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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh Relationship Marketing dan 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada PT JNE Express cabang Makassar baik secara 
simultan maupun parsial. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda. Metode 
pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan menggunakan kuisioner yang telah dibagikan 
kepada responden. populasi dalam penelitian ini yaitu pelanggan PT JNE Express cabang Makassar 
yang berjumlah 110 orang. Pengambilan sampel dengan menggunakan teknik Accidental Sampling 
yaitu tehnik penentuan sample berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan 
bertemu dengan peneliti dan dapat dijadikan sebagai sampel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
ada pengaruh positif dan signifikan baik secara parsial maupun simultan variabel Relationship 
Marketing dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 
  
Kata Kunci: Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan 

I. Pendahuluan 
Perkembangan dan pertumbuhan perekonomian global dewasa ini mendorong persaingan 

yang cukup kompetitif antar perusahaan jasa. Untuk dapat memenangkan persaingan dan 
mempertahankan eksistensinya, perusahaan dituntut untuk mengembangkan strategi pemasaran 
yang tepat, yaitu dengan berusaha memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan sehingga tujuan 
perusahaan yaitu memperoleh laba yang maksimal dapat tercapai.  
         Loyalitas pelanggan merupakan respon yang terkait erat dengan ikrar atau janji untuk 
memegang teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi, dan biasanya tercermin dalam 
pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas dasar dedikasi maupun kendala 
pragmatis (Fandy Tjiptono and Chandra 2016). Loyalitas merupakan sebuah aspek penting bagi 
sebuah usaha untuk mempertahankan eksistensinya agar bisa memenangkan persaingan dengan 
menjaga pelanggan yang ada dan menarik pelanggan lain. Pelanggan yang loyal akan melakukan 
pembelian ulang terhadap produk atau jasa perusahaan tersebut dan tidak akan beralih kepada 
perusahaan lain. 
          Relationship Marketing merupakan salah satu faktor penting dalam tercapainya loyalitas 
pelanggan. Relationship Marketing adalah upaya perusahaan untuk menjalin hubungan jangka 
panjang dengan konsumen agar tercipta suatu hubungan yang baik antar konsumen dan 
perusahaan, dengan adanya hubungan yang baik tersebut, diharapkan dapat menciptakan loyalitas 
pelanggan (Fandy Tjiptono and Chandra 2004). 
         Selain melalui strategi Relationship Marketing, pemberian pelayanan yang berkualitas juga 
dilakukan untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik diharapkan mampu 
menentukan sikap konsumen dalam menilai, memutuskan sekaligus memberikan kesan terhadap 
pelayanan yang diberikan, karena sering kali konsumen yang merasa puas akan cenderung lebih 
loyal terhadap perusahaan itu. Kualitas pelayanan perusahaan dimaksudkan sebagai usaha untuk 
memenuhi harapan konsumen, sedangkan harapan konsumen tidak selamanya sama. Seiring 
dengan berjalannya waktu, harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan akan berbeda dan terus 
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akan berkembang. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi  harapan (Tjiptono and 
Chandra 2004: 4) 
          PT JNE Express merupakan salah satu perusahaan pengiriman jasa yang melayani 
pengiriman paket dan dokumen tujuan dalam negeri melalui lebih dari 1.500 titik layanan ekslusif 
dari penjemputan hingga pengantaran yang tersebar diseluruh Indonesia. JNE Express bisa 
dikatakan perusahaan pengiriman terbesar di Indonesia karena JNE Express membuka beberapa 
cabang di kota–kota besar yang ada di Indonesia salah satunya ialah JNE Express Cabang 
Makassar. dewasa ini juga dituntut untuk memberikan pelayanan yang baik, sebab para pemakai 
jasa pengiriman semakin kritis karena mengetahui buying power yang mereka miliki cukup tinggi. 

PT JNE Express, sebagai salah satu penyedia jasa pengiriman yang ada di Makassar juga 
dituntut untuk memberikan pelayanan yang memuaskan dan membina hubungan baik dengan 
konsumen melalui Relationship Marketing, mengingat tingginya persaingan antara jasa pengiriman di 
Indonesia hususnya Makassar. Konsep ini mengharapkan adanya inovasi dan peningkatan kualitas 
layanan agar dapat menciptakan loyalitas pelanggan terhadap PT JNE Express cabang Makassar 
sehingga tercipta hubungan jangka panjang yang harmonis antara perusahaan dan pelanggan. 
 

