diperoleh nilai thiwng (1,227) > tianer (2,03951) dengan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05, sedangkan kepuasan konsumen berpengaruh secara
parsial terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa Ekspedisi Hidayah
Bersama dipeoleh nilai thiwng (6,116) > tane dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.
Sumber daya insani, loyalitas pelanggan, dan kepuasan konsumen berpengaruh
secara simultan terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa Ekspedisi
Hidayah Bersama dengan nilai diperoleh Fpiwng (28,647) > Franel (2,91) dengan
nilai signifikansi 0,000 > 0,05.



MOTTO

“Hai orang-orang yang beriman, jadikanlah sabar dan shalat sebagai

penolongmu, sesungguhnya Allah bersama orang-orang yang sabar”

(Q.S Al-Bagarah: 153)

“IKHTIAR, TAWAKAL, IKHLAS & SABAR”
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Allhamdulillah, puji dan syukur kepada Allah SWT, atas nikmat dan
karunia nya yang telah memberikan kesehatan, kemudahan dan kelancaran dalam
penulisan dan penyusunan skripsi. ku persembahkan karya yang sangat sederhana

ini kepada mereka orang-orang sangat berarti dalam hidupku.

Teruntuk abah, mama, kakaku, yang sangat ku cinta dan ku sayangi,
seseorang yang sangat istimewa dikehidupanku, terimakasih karna kalian selalu
mendoakan setiap langkahku, menasehatiku, mendukung segala prosesku, sabar

dengan prosesku, dan tidak pernah menuntut apapun dariku. Pesan kalian
hanyalah jadilah manusia yang bersabar, ikhtiar dan selalu bertawakal, karna
setiap proses kehidupan tidak ada yang mudah. Semoga kita semua selalu diberi
kesehatan, agar kalian bisa melihat aku sukses suatu saat nanti. Aamiin

yarabbal’alamin..

Teruntuk dosen pembimbing, penguji dan seluruh dosen pengajar yang
lainnya, yang telah memberikan ilmu yang sangat bermanfaat dan berharga,
terimakasih banyak atas jasa kalian, semoga kalian selalu sehat, dimurahkan
rezekinya, dan dilancarkan segala urusannya, semoga Allah SWT membalas

kebaikan-kebaikkan kalian. Aamiin yarrabbal’alamin..

Teruntuk teman-teman dan sahabat-sahabat seperjuanagan, terutama anak-
anak Lokal G Ekonomi Syariah 2018. Semangat untuk kita semua, semangat
berjuang disemster akhir, banyak kenangan yang kita buat selama * 3 tahun satu
kelas yang tidak akan terlupakan. Semoga suatu saat kita semua bisa selalu terus

menjalin hubungan silaturahmi. Aamiin yarabbal’alamin..

Dan teruntuk semua sahabat-sahabat yang tidak bisa kusebutkan namanya
satu persatu. Terimakasih yang sebanyak-banyaknya kepada kalian semua
sisterfillah, kemaaan lagi, habuk, lokal g squad, gerabah, dan shinkau.
Terimakasih karna kalian selalu mendukung dan membantuku, terimakasih

banyak. Semoga kita semua selalu diberi kesahatan. Aamiin yarabbal’alamin...
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman
pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan
0593/1987.

I. Konsonan tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
| Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
o Ba B be
< ta’ T te
& s\a’ s\ es (dengan titik di atas)
d Jim J je
C h}a’ h} ha (dengan titik di bawah)
d kha’ Kh ka dan ha
] Dal D de
3 Z\al 2\ zet (dengan titik di atas)
J ra’ R er
J Zai z zet

Sin S es

Syin Sy es dan ye

stad s} es (dengan titik di bawah)

de (dengan titik di bawah)

t}a’ t} te (dengan titik di bawah)

z}a’ z} zet (dengan titik di bawah)

‘ain ¢ koma terbalik di atas

ool b b G G Gl G
7
&3
&

Gain G ge




o fa’ F ef
3 Qaf Q qi
d Kaf K ka
J Lam L ‘el
p Mim M ‘em
O Nun N ‘en
K] Waw w we
° ha’ H ha
& Hamzah ) apostrof
$ ya’ Y ye
Il. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
RS Ditulis mutakabbir
o 9adl) Ditulis al-qudu>s
I11.Ta’ marbutah di akhir kata
a. Bila dimatikan ditulis h
daala Ditulis Jja>mi’ah
4 Ditulis maktabah

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap
dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya,
kecuali bila dikehendaki lafal aslinya).

