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ABSTRACT 

This study aims to determine and analyze. The effect of Relationship marketing and 
Logistic service quality on Jne Express Consumer Satisfaction (Case Study of 
Tanjung Rejo Village, Medan Sunggal).The research method used in this research 
is quantitative with an associative approach. The population in this study were 
people in Tanjung Rejo village, totaling 18940 people, determining the sample in 
this study using the Solvin formula by getting the results of 99 respondents. Data 
analysis techniques using multiple linear regression. With the research results. (1) 
Relationship marketing variables have a significant effect on customer satisfaction, 
this can be seen from the significant value (0.000) <0.05 and t-count (5,464)> 
compared to t-table (1,984). (X2) logistic service quality has a significant effect on 
customer satisfaction. This can be seen from the value (0.000) < 0.05 and t-count 
(6.667) > compared to t-table (1.984), (3) shows that the effect of independent 
variables (relationship marketing (x1), and logistic service quality (x2) 
simultaneously is significant on customer satisfaction, the significance is (0.000) < 
0.05. 
Keywords : Relationship marketing, Logistic service quality ,Kepuasan 

Konsumen. 
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ii 
 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis. Pengaruh  
Relationship marketing Dan Logistic service quality Terhadap Kepuasan 
Konsumen Jne Express (Studi Kasus Kelurahan Tanjung Rejo Medan 
Sunggal).Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif 
dengan pendekatan asosiatif. Populasi Pada penelitian ini adalah masyarakat pada 
kelurahan tanjung Rejo yang berjumlah 18940 orang penetuan sampel pada 
penelitian  ini menggunakan rumus solvin dengan mendapatkan hasil 99 responden. 
Teknik analisis data menggunakan regresi linear berganda. Dengan hasil penelitian. 
(1) Variabel relationship marketing berpengaruh secara signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen ,Hal ini terlihat dari nilai signifikan (0,000) < dari 0,05 dan t-
hitung (5.464) > dibandingkan t-tabel (1.984).(X2) logistic service quality berpengaruh 
secara signifikan terhadap Kepuasan Konsumen .Hal ini terlihat dari nilai (0,000) < 
0,05 dan t-hitung (6.667) > dibandingkan t-tabel (1.984),(3) menunjukan bahwa 
pengaruh variabel bebas (relationship marketing (x1), dan logistic service quality 
(x2) secara serempak adalah signifikan terhadap Kepuasan Konsumen signifikansi 
nya (0,000) < 0,05 
Kata Kunci: Relationship marketing, Logistic service quality ,Kepuasan 

Konsumen.
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Pada era globalisasi saat ini, jasa pengiriman merupakan hal yang sangat 

penting untuk kebutuhan konsumen. Orang – orang banyak  menginginkan sesuatu 

yang bersifat praktis, terpercaya, aman dalam hal pengiriman barang Dewi & 

Tarigan, (2022) dikarenakan minat pelanggan yang berbelanja online semakin 

tinggi, yang menunjukkan bahwa peningkatan volume pengiriman barang semakin 

naik. Perusahaan logistik yang saat ini berkembang dan melayani pengiriman tiel 

adalah JNE, JNE adalah perusahaan dibidang pengiriman dan logistik. Perusahaan 

JNE dikenal sebagai salah satu perusahaan logistik pengiriman barang yang bisa 

dikatakan masih mendominasi pasar di Indonesia (Hati & Harefa, 2019). Menurut 

Indrasari, (2019) menyatakan bahwa memuaskan kebutuhan konsumen adalah 

keinginan setiap perusahaan, konsumen yang puas terhadap jasa pelayanan 

cenderung kembali menggunakan jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul 

kembali di kemudian hari.  

Perkembangan pasar online di Indonesia mulai merebak di awal tahun 2000 

atau setidaknya ketika gawai telah populer digunakan oleh masyarakat Indonesia. 

Berdasarkan informasi yang di publikasikan oleh tempo pada tahun 2022, pengguna 

e-commerce di Indonesia di proyeksikan akan terus meningkat, serupa dengan hasil 

visualisasi dalam grafik tersebut. 
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Sumber : tempo.co(2020) 

Gambar 1.1 
Kenaikan Jumlah Pengguna E-commerce Di Indonesia Hingga 2024 

 
Dapat dilihat dari data diatas bahwasannya jumlah pengguna tertinggi 

diproyeksikan terjadi pada tahun 2024 sebesar 189,6 juta atau 2 dari 3 bagian total 

penduduk Indonesia. Kenaikan jumlah ini pun didukung oleh penelitian yang 

dipublikasikan oleh Binus University pada tahun 2019 bahwa 60,5% penduduk 

Indonesia memilih pembelian secara online daripada offline (CAHYANIE, 2023). 

Setiap perusahaan dituntut untuk membuat pelanggan merasa puas dengan 

memberikan pelayanan dan penawaran yang lebih baik, perusahaan harus mampu 

memberi kepuasan pada pelanggan (Sari et al., 2018). Menurut Pitoi et al., (2021) 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil 

perbandingan atas kinerja jasa yang diterima dengan yang diharapkan. 

Masing masing perusahaan berlomba-lomba menawarkan pelayanan yang 

terbaik sehingga menarik perhatian dari calon konsumen yang sangat potensial, 

persaingan yang semakin ketat menuntut para perusahaan ekspedisi untuk mampu 

memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing dipasar (Khairina & 
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Julianda, 2021). Menurut Susanti et al., (2024) menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan komponen penting dari strategi bisnis serta retensi 

pelanggan. Untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan, perusahaan harus menjual 

ide dan metode setelah selesai dengan semua dokumen yang diperlukan. 

 
Sumber : INFO BRAND (Dedi Hidayat,2020) 

Gambar 1.2 
Tingkat Penggunaan JNE EXPRESS Di Indonesia 

Berdasarkan hasil penelusuran redaksi melalui digital, Jne masih menjadi 

primadona di bisnis jasa kurir. Dimana setiap bulannya lebih dari 1,2 juta orang 

(47,8) telah mencari merek ini secara langsung di internet. Kemudian disusul 

siCepat dengan 550 ribu pencarian (21,5%), lalu J&T 368 ribu pencarian (14,4%), 

Pos Indonesia 246 ribu (9,6%) dan Tiki 165 ribu(6,4%). 

Menurut Syah et al., (2023) menyatakan bahwa kemampuan perusahaan 

untuk dapat mengenali, memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan dengan 

baik, merupakan strategi pada setiap perusahaan. Banyaknya jasa pengiriman 

barang membuat persaingan antar perusahaan jasa semakin ketat. Pelayanan yang 

baik pada pelanggan, dan kualitas layanan jasa membuat pelanggan akan sering 

menggunakan jasa pengiriman tersebut. Menurut Astuti, (2022) Salah satu cara agar 

penjualan jasa lebih unggul dibandingkan para pesaing adalah dengan memberikan 
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pelayanan yang berkualitas dan bermutu demi memenuhi tingkat kepentingan 

pelanggan. Tingkat kepuasan pelanggan sendiri dapat diperoleh dari perbandingan 

atas jenis pelayanan yang nyata diterima oleh pelanggan dengan jenis pelayanan 

yang diharapkan oleh pelanggan. 

Oleh karena itu perusahaan harus membangun hubungan yang baik kepada 

pelanggan seperti Relationship marketing.  relationship marketing ialah sistem dari 

ilmu pemasaran yang kini sedang diminati oleh wirausahawan, dikarenakan para 

pengusaha telah menyadari pentingnya pendekatan serta komunikasi yang baik 

dengan pelanggan supaya mencapai harapan konsumen yang tinggi dari waktu ke 

waktu.  relationship marketing mengakui pentingnya semua pihak seperti pemasok, 

karyawan, distributor, agen, dan pengecer untuk bekerja sama memberikan nilai 

terbaik kepada sasaran pelanggan (Hadi et al., 2023). Perusahaan Jne Express harus 

menerapkan strategi kepada setiap karyawan untuk lebih meningkat kualitas 

pelayanan komunikasi dibandingkan para pesaing, dari komitmen dan 

berkomunikasi kepada pelanggan sangat berpengaruh untuk kesuksesan sebuah 

perusahaan. 

Menurut Rasyid et al., (2020) menyatakan bahwa strategi dalam  relationship 

marketing sangat penting untuk sebuah Perusahaan, melakukan personalisasi dan 

pelayanan yang fokus pada konsumen seperti bertanya atau memastikan bahwa 

pelanggan mendapatkan pelayanan yang penuh dan baik. Selain menyusun strategi 

baru untuk menarik pelanggan baru dan membuat transaksi dengan mereka, 

perusahaan terus berjuang untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan 

membangun hubungan jangka panjang yang menguntungkan dengan mereka. Dapat 
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disimpulkan bahwa  relationship marketing merupakan upaya yang dilakukan oleh 

perusahaan untuk menjalin hubungan jangka panjang (Syah et al., 2023). 

Menurut Hadi et al., (2023)  relationship marketing adalah membangun 

hubungan jangka panjang yang saling memuaskan dengan pihak-pihak kunci, untuk 

mendapatkan dan mempertahankan bisnis.  relationship marketing merupakan 

suatu hubungan yang diciptakan oleh suatu perusahaan dengan pelanggan agar 

tercipta hubungan yang baik pelanggan, guna mendapatkan kepercayaan, menjalin 

ikatan, menciptakan komunikasi efektif, dan memelihara pertukaran yang 

menguntungkan, serta menumbuhkan dampak positif bagi perusahaan dalam jangka 

waktu yang panjang. 

Menurut Efendi & Fawzi, (2022)  relationship marketing ini bertujuan untuk 

dapat membangun hubungan yang baik dan berkesinambungan. Penggunaan  

relationship marketing tidak hanya digunakan di dalam ruang lingkup bisnis namun 

juga digunakan di ruang lingkup yang lebih luas serta agar dapat bertahan dan 

berjuang di dalam zona persaingan maka dibutuhkan hubungan yang baik antara 

satu pihak dengan pihak yang lain (Al Idrus et al., 2024).  relationship marketing 

merupakan strategi dan usaha untuk menjalin hubungan dengan konsumen dan 

memberikan pelayanan yang memuaskan bagi konsumen. 

