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Abstrak

Penelitian ini mempunyai tujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan dan
citra perusahaan pada keunggulan bersaing jasa kurir J&T Express. Metode yang
diterapkan adalah metode kuantitatif. Metode pengambilan sampel yang diterapkan
yaitu Accidental Sampling sehingga dalam penelitian ini telah menggunakan sekitar
100 responden untuk dijadikan sebagai sampel pada penelitian. Analisis data
dilakukan dengan regresi linier berganda. Sehingga dari hasil penelitian dapat
dinyatakan terdapatnya pengaruh yang positif secara signifikan pada kualitas
pelayanan dalam keunggulan bersaing, adanya suatu pengaruh yang positif secara
signifikan terdapat citra perusahaan dalam keunggulan bersaing, serta terdapat
pengaruh simultan positif signifkan pada kualitas pelayanan dan juga pada citra
perusahaan dalam keunggulan bersaing.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan dan Keunggulan Bersaing

Abstract

This study aims to analyze the effect of service quality and corporate image on the
competitive advantage of J&T Express courier services. The method used is a
guantitative method. The sampling method used was Accidental Sampling so that in
this study around 100 respondents were used to be sampled in the study. Data
analysis was performed by multiple linear regression. So the results of the study can
be stated that there is a significant positive influence on service quality in competitive
advantage, there is a significant positive effect on corporate image on competitive
advantage, and there is a significant positive simultaneous effect on service quality
and also on a company's image in competitive advantage.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, and Competitive Advantage

PENDAHULUAN

Di era digital, dunia bisnis sedang
berkembang (ARIF et al., 2020) cepat di
segala bidang. Saat ini  proses
perkembangan dan persaingan dunia
usaha semakin pesat sehingga
menyebabkan terjadinya persaingan yang
semakin ketat (Ekasari, 2018). Jasa
pengiriman sangat dibutuhkan pada
perkembangan bisnis di era industri 4.0.
Dengan adanya jasa berupa pengiriman

paket akan memberikan manfaat seperti
menghemat waktu, bisa mengirim paket
sesuai dengan kebutuhan. Adanya
perkembangan bisnis di bidang online
nyatanya berdampak pada munculnya
beberapa perusahaan ekspedisi seperti
Pos Indonesia, TiKi, JNE, Wahana, Pandu
Logistik dan J&T Express. Beberapa
perusahaan tersebut bersaing dalam
memperoleh pangsa pasar yang lebih
luas. J&T Express merupakan perusahaan
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ekspedisi yang tergolong baru dalam
perluasan jaringan di Indonesia. J&T
Express bergerak dengan
mengedepankan sistem IT. Pelayanan
pengiriman dari J&T Express berada di
lingkup kota, domestik dan internasional
serta e-commerce. Selain itu, J&T Express
memberikan pelayanan ambil barang dan
pengantaran cepat yang dianggap sebagai
pendukung perkembangan e-commerce.

Dengan munculnya persaingan yang
ketat antara perusahaan yang ada saat ini,
perusahaan selain harus dapat
memberikan layanan yang terbaik dan
berkualitas, di sisi lain konsumen juga
memiliki sebuah peluang yang lebih luas
untuk dapat menentukan dan memilih
produk yang ditawarkan dapat sesuai
dengan keinginan dan kebutuhan bahkan
konsumen mendapatkan kepuasan atas
produk asuransi yang telah dibeli (Arif et
al., 2018).

Beragam jenis pelayanan ekspedisi
diberikan untuk menarik minat konsumen
dalam hal jasa pengiriman, baik di lingkup
kota bahkan antar Negara. Hal tersebut
dianggap menjadi patokan perusahaan
untuk peningkatan kualitas pelayanan
hingga perusahaan menjadi pilihan utama
konsumen dalam pemilihan  jasa
ekspedisi.

Citra juga sangat mempengaruhi
semua aspek perusahaan. Citra baik
dapat terbentuk dari kreativitas dan usaha
keras perusahaan. Secara maksimal,
perusahaan akan memberikan pelayanan
tepat sesuai dengan keinginan
perusahaan dalam upaya untuk
mempertahankan citra positif di mata
publik.

