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ABSTRAK Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh marketing public relation
dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE) Surabaya.

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu marketing public relation, kualitas
pelayanan, dan loyalitas pelanggan. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah seluruh konsumen yang menggunakan jasa pengiriman pada PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya. Adapun teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah teknik purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 140 responden.

Dalam penelitian ini teknik analisa yang digunakan adalah analisa regresi linier
berganda. Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel yang terdiri dari marketing
public relation, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya.

Hasil ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
dominan terhadap loyalitas konsumen pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
Surabaya. Kata Kunci: marketing public relation, kualitas pelayanan, loyalitas konsumen
Abstract This research aims to know the influence of marketing public relation and
service quality against customer loyalty at PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya.
The variables used in this study i.e.

marketing public relation, service quality, and customer loyalty. The population used in
this study are all the consumers who use the service delivery on PT Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE) Surabaya.As for the sampling technique used was purposive sampling
technique with the total sample as many as 140 respondents.

In this research analysis technique used was multiple linear regression analysis. The test
results showed that the variables consist of marketing public relation, service quality
effect significantly to consumer loyalty on the PT Tiki Jalur Nugraha






Ekakurir (JNE) Surabaya.

These results indicate that the variable quality of service had a dominant influence on
consumer loyalty against PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya. Keywords:
marketing public relation, service quality, consumer loyalty PENGANTAR Tingkat laju
pertumbuhan e-commerce di Indonesia semakin tinggi dari waktu ke waktu. Produk
kreatif dalam negeri memiliki potensi besar untuk dikembangkan, apalagi dengan
manfaat teknologi informasi dan komunikasi saat ini yang mendorong pertumbuhan
e-commerce. Perusahaan logistik merupakan salah satu perusahaan yang pada saat ini
dengan perlahan tapi pasti telah mencapai omset yang menggiurkan.

Pada tahun 2016 ini, hampir kebanyakan perusahaan logistik mendapatkan beberapa
keuntungan yang lebih dari tahun sebelumnya. Seiring dengan perkembangan
e-commerce, maka JNE pun terus melakukan inovasi dan peningkatan kualitas di bidang
IT, SDM mau pun infrastruktur. Ini dilakukan agar JNE dapat selalu memenubhi
kebutuhan distribusi paket dalam e-commerce.

Inovasi dan pengembangan di sepanjang tahun 2016, telah JNE lakukan untuk
mendukung serta memberikan kemudahan bagi para pelaku ecommerce dalam
menjalankan proses pengiriman, bahkan dalam bertransaksi. Salah satu strategi
komunikasi pemasaran yang efektif untuk mencapai loyalitas konsumen adalah melalui
aktivitas Marketing Public Relation, yaitu aktivitas untuk melakukan pencitraan (image)
atas suatu merek tertentu.

Marketing Public Relation dapat mengembangkan kesadaran konsumen terhadap
produk/jasa yang dihasilkan perusahaan agar konsumen mengenal produk/jasa yang
ditawarkan, sehingga dapat menarik minat konsumen dalam menggunakan produk /
jasa. Marketing Public Relation lebih menekankan pada proses edukasi secara langsung
produk atau jasa yang diperlukan oleh konsumen.

Dengan demikian Marketing Public Relation senantiasa berupaya untuk meningkatkan
hubungan perusahaan dengan konsumennya. Merujuk pada penelitian Putra dan
Prasetyo (2017) hal etrsebut erat kaitannya dengan problema komunikasi dan relasinya
dengan media. Peran komunikasi lebih cenderung mendukung transaksi dengan
menginformasikan, membujuk, mengingatkan dan membedakan produk suatu
perusahaan (Lihat Panuju, 2017).

Marketing Public Relation juga dapat memberitahu atau memperlihatkan kepada
konsumen tentang bagaimana dan mengapa produk itu digunakan, oleh orang seperti
apa, dimana dan kapan (Kodir dan Susilo, 2015). Selain aktivitas Marketing Public



Relation, Kualitas Pelayanan juga menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan
perusahaan agar mampu bertahan dan tetap mendapat loyalitas konsumen karena telah
terpuaskan nilai pribadinya dengan adanya strategi harga yang terjangkau, promosi
penjualan yang efektif untuk menarik konsumen baru, Customer Service yang sigap
dalam melayani konsumen serta jaminan pada resiko kehilangan dan
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kerusakan pengiriman.