 Relationship marketing (Pemasaran Relasional) adalah menjalin hubungan 

dengan pelanggan secara terus menerus untuk mendorong timbulnya kesetiaan 

pelanggan yang dapat menciptakan transaksi ulangan.  Relationship marketing 

ditekankan pada pengembangan ikatan jangka panjang dengan pelayanan badan 

usaha melalui interaksi dan koneksi pribadi terhadap bisnis hubungan yang baik 
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akan menumbuhkan kesan baik pula bagi pelanggan. Untuk memenangkan 

persaingan dengan perusahaan lain, sebuah perusahaan harus membangun 

hubungan yang kuat dengan pelanggan dan menjaga hubungan tersebut dengan 

sebaik-baiknya agar pelanggan merasa puas dan memiliki loyalitas terhadap 

pelanggan (Ramadhan, 2019). 

  

 
Sumber : aplikasi My JNE 

Gambar 1.3 

Ulasan Konsumen Pengguna JNE Express 

Berdasarkan pada Gambar 1.3 banyak konsumen yang memberikan ulasan 

kurang baik untuk jne express. Ada beberapa bukti dapat dilihat diatas untuk 

pelayanan antara kurir dan konsumen kurang sejalan dikarenakan kurangnya 

informasi antar kedua pihak, keterlambatan pengiriman membuat konsumen merasa 

tidak puas, dan pelayanan dalam pembayaran. Dapat disimpulkan bahwa 

permasalahan tersebut muncul akibat hubungan antar pelanggan dan konsumen 
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yang kurang baik, kualitas pelayanan dan layanan pengiriman yang kurang baik 

serta kurangnya perhatian dalam keluhan pelanggan. 

Selain Relationship marketing, ada lagi beberapa faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen yaitu Logistic service quality. Logistic service quality quality  

adalah konsep yang mengacu pada sejauh mana perusahaan logistik memenuhi atau 

melebihi harapan pelanggan dalam memberikan layanan logistik (Ridwan et al., 

2023). Sebuah layanan juga diaplikasikan pada jasa kurir (pengiriman logistik) 

dengan konsep logistic sevice quality. Diartikan bahwa logistic sevice quality 

didasarkan pada hasil evaluasi antar waktu atau antar transaksi pelanggan dan jasa 

kurir tersebut layanan yang diberikan kurir memenuhi harapan pelanggan 

(Wulandari,2020).  

  Logistic memainkan peran strategis dalam keberhasilan toko ritel. Mereka 

tidak lagi dianggap sebagai kegiatan operasional semata, melainkan sebagai 

variabel strategis yang merupakan faktor penting untuk kepuasan dan kesetiaan 

konsumen (Hakim & Faizah, 2023). Logistic service quality adalah pengembangan 

dari sevice quality untuk mengukur customer satisfaction dalam bidang 

logistik.ketika logistic sevice quality berjalan dengan baik, tentu akan menimbulkan 

kepuasan pada konsumen (Japarianto, 2018). 

Logistic service quality adalah kualitas layanan logistic merupakan bagian 

dari pemasaran produk yang ditawarkan oleh perusahaan untuk mengirimkan 

jumlah yang tepat dari produk yang tepat, pada harga yang tepat dengan informasi 

yang tepat (Halim et al., 2024). Saat sebuah perusahaan memilih strategi untuk 

maju dalam dunia perdagangan e-commerce mereka harus memfokuskan sistem 
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kualitas pelayanan atas logistik tersebut (Logistics Service Quality) dan kepuasan 

dari para pelanggan yang akan berdampak pada tingkat loyalitas dari pelanggan 

(Hati & Juliati, 2019). 

Jne express adalah salah satu perusahaan jasa pengiriman barang atau 

ekspedisi yang sangat populer di Indonesia. Nama lengkapnya adalah PT Tiki Jalur 

Nugraha Ekakurir. JNE dikenal luas karena jaringan cabangnya yang sangat luas di 

seluruh Indonesia, sehingga memudahkan masyarakat untuk mengirimkan paket ke 

berbagai daerah. 

Tabel 1.1 
Data Pra Survei Penelitian 

No Pernyataan  Setuju  Tidak 
Setuju 

Total 

1. JNE memberikan perhatian khusus pada keluhan atau 
menerima masukan konsumen secara baik. 

4 6 10 

2. JNE berkomitmen membangun hubungan yang baik 
dan melayani konsumen dengan berkomunikasi secara 
efektif. 

6 4 10 

3. Saya merasa puas dengan kecepatan pengiriman paket 
di JNE EXPRESS. 

3 7 10 

4. JNE memberikan informasi pelacakan paket yang 
akurat kepada pelanggan. 

4 6 10 

Sumber: Hasil survey lapangan (2024) 

Berdasarkan hasil pra survey yang dilakukan pada 10 responden diatas, 

menyatakan adanya korelasi yang kuat antara  relationship marketing terhadap 

kepuasan konsumen di jne exprees yang ditujukan pada pernyataan pertama (jne 

memberikan perhatian khusus pada keluhan atau menerima masukan konsumen 

secara baik) responden yang menyatakan tidak setuju berjumlah 6 orang dan yang 

menyatakan setuju sebanyak 4 orang. Pernyataan kedua (jne berkomitmen 

membangun hubungan yang baik dan melayani konsumen dengan berkomunikasi 

secara efektif) responden yang menyatakan setuju sebanyak 6 orang dan tidak 
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setuju sebanyak 4 orang. Untuk mengetahui logistic service quality terhadap 

kepuasan konsumen dapat dilihat dari pernyataan ketiga (saya merasa puas dengan 

kecepatan pengiriman paket di jne expres) responden yang setuju sebanyak 3 orang 

dan tidak setuju sebanyak 7 orang. Pernyataan keempat (jne memberikan informasi 

pelacakan paket yang akurat kepada pelanggan) responden yang menyatakan setuju 

sebanyak 4 orang dan tidak setuju sebanyak 6 orang. Adanya beberapa responden 

menyatakan bahwa kedua strategi ini memiliki pengaruh, dan terdapat perbedaan 

persepsi mengenai efektivitas dari masing-masing strategi. Namun, survei ini hanya 

dilakukan dalam skala kecil dan tidak mencakup populasi yang luas, oleh karena 

itu penelitian selanjutnya akan dilakukan dengan 100 responden yang akan 

mewakili populasi di Kelurahan Tanjung Rejo. 

Hal ini diungkapkan oleh penelitian yang dilakukan oleh Al Idrus et al., 

(2024) yang berjudul Pengaruh  relationship marketing dan Service Quality 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat Kc Gorontalo . relationship 

marketing berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa Service Quality berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.  relationship marketing dan 

Service Quality secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah. Hal ini juga di dukung oleh penelitian yang dilakukan 

Tedjakusuma et al., (2020) yang berjudul Pengaruh Logistics Service Quality 

Terhadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty Pada Industri Ritel di 

Indonesia dan mendapat kan hasil Logistics Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 
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Namun berdasarkan pra survei yang dilakukan peneliti bahwa menunjukkan 

adanya ketidakpuasan yang signifikan di antara pelanggan Jne Express. Meskipun 

sebagian besar responden setuju dengan pernyataan positif, jumlah yang tidak 

setuju cukup mengkhawatirkan. Terutama dalam hal kecepatan pengiriman, 30% 

pelanggan merasa tidak puas, menunjukkan masalah serius dalam layanan inti Jne. 

Komunikasi efektif dan komitmen membangun hubungan baik juga dipertanyakan 

oleh 20% responden. Bahkan dalam hal perhatian terhadap keluhan dan akurasi 

pelacakan paket, masih ada 10% pelanggan yang tidak puas. Ini mengindikasikan 

bahwa Jne perlu melakukan perbaikan signifikan di berbagai aspek layanannya 

untuk memenuhi ekspektasi pelanggan dan mempertahankan daya saingnya di 

pasar. 

Berdasarkan fenomena dan riset gap yang ditemukan penulis diatas, maka penulis 

mencoba untuk melakukan penelitian lebih lanjut yang ingin dituangkan dalam 

penelitian yang berkaitan Dengan “Pengaruh  relationship marketing Dan 

Logistic service quality Terhadap Kepuasan Konsumen  Jne Express Medan( 

Studi Kasus Kelurahan Tanjung Rejo, Medan Sunggal). 

1.2  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas adapun rumusan masalah yang ditemukan 

adalah sebagai berikut : 

Jne express adalah salah satu perusahaan jasa pengiriman barang atau 

ekspedisi yang sangat populer di Indonesia. Konsumen  berpotensi dalam 

melakukan  relationship marketing dan Logistic service quality untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen Jne Express. Penelitian ini bertujuan untuk 
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menganalisis pengaruh relationship marketing dan logistic service quality  terhadap 

kepuasan konsumen jne express. Lebih spesifik, penelitian ini akan mengkaji 

bagaimana strategi relationship marketing yang diterapkan jne express, seperti 

pelayanan yang baik, program loyalitas dan komuikasi yang efektif, serta logistic 

service quality yang meliputi ketepatan waktu pengiriman, keamanan barang, dan 

kemudahan dalam pelacakan paket yang berdampak pada tingkat kepuasan 

konsumen. Dapat dilihat dari hasil pra survei, meskipun ada beberapa responden 

menyatakan bahwa kedua strategi ini memiliki perbedaan persepsi mengenai 

efektivitas dari masing- masing strategi. Beberapa responden merasakan kepuasan 

dari relaionship marketing dan lebih setuju dengan persepsi tersebut. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 

permasalahan yang muncul disini adalah : 

1. Apakah  relationship marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen di Jne Express? 

2. Apakah Logistic service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen di Jne Express? 

3. Apakah  relationship marketing dan Logistic service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Jne Express? 

1.4 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 
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1. Untuk menguji dan menganalisis Pengaruh  relationship marketing 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di Jne Express. 

2. Untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Logistic service quality 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di Jne Express. 

3. Untuk menguji dan menganalisis  relationship marketing dan Logistic service 

quality secara bersama – sama terhadap kepuasan konsumen di Jne Express. 

1.5 Manfaat Penelitian  

1. Bagi Penulis 

Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan tentang  relationship 

marketing dan Logistic service quality dan membandingkan dengan teori teori 

yang telah dipelajri. 

2. Bagi Perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapan dapat memberikan masukan bagi pihak 

perusahaan tentang pemenuhan harapan konsumen atas jasa dan layanan yag 

digunakan sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 

3. Bagi Peneliti Lain 

Kegiatan penelitian ini menjadi rujukan, sumber informasi dan bahan referensi 

penelitian selanjutnya agar bisa lebih dikembangkan dalam materi – materi 

yang lainnya untuk meningkatkan kualitas pembelajaran. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Kepuasan Konsumen  

2.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Setiap perusahaan pasti perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan 

pelanggan telah semakin besar karena pada dasarnya tujuan dari suatu perusahaan 

adalah untuk menciptakan rasa puas pada pelanggan. Semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan, maka akan mendatangkan keuntungan yang semakin besar 

bagi perusahaan, karena pelanggan akan melakukan pembelian ulang terhadap 

produk perusahaan jika mereka merasa puas menggunakannya. Namun, apabila 

tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan kecil, maka terdapat kemungkinan 

bahwa pelanggan tersebut akan pindah ke produk pesaing atau bahkan tidak akan 

Menurut Kotler & Keller(2019) Kepuasan adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan 

dengan harapannya. Menurut Alfianto & Ilahi (2022) kepuasan atau ketidakpuasan 

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 

(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual 

produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Menurut Umbase et al (2022) 

mendefinisikannya sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 

pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Sedangkan menurut Fajarini(2020) 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana 

alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan 
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pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak 

memenuhi harapan (Tjiptono., 2019) 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Sedangkan 

ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan (Marsono et al., 2021). 

Kepuasan konsumen merupakan respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian 

antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya 

setelah pemakaian (Hadining, 2020). Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi 

serta yang bersifat situasi sesaat. Dari berbagai pendapat yang dilontarkan para ahli 

bisa disimpulkan definisi kepuasan pelanggan adalah respon dari perilaku yang 

ditunjukkan oleh pelanggan dengan membandingkan antara kinerja atau hasil yang 

dirasakan dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibawah harapan, maka 

pelanggan akan kecewa,kurang puas bahkan tidak puas, namun sebaliknya bila 

sesuai dengan harapan,pelanggan akan puas dan bila kinerja melebihi harapan, 

pelanggan akan sangat puas (Rangga & Kurniawan, 2020). 

2.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen  

(Marsono et al., 2021) menyebutkan lima faktor utama yang perlu 

diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain: 

1. Kualitas Produk  

Konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk 

yang mereka gunakan berkualitas. Produk dikatakan berkualitas bagi 

seseorang.  
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2. Kualitas Pelayanan  

Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik atau yang 

sesuai dengan harapan.  

3.    Emosional  

Konsumen merasa puas ketika orang memuji dia karena menggunakan merek 

yang mahal. 

4.    Harga 

 Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang 

relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi.  

5.    Biaya 

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas 

terhadap produk atau jasa tersebut. 

2.1.3 Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler & Keller, (2019) kepuasan konsumen memiliki alat ukur 

atau indikator sebagai berikut : 

1. Fulfillment (Pemenuhan Harapan) Fulfillment bisa diartikan sebagai 

terpenuhinya harapan konsumen. Ini seperti ketika kita membeli sesuatu dan 

ternyata barang atau jasa yang kita dapat sesuai atau bahkan lebih baik dari 

yang kita bayangkan. Misalnya, kita membeli sepatu online, dan ketika sampai, 

ukurannya pas, warnanya sesuai foto, dan kualitasnya bagus. Perasaan puas 

karena apa yang kita harapkan terpenuhi itulah yang disebut fulfillment.  
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2. Pleasure (Kesenangan) Pleasure adalah rasa senang atau bahagia yang kita 

rasakan setelah menggunakan suatu produk atau jasa. Ini lebih dari sekedar 

puas, tapi benar-benar merasa senang. Contohnya, ketika kita makan di 

restoran baru dan makanannya sangat enak, pelayanannya ramah, dan 

suasananya nyaman. Kita pulang dengan perasaan senang dan ingin kembali 

lagi. Itulah yang dimaksud dengan pleasure dalam konteks kepuasan 

konsumen.  

3. Kesediaan untuk Merekomendasikan Indikator ini sangat sederhana jika kita 

puas dengan sesuatu, kita ingin memberi tahu orang lain tentang hal itu. 

Misalnya, setelah menginap di hotel yang bagus, kita dengan senang hati 

menceritakannya kepada teman-teman atau menulis ulasan positif di internet. 

Keinginan untuk berbagi pengalaman baik ini menunjukkan bahwa kita sangat 

puas dengan layanan yang kita terima.  

4. Kepuasan Berulang Indikator tambahan yang bisa kita masukkan adalah 

kepuasan berulang. Ini terjadi ketika kita terus merasa puas setiap kali 

menggunakan produk atau jasa yang sama. Contohnya, kita selalu puas setiap 

kali berbelanja di toko tertentu atau menggunakan aplikasi tertentu. Kepuasan 

yang konsisten ini membuat kita menjadi pelanggan setia.  

5. Tidak Ada Keluhan Indikator lain yang mudah dipahami adalah tidak adanya 

keluhan. Ketika konsumen tidak memiliki keluhan atau masalah dengan 

produk atau layanan, ini bisa menjadi tanda kepuasan. Meskipun mungkin 

terdengar sederhana, tidak adanya masalah seringkali merupakan indikator 

yang kuat bahwa semuanya berjalan dengan baik dan konsumen merasa puas.  
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6. Kesesuaian dengan Harga Konsumen merasa puas ketika mereka merasa 

bahwa apa yang mereka dapatkan sepadan atau bahkan lebih bernilai dari harga 

yang mereka bayar. Misalnya, ketika kita membeli gadget dengan harga 

terjangkau tapi kualitasnya sangat bagus, kita merasa puas karena merasa 

mendapatkan nilai lebih dari uang yang kita keluarkan.  

7. Kemudahan Penggunaan Kepuasan juga bisa datang dari seberapa mudah suatu 

produk atau jasa digunakan. Jika sesuatu mudah digunakan tanpa banyak 

kesulitan atau kebingungan, konsumen cenderung lebih puas. Contohnya, 

aplikasi smartphone yang intuitif dan mudah dinavigasi biasanya mendapatkan 

tingkat kepuasan pengguna yang tinggi. 

2.2 Relationship marketing 

2.2.1 Pengertian Relationship marketing 

 Relationship marketing adalah strategi pemasaran yang berfokus pada 

pengembangan hubungan yang lebih dalam dan bermakna dengan pelanggan. 

Strategi ini bertujuan untuk membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan, sehingga mereka menjadi pelanggan yang loyal dan menguntungkan 

bagi perusahaan. Menurut Kotler & Keller, (2019) “ relationship marketing adalah 

sebuah gerakan dari pola pikir yang semata-mata berlandaskan pada kompetisi dan 

konflik, ke arah pola pikir yang berlandaskan hubungan saling ketergantungan yang 

saling menguntungkan dan kerjasama. ”relationship marketing mengakui 

pentingnya semua pihak, yaitu: pemasok, karyawan, distributor, agen, dan pengecer 

untuk bekerjasama memberikan nilai terbaik kepada sasaran pelanggan. Hadining, 
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(2020) menyatakan “ relationship marketing merupakan suatu konsep pemasaran 

yang menekankan pada penjagaan hubungan antara 

Kosumen dan perusahaan melalui komunikasi yang efektif antara 

perusahaan dan konsumen”. Berdasarkan prespektif ini, dapat dilihat bahwa 

komunikasi yang efektif antara konsumen dan perusahaan merupakan bagian 

integral dari konsep Relationship marketing. Hal ini dikarenakan komunikasi yang 

efektif dapat meningkatkan kedekatan atau keakraban antara konsumen dengan 

pelaku usaha. Dari uraian di atas dapat di simpulkan, relationship marketing adalah 

strategi pemasaran yang berfokus pada membangun hubungan jangka panjang yang 

saling menguntungkan dengan pelanggan dan pemangku kepentingan lainnya. 

Tujuannya adalah untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan, 

dan profitabilitas organisasi. 

2.2.2 Faktor Yang Mempengaruhi Relationship marketing 

Menurut Kotler & Keller, (2019) faktor-faktor yang mempengaruhi  

relationship marketing adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Produk dan Layanan  

Kualitas produk dan layanan merupakan faktor yang paling penting dalam 

mempengaruhi Relationship marketing. Konsumen akan lebih loyal terhadap 

perusahaan yang menawarkan produk dan layanan berkualitas. Kualitas produk 

dan layanan yang baik dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen 
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2. Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan faktor yang paling penting dalam 

mempengaruhi Relationship marketing. Konsumen yang puas dengan produk 

atau layanan yang diterimanya akan lebih loyal terhadap perusahaan tersebut 

Kepuasan konsumen dapat diukur dengan berbagai cara, seperti survei 

kepuasan konsumen, analisis data pelanggan, dan wawancara mendalam. 

3. Keterlibatan Konsumen 

keterlibatan konsumen merupakan faktor yang penting dalam mempengaruhi 

Relationship marketing. Konsumen yang terlibat secara aktif dengan 

perusahaan akan lebih loyal terhadap perusahaan tersebut. Keterlibatan 

konsumen dapat diwujudkan dalam berbagai bentuk, seperti memberikan 

umpan balik, berpartisipasi dalam acara perusahaan, atau menjadi pelanggan 

setia 

4. Komunikasi Yang Efektif 

Komunikasi yang efektif merupakan faktor yang penting dalam mempengaruhi 

Relationship marketing. Perusahaan harus berkomunikasi secara efektif 

dengan konsumen untuk mengetahui kebutuhan dan keinginan mereka. 