II. Tinjauan Teori 

Konsep Dasar Loyalitas pelanggan 
          Menurut Tjiptono (Tjiptono 2011: 387) loyalitas merupakan situasi dimana konsumen 
bersikap positif terhadap produk atau produsen (penyedia jasa) dan disertai pola pembelian ulang 
yang konsisten. Sedangkan menurut Aaker, loyalitas dinyatakan sebagai suatu perilaku yang 
diharapkan atas suatu produk atau layanan yang antara lain meliputi kemungkinan pembelian lebih 
lanjut atau perubahan perjanjian layanan, atau sebaliknya seberapa besar kemungkinan pelanggan 
akan beralih kepada merek lain atau penyedia jasa lain. bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu 
sikap positif pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang disertai dengan pembelian berulang 
dan bersifat konsisten, yang selanjutnya mereka atau konsumen merekomendasikan produk atau 
jasa perusahaan tesebut kepada orang lain. 
      

Loyalitas Pelanggan Dalam Perspektif Pemasaran 
         Pemasaran merupakan sebuah konsep ilmu dalam strategi bisnis yang bertujuan untuk 
mencapai kepuasan yang berkelanjutan bagi Stakeholder yaitu pelanggan, karyawan, pemegang 
saham. Dalam pemasaran, perusahaan harus berupaya untuk memahami kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta memenuhi kebutuhan tersebut. 
        Orientasi pemasaran sebuah perusahaan adalah untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan 
pelanggan serta menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat 
perasaan pelanggan setelah membandingkan hasil atau kinerja yang dirasakan dibanding dengan 
harapannya. Kepuasan pelanggan dapat tercipta melalui diantaranya melalui pemberian pelayanan 
yang berkualitas, kinerja perusahaan yang dapat diandalkan, ketepatan waktu kerja jasa, dan dengan 
harga yang bersaing. 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang mendasari loyalitas pelanggan. Loyalitas 
pelanggan akan timbul apabila pelanggan merasa puas terhadap kinerja jasa atau produk suatu 
perusahaan. Loyalitas pelanggan merupakan kunci sukses dalam pemasaran, hal tersebut 
dikarenakan pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian ulang terhadap produk atau jasa 
perusahaan tersebut dan tidak akan beralih kepada perusahaan lain (Hasan 2008: 83)  

Dengan adanya sikap loyal pelanggan terhadap perusahaan, maka perusahaan akan 
mendapat beberapa keuntungan dalam kegiatan pemasarannya. Keuntungan tersebut yaitu: 
mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik konsumen baru lebih mahal), 
mengurangi biaya transaksi (seperti biaya negosiasi kontrak, pemrosesan, pesanan dan lain-lain), 
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mengurangi biaya turn over konsumen, meningkatkan penjualan silang yang akan meningkatkan 
pangsa pasar, word of mouth yang lebih positif dengan asumsi bahwa pelanggan yang loyal juga berarti 
mereka puas, mengurangi biaya kegagalan seperti biaya penggantian 

Konsep Dasar Kualitas Pelayanan 
          Menurut Tjiptono (F Tjiptono, 2012: 15), kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan. Sedangkan menurut John Sviokla kualitas adalah kemampuan perusahaan dalam 
memberikan pelayanan yang bermutu kepada para pelanggannya. Kualitas merupakan sesuatu yang 
harus diperhatikan perusahaan dalam menjual produknya, dimana penjualan produk yang 
berkualitas sangat berpengaruh pada perusahaan untuk meraih keunggulan dalam persaingan serta 
mempertahankan eksistensi perusahaan. 

Dalam rangka menghasilkan suatu pelayanan yang berkualitas, perusahaan diharapkan 
dapat mengukur pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggannya melalui skala pengukuran 
kualitas jasa. Penilaian kualitas pelayanan yang banyak digunakan oleh para peneliti adalah skala 
pengukuran SERVQUAL yang dikemukakan oleh Leonard L. Berry, A. Parasuraman, dan Valerie 
A. Ziethmal dalam Lupiyoadi (Rambat Lupiyoadi 2006, 158)yaitu reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan). Empathy (empati) dan tangibles (berwujud) 

  
Dimensi utama kualitas jasa terdiri dari tiga komponen yaitu: 

1. Kualitas interaksi (interaction quality) yaitu kemampuan perusahaan dalam berinteraksi 
dengan pelanggan yang meliputi sikap, perilaku dan keahlian karyawan perusahaan. 