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka

ditulis dengan h

dliaal) 40<al) Ditulis al-maktabah al-jami>lah

IV.Vokal pendek
. fathah ditulis a




Kasrah ditulis I
Dammah ditulis U
gL Fathah ditulis Syakara
8 Kasrah ditulis quri’a
dahaly Dammah ditulis yant}igu
V. Vokal panjang
fathah + alif Ditulis a=>
' dLals ditulis ka>milah
fathah + ya mati Ditulis a=
? s ditulis s}alla>
kasrah + ya mati Ditulis i>
3 LAl ditulis syadi>d
dammah + wawu mati Ditulis u>
4 Joa ditulis sjudu>r
V1. Vokal rangkap
fathah + ya mati Ditulis ai
' =90 ditulis ruwaidun
fathah + wawu mati Ditulis au
2 U oY) (53 Qs A9 ditulis wa fir ‘auna z\i al-auta>d

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof

S 257 a2

Ditulis

a’antum asyaddu khalgan

X




VIll. Kata sandang alif+lam

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah

Gyl Ditulis al-Qur’a>n

sty Ditulis al-kita>b

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan

aall Ditulis as}-spubh}u

5_aludl Ditulis as-sa>hirah

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya

ol o) Ditulis birru al-wa>lidaini

o) 13) Ditulis Iz\a asy-syamsu
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Penulis menyadari sepenuhnya, telah banyak mendapatkan dukungan,
bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak yang telah menyumbankan pikiran,
waktu, tenaga dan sebagainya. Oleh karena itu, pada kesempatan ini dengan
setulus hati penulis mengucapkan terima kasih kepada:

1. Bapak Dr. H. Sukarni,. M.Ag., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam UIN Antasari Banjarmasin.

2. Ibu Rohana Faridah, S.E., M.M., selaku Ketua Jurusan Ekonomi Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin.

3. Bapak Yusuf Asyahri, S.E., ME selaku Dosen Pembimbing Skripsi dan
Penasehat Akademik yang telah memberikan saran serta meluangkan
waktunya kepada penulis selama menyelesaikan skripsi.

4. Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari
Banjarmasin yang telah memberikan bekal ilmu yang bermanfaat bagi
penulis.

5. Bapak dan Ibu Tenaga Kependidikan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam.

Semoga Allah Swt., membalas segala bentuk kebaikan pihak-pihak yang

terkait. Akhir kata penulis mengharapkan ampunan dan ridha Allah Swt., semoga
karya tulis ini dapat memberikan manfaat bagi semua pihak dan menambah
khazanah pengetahuan ekonomi dan bisnis Islam, Aamiin.

Banjarmasin, 29 September 2022

Peneliti,

Hijrah AL Maidah

xii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ......ooiiiiiiiiiiiceeeeieese et [
PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN ...oooiiiiee e i
PERSETUJUAN ..ottt bbb ii
PENGESAHAN ..ottt st e e iv
ABSTRAK ...t b %
MOTTO it e e be e e anes Vi
PERSEMBAHAN ..ottt vii
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA .........cccooviiiiiiannn, viii
KATA PENGANTAR ..ottt Xii
DAFTAR ISH ..ottt e e Xiii
DAFTAR TABEL ..o XV
DAFTAR GAMBAR ..ottt XVi
BAB I_PENDAHULUAN ......ccootitiicecteiee e 1
A. Latar Belakang Masalah..............c.ccccoveiiiiiiic i 1
B. RUMUSAN MaSalah ..........ccoveiiiiiieiiccciceee e 7
C. Tujuan Penelitian...........ccoiverieieiie e 7
D. Signifikansi PeNelitian...........ccooeiiiiiiiiiiiiieeee e 7
E. Definisi Operasional............ccooeiieiieieiieniee e 8
F. Kerangka PemiKiran...........ccccooiiiiiiii i 10
G. Hipotesis Penelitian...........cccceiveiiiiiiicce e 12
H. Kajian PUSTAKA...........cccoiiiiiicic e 12
I. Sistematika Pembahasan ............ccccvvveiieiiiiiniece e 20