Sehingga untuk mewujudkan Citra
perusahaan itu dipengaruhi dari publik.
Dalam menciptakan citra positif pada
perusahaan maka harus terdapatnya
komunikasi yang terbuka dalam
perusahaan. Proses pembentukan citra
juga harus dilakukan dalam kurun waktu
jangka panjang. Hal tersebut dikarenakan
citra adalah penilaian dari publik tentang
perusahaan dari adanya informasi dan
banyak sumber dalam kurun waktu yang
tidak singkat.

Terkait demikian, perusahaan harus
memiliki kemampuan dalam pengelolaan

sumber daya yang ada. Hal utama yang
dilakukan oleh perusahaan agar mampu

memenangkan persaingan dengan
perusahaan sejenis adalah dengan
penciptaan keunggulan bersaing.
Perusahaan dinyatakan memiliki
keunggulan bersaing ketika mampu
menetapkan  strategi yang mampu

memberikan value kepada pelanggan dan
tidak bisa dilakukan oleh perusahaan lain

(pesaing) pada saat bersamaan.
Keunggulan bersaing dicapai oleh
perusahaan ketika mampu

mempertahankan posisi di atas pesaing.
Pengukuran dari keunggulan bersaing
adalah  kemampuan pesaing dan
organisasi dinyatakan memiliki
keunggulan bersaing jika berada di atas
pesaing dilihat dati kapabilitasnya.
Keunggulan bersaing dinyatakan sebagai
bentuk superioritas perusahaan
dibandingkan dengan pesaing di pasar
dan mampu mengarahkan kemampuan
menyajikan kinerja melebihi pesaing.
Keunggulan bersaing dinilai sebagai
bentuk kelebihan pula dibandingkan
dengan para pesaingnya di pasaran.

Daya  saing adalah  sebuah
kemampuan organisasi (organizational
capability) untuk  menampilkan Kkinerja
lebih baik dibandingkan pesaing dan sulit
untuk ditiru perusahaan lain dalam waktu
yang akan datang (to perform in one or
many ways that competitors find difficult to
imitate now and in the future). Konsep
daya saing melibatkan komponen yang
sifatnya statis dan dinamis. Komponen
yang sifatnya statis diantaranya adalah
komitmen pada tujuan dan komitmen pada
proses yang telah ditetapkan. Skema
proses dalam sebuah aktivitas merupakan
sebuah komponen statis. Sedangkan
komponen yang sifatanya dinamis
diantaranya  adalah  strategi  yang
diterapkan. Strategi yang diterapkan
mengikuti perubahan dinamika lingkungan
yang dihadapi dan kemampuan untuk
tetap menyesuaikan terhadap dinamika
perubahan memungkinkan strategi yang

diterapkan akan mampu mencapai
sasaran yang telah ditetapkan.
Keunggulan bersaing perlu

ditekankan terutama perusahaan layanan
jasa logistik. Dalam mencapai tujuan yang
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diinginkan  perusahaan  membutuhkan
sistem yang dapat membantu jalannya
aktivitas, serta dapat menyampaikan
informasi  (Ecopreneur et al., 2019).
Preferensi cepat, tepat, aman serta harga
terjangkau terletak pada layanan J&T
Express dikarenakan telah diterapkannya
teknologi terkhusus Teknologi 4.0 untuk
mendukung layanan jasa logistik terlebih
dengan visi “Express Your Online Bisnis”.
Teknologi ini sudah digunakan oleh J&T
Express sejak proses penyortiran hingga
barang diterima konsumen. Dengan
adanya fitur realtime trace & tracking
memberikan kendali kepada konsumen
untuk mengetahui status proses
pengiriman. Hal tersebut menjadikan J&T
Express menjadi lebih unggul daripada
layanan jasa lainnya.

Rumusan masalah yang dikaji yaitu:
1) Apakah kualitas pelayanan dapat
memberikan  pengaruh yang  positif
signifikan terhadap keunggulan bersaing
jasa kurir J&T Express?; 2) Apakah citra
perusahaan dapat memberikan pengaruh
yang positif signifikan terhadap
keunggulan bersaing jasa kurir J&T
Express?; dan 3) Apakah kualitas
pelayanan dan citra perusahaan secara
simultan dapat memberikan pengaruh
terhadap keunggulan bersaing jasa kurir
J&T Express?