2. Kualitas lingkungan fisik (physical environment quality), penampilan sarana dan prasana fisik 
serta keadaan lingkungan yang mendukung meliputi ambient condition, desain dan faktor 
sosial. 

3. Kualitas hasil (outcome quality) yaitu ketepatan waktu dalam memberikan jasa kepada 
pengguna jasa yang meliputi waktu tunggu, bukti fisik dan valensi. 

 
Konsep Dasar Relationship Marketing 
          Relationship Marketing adalah pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan 
menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan 
antara pelanggan dan perusahaan (Chan 2003: 9) Relationship Marketing merupakan suatu sistem 
pemasaran yang semakin diminati oleh para pemasar, karena pemasar mulai menyadari bahwa 
komunikasi pemasaran yang dijalankan satu arah dan ditujukan ke semua orang sudah tidak 
memadahi lagi, hal tersebut dikarenakan adanya ekspektasi atau harapan konsumen yang semakin 
tinggi dari waktu ke waktu. Relationship Marketing adalah upaya menciptakan, menjaga dan 
meningkatkan hubungan yang kuat dengan pelanggan dan pemegang saham yang lain. Relationship 
Marketing berorientasi jangka panjang, hal tersebut bertujuan untuk memberikan nilai jangka 
panjang kepada pelanggan (Kotler and Amstrong 2008) Relationship Marketing adalah upaya 
perusahaan untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan konsumen agar tercipta suatu 
hubungan yang baik antar konsumen dan perusahaan. 

 
Indikator Relationship Marketing 
          Terdapat dua faktor kunci keberhasilan Relationship Marketing, yaitu adanya komitmen dan 
kepercayaan dari semua pihak yang terlibat. Pada konteks pasar pemasaran, Sheth dan Parvatiyar 
sependapat dengan Morgan dan Hunt yang menempatkan komitmen dan kepercayaan sebagai 
variabel kunci Relationship Marketing, selanjutnya kepuasan, kepercayaan, dan komitmen 
mempengaruhi loyalitas konsumen (Barnes 2003, 150). 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Ariawan Deny (Tesis Universitas Diponegoro), 
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indikator dalam Relationship Marketing adalah komunikasi, kepercayaan dan komitmen. Dalam hasil 
penelitian tersebut menyebutkan bahwa komunikasi mempengaruhi kepercayaan, kepercayaan 
membentuk komitmen, sedangkan komitmen berpengaruh positif terhadap loyalitas. 

 

III.Metode 
         Penelitian dilakukan di Kantor PT JNE  Cabang Makassar yang terletak di jalan Jl. Yusuf 
Daeng Ngawing Kota Makassar.Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan jasa pengiriman di 
PT JNE Express yang tidak diketahui secara pasti jumlahnya, Karakteristik populasi dalam 
penelitian ini adalah semua pelanggan yang menggunakan jasa pengiriman dari PT JNE   minimal 
tiga kali, karena dalam kurun waktu tersebut dapat diindikasikan sudah mendapatkan pelayanan 
yang cukup dari Kantor PT JNE  Cabang Makassar sehingga dapat melakukan pengisian terhadap 
angket yang diberikan. Disamping itu usia responden antara 17-50 tahun. Untuk menentukan 
besarnya sampel yang mewakili populasi secara keseluruhan rumus yang digunakan adalah Sitepu 
(dalam (Quddus and Hudrasyah 2014) yang ditempuh melalui beberapa tahap perhitungan. 
sehingga di temukan besaran sample yaitu 110 orang. Pengambilan sampel dengan teknik Accidental 
Sampling, Metode analisis data menggunakan uji regresi linear berganda dengan menggunakan 
Aplikasi SPSS. 