Komunikasi yang efektif dapat dilakukan melalui berbagai saluran, seperti 

media sosial, email, atau telepon 

5. Pengelolaan Data Pelanggan  

Pengelolaan data pelanggan merupakan faktor yang penting dalam 

mempengaruhi Relationship marketing. Perusahaan harus mengelola data 

pelanggan dengan baik untuk memahami kebutuhan dan keinginan mereka. 
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Data pelanggan dapat diperoleh dari berbagai sumber, seperti survei, CRM, 

dan media sosial. 

2.2.3 Indikator Relationship marketing 

Menurut Kotler & Keller,(2019) ada 4 faktor indikator Relationship 

marketing, diantaranya: 

1. Kepercayaan (Trust)  

Kepercayaan merupakan kesediaan konsumen untuk dapat memiliki rasa 

keyakinan terhadap suatu perusahaan. Keyakinan yang dimiliki dalam 

hubungan dengan partner kerja terkait dengan sikap jujur dan saling membantu 

sama lain sebagai landasan partnership, ketika suatu pihak merasa nyaman 

melakukan pertukaran dengan pihak lain yang dengan penuh kejujuran dan 

dapat dipercaya. 

2. Komunikasi (Communication) 

Komunikasi merupakan sarana yang sangat penting ketika ingin membangun 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya, keefektifan komunikasi 

memberikan kemudahan untuk mendapatkan informasi yang benar dan tepat. 

Komunikasi dalam relationship marketing berhubungan dengan nilai yang 

diperoleh pelanggan, memberikan informasi yang tepat dan dapat dipercaya 

serta informasi mengenai adanya perubahan jasa yang ditawarkan. 

3. Komitmen (Commitment) 

Komitmen merupakan suatu keyakinan antara pihak terkait yang 

menginginkan adanya hubungan yang terus menerus dan dinilai penting dalam 

rangka menjaga hubungan tersebut. Komitmen juga bagian dari sikap yang 
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merupakan sebagai evaluasi kognitif seseorang yang berlangsung terus 

menerus, perasaan emosionalnya bertindak kearah sasaran atau gagasan 

tertentu 

4. Penanganan Konflik (Conflict Handling) 

Penanganan konflik mengacu pada kemampuan perusahaan untuk mencegah 

dampak dari hal-hal yang dapat menimbulkan konflik dan kemampuan 

menyelesaikan konflik nyata yang sudah terjadi. Konflik dapat menjadi 

masalah yang serius di dalam perusahaan dan kemungkinan berpotensi 

menurunkan kinerja jika konflik tersebut dibiarkan berlarut-larut tanpa 

penyelesaian 

2.3 Logistic service quality 

2.3.1 Pengertian Logistic service quality 

Logistic service quality atau kualitas layanan logistik merupakan suatu 

target yang akan dirasakan oleh pelanggan. Kualitas layanan tidak hanya ditentukan 

oleh perusahaan saja, tetapi juga harus memenuhi harapan dan permintaan 

pelanggan (Hati & Harefa, 2019) Dalam industri jasa logistik, pengukuran 

didasarkan pada kombinasi antara distribusi fisik barang dan layanan pelanggan. 

Oleh karena itu, untuk mengetahui tingkat penilaian pelayanan jasa distribusi fisik 

dapat menggunakan Logistic service Quaity (LSQ) (Astuti, 2022) Berdasarkan 

definisi di atas dapat disimpulkan bahwa service quality dengan Logistic service 

quality memiliki perbedaan. Service quality mencakup seluruh kualitas layanan 

serta pengalaman pelanggan dengan suatu perusahaan sedangkan Logistic service 
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quality lebih fokus pada aspek-aspek spesifik yang berhubungan dengan proses 

logistik dan distribusi barang. 

2.3.2 Indikator Logistic service quality 

Menurut (Astuti, 2022) Logistic service quality (LSQ) mempunyai lima 

dimensi yaitu sebagai berikut: 

1. Customer Focus Quality (Kualitas dengan fokus pada pelanggan) 

Customer Focus Quality atau kualitas dengan fokus pada pelanggan biasanya 

mengacu pada sikap serta perilaku karyawan dalam memenuhi kepuasan 

pelanggan, bagaimana respon karyawan terhadap kebutuhan pelanggan serta 

penanganan keluhan pelanggan, dan pengetahuan karyawan terhadap 

kebutuhan-kebutuhan pelanggan 

2. Order Fulfilment Quality (Kualitas pemenuhan pesanan) 

Order Fulfilment Quality atau kualitas pemenuhan pesanan biasanya mengacu 

pada tingkat akurasi pesanan, kondisi barang yang tidak mengalami kerusakan, 

kehilangan, serta konsistensi kinerja perusahaan, keselamatan dan keamanan 

barang pada saat pengiriman 

3. Corporate Image (Citra perusahaan) 

Citra perusahaan yang dimaksud berkaitan dengan etika perusahaan guna 

membangun reputasi yang baik bagi Perusahaan Timeless (Ketepatan waktu) 

TimelessTimeless atau ketepatan waktu ini digunakan untuk mengukur rata-

rata efektivitas dan keberhasilan seorang kurir dari penyedia layanan jasa 

ketika mereka menerima pesanan dari pelanggan Information quality (Kualitas 

informasi) Kemampuan penyedia jasa untuk memberikan informasi yang 
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relevan sangat penting guna menarik minat pelanggan. Kepuasan pelanggan 

dapat dipengaruhi oleh informasi yang diberikan. Kualitas informasi akan 

membantu pelanggan dalam membuat keputusan. Hal ini mengacu pada 

ketersediaan informasi pengiriman. 

2.4 Penelitian terdahulu  

Tabel 2.1 
 Review Penelitian Terdahulu 

Peneliti Judul Penelitian Teknik analisis Hasil Penelitian 
Hati & Harefa, 
(2019) 

Analisis Pengaruh 
Logistics Service  
Quality Terhadap 
Kepuasan Dan 
Loyalitas  
Pelanggan Pada 
Perusahan Logistik 
Jalur  
Nugraha Ekakurir (Jne) 

Regresi 
berganda  

Logistics Service Quality 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan dalam 
penggunaan layanan jasa. 
Dapat dikatakan bahwa 
Logistics Service Quality 
mampu memberikan pengaruh 
yang positif terhadap tingkat 
kepuasan pada pelanggan, 
Logistics Service Quality 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap tingkat 
loyalitas pelanggan dalam 
penggunaan layanan jasa. 
Dapat dikatakan bahwa 
Logistics Service Quality 
mampu memberikan pengaruh 
yang positif terhadap tingkat 
loyalitas pada pelanggan 

Al Idrus et al., 
(2024) 

Pengaruh  relationship 
marketing Dan Service 
Quality Terhadap 
Kepuasan Nasabah 
Bank Muamalat Kc 
Gorontalo 

Analisis regresi 
berganda 

Relationship marketing 
berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan 
Nasabah. Berdasarkan hasil 
penelitian diperoleh bahwa 
Service Quality berpengaruh 
secara positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Nasabah.  
relationship marketing dan 
Service Quality secara simultan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan 
Nasabah 

Nayumi & 
Sitinjak,( 2020) 

Pengaruh Country of 
Origin Image, Brand 
Image, Dan Kualitas 
Produk Terhadap 
Keputusan Pembelian 
Produk Innisfree Di 

Analisis regresi 
berganda 

Country of Origin Image 
berpengaruh 
positif terhadap keputusan 
pembelian 
produk Innisfree di Mall 
Kelapa Gading 
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Peneliti Judul Penelitian Teknik analisis Hasil Penelitian 
Mall Kelapa Gading 
Jakarta Utara 

Jakarta Utara dan Brand Image 
berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian produk 
Innisfree di Mall Kelapa 
Gading Jakarta Utara 

Dewi et al., 
(2023) 

Model Logistic service 
quality Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
Dan Loyalitas 
Pelanggan Dengan 
Menggunakan Metode 
Stuctural Equation 
Modelling Pada Kantor 
POS Kotabumi 

Analisis regresi 
berganda  

 Logistic service quality 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, 
Logistic service quality juga 
memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan 

Prasetyo 
Tedjakusuma et 
al., (2020) 

Pengaruh Logistics 
Service Quality 
Terhadap Customer 
Satisfaction dan 
Customer Loyalty Pada 
Industri Ritel di 
Indonesia 

Smart PLS 
 

Logistics Service Quality 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan 

Sumber :data diolah peneliti (2024) 

2.5 Kerangka Konseptual 

Sugiyono, (2019) kerangka konseptual merupakan model konseptual tentang 

bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi 

sebagai masalah yang penting. Kerangka Konseptual yang baik akan menjelaskan 

secara teoritis bertautan antar variabel independen  dan dependen. Kerangka 

konseptual pada penelitian ini dapat dilihat pada gambar di bawah ini: 

Gambar 2.1  

Kerangka Konseptual 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 
Logistic service 
quality (X2) 

 relationship 
marketing  (X1) 
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2.6 Hipotesis 

Hipotesis menurut Sugiyono (2019) adalah jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah penelitian dan didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh 

melalui pengumpulan data. Hipotesis pada penelitian ini adalah: 

H1 :Relationship marketing, berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

H2 :Logistic service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

H3  : Relationship marketing dan Logistic service quality secara bersama – sama 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis pendekatan secara kuantitatif, dimana 

akan menemukan besarnya pengaruh dari variabel bebas (independen) terhadap 

variabel terkait (variabel dependen). Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang 

melibatkan proses pengumpulan dan analisis data numerik secara obyektif untuk 

menggambarkan, memprediksi, atau mengontrol variabel yang menarik. Penelitian 

ini diekspresikan dalam angka dan grafik dan digunakan untuk menguji atau 

mengkonfirmasi teori dan asumsi Sugiyono, (2019). 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Kelurahan Tanjung Rejo, Jl. Perjuangan Kec. 