Tujuan  kajian ini  untuk: 1)
Melakukan analisis terhadap pengaruh
yang positif signifikan pada kualitas
pelayanan dalam keunggulan bersaing
jasa kurir J&T Express; 2) Melakukan
analisis terhadap pengaruh  positif
signifikan  citra  perusahaan dalam
keunggulan bersaing jasa kurir J&T
Express; dan 3) Melakukan analisis
terhadap pengaruh simultan kualitas
pelayanan dan citra perusahaan dalam
keunggulan bersaing jasa kurir J&T
EXxpress.
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Hipotesis
Hipotesis yang diajukan yaitu :

H1 :Diduga kualitas pelayanan
memberikan  pengaruh  positif
signfikan pada keunggulan
bersaing.

H2 :Diduga citra perusahaan
memberikan  pengaruh  positif
signfikan pada keunggulan
bersaing.

H3 :Diduga pada kualitas pelayanan
dan citra perusahaan secara
simultan mampu memberikan
pengaruh yang positif signfikan
pada keunggulan bersaing.

METODE

Populasi Penelitian

Populasi terdiri dari  seluruh
pelanggan pada layanan J&T Express
yang berada di Kecamatan Taman
Sidoarjo.
Sampel Penelitian

Pada penelitian ini telah
melakukan sampel dengan Accidental
Sampling dan diambil sebanyak 100
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responden yang merupakan pelanggan
pada layanan J&T Express di Kecamatan
Taman Sidoarjo.

Data yang digunakan

Data penelitian terdiri dari sebaran
kuesioner yang dibagikan pada
responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Validitas

Uji Validitas Variabel Kualitas
Pelayanan

Butir Korelasi Korelasi
No Instrumen [Pearson [Sig.(2- Keterangan
Correlation] tailed)]
1| Kineija 0,758 0,000 Valid
2 | Fitur 0,737 0,000 Valid
3 | Kehandalan 0,918 0,000 Valid
4 | Kesesuaian 0,886 0,000 Valid
5 | DayaTah 0.855 0,000 Valid
g | Kemampuan 0,851 0,000 Valid
7 | Estetika 0.857 0,000 Valid
g | Kesan 0,812 0,000 Valid

Dari tabel diketahui bahwa semua
butir instrumen yang digunakan dalam
menentukan kualitas pelayanan dapat
diartikan hasil yang valid karena
mempunyai nilai korelasi yang lebih tinggi
dari nilai ripe yaitu sekitar 0,3610.

Uji Validitas Variabel Citra

Perusahaan
Butir kﬁﬂmﬂ&@é si Kol [ﬂJ@l ﬁ. i
No Instrumen, [Pearson [Sig.(2- Keterangan
Correlation] tailed)]
1 | Reputasi 0,843 0,000 Valid
2 | Kredibilitas 0.946 0,000 Valid
3 | sikap 0,890 0,000 Valid
4 | Daya Tark 0,754 0,000 Valid

Dari tabel diketahui bahwa semua
butir instrumen citra perusahaan diartikan
valid karena nilai korelasi lebih tinggi dari
nilai reape 0,3610.

Uji Validitas Variabel Keunggulan
Bersaing

. I P _
Butir Korelasi Korelasi

No Instrumen [Pearsan [Sig.i2- Keterangan

Carrelation] tailed]]

1 | Unik 0,898 0,000 Walid
Harga :

2 . 0,971 0,000 Walid
Bersaing ' '

3 |damng 0,871 0,000 Valid
Dijumpai
Tidak

4 | Mudah 0,917 0,000 Valid
Dit
Tidak

5 | Mudah 0,867 0,000 Valid
Diganti

Dari tabel diketahui bahwa semua
butir instrumen keunggulan bersaing
diartikan valid karena terdapatnya suatu
nilai korelasi yang lebih tinggi dari nilai
lanel Yaitu sekitar 0,3610.

Hasil Uji Reliabilitas

Vanabel Cronbach's | Keterangan
Alpha
Kualitas pelayanan 0,851 Reliabel
Citra perusahaan 0,832 Reliabel
Keunggulan 0,887 Reliabel
bersaing

Dari tabel diketahui bahwa semua
variabel dianggap reliabel karena nilai
Mhiung™>Ttabel- D€NGaAN demikian nilai tersebut
telah mampu memenuhi syarat yang telah
diberikan yaitu nilai output SPSS lebih
besar daripada nilai tabel statistik.