IV. Hasil dan Analisis 
Hasil analisis regresi linier berganda 
          Analisis berikut merupakan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS versi 23.0. Data 
diperoleh dari hasil rekapitulasi jawaban responden atas kuisioner yang disebarkan kepada pelanggan 
PT JNE Express Cabang Makassar berjumlah 110 orang. Berdasarkan hasil penelitian maka 
variable yang dianalisis terdiri dari Kualitas Pelayanan (X1) dan (X2) Relationship Marketing, Serta 
Loyalitas Pelanggan Sebagai Variable (Y) 

Tabel 1 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.454 2.952  

Relationship Marketing 
(X1) 

.251 .073 .346 

Kualitas Pelayanan (X2) .189 .056 .337 

Source: Primary data, SPSS 2022 

Berdasarkan tabel 1 maka persamaan regresi linier berganda adalah: 

                     Y=  4,454 + 0,251 X1 + 0,189 X2 

 

 Dimana Nilai konstanta (a) sebesar 4,454, sedangkan koefisien regresi Relationship 
Markering(b1) adalah 0,251 dan bertanda positif. Hal ini berarti, nilai variabel Y akan 
mengalami kenaikan sebesar 0,251 dan Koefisien regresi Kualitas Pelayanan (b2) adalah 0,189 
Hal ini berarti, nilai variabel Y akan mengalami kenaikan sebesar 0,189.  
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Hasil Uji signifikansi Parsial (Uji t) 

Tabel 2 
Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.454 2.952  1.509 .134 

 Relationship 
Marketing (X1) 

.251 .073 .346 3.452 .001 

Kualitas 
Pelayanan(X2) 

.189 .056 .337 3.363 .001 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

Source: Primary data, SPSS 2022  
 

         Berdasarkan table 2 maka diketahui bahwa hasil uji t untuk variabel Relationship Marketing (X1) 
diperoleh hasil t hitung sebesar 3,452 dengan probabilitas sebesar 0,001. Nilai probabilitas lebih 
kecil dari 0,05 (0,001 < 0,05) maka dengan demikian Ho ditolak dan menerima H1. Jadi dapat 
dinyatakan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan Relationship Marketing terhadap loyalitas 
pelanggan, Hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan (X2) diperoleh hasil t hitung sebesar 3,363 
dengan probabilitas sebesar 0,001. Nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05 (0,001 < 0,05) maka 
dengan demikian H2 diterima dan menolak Ho. Jadi dapat dikatakan bahwa ada pengaruh positif 
dan signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT JNE Express Cabang Makassar. 

 
Hasil Uji Signifikansi Simultan (uji f) 

Tabel 3 
Uji Signifikansi Simultan (Uji f) 

          Dari table 3 dapat diketahui bahwa F hitung 33,614 dengan nilai probabilitas sebesar 0,000, 
karena nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan menerima H3. Jadi dapat 
dikatakan bahwa secara simultan ada pengaruh positif dan signifikan antara faktor Relationship 
Marketing (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan PT JNE Express Cabang 
Makassar. 
 
Hasil Analisis Koefesien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui berapa persen pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen, hasil analisis dapat dilihat pada tabel 4 di bawah ini: 

 
 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 218.974 2 109.487 33.614 .000a 

Residual 348.517 107 3.257   

Total 567.491 109    

Source: Primary data, SPSS 2022 



 
 

 

257 | ISSN: 2338-2716 

 
 

Table 4 
Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Source: Primary data, SPSS 2022  

Berdasarkan tabel 4., nilai R Square sebesar 0,386 hal itu berarti bahwa variasi perubahan 
Y dipengaruhi oleh perubahan X1 dan X2 sebesar 37,4%. Jadi besarnya pengaruh faktor Relationship 
Marketing dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT JNE Express sebesar 37,4%, 
sedangkan sisanya sebesar 62.6% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian ini. 

 
Pembahasan 

Berdasarkan hasil analisis, maka pembahasan tentang hasil penelitian adalah sebagai berikut: 

1). Pengaruh Relationship Marketing terhadap Loyalitas pelanggan  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Relationship Marketing berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan PT JNE Express, yang ditunjukkan dari hasil pengujian secara parsial 
sebesar 10,05%. Relationship Marketing merupakan hal yang penting dalam meningkatkan loyalitas 
pasien, dengan adanya Relationship Marketing maka hubungan baik jangka panjang antara perusahaan 
dengan pelanggan akan terjalin, sehingga loyalitas pelanggan akan terbentuk. Hal ini seperti dengan 
hasil penelitian dari Ramadania (2012) dan hasil penelitian dari Rebekah (Aryani and Rosinta 
2010)(Bennett, Mccoll-kennedy, and Coote 2000) yang menunjukkan bahwa Relationship Marketing 
berpengaruh terhadap loyalitas. 