Medan Sunggal, Kota Medan, Sumatera Utara. 

3.2.2 Waktu Penelitian 

Tabel 3.1 
Rencana Waktu Penelitian 

No Jenis Kegiatan 2024 2025 

Mei Juni Juli Agust  Sept Okt Nov Des Jan Feb Mar 

1 Pengajuan Judul            

2 Penyelesaian 

Proposal 

           

3 Revisi Proposal            

4 Seminar Proposal            

5 Penelitian            

6 Seminar Hasil            

7 Revisi Seminar 
Hasil 

           

8 Sidang Meja Hijau            
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3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Menurut Sugiyono, (2019) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

dari obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan nya. 

Obyek populasi yang akan diteliti oleh penulis telah diketahui bahwa populasi di 

Kelurahan Masyarakat  Tanjung Rejo pada tahun 2024  berjumlah 18940 

3.3.2 Sampel  

Menurut Sugiyono, (2019) Sampel adalah bagian dari jumlah yang dimiliki 

oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari 

semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan 

waktu maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. 

eknik pengambilan sampel untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan Nonprobability Sampling. Nonprobability Sampling 

adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama 

bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Untuk 

menentukan sampel penelitian digunakan rumus Slovin yaitu : 

1. 17-30 tahun 

2. Pernah Menggunakan Jne Express 

3. Berdomisili di Kelurahan Tanjung Rejo, Medan Sunggal, Kota Medan. 

𝑛 =
𝑁

1 + (𝑁 ×  𝑒2 )
 

n  = Jumlah elemen/anggota sampel 

N = Jumlah elemen/anggota populasi 
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e = Error level 

Maka:  

𝑛 =
18940

1 + 18940(0,1)2
 

n = 99.475 responden  

Maka sampel yang digunakan dalam penelitian ini yang berjumlah 99 

responden untuk di jadikan sampel   

3.4 Definisi Operasional 

Tabel 3.2 
Operasionalisasi Variabel 

No Variabel Definisi Operasional Indikator Variabel Skala Ukur 
1 Kepuasan 

konsumen (Y) 
menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan 
merupakan evaluasi 
purna beli dimana 
alternatif yang dipilih 
sekurang-kurangnya 
sama atau melampaui 
harapan pelanggan, 
sedangkan ketidakpuasan 
timbul apabila hasil 
(outcome) tidak 
memenuhi harapan 

1. Fulfillment 
2. Pleasure 
3. Kesediaan untuk 

merekomendasikan 
4. Kepuasan Berulang 
5. Tidak Ada Keluhan 
6. Kesesuaian dengan Harga 
7. Kemudahan Penggunaan 

(Kotler & Keller, 2019) 

Likert 

2  relationship 
marketing 

(X1) 

 relationship marketing 
adalah strategi pemasaran 
yang berfokus pada  
pengembangan hubungan 
yang lebih dalam dan 
bermakna dengan 
pelanggan.  
Strategi ini bertujuan 
untuk membangun 
hubungan jangka panjang 
dengan  
pelanggan, sehingga 
mereka menjadi 
pelanggan yang loyal dan 
menguntungkan  
bagi perusahaan 

1. Kepercayaan (Trust) 
2. Komunikasi 

(Communication) 
3. . Komitmen 

(Commitment) 
4.  Penanganan Konflik 

(Conflict Handling) 
Kotler & Keller, 2019)  

Likert 

3 Logistic 
service 

quality (X2) 

Logistic service quality 
atau kualitas layanan 
logistik merupakan suatu 
target yang akan 
dirasakan oleh 
pelanggan. Kualitas 

1. Customer focus quality 
(Kualitas dengan fokus 
pada pelanggan) 

2. . Order Fulfilment 
quality (Kualitas 
pemenuhan pesanan) 

Likert 
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No Variabel Definisi Operasional Indikator Variabel Skala Ukur 
layanan tidak hanya 
ditentukan oleh 
perusahaan saja, tetapi 
juga harus memenuhi 
harapan dan permintaan 
pelanggan 

3. Corporate image (Citra 
perusahaan 
 

Sumber : data di olah peneliti (2024) 

3.5 Skala Pengukuran Data 

Penelitian ini menggunakan Skala Likert. Skala likert digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

fenomena sosial. Skala ini juga sering disebut summated rating scale, karena 

digunakan untuk memberi peluang kepada responden untuk mengekspresikan 

jawaban pernyataan atau pertanyaan yang diberikan (Alfifto, 2024) 

Skala interval yang digunakan didalami penelitian ini adalah bersifat 

favorable dimana 

Tabel 3.3 
Instrumen Skala Likert 

No Skala Skor 
1. Sangat Setuju 5 
2. Setuju 4 
3. Kurang Setuju 3 
4. Tidak Setuju 2 
5. Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber: Sugiyono, (2019) 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah: 

1. Wawancara 

Dengan cara melakukan komunikasi dengan pihak-pihak yang terkait sesuai 

dengan topik yang diteliti. 

 

2. Kuesioner 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 21/5/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/5/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dinda Azzura - Pengaruh Relationship Marketing dan Logistic Service Quality terhadap Kepuasan...



30 
 

 

Kuesioner adalah cara pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan 

kepada responden tentang variabel-variabel dalam penelitian. Metode ini 

digunakan untuk menyingkap identitas penelitian dan untuk mengungkap 

variabel-variabel dalam penelitian guna mendapatkan informasi spesifik dan 

melibatkan pengelolaan data dimana pengumpulan data menggunakan alat 

berupa kuesioner. Metode pengumpulan data dengan kuesioner atau angket 

memilki kelebihan yaitu mudah dikelola, data yang diperoleh dapat dipercaya, 

serta penetapan kode, analisis, dan interpretasi data relatif sederhana. 

Sedangkan kekurangan dari teknik ini adalah responden mungkin tidak mampu 

atau tidak bersedia memberikan informasi yang diharapkan dan penyusunan 

pertanyaan agar mudah dipahami merupakan hal yang tidak mudah. 

3.7 Jenis dan Sumber Data 

3.7.1 Jenis Data 

Menurut Alfifto, (2024) berdasarkan pengelompokan nya, data dapat 

dikelompokkan menjadi data primer dan data sekunder. 

3.7.2 Sumber Data 

Menurut Alfifto, (2024) Sumber data mengacu pada informasi mentah atau 

pengamatan yang dikumpulkan sebagai informasi. Data yang digunakan yaitu data 

primer dan sekunder dengan penjelasan sebagai berikut : 

a. Data Primer merupakan data yang diperoleh langsung dari para responden yang 

terpilih. 

b. Data sekunder merupakan berbagai informasi yang telah ada sebelumnya dan 

dengan sengaja dikumpulkan oleh peneliti yang digunakan untuk melengkapi 
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kebutuhan data penelitian. Biasanya data-data ini berupa diagram, grafik, atau 

tabel sebuah informasi penting seperti sensus penduduk. Data sekunder yang 

diperoleh untuk melengkapi data primer yang meliputi sumber dari literatur 

buku untuk teori-teori, situs internet, dan penelitian terdahulu yang berupa 

skripsi, jurnal ilmiah nasional dan internasional serta data. 

3.8 Uji Instrumen Penelitian 

3.8.1 Uji Validitas 

Menurut Alfifto, (2024) uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat 

ukur mampu mengukur apa yang ingin di ukur. Kuesioner dapat dikatakan 

mempunyai kevalid dan jika pertanyaan yang diajukan peneliti mampu untuk 

mengungkapkan jawaban dari rumusan masalah suatu penelitian. Suatu kuesioner 

dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila memberikan hasil ukur 

yang tepat dan akurat sesuai dengan tujuan awal penelitian. Apabila hasil dari 

kuesioner menghasilkan data yang tidak relevan maka kuesioner tersebut 

mempunyai validitas yang rendah.  

Valid nya suatu kuesioner dapat diakui apabila nilai r hitung ≥ r tabel (pada 

taraf signifikansi 5%) maka dapat dikatakan item pertanyaan tersebut valid. Apabila 

nilai r hitung ≤ r tabel (pada taraf signifikansi 5%) maka dapat dikatakan item 

pertanyaan tersebut tidak valid. Jika hasil menunjukkan nilai yang signifikan maka 

masing-masing indikator pertanyaan adalah valid. Dalam penelitian ini uji validitas 

dilakukan menggunakan program Statistical Package for Social Sciences (SPSS). 

Berdasarkan survei, kueisioner diberikan kepada 30 responden di luar dari sampel 
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penelitian yang dilakukan pada masyarakat Kelurahan Tanjung Rejo, Medan 

Sunggal, Kota Medan. 

 

 

Tabel 3.4 
Uji Vadiltas Pada penelitian Ini 

Variabel  Pertanyaan r hitung rtabel Keterangan 

RELATIONSHIP 
MARKETING 

x1.1 0,930 0,361 Valid 
x1.2 0,918 0,361 Valid 
x1.3 0,921 0,361 Valid 
x1.4 0,928 0,361 Valid 
x1.5 0,934 0,361 Valid 
x1.6 0,921 0,361 Valid 
x1.7 0,907 0,361 Valid 
x1.8 0,932 0,361 Valid 

LOGISTIC 
SERVICE 
QUALITY 

x2.1 0,926 0,361 Valid 
x2.2 0,931 0,361 Valid 
x2.3 0,900 0,361 Valid 
x2.4 0,922 0,361 Valid 
x2.5 0,942 0,361 Valid 
x2.6 0,931 0,361 Valid 
x2.7 0,922 0,361 Valid 
x2.8 0,949 0,361 Valid 

KEPUASAN 
KONSUMEN 

Y1.1 0,922 0,361 Valid 
Y1.2 0,928 0,361 Valid 
Y1.3 0,937 0,361 Valid 
Y1.4 0,948 0,361 Valid 
Y1.5 0,943 0,361 Valid 
Y1.6 0,921 0,361 Valid 
Y1.7 0,917 0,361 Valid 
Y1.8 0,928 0,361 Valid 
Y1.9 0,937 0,361 Valid 
Y1.10 0,949 0,361 Valid 
Y1.11 0,943 0,361 Valid 
Y1.12 0,921 0,361 Valid 

Sumber : data diolah(2024)  
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Berdasarkan hasil uji validitas yang dipaparkan Tabel 3.4 di atas, terlihat 

bahwa seluruh item pernyataan memiliki nilai rhitung > rtabel (0,361), sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semua butir pernyataan tersebut adalah valid dan layak untuk 

digunakan sebagai instrumen pada penelitian ini. 