Uji Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized | Standardized T Sig
Coefficients Coefficients
B Std Error Beta
1 (Constant) | 7,182 1,370 5,242 | 0,000
Kualitas 0,116 0,034 0,264 3,383 | 0,001
Pelayanan
(X1)
Citra 0,638 0,086 0,580 7,438 | 0,000
Perusahaan
xX2)

Dari hasil olah data pada tabel diatas
maka mengenai regresi linier berganda
dapat dilihathasilnya dengan rumus
seperti berikut:

Y =7,182 + 0,116X1 + 0,638X2 + €

Dimana Y : Keunggulan Bersaing
X; : Kualitas Pelayanan
X5 . Citra Perusahaan
Berikut arti dari persamaan yang
diperoleh :

a. Nilai konstanta berjumlah sekitar
7,182 sehingga dapat diartikan bahwa
pada nilai konstanta  mampu
menunjukkan variabel kualitas
pelayanan dan citra perusahaan

95



Vol. 2, No. 2, Tahun 2020, ISSN: 2622-6367 (ONLINE)

IQTISHADequity

Prodi S1 Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis

sama-sama mampu memberikan
tambahan nilai, dimana nilai tersebut
sekitar 7,182 artinya nilai tersebut
dicapai oleh kedua variabel yang
secara bersama-sama berpengaruh
kepada keunggulan bersaing, artinya
kedua variabel apabila memiliki setiap
peningkatan satu dari kedua variabel
bersama-sama maka keunggulan
bersaing naik.

b. Koefisien kualitas pelayanan
berjumlah sekitar 0,116 sehingga
dapat diartikan bahwa pada koefsien
kualitas pelayanan dalam keunggulan
bersaing menunjukkan adanya
pengaruh yang besar yaitu sekitar
0,116. Sehingga setiap kualitas
pelayanan mengalami kenaikan maka
pada segi keunggulan bersaing juga
akan mengalami peningkatan sekitar
0,116 dengan adanya ketentuan citra
perusahaan memiliki nilai tetap.

c. Koefisien citra perusahaan berjumlah
sekitar 0,638 menunjukkan besar
pengaruh citra perusahaan mengenai
keunggulan bersaing vyaitu sekitar
0,638. Sehingga  setiap citra
perusahaan mengalami  kenaikan
maka pada segi keunggulan bersaing
juga akan mengalami peningkatan

sekitar 0,638 dengan adanya
ketentuan kualitas pelayanan memiliki
nilai tetap.
Uji Hipotesis
Hasil Uji Parsial (Uji t)
Model Unstandardized | Standardized T Sig
Coefficients Coefficients
B Std Error Beta
1 (Constant) | 7,182 1,370 5,242 | 0,000
Kualitas 0,116 0,034 0,264 3,383 | 0,001
Pelayanan
(X1)
Citra 0,638 0,086 0,580 7,438 | 0,000
Perusahaan
(X2)

Diketahui nilai thitung kualitas
pelayanan yaitu sekitar 3,383 dan thiwng
citra perusahaan yaitu sekitar 7,438.
Kedua nilai thwung dinyatakan lebih besar
dari pada tipe Yaitu sekitar 1,98472 maka
dari itu pada hipotesis dapat diterima.
Maka adanya pengaruh yang positif dan
signifikan pada kualitas pelayanan dalam
keunggulan bersaing serta terdapatnya
suatu pengaruh yang positif dan juga

signifikan terhadap citra perusahaan
dalam keunggulan bersaing.

Hasil Uji Simultan (Uji F)

Maodel F 5ig
Regression G1.684 0.000
Residual
Total

Perolehan nilai Fpiwng adalah sekitar
61,684 dengan hasil yang signifikansi
sekitar 0,000. Sehingga diketahui pada
Nilai Friwung dikatakan lebih besar dari Fapel
yaitu sekitar 3,09 sehingga hipotesis
diterima. Sehingga hal tersebut
dikarenakan ada pengaruh simultan pada
kualitas pelayanan dan juga pada citra
perusahaan terhadap keunggulan
bersaing.

