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RINGKASAN

“Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan Pada PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Kota
Jember”; Triana Vidti Santi ; 100810201243 ; 2014 ; 112 halaman ; Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Perkembangan sektor jasa mengalami peningkatan yang cukup signifikan
dibandingkan dengan waktu sebelumnya. Salah satu perusahaan jasa pengiriman
barang yang cukup eksis di Indonesia adalah PT Tiki Jalur Nurgaha Ekakurir atau
yang lebih dikenal dengan JNE. Perkembangan bisnis pengiriman barang yang
cukup pesat ini bertujuan untuk mewujudkan hal-hal yang instant untuk
masyarakat apabila ingin mengirim barang ke luar kota maupun ke luar negeri.
Dengan layanan yang diharapkan pelanggan dan rasa kepuasan serta loyalitas atau
kesetian pelanggan dengan menggunakannya. Untuk dapat bersaing dengan
kompetitornya diperlukan strategi relationship marketing yang tepat. PT Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Kota Jember memiliki kualitas layanan tersendiri
serta menggunakan strategi relationship marketing untuk membangun kepuasan
dan loyalitas pelanggan dan memeperkenalkannya ke dalam masyarakat luas.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis apakah relationship
marketing berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan serta apakah
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) di kota Jember.

Penelitian ini merupakan penelitian penjelasan (explanatory research).
Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) di Kota Jember. Sampel penelitian sebanyak 110 responden yang
menggunakan jasa pengiriman barang pada PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
di Kota Jember. Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling.
Metode analisis data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM).

Penelitian ini memperoleh hasil dan kesimpulan bahwa relationship
marketing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan serta
kepuasan pelanggan juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Kota Jember. Oleh karena itu,
pihak PT Tiki Jalur Nurgaha Ekakurir(JNE) di Kota Jember perlu memperhatikan
dan mengembangkan kegiatan relationship marketing untuk mempertahankan dan
membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan baik, sehingga pelanggan
tetap memilih untuk menggunakan jasa pengiriman barang pada PT Tiki Jalur
Nugeaha Ekakuriir (JNE) di Kota Jember sebagai pilihan pertama dibenak
mereka.
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SUMMARY

"The impact of Relationship Marketing Toward Customer Loyalty Through
Customer Satisfaction PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jember "; Triana
Vidti Santi; 100810201243; 2014; 112 pages; Department of Management Faculty
of Economics, University of Jember.

The development of the service sector has increased significantly
compared to the previous time. One of the freight company is quite exist in
Indonesia are PT Tiki Jalur Nurgaha Ekakurir or better known as the JNE.
Business development is quite rapid delivery of goods is aimed to realize the
instant things for people if they want to send goods out of town or out of the
country. With the expected customer service and satisfaction and a sense of
loyalty or customer loyalty by using it. To be able to compete with competitors
required proper relationship marketing strategy. PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) in Jember town has its own service quality as well as the use of relationship
marketing strategies to build customer satisfaction and loyalty and
memeperkenalkannya into the wider community. This study aims to identify and
analyze whether the relationship marketing affect customer satisfaction and
loyalty as well as customer satisfaction is an effect on customer loyalty in PT Tiki
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) in the town of Jember.

This research is an explanation (explanatory research). The population of
this study are all customers of PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) in the city
of Jember. The research sample of 110 respondents who use a freight forwarder in
PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) in the city of Jember. The sampling method
using purposive sampling. Methods of data analysis using Structural Equation
Modeling (SEM).

This research results and obtain conclusions that relationship marketing
significant effect on customer satisfaction and loyalty as well as customer
satisfaction is also significantly influence customer loyalty in PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) in the city of Jember. Therefore, the PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) in Jember city needs to pay attention and develop
relationship marketing activities to maintain and build customer satisfaction and
loyalty well, so customers still choose to use a freight forwarder in PT Tiki Jalur
Nugraha Ekakuriir (JNE ) in Jember city as the first choice in their minds.
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