3.8.2 Uji Reliabilitas 

Realibilitas merupakan alat untuk menguji kekonsistenan jawaban 

responden atas pertanyaan di kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan reliabel jika 

jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu Suatu konstruk atau variabel dapat dikatakan reliabel jika memberikan nilai 

Cronbach Alpha (α) > 0,60 maka, dinyatakan reliable atau valid. Sebaliknya jika 

memberikan nilai Cronbach Alpha (α)< 0,60 maka, dinyatakan tidak reliable atau 

tidak valid. 

Tabel 3.4 
 Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Relationship marketing 
(𝐗𝟏) 

0,982> 0,6 Reliabel 

Logistic service quality (𝑿𝟐) 0,983> 0,6 Reliabel 

Kepuasan Konsumen (Y) 0,989 > 0,6 Reliabel 

Sumber: Hasil Pengelolaan SPSS (2024) 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang dipaparkan Tabel 3.4 di atas, dapat 

disimpulkan bahwa relationship marketing (X1), logistic service quality (X2), dan 

kepuasan konsumen (Y) dinyatakan “Reliabel” karena nilai Cronbach’s Alpha > 

0,6. Maka dapat disimpulkan bahwa tiap-tiap pernyataan pada kuesioner layak dan 

reliabel untuk dipergunakan sebagai instrumen pada penelitian ini. 
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3.9 Teknik Dan Analisa Data 

3.9.1. Uji Statistik Deskriptif 

Uji Analisis deskriptif yaitu suatu metode analisis dimana data-data yang 

dikumpulkan, diklasifikasikan, dianalisis dan diinterpretasikan secara objektif 

sehingga memberikan informasi dan gambaran mengenai topik yang akan dibahas. 

3.9.2. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas  

Menurut Alfifto, (2024) Uji asumsi klasik adalah persyaratan statistik yang 

harus dipenuhi pada analisis regresi linear berganda yang berbasis ordinaryLeast 

Square (OLS) untuk memastikan bahwa model regresi yang diperoleh merupakan 

yang terbaik  ,dalam hal ketetapan estimasi ,tidak bias ,serta konsisten. 

Analisis grafik dilakukan dengan memeriksa histogram, yang 

membandingkan distribusi observasi dengan distribusi normal. Jika data tersebar 

secara merata di sekitar garis diagonal dan mengikuti polanya, maka dapat 

dikatakan bahwa regresi memenuhi asumsi normalitas. Selain itu, uji statistik 

sederhana dapat dilakukan dengan mengecek nilai kurtosis dan skewness dari 

residual, atau menggunakan uji statistik non-parametrik seperti Kolmogorov-

Smirnov (K-S). Uji statistik dengan melihat nilai kurtosis mempertimbangkan jika 

nilai t hitung > t tabel, maka distribusi dianggap tidak normal. Sedangkan dalam uji 

K-S, hipotesis dibentuk sebagai berikut: 

H0: Data residual memiliki distribusi normal 

H1: Data residual tidak memiliki distribusi normal 
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Penelitian ini menghadapi keterbatasan sampel yang cukup kecil, sehingga 

pendekatan yang tepat untuk uji normalitas adalah dengan menggunakan analisis 

grafik dan uji statistik non-parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). 

2. Uji Heteroskedesitas  

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah 

model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Jika varians dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain 

tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika varians dari satu pengamatan ke 

pengamatan lainnya berbeda, disebut heteroskedastisitas. Cara untuk mendeteksi 

ada atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan uji Glejser dan uji Scatterplot. 

3. Uji Multikolineritas  

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel independen atau tidak. Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terdapat korelasi antar variabel independen. Untuk 

mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dalam model regresi maka 

dilakukan dengan melihat nilai toleransi 0,1 dan sebaliknya, Sebab Variance Inflasi 

Factor (VIF) <10 menunjukkan jika data tidak mempunyai masalah 

multikolinearitas. 

3.9.3. Analisis Regresi Linier Berganda  

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur intensitas 

pengaruh antara variabel-variabel independen terhadap variabel dependen yaitu 

profitabilitas, leverage, kebijakan deviden Terhadap struktur modal. Maka model 

analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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Y = α +β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 

Keterangan  

Y = Variabel dependent (Kepuasan konsumen) 

α = Konstanta 

β = Koefisien regresi 

X1 = Variabel independent (Relationship marketing) 

X2 = Variabel independent (Logistic service quality) 

3.9.4. Uji Hipotesis 

1. Uji-Persial (Uji-t) 

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 

independen secara individual terhadap variabel dependen. Pada penelitian ini, 

pengujian ini dilakukan pada signifikansi 0,05 (α = 5%). Hipotesis akan diterima 

atau ditolak apabila: 

a. Nilai signifikan <0,05 dan koefisien regresi bernilai positif,  maka hipotesis 

diterima (signifikan). Hal ini menunjukkan bahwa variabel independen tersebut 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen secara 

parsial. 

b. Nilai signifikan >0,05 dan koefisien regresi bernilai negatif, maka hipotesis 

ditolak (tidak signifikan). Hal ini menunjukkan bahwa variabel independen 

tersebut tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen secara parsial 
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2. Uji - Simultan (Uji-F) 

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel independen 

secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Apabila 

tingkat probabilitas lebih kecil dari 5% (0,05) maka model penelitian dapat 

digunakan atau dinyatakan layak. 

Kriteria dalam pengambilan keputusan adalah sebagai berikut: 

1. Jika fhitung > ftabel atau Sig < 0,05, maka H1 diterima, menunjukan adanya 

pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan variabel 

terikat. 

2. Jika fhitung < ftabel atau Sig > 0,05, maka H0 diterima, menunjukkan tidak adanya 

pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan variabel 

terikat. 

3. Koefisien Determinasi (R2) 

Ghozali (2018), menyatakan bahwa koefisien determinasi (R2) mengukur 

seberapa jauh kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen. 

Nilai koefisien determinasi (R2) adalah 0 (nol) dan 1 (satu). Dari sini dapat diketahui 

seberapa besar variabel dependen akan mampu dijelaskan oleh variabel 

independennya, sedangkan sisanya akan dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar 

model. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan 

hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi dependen. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 21/5/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/5/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dinda Azzura - Pengaruh Relationship Marketing dan Logistic Service Quality terhadap Kepuasan...



 

64 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN  SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan dalam 

penelitian ini, maka peneliti mengambil kesimpulan sebagai berikut 

1.  Berdasarkan Uji t Relationship marketing, berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

2.  Berdasarkan Uji t Logistic service quality berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

3. Berdasarkan Uji F relationship marketing dan Logistic service quality 

secara bersama – sama berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

5.2 Saran  

Bagi JNE Express 

a. JNE Express perlu meningkatkan kualitas relationship marketing dengan cara 

meningkatkan komitmen terhadap janji layanan, mengoptimalkan keamanan 

pengiriman, memperjelas informasi, dan mempermudah komunikasi dengan 

pelanggan. Peningkatan kualitas pelayanan dan kecepatan penanganan masalah juga 

perlu diprioritaskan untuk membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. 

b. JNE Express perlu fokus pada peningkatan logistic service quality dengan 

mengimplementasikan sistem tracking yang lebih akurat, meningkatkan standar 

operasional prosedur penanganan keluhan, dan membangun sistem komunikasi 

yang lebih responsif dengan pelanggan untuk memastikan kepuasan konsumen. 
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c. JNE Express sebaiknya mengintegrasikan strategi relationship marketing dan 

logistic service quality dalam satu sistem layanan yang komprehensif untuk 

menciptakan sinergi yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen secara 

keseluruhan. 

Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lain yang dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen dalam industri jasa logistik, seperti brand image, kualitas 

pelayanan, dan inovasi teknologi untuk memberikan gambaran yang lebih 

komprehensif. 

b. Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan penelitian dengan 

membandingkan kinerja perusahaan logistik di berbagai wilayah atau 

membandingkan dengan kompetitor sejenis untuk mendapatkan perspektif yang 

lebih luas. 

c. Peneliti selanjutnya dapat mengeksplorasi lebih dalam mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi kesenjangan antara harapan pelanggan dan kualitas layanan aktual 

dalam industri jasa logistik.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER 

Responden yang terhormat: 

Bersama ini Saya Dinda Azzura (218320024) Memohon kesedian bapak/ibu 

untuk mengisi daftar konsioner yang diberikan informasi yang diberikan sebagai 

data penelitian dalam rangka penyusunan skripsi pada program Sarjana Manajemen 

Universitas Medan Area dengan judul: Pengaruh  relationship marketing Dan 

Logistic service quality Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Jne Express 

Medan) 

Informasi ini merupakan bantuan sangat berarti dalam penyelesaian data 

penelitian atas bantuan Bapak/Ibu saya ucapkan terima kasih. 

A. Petunjuk pengisian  

1. Jawablah pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu. 

2. Pilihlah jawaban dari tabel daftar pernyataan dengan memberi Tanda 

Checklist pada salah satu jawaban yang sesuai menurut Bapak/Ibu. 