Koefisien Determinasi (R?)
Model R Sguare
1 0,560
Maka dari tabel diatas menunjukkan
Nilai R2 yang didapatkan sekitar 0,560.
Sehingga pada kualitas pelayanan dan
juga pada citra perusahaan mempunyai
adanya pengaruh sekitar 56% pada
keunggulan bersaing. Sehingga sisanya
sekitar 44% dipengaruhi variabel yang
tidak diteliti sekarang.

Hasil Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

M 100

Mormal Mean 0,0000000

Parametersat | Std. 1,34882484

Deviation

Most Absolute 0,091

Extreme Fositive 0,091

Differences Megative 0,067

Test Statistic 0,091

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.042

Tabel di atas menunjukkan nilai
signifikansi 0,42 > 0,05 sehingga data
dianggap memiliki distribusi normal. Hal ini
dibuktikan dengan uji normalitas P Plot
(Probability Plot) dengan SPSS sebagai
berikut:
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEUNGGULAN BERSAING
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Hasil di atas menunjukkan data memiliki
residu normal karena garis data bergerak
mengikuti garis diagonal.

Uji Multikolinieritas

Model Collinganty, Statistics

Tolerance VIF

Kualitas, 0,740 1,351
Pelayanan

Citra 0.740 1,351
Perusahaan

Nilai VIF yang diperoleh adalah
1,351 sehingga tidak terjadi
multikolinieritas. Terkait dengan itu maka
dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi suatu
hubungan terhadap variabel independen
maka dinyatakan tidak terdapat suatu
penyimpangan model regresi serta
memiliki kelayakan untuk digunakan.

Uji Heteroskedastisitas

Model Sig
Kualitas
0,643
Pelayanan '
Citra Perusahaan 0.063

Nilai probabilitas signifikansi yang
diperoleh di atas 0,05 sehingga tidak
terjadi masalah heterokedastisitas .

Uji Autokorelasi

Model Summary
Model Durbin-Watson

1 2,241

Nilai Durbin Watson yang diperoleh
adalah 2,241. Selanjutnya dilakukan
perbandingan dengan nilai tabel

signifikansi  5%. Berikut hasil yang
diperoleh:

d DI du 4-dl 4-du
2241 | 16337 | 17152 | 2 3663 | 2.2848

Dari tabel di atas, menunjukkan
bahwa pada du < d < 4-du atau juga dapat
dikatakan dari 1,7152 < 2,241 < 2,2848.
Terkait dengan itu maka dapat dinyatakan
tidak terdapatnya autokorelasi.

Dari penjelasan sebelumnya dapat
disimpulkan hasil peneliti yaitu :

1. Pengaruh kualitas pelayanan
terhadap keunggulan bersaing

Hasil analisis data menunjukkan uji t
statistik  kualitas pelayanan pada
keunggulan bersaing mendapatkan hasil
sebesar 0,001 < 0,05 artinya pada kualitas
pelayanan mempunyai dampak yang
positif dan signifikan pada keunggulan
bersaing. Sehingga semakin maksimal
nilai yang ada pada kualitas pelayanan
maka semakin pada keunggulan bersaing
kurir J&T Express juga akan semakin
maksimal pula. Sehingga pada Kualitas
pelayanan J&T Express di Kecamatan
Taman sudah cukup baik terlebih kurir
yang ramah tamah, dengan produk
andalan jemput barang dan bayar
ditempat yang sudah mulai dirasakan
pelanggan dan bersinergi dengan pelayan
karyawan.