BAB I SUMBER DAYA INSANI, LOYALITAS PELANGGAN,
KEPUASAN KONSUMEN, DAN KUALITAS PELAYANAN... 21

A. SUMDEr Daya INSANT .......ccveiieiiciciecce e 21
B. Loyalitas KONSUMEN.........ccciiiiiiie it 22
C. Kepuasan KONSUMEN........cccuiiiiiieiiiie e sieeesiee e siee s stee e sae e ssnee e 24
D. Kualitas Pelayanan ...........cccuveeiiiinineiesseseeee e 27
E. Sumber Daya Insani, Loyalitas Konsumen, dan Kepuasan Konsumen,
Kualitas Pelayanan ...........cccooviiiiiii e 29
BAB 111 METODE PENELITIAN ...coooiiiieeee e 32
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian............ccooeivniiiniiiin i 32
B. LOKaSI PENEITIAN ......c.eeiiiiiiiieiece e 32



D. Populasi dan Sampel Penelitian ............ccocvviiiiieiiiincc e 33

E. Data dan SUMDEE Data..........eueeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneenens 34
F. Teknik Pengambilan Data...........ccccceveiiiiiiiiniecece e 35
G. Desain PenguUKUIaN.........c.ccviieiieii e 35
H. INnStrumen Penelitian........oooeeeeeeeeeeeeeee et 35
I. Teknik ANAliSIS Data.......coovvveeeeieee 37
BAB IV_.PENYAJIAN DAN ANALISIS DATA ... 43
A, Penyajian Data.........ccccceiieiiiiiiiese e 43
B. HaSil ANAliSA Dala........cooieeeeeeeeee ettt 52
C. ANALISIS DALA .o 65
BAB V PENUTUP ...t e ettt e e e e e e e e e taaeeaeeas 69
AL SIMPUIAN......oc e 69
TS Y: 11 TR 70
DAFTAR PUST AK A oottt ettt e e e e e e e e e eeeaeaaeas 71

Xiv



Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Skala PENQUKUIAN.........c.oiieiieciee e 35
2 INStrumen Peneltian..........ccocooiiieiiiie s 36
1 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur...........c.ccoovoiieienns e 44
2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............c...c....... 44
3 Deskriptif Sumber Daya INnSani (X1) ......cccovvrenininieeenenc e 46
4 Deskriptif Loyalitas KONSUMEN (X2).....cccooeiiiiniiiiieieienc e 48
5 Deskriptif Kepuasan Konsumen (X3)........ccoovvernininieneneneneseea 50
6 Deskriptif Kualitas Pelayanan (Y) ... 51
7 Hasil Uji Validitas..........ccoooiiiiiiiiicceee s 53
8 Hasil Uji Reliabilitas............coovviiiiiieece e 54
9 Hasil Uji Normalitas Kromoglov-Smirnov..........ccccceeeveiciencnnnnnn. 54
10 Hasil Uji LINearitas X1 ......cccoooiriririiieienie st 55
11 Hasil Uji LINEAITTAS X2 ....c.ooiiiiiiiieieieiiesie et 56
12 Hasil Uji LINearitas X3 ......cccooiiiiiiieieienie e 56
13 Hasil Uji MUItIKOINIErITaS .........ccoviieieieececeeeeee s 57
14 HaSil UJi GIEJSEI ... s 59
15 Hasil Regresi Linear Berganda ..........cccoceveiiiininiinieiene e 60
16 Hasil Uji Hipotesis Parsial (T) ......cccoeverereneninineeieesee e 62
17 Hasil Uji Hipotesis SImultan (F)........cccoeviiiiiniiiiiieie e 63
18 Hasil Uji Koefesien Determinasi .........ccccecvveeveeiiieiieeiie e see e 64

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Kerangka Pemikiran ...........cccoooeiiiiiiniiiiisiseecse e

Gambar 4. 1 Grafik Uji HeteroskedastiSitas............ccooveirieiiiencieninseeeee

XVi