Adapun makna tanda jawaban tersebut adalah sebagai berikut: 

a. Sangat Setuju  : (SS)    : dengan Skor 5 

b. Setuju    : (S)    : dengan Skor 4 

c. Kurang Setuju  : (KS)    : dengan Skor 3 

d. Tidak Setuju  : (TS)    : dengan Skor 2 

e. Sangat Tidak Setuju : (STS)    : dengan Skor 1 

B  Identitas Responden 

1. Nama            :  
2. Umur            :  a) >17 Tahun 

b) 17-50 Tahun 
 

3. Jenis Kelamin :  a) Laki-laki         
b) Perempuan 
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Kepuasan Konsumen 
No Pernyataan SS S KS TS STS 
 Fulfillment (Pemenuhan)      

1. Layanan JNE Express Medan memenuhi 
kebutuhan pengiriman saya.  

     

2. Saya merasa puas dengan kecepatan 
pengiriman JNE Express Medan. 

     

 Pleasure (Kesenangan)      

3  Saya senang menggunakan layanan JNE 
Express Medan.  

     

4. Pengalaman menggunakan JNE Express 
Medan menyenangkan bagi saya. 

     

 Kesediaan untuk Merekomendasikan      

5. Saya bersedia merekomendasikan JNE 
Express Medan kepada teman atau keluarga 

     

6. 
Saya akan menceritakan hal-hal positif 
tentang JNE Express Medan kepada orang 
lain. 

     

 Kepuasan Berulang      

7. Saya akan terus menggunakan layanan JNE 
Express Medan di masa depan.  

     

8 
Saya puas dengan layanan JNE Express 
Medan sehingga ingin menggunakannya lagi. 

     

 5. Tidak Ada Keluhan      

9 
Saya tidak memiliki keluhan tentang layanan 
JNE Express Medan. 

     

10 
Selama ini, saya belum pernah mengalami 
masalah serius dengan JNE Express Medan. 

     

 Kesesuaian dengan Harga      

11 
Harga layanan JNE Express Medan sesuai 
dengan kualitas yang saya terima. 

     

 Kemudahan Penggunaan      

12 
Proses pengiriman melalui JNE Express 
Medan mudah dan tidak rumit.  

     

 
Relationship marketing 

No Pernyataan SS S KS TS STS 
 Kepercayaan (Trust)      

1. Saya merasa puas JNE Express Medan selalu 
menepati janjinya kepada pelanggan.  

     

2. 
Saya yakin barang yang saya kirim melalui 
JNE Express Medan akan sampai dengan 
aman. 

     

 Komunikasi (Communication)      

3 JNE Express Medan selalu memberikan 
informasi yang jelas tentang layanan mereka. 

     

4. Saya mudah menghubungi JNE Express 
Medan jika ada pertanyaan atau masalah. 

     

 Komitmen (Commitment)      
5. JNE Express Medan selalu berusaha      

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 21/5/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/5/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dinda Azzura - Pengaruh Relationship Marketing dan Logistic Service Quality terhadap Kepuasan...



71 
 

 

memberikan pelayanan terbaik kepada saya.  

6. 
Saya merasa JNE Express Medan 
berkomitmen untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan. 

     

 Penanganan Konflik (Conflict Handling)      

7. JNE Express Medan cepat tanggap dalam 
menyelesaikan masalah yang saya alami.  

     

8 
Saya puas dengan cara JNE Express Medan 
menangani keluhan pelanggan. 

     

 
 
Relationship marketing 

No Pernyataan SS S KS TS STS 
 Customer focus quality (Kualitas dengan 

fokus pada pelanggan) 
     

1. JNE Express Medan selalu mengutamakan 
kepuasan pelanggan dalam setiap layanannya. 

     

2. 
Saya merasa kebutuhan saya sebagai 
pelanggan dipahami dengan baik oleh JNE 
Express Medan. 

     

 Order Fulfilment quality (Kualitas 
pemenuhan pesanan) 

     

3 Paket yang saya kirim melalui JNE Express 
Medan selalu tiba dalam kondisi baik.  

     

4. 
JNE Express Medan selalu memenuhi janji 
pengiriman sesuai dengan estimasi waktu 
yang diberikan. 

     

 Corporate image (Citra perusahaan)      

5. JNE Express Medan memiliki reputasi yang 
baik sebagai perusahaan jasa pengiriman.  

     

6. 
Saya memiliki kesan positif terhadap JNE 
Express Medan sebagai penyedia layanan 
logistik. 

     

 Timeliness (Ketepatan waktu)      

7. JNE Express Medan selalu mengirimkan 
paket saya tepat waktu. 

     

8 
Saya dapat mengandalkan JNE Express 
Medan untuk pengiriman yang cepat dan 
efisien. 
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Lampiran 2. Tabulasi Data  
x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 x1.6 x1.7 x1.8 

1 1 3 3 3 1 1 2 
3 1 3 1 3 3 1 3 
1 3 2 1 1 1 3 2 
1 3 3 2 3 2 2 1 
2 3 2 1 3 2 1 1 
3 3 1 3 3 3 3 1 
1 2 2 3 3 3 3 2 
1 1 2 1 2 3 3 1 
3 3 2 3 2 2 2 1 
2 1 1 2 1 2 1 3 
2 1 3 3 1 2 2 2 
3 2 2 1 3 3 3 2 
2 3 2 1 2 2 3 1 
3 2 3 3 3 1 1 2 
3 1 2 3 3 2 1 1 
1 3 3 1 1 3 3 2 
2 3 3 2 3 1 2 2 
1 1 2 1 3 2 2 1 
2 3 2 3 1 3 1 2 
1 2 2 2 3 1 2 2 
3 1 3 1 1 3 1 3 
3 2 2 2 1 3 3 2 
2 3 1 2 1 1 1 1 
1 1 3 4 1 5 4 1 
1 4 2 2 1 4 2 4 
1 2 2 2 1 4 1 3 
5 4 4 4 1 5 5 2 
3 1 4 2 5 2 1 2 
2 1 4 3 1 4 1 4 
1 1 5 4 5 5 2 2 
4 2 3 4 3 1 1 1 
5 4 4 5 2 1 5 2 
2 1 1 1 3 4 3 4 
2 5 3 4 1 5 3 4 
4 2 5 1 3 3 2 4 
4 4 1 2 4 4 2 5 
1 1 4 4 1 4 2 1 
2 2 4 4 5 1 1 1 
3 4 1 2 4 5 2 5 
3 5 1 3 4 2 1 4 
2 4 5 1 1 3 3 1 
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x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 x1.6 x1.7 x1.8 
5 1 5 5 3 4 5 4 
1 4 2 2 1 2 5 5 
3 2 5 3 4 4 1 3 
5 5 3 5 1 3 4 1 
1 4 3 1 2 4 1 4 
5 4 5 5 5 2 3 4 
5 2 1 1 2 1 2 1 
5 2 2 2 3 1 5 4 
4 5 4 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 5 5 4 
4 4 5 4 4 5 4 5 
4 4 4 4 5 4 5 4 
5 4 5 5 4 5 5 5 
4 4 4 5 4 4 5 5 
4 5 4 4 4 5 5 5 
4 4 5 5 5 5 4 5 
5 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 5 5 5 4 5 4 
5 4 4 5 4 4 5 4 
5 5 4 4 4 4 5 4 
5 4 5 3 4 3 4 4 
3 4 5 3 4 3 5 4 
5 4 5 3 5 4 3 5 
3 2 3 1 3 2 4 1 
3 5 1 3 5 4 1 1 
3 2 1 5 2 4 1 3 
4 2 5 4 3 5 5 4 
1 1 4 5 1 4 1 3 
5 4 2 2 1 1 5 5 
1 5 2 4 2 1 2 4 
4 4 4 4 5 5 1 5 
1 1 4 3 1 4 3 2 
1 4 5 2 5 3 4 5 
3 1 4 4 1 1 3 5 
1 1 4 1 3 4 3 2 
1 4 2 1 2 3 3 3 
5 3 3 2 5 5 1 5 
5 4 4 2 5 2 2 5 
5 4 2 4 4 2 3 1 
3 1 3 3 4 5 2 4 
1 5 2 3 1 2 4 5 
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x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 x1.6 x1.7 x1.8 
3 2 1 2 4 3 3 2 
5 4 4 3 2 3 1 1 
5 1 2 4 1 4 5 5 
3 5 3 2 3 5 3 4 
2 3 5 4 4 5 4 1 
2 1 4 2 4 3 5 5 
3 5 5 4 4 4 5 5 
5 4 5 4 4 5 4 5 
2 4 4 4 5 4 5 4 
1 4 5 5 4 5 5 5 
3 4 4 5 4 4 5 5 
3 5 4 4 4 5 5 5 
2 4 5 5 5 5 4 5 
4 4 4 5 4 5 4 4 
3 4 5 5 5 4 5 4 
5 4 4 5 4 4 5 4 