Hasil ini didukung teori Kotler dan
Keller dalam Satrio Hutomo Radzak
(2019), bahwa  kualitas pelayanan
keseluruhan karakter jasa atau produk
yang sangat berpedoman pada
kemampuan dalam memberikan kepuasan
pada konsumen. Kualitas layanan
dianggap sebagai kesanggupan dalam
pemenuhan kebutuhan pelanggan sesuai
dengan aturan yang ada dan dilakukan
secara konsisten. Terkait demikian,
perusahaan harus mampu memenubhi
semua keinginan pelanggan dengan
tujuan  untuk  memperoleh  kualitas
pelayanan yang maksimal. Kualitas
pelayanan diawali dari pemenuhan
kebutuhan pelanggan hingga pada
tahapan perasaan puas dari pelanggan
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tersebut serta adanya penilaian positif dari
pelanggan yang bersangkutan. Kualitas
pelayanan membuat pelanggan
memperoleh produk atau biaya yang
dikeluarkan disesuaikan dengan jasa yang
dipakai maupun dalam artian seimbang
bahkan lebih dari biaya yang dikeluarkan
oleh  pelanggan tersebut. Kualitas
pelayanan akan dianggap memiliki fungsi
spesifik dengan beragam pengukuran
apabila dilihat dari sisi product based yaitu
dari banyaknya Kkarakteristik produk.
Apabila dilihat dari user used, kualitas
pelayanan dianggap sebagai suatu hal
yang diharapkan dan diimpikan oleh
pelanggan. Apabila dilihat dari value used,
kualitas pelayanan dilihat dari kesesuaian
dari biaya yang dikeluarkan dengan daya
guna dan kepuasan yang dirasa oleh
pelanggan. Kualitas pelayanan dinilai saat
memberikan  pelayanan dan terjadi
hubungan langsung antara penjual dan
pembeli. Kualitas pelayanan akan terlihat
apabila harapan dan keinginan dari
pelanggan terpenuhi.

Kualitas layanan  harus  bisa
memenuhi dan melebihi harapan
pelanggan, apabila dikelolah dengan baik
dan tepat maka kualitas layanan akan
memberikan kontribusi yang positif demi
terwujudnya kepuasan pelanggan.
Kualitas akan memberikan nilai positif
berupa ikatan yang akan membuat
pelanggan untuk menjalin  kerjasama
dengan penyedia layanan dalam kurun
waktu yang tidak singkat. lkatan tersebut
membuat penyedia layanan harus bisa
memberikan kepahaman pada apa yang
diperlukan  oleh  pelanggan, dapat
memenuhi keinginan dan semua
kebutuhan pelanggan, hingga penyedia
pelayanan dapat memaksimalkan rasa
puas dari pelanggan melalui pengalaman
yang diperoleh dari pelanggan
sebelumnya.

Hasil penelitian sejalan dengan hasil
penelitian Devinta Kris Amalia Putri (2018)
yaitu kualitas pelayanan memberikan
dampak yang positif dan juga signifikan
terdapat keunggulan bersaing. Berkaitan
dengan itu maka pada kualitas pelayanan
dalam J&T Express sudah memenuhi
kebutuhan konsumen seperti dari segi
pelayanan, dari Harga, dari Kecepatan

pengiriman dan dari segi Keamanan pada
barang, serta dari segi Real Time Tracking
dan Reporting sudah baik. sehingga
terpenuhinya keunggulan bersaing pada
jasa kurir J&T Express.

2. Pengaruh citra perusahaan
terhadap keunggulan bersaing

Pada penelitian ini dengan uiji t telah
menghasilkan membuktikan terhadap citra
perusahaan mendapatkan nilai sekitar
0,000 dan dikatakan lebih kecil dari nilai
sekitar 0,05 artinya pada citra perusahaan
mempunyai dampak yang positif dan
signifikan pada keunggulan bersaing.
Terkait demikian, semakin maksimal nilai
citra perusahaan maka semakin maksimal
pula keunggulan bersaing.

Hasil ini memiliki kesesuaian dengan
teori Lupiyoadi (dalam Muhammad Ras
Muis dan Muhammad Fahmi, 2017)
bahwa citra adalah penerimaan dan kesan
baik positif dan negatif dari masyarakat.
Citra dianggap sebagai reward
perusahaan karena pihaknya memiliki
banyak keunggulan sehingga perusahaan
dapat terus berkembang dan berinovasi
dalam hal pemenuhan  kebutuhan
konsumen. Beberapa citra yang dapat
dibangun oleh perusahaan antara lain citra
kualitas, citra pemasaran dan lain
sebagainya. Kanaidi (2010:5)
menunjukkan bahwa citra perusahaan
merupakan prestasi perusahaan dalam
memberikan penilaian pada semua yang
ditawarkan hingga berdampak pada
perilaku pembelian konsumen.