Relationship Marketing diwujudkan dengan komunikasi yang baik, terciptanya kepercayaan 
pasien dan komitmen pasien. Berdasarkan diskripsi data penelitian di pelanggan PT JNE Express, 
menunjukkan bahwa komunikasi pihak PT JNE terhadap pelanggan berada dalam kategori baik, 
pihak PT JNE berkomunikasi dan menyampaikan informasi secara jelas terhadap pelanggan, 
melalui keterbukaan sikap PT JNE dalam menyampaikan informasi status pengiriman terhadap 
pelanggan, kesopanan dan keramahan PT JNE dalam berkomunikasi, pemahaman dan perhatian 
terhadap keluhan pelanggan. Meskipun demikian masih ada beberapa karyawan PT JNE yang 
kurang jelas dalam menyampaikan informasi terhadap pelanggan. Kepercayaan pelanggan terhadap 
PT JNE termasuk dalam kategori baik, yang tercermin melalui keyakinan pelanggan terhadap 
kemampuan pihak PT JNE mengirim barang tepat waktu, namun jaminan kehandalan dari pihak 
PT JNE dalam hal pelayanan dan masih harus ditingkatkan lagi. 
 
2). Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan 
         Selain Relationship Marketing, loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Hal 
ini dibuktikan dari hasil uji pengaruh secara parsial yang diperoleh hasil sebesar 9,55%. Kualitas 
pelayanan merupakan tingkatan kondisi baik buruknya sajian pelayanan yang diberikan oleh PT 
JNE Express Cabang Makassar. Berdasarkan diskripsi data penelitian di Kantor PT JNE Express 
Cabang Makassar, kualitas interaksi masuk dalam kategori baik, yang ditunjukkan dengan sikap 
bersahabat para karyawan, kesediaan dalam membantu pelanggan, kecepatan dalam merespon 
keluhan pelanggan, pemahaman karyawan PT JNE dengan tugasnya. Namun, masih ada beberapa 
karyawan yang kurang cepat tanggap dalam merespon keluhan pelanggan. Kualitas lingkungan fisik 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .621a .386 .374 1.805 

a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan (X1), Relationship Marketing(X2) 
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termasuk dalam kategori kriteria baik, yang ditunjukkan dengan kenyamanan, ketenangan, tata 
ruang pelayanan dan pengambilan paket kiriman yang baik, kebersihan, kemudahan dalam 
menjangkau fasilitas jasa yang diberikan. Namun masih ada beberapa tata ruangnya yang perlu 
ditingkatkan lagi. Kualitas hasil juga masuk dalam kategori baik, yang ditunjukkan dari keakuratan 
aplikasi trace n traking yang diberikan, kesesuaian barang, kecepatan pengiriman, dan kemudahan 
dalam memantau status barang kiriman. 
 

3). Pengaruh Relationship Marketing dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 
Pelanggan  
          Relationship Marketing dan kualitas pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas. Besarnya pengaruh Relationship Marketing dan kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan dalam penelitian ini adalah sebesar 37,4% sedangkan sisanya 62,6% 
dipengaruhi oleh variabel lain diluar variabel Relationship Marketing dan kualitas pelayanan. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa Relationship Marketing dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 
positif dan cukup besar terhadap loyalitas. Ini memberikan gambaran bahwa dengan upaya 
Relationship Marketing yang baik serta pemberian pelayanan rawat inap yang berkualitas maka akan 
menciptakan loyalitas yang tinggi pula. Jika terjadi penurunan salah satu faktor tersebut akan 
langsung berpengaruh terhadap loyalitas. 

 
V. Kesimpulan 

         Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah bahwa secara parsial variabel Relationship Marketing 
(X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT JNE express Cabang Makassar. 
Dimana semakin baik Relationship Marketing, maka akan berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas 
pelanggan, sebaliknya jika Relationship Marketing kurang baik, maka loyalitas akan menurun, 
sementara untuk variabel kualitas pelayanan. Loyalitas pelanggan (X2) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT JNE Express Cabang Makassar, jika kualitas pelayanan 
kurang baik maka loyalitas akan turun. Selanjutnya ada pengaruh positif dan signifikan secara simultan 
variabel Relationship Marketing dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT JNE express 
Cabang Makassar yang artinya jika Relationship Marketing dan kualitas pelayanan baik, maka Loyalitas 
akan meningkat. 
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