Loyalitas konsumen akan timbul setelah seseorang/konsumen mengalami pengalaman
dengan kualitas pengalaman yang diberikan oleh penyedia jasa. DISKUSI Dalam
penelitian ini ada dua variabel yang digunakan yaitu variabel bebas / independent dan
variabel terikat/ dependent. Adapun variabel bebas (variabel independent) dalam
penelitian ini adalah Marketing Public Relation (MPR) dan Kualitas Pelayanan (KP).

variabel independent tersebut selanjutnya digunakan untuk memprediksi variabel
dependent yaitu loyalitas konsumen (LK). Penelitian ini juga membandingkan dengan
penelitian Poetra dan Christantyawati (2017) yang menggunakan model AIDA dalam
analisis korelasi. Marketing Public Relation (MPR) Yaitu komunikasi yang dapat
dipercaya untuk menjembatani perusahaan dengan konsumennya dengan tujuan
menambah nilai konsumen dan merangsang pembelian sekaligus membentuk kesan
terhadap perusahaan.

Adapun indikator Marketing Public Relation (MPR) mencakup : Publikasi, Event, Berita,
Kegiatan Sosial, Media Identitas Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa baik
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan harapan konsumen. Adapun
indikator yang membentuk variabel kualitas pelayanan meliputi : Tangibles (bukti
langsung) Realibility (keandalan) Responsiveness (daya tanggap) Assuransce (jaminan)
Empati (Empathy).

Loyalias Konsumen Yaitu kesediaan konsumen untuk terus berlangganan pada sebuah
perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan
jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi secara ekslusif, dan dengan suka rela
merekomendasikan produk atau jasa PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya
tersebut kepada teman teman dan rekan-rekannya.

Adapun indikator yang membentuk Variabel Loyalitas Konsumen di sini meliputi:
Penggunaan ulang terhadap jasa dan layanan, Kemauan untuk menggunakan berbagai
jenis produk layanan, Konsumen melakukan promosi jasa dan layanan pengiriman pada
konsumen lain (Bandingkan dengan temuan Sanggara dan Christantyawati, 2017),
Konsumen membuat PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir JNE) menjadi pilihan utama.

Berdasarkan tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini yakni untuk mengetahui
pengaruh marketing public relation dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
pada PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya, maka data dianalisis menggunakan
metode kuantitatif inferensial. Dan karakteristik konsumen yang dipilih sebagai populasi
yaitu konsumen yang telah menggunakan jasa pengiriman pada PT.



Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya pada bulan Januari 2018. Selain itu,
konsumen yang melakukan jasa pengiriman PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
Surabaya pada wilayah tertentu yaitu, kantor pusat JNE untuk wilayah Surabaya di jalan

raya juanda KM 2-3 semambung dan kantor perwakilan JNE di jalan sulawesi no. 34
Surabaya.

Oleh karena indikator variabel dalam penelitian ini berjumlah 25 maka sampel yang
diambil sebanyak (5 x 25) = 125 ditambah 10 persen dari hasil
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perkalian tersebut, sehingga diperoleh 125 x 10% = 12,5 dengan demikian maka jumlah
sampel adalah sebanyak 125 + 12,5 = 137,5 dan dibulatkan menjadi 140 orang. Jadi,
besar sampel dalam penelitian ini ditetapkan 140 responden konsumen yang
menggunakan jasa pengiriman pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya.

Untuk tehnik pengumpulan data dalam penelitian ini instrumen yang utama adalah
kuesioer (daftar pertanyaan) yaitu; daftar pertanyaan yang ditujukan pada konsumen
yang menggunakan jasa pengiriman di PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya.
Uji t atau uji hipotesis digunakan untuk membuktikan apakah marketing public relation
dan kualitas pelayanan, secara individu berpengaruh signifikan terhadap variabel
Loyalitas konsumen pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya .

Untuk mengetahui apakah variabel bebas secara parsial berpengaruh terhadap variabel
terikat signifikan atau tidak. Hasil pengujian hipotesis dapat dilihat pada tabel berikut.
Hasil Pengujian Hipotesis (Uji t) Coefficientsa Model Unstandardzied Coefficients
Standardized Coefficients t Sig B Std.Error Beta (Constant) .187 .309 .606 .545 MPR .456
.089 .357 5.098 .000 KP .485 .072 .474 6.774 .000 a.

Dependent Variabel: Loyalitas konsumen Sumber data: Data primer, diolah 2018 Dari
tabel hasil perngujian hipotesis penelitian dijelaskan secara runtut sebagai berikut :
Pengaruh marketing public relation terhadap Loyalitas konsumen dengan probabilitas
sebesar 0,000 < 0,05, menunjukkan bahwa variabel marketing public relation secara
signifikan dan positif mempengaruhi Loyalitas konsumen pada PT Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE) Surabaya. Hasil uji ini mendukung hipotesis pertama yang dikemukakan.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan Loyalitas konsumen dengan
probabilitas sebesar 0,000 < 0,05, menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
secara signifikan dan positif mempengaruhi Loyalitas konsumen pada PT Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE) Surabaya. Hasil uji ini mendukung hipotesis kedua yang dikemukakan.
Pengaruh marketing public relation terhadap loyalitas konsumen Variabel marketing
public relation memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen
pada PT TIKI Jalur Nugraha Ekakurir. Hasil ini menunjukkan marketing public relation
pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya mempengaruhi loyalitas konsumen.

Setiap adanya peningkatan marketing public relation akan meningkatkan
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loyalitas konsumen secara signifikan. Hal ini mendukung hipotesis pertama yang
diajukan yaitu terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel marketing public
relation terhadap loyalitas konsumen pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
Surabaya.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen Variabel kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen pada PT TIKI Jalur
Nugraha Ekakurir. Hasil ini menunjukkan kualitas pelayanan pada PT. Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE) Surabaya mempengaruhi loyalitas konsumen. Setiap adanya peningkatan
kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas konsumen secara signifikan.

Hal ini mendukung hipotesis kedua yang diajukan yaitu terdapat pengaruh positif dan
signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PT. Tiki Jalur

Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya. Kualitas pelayanan berpengaruh dominan terhadap
loyalitas konsumen Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh dominan terhadap
loyalitas konsumen pada PT.

Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa pada loyalitas
konsumen, kualitas pelayanan lebih diperhatikan daripada marketing public relation
karena yang terpenting adalah kualitas pelayanan. Oleh karena itu, untuk meningkatkan
loyalitas konsumen pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Surabaya, memerlukan
kualitas pelayanan yang baik.

Apabila kualitas pelayanan yang dihasilkan baik, maka konsumen cenderung melakukan
penggunaan jasa secara ulang. KESIMPULAN Marketing Public Relation berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa Setiap adanya
perubahan yang terjadi pada Marketing Public Relation akan menyebabkan perubahan
terhadap loyalitas konsumen dan pengaruhnya bersifat positif atau signifikan, yaitu
apabila terjadi kenaikan pada Marketing Public Relation akan menyebabkan kenaikan
pula pada loyalitas konsumen.

Sebaliknya, apabila terjadi penurunan pada Marketing Public Relation akan
menyebabkan penurunan pula terhadap loyalitas konsumen. Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa Setiap
adanya perubahan yang terjadi pada Kualitas Pelayanan akan menyebabkan perubahan
terhadap loyalitas konsumen dan pengaruhnya bersifat positif atau signifikan, yaitu
apabila terjadi kenaikan pada Kualitas Pelayanan akan menyebabkan kenaikan pula
pada loyalitas konsumen.

Sebaliknya, apabila terjadi penurunan pada Kualitas Pelayanan akan menyebabkan



penurunan pula terhadap loyalitas konsumen. Variabel Kualitas Pelayanan memiliki
pengaruh dominan terhadap loyalitas pelangan. Hal ini menunjukkan bahwa pada
loyalitas konsumen, kualitas pelayanan lebih diperhatikan daripada Marketing Public
Relation karena yang terpenting adalah kualitas pelayanan. Jadi, sebagai upaya
peningkatan loyalitas konsumen maka diperlukan kualitas pelayanan yang
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