Citra juga sangat mempengaruhi
semua aspek perusahaan. Citra baik
dapat terbentuk dari kreativitas dan usaha
keras perusahaan. Secara maksimal,
perusahaan akan memberikan pelayanan
tepat sesuai dengan keinginan
perusahaan dalam upaya untuk
mempertahankan citra positif di mata
publik.

Citra perusahaan dianggap sebagai
citra pada perusahaan terkait dengan
bidang usaha vyang dijalani secara
keseluruhan. Pembentukan citra dapat
dilakukan dari banyak hal, misalnya dari
tanggapan positif hingga perusahaan
dapat meningkatkan citra yang ada
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sebelumnya dan dari riwayat serta
prestasi dari perusahaan yang
bersangkutan. Citra perusahaan
merupakan penilaian dari publik terhadap
perusahaan. Penilaian tersebut tentunya
diberikan konsumen dari banyak informasi
yang valid dan tidak dibuat-buat.

Sehingga untuk mewujudkan Citra
perusahaan itu dipengaruhi dari publik.
Adanya komunikasi maupun adanya sifat
terbuka perusahaan dianggap dapat
mewujudkan citra yang positif. Proses
pembentukan citra juga harus dilakukan
dalam kurun waktu jangka panjang. Hal
tersebut  dikarenakan citra  adalah
penilaian dari publik tentang perusahaan
dari adanya informasi dan banyak sumber
dalam kurun waktu yang tidak singkat.

Berkaitan dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Rani Noviani (2019)
yaitu citra perusahaan memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap keunggulan bersaing, yang
dapat diartikan bahwa semakin bagus
tingkat pelayanan karyawan J&T Express
maka bisa berimbas pada citra
perusahaan J&T Express itu sendiri dan
dengan pengelolaan sistem pelayanan
yang selalu mengutamakan pelanggan
maka citra baik perusahaan akan selalu
dikenal oleh masyarakat dan keunggulan
bersaing akan mudah tercapai.

3. Pengaruh kualitas pelayanan dan
citra perusahaan terhadap
keunggulan bersaing

Hasil olah data menunjukkan
perolehan nilai Fhitung sekitar 61,684
dengan signifikansi sekitar 0,000. Nilai
Friung Maka dikatakan lebih besar dari
Fupe Yaitu sekitar 3,09 sehingga hipotesis
dapat diterima. Berkaitan dengan itu maka
adanya suatu dampak simultan
disebabkan dari kualitas pelayanan dan
citra perusahaan pada keunggulan
bersaing. Terkait demikian, maka pada
kualitas pelayanan semakin maksiml maka
pada citra perusahaan juga akan semakin
maksimal pula dalam keunggulan bersaing
perusahaan.

Berdasarkan dari hasil penelitian
yang masih ada keterkaitan pada teori
yang digunakan oleh Day dan Wensley

dalam bukunya Instanto (2015:125) yang
menunjukkan bahwa keunggulan bersaing
adalah kompetisi dalam bidang sumber
daya dan keahlian.

Perusahaan dinyatakan memiliki
keunggulan bersaing ketika mampu
menetapkan  strategi yang mampu
memberikan value kepada pelanggan dan
tidak bisa dilakukan oleh perusahaan lain

(pesaing) pada saat bersamaan.
Keunggulan  bersaing dicapai oleh
perusahaan ketika mampu

mempertahankan posisi di atas pesaing.
Pengukuran dari keunggulan bersaing
adalah  kemampuan pesaing dan
organisasi dinyatakan memiliki
keunggulan bersaing jika berada di atas
pesaing dilihat dati kapabilitasnya.
Keunggulan bersaing dinyatakan sebagai
bentuk superioritas perusahaan
dibandingkan dengan pesaing di pasar
dan mampu mengarahkan kemampuan
menyajikan kinerja melebihi pesaing.
Keunggulan bersaing dinilai sebagai
bentuk kelebihan pula dibandingkan
dengan para pesaingnya di pasaran.

Daya saing adalah  sebuah
kemampuan organisasi (organizational
capability) untuk  menampilkan Kkinerja
lebih baik dibandingkan pesaing dan sulit
untuk ditiru perusahaan lain dalam waktu
yang akan datang (to perform in one or
many ways that competitors find difficult to
imitate now and in the future). Konsep
daya saing melibatkan komponen yang
sifatnya statis dan dinamis. Komponen
yang sifatnya statis diantaranya adalah
komitmen pada tujuan dan komitmen pada
proses yang telah ditetapkan. Skema
proses dalam sebuah aktivitas merupakan
sebuah komponen statis. Sedangkan
komponen yang sifatanya dinamis
diantaranya  adalah  strategi  yang
diterapkan. Strategi yang diterapkan
mengikuti perubahan dinamika lingkungan
yang dihadapi dan kemampuan untuk
tetap menyesuaikan terhadap dinamika
perubahan memungkinkan strategi yang
diterapkan akan mampu mencapai
sasaran yang telah ditetapkan.

Keunggulan bersaing sangat penting
bagi perusahaan. Terutama perusahaan
layanan jasa logistik. Preferensi cepat,
tepat, aman serta harga terjangkau
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terletak pada layanan J&T Express
dikarenakan telah diterapkannya teknologi
terkhusus Teknologi 4.0 untuk mendukung
layanan jasa logistik terlebih dengan visi
“Express Your Online Bisnis”. Teknologi ini
sudah digunakan oleh J&T Express sejak
proses penyortiran hingga barang diterima
konsumen. Dengan adanya fitur realtime
trace & tracking memberikan kendali
kepada konsumen untuk mengetahui

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Berikut kesimpulan yang diperoleh
dari penjelasan sebelumnya:

1. Pada Variabel kualitas pelayanan
(X1) mempunyai pengaruh yang
positif dan juga signifikan pada
keunggulan bersaing sehingga
pada nilai thwng Sekitar 3,383 dapat
dikatakan lebih besar dari tipe
yaitu sekitar 1,98472 oleh sebab
itu menunjukkan bahwa adanya
pengaruh yang positif dan juga
signifikan pada kualitas pelayanan
terhadap keunggulan bersaing.

2. Pada Variabel citra perusahaan
(X2) mempunyai pengaruh yang
positif dan juga signifikan pada
keunggulan bersaing sehingga
pada nilai thwng Sekitar 7,438 dapat
dikatakan lebih besar dari tiapel
yaitu sekitar 1,98472 sehingga
adanya pengaruh yang positif dan
juga signifikan terhadap citra
perusahaan pada keunggulan
bersaing.

3. Pada Variabel kualitas pelayanan
dan juga pada citra perusahaan
memberikan pengaruh simultan
pada keunggulan bersaing karena
memperoleh nilai Fpiung  Sekitar
61,684 dengan nilai signifikansi
yaitu sekitar 0,000. Sedangkan
Nilai Fpiung dinyatakan lebih besar
dari  Fugpe Yyaitu sekitar 3,09
sehingga hipotesis diterima.

Saran

status proses pengiriman. Hal tersebut
menjadikan J&T Express menjadi lebih
unggul daripada layanan jasa lainnya.

Berdasarkan dari hasil penelitian
dilakukan oleh Syarif Hidayatuallah, Ryan
Gerry Patalo, Acmad Firdianjah dan Abdul
Waris (2019) vyaitu kualitas pelayanan
memiliki pengaruh pada keunggulan
bersaing.

Berikut saran yang diajukan oleh
peneliti antara lain:

1. Untuk objek penelitian yaitu J&T
Express di Kecamatan Taman

Sidoarjo agar dapat
mempertahankan dan terdapat
peningkatan pada kualitas

pelayanan  serta pada citra
perusahaan juga akan mengalaimi
peningkatan pada keunggulan
bersaing.

2. Bagi peneliti selanjutnya
diharapkan mampu melakukan
penelitian dengan fokus penelitian
pada faktor keunggulan bersaing,
mengingat penelitian ini  hanya
membuktikan pengaruh  sekitar
56% dari kualitas pelayanan dan
pada citra perusahaan terhadap
keunggulan bersaing.

3. Bagi peneliti lain juga diharapkan
melengkapi kekurangan penelitian
ini, sehingga ilmu pengetahuan
tentang pemasaran dapat
dikembangkan apabila ada
penelitian selanjutnya.
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