 
Tabulasi Data X2  

x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 x2.6 x2.7 x2.8 
1 2 2 3 1 1 1 3 
3 2 2 3 3 3 1 3 
1 3 3 1 3 3 2 1 
1 3 1 2 3 3 2 2 
2 3 2 2 1 3 1 3 
1 3 1 1 1 2 3 3 
1 3 1 2 3 3 1 2 
3 2 2 3 2 3 2 1 
1 2 2 1 1 1 3 2 
2 3 1 2 1 3 1 1 
3 3 3 2 3 2 3 2 
2 2 2 3 2 3 1 3 
1 2 3 1 1 3 1 2 
1 1 2 1 3 1 3 3 
1 2 1 1 1 3 1 2 
1 2 1 3 3 3 2 2 
1 1 3 2 3 3 2 1 
2 1 2 1 3 2 1 2 
3 3 2 2 2 3 3 1 
3 2 2 2 2 1 1 3 
2 2 1 2 3 2 3 1 
1 3 2 2 3 2 1 1 
2 3 3 1 3 2 2 1 
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x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 x2.6 x2.7 x2.8 
3 4 1 4 4 4 3 3 
2 2 2 3 2 1 3 5 
5 1 5 5 4 2 3 1 
2 4 5 5 1 3 1 1 
3 3 5 1 3 4 5 5 
5 2 5 5 1 3 4 3 
5 2 3 3 2 1 3 1 
2 5 5 2 1 4 1 3 
5 4 4 5 4 3 4 1 
3 4 1 1 3 3 4 1 
2 5 2 4 5 4 5 2 
3 3 4 4 2 3 4 5 
5 5 5 4 2 4 2 5 
4 4 2 1 3 3 3 2 
3 3 4 3 5 3 4 5 
1 3 1 2 5 4 4 5 
1 2 5 2 5 5 2 4 
1 2 5 1 2 5 2 5 
1 4 1 2 1 3 1 4 
3 5 5 5 5 2 5 4 
3 2 3 5 3 2 1 5 
4 1 1 4 1 2 3 1 
2 3 1 2 3 3 1 5 
5 1 5 4 5 5 2 4 
5 2 3 5 5 3 3 3 
3 1 5 2 1 4 2 1 
5 5 4 4 4 5 5 5 
5 5 4 4 5 5 4 5 
4 4 5 4 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 5 5 4 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 4 
5 5 5 4 5 5 4 4 
5 5 5 4 5 4 4 5 
5 4 5 4 5 5 4 4 
4 5 4 5 4 5 5 4 
3 5 4 4 3 4 5 5 
5 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 4 4 4 4 
3 3 3 5 5 5 5 4 
3 4 4 3 3 3 5 3 
3 5 5 3 4 3 4 5 
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x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 x2.6 x2.7 x2.8 
5 3 1 5 5 1 2 2 
1 5 5 5 4 3 2 3 
3 5 5 3 2 3 3 5 
5 2 1 2 4 5 4 2 
4 1 2 3 3 1 4 2 
3 2 5 1 2 4 3 2 
5 1 2 4 4 2 1 4 
3 4 2 1 5 2 1 5 
5 3 1 1 1 4 5 5 
3 1 3 1 5 4 4 1 
1 5 1 1 2 2 2 1 
5 2 1 5 5 1 5 2 
5 2 4 5 4 1 3 3 
4 2 5 5 4 4 3 2 
2 2 1 4 4 2 2 5 
1 5 1 3 3 2 2 1 
1 4 3 2 2 5 1 4 
5 4 2 5 3 4 2 1 
2 5 2 5 2 5 4 3 
3 3 5 4 5 2 3 3 
3 2 1 2 5 5 1 3 
2 4 2 2 4 1 2 2 
5 5 3 3 4 4 5 2 
2 5 1 3 1 1 5 5 
4 5 5 5 4 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 4 4 
5 4 5 5 4 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 4 
5 5 5 4 5 5 4 4 
5 5 5 4 5 4 4 5 
5 4 5 4 5 5 4 4 
4 5 4 5 4 5 5 4 
3 5 4 4 3 4 5 5 
5 4 3 3 3 3 3 3 

 
Tabulasi Y  
 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 Y1.11 Y1.12 
2 3 1 1 3 2 1 1 1 1 1 2 
2 1 2 1 2 3 2 2 3 2 3 2 
2 2 2 3 1 1 2 2 3 3 3 3 
2 2 3 1 3 2 3 1 3 3 3 3 
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Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 Y1.11 Y1.12 
2 2 2 3 1 3 3 3 2 1 2 2 
1 1 2 1 2 3 2 2 2 3 3 2 
1 2 3 3 3 2 1 1 3 3 1 3 
1 1 3 1 1 3 2 3 2 2 3 1 
1 3 2 3 2 1 2 1 1 3 2 2 
1 3 3 2 3 3 2 3 1 3 2 2 
3 2 3 1 2 2 2 3 1 1 1 3 
3 2 2 3 2 2 2 3 1 2 2 3 
3 3 1 3 2 3 2 3 1 3 1 3 
3 1 3 1 3 1 1 2 1 3 3 2 
2 3 2 1 2 3 1 1 1 3 1 1 
3 2 3 3 1 1 1 2 1 2 1 3 
1 3 3 3 3 2 2 1 1 2 3 1 
1 2 3 3 3 3 2 2 1 2 1 1 
2 1 3 3 2 2 1 3 3 3 1 2 
2 3 1 1 3 1 1 2 2 2 3 1 
3 2 2 3 1 2 1 1 2 2 2 1 
1 3 1 3 1 2 1 2 1 2 1 2 
3 2 2 3 3 1 3 2 3 1 1 1 
4 4 5 5 4 1 5 1 1 1 2 4 
5 1 2 4 3 1 2 3 2 2 3 4 
5 1 5 2 2 4 2 4 4 5 5 5 
5 2 1 1 4 5 1 3 5 5 4 2 
2 3 4 4 3 1 5 5 5 3 5 3 
3 3 4 4 3 3 1 2 1 1 4 4 
1 3 3 1 2 3 2 1 4 5 3 4 
3 4 2 4 5 4 4 3 5 4 2 2 
2 4 1 1 5 2 4 5 3 3 1 3 
2 2 2 3 2 1 4 3 4 4 1 5 
2 2 3 1 3 3 5 3 3 4 2 2 
1 4 2 4 4 1 5 4 2 5 1 5 
1 2 1 5 4 1 2 2 5 2 1 5 
1 1 3 3 4 5 2 1 2 2 1 5 
4 1 5 3 3 1 4 4 5 1 5 1 
2 3 2 1 1 3 5 4 4 2 5 4 
4 1 2 1 4 2 5 1 5 4 1 2 
4 3 4 2 3 5 3 1 4 5 3 1 
5 2 2 5 1 3 3 3 3 3 3 2 
5 4 4 1 5 1 4 1 2 2 2 4 
1 5 4 5 4 2 3 2 5 4 2 4 
3 5 1 5 4 5 5 2 1 2 1 2 
3 3 5 2 3 3 1 5 5 4 1 2 
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Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 Y1.11 Y1.12 
3 1 4 1 5 1 1 4 5 5 2 2 
1 4 1 4 4 4 2 4 4 2 3 1 
1 2 1 2 4 2 5 5 2 1 3 2 
4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 
5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 
5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 
5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 
5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 
5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 
4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 
3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 
4 5 5 3 4 3 5 5 4 3 3 4 
5 4 5 5 5 3 5 3 5 3 3 3 
5 5 4 5 4 4 3 4 4 5 3 3 
5 5 5 3 3 5 3 4 3 5 3 4 
2 5 3 2 4 3 5 3 5 1 5 3 
5 1 3 5 5 2 2 1 1 2 4 1 
5 2 3 1 1 5 4 1 3 4 4 2 
5 4 4 2 4 2 2 4 1 2 3 2 
3 2 4 5 5 3 4 3 3 4 5 1 
4 5 5 5 2 2 2 5 3 5 1 4 
4 4 3 1 4 4 3 5 3 3 4 4 
1 4 2 3 5 1 2 5 3 5 2 2 
5 5 5 1 5 2 4 2 1 5 3 3 
3 5 3 4 2 1 2 2 4 2 5 2 
3 2 5 1 4 2 2 5 2 4 2 4 
3 1 3 3 5 1 4 4 4 2 3 5 
5 5 2 1 1 5 4 2 4 5 2 2 
4 3 3 1 3 4 3 4 5 5 5 1 
2 3 2 4 1 1 2 2 5 5 2 1 
1 4 4 2 2 5 1 2 3 4 3 2 
4 3 2 4 3 5 1 3 1 4 5 1 
3 2 3 5 2 5 1 1 3 4 3 2 
3 2 1 1 4 1 5 3 2 2 2 4 
3 5 1 1 5 5 3 5 1 1 5 5 
1 3 3 3 1 4 2 1 4 3 5 1 
4 4 4 1 1 3 1 1 4 5 3 3 
2 1 5 1 2 2 2 1 4 1 1 5 
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Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 Y1.11 Y1.12 
4 4 1 4 2 1 3 1 2 5 2 2 
5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 
5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 
5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 
5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 
4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 
5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 
3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 
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Lampiran 3 Hasil Olahan data  

Variabel  Pertanyaan r hitung rtabel Keterangan 

relationship 
marketing 

x1.1 .930 0,361 Valid 
x1.2 .918 0,361 Valid 
x1.3 .921 0,361 Valid 
x1.4 .928 0,361 Valid 
x1.5 .934 0,361 Valid 
x1.6 .921 0,361 Valid 
x1.7 .907 0,361 Valid 
x1.8 .932 0,361 Valid 

logistic service 
quality 

x2.1 .926 0,361 Valid 
x2.2 .931 0,361 Valid 
x2.3 .900 0,361 Valid 
x2.4 .922 0,361 Valid 
x2.5 .942 0,361 Valid 
x2.6 .931 0,361 Valid 
x2.7 .922 0,361 Valid 
x2.8 .949 0,361 Valid 

kepuasan 
konsumen 

Y1.1 .922 0,361 Valid 
Y1.2 .928 0,361 Valid 
Y1.3 .937 0,361 Valid 
Y1.4 .948 0,361 Valid 
Y1.5 .943 0,361 Valid 
Y1.6 .921 0,361 Valid 
Y1.7 .917 0,361 Valid 
Y1.8 .928 0,361 Valid 
Y1.9 .937 0,361 Valid 
Y1.10 .949 0,361 Valid 
Y1.11 .943 0,361 Valid 
Y1.12 .921 0,361 Valid 

 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

relationship marketing (𝐗𝟏) 0,982> 0,6 Reliabel 

logistic service quality (𝑿𝟐) 0,983> 0,6 Reliabel 

kepuasan konsumen (Y) 0,989 > 0,6 Reliabel 

 

Kategori Jumlah 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 21/5/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/5/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dinda Azzura - Pengaruh Relationship Marketing dan Logistic Service Quality terhadap Kepuasan...



81 
 

 

Responden Persentase 
>35 Tahun 8 8.1% 

17 - 20 Tahun 44 44.4% 
21 - 25 Tahun 41 41.4% 
26 - 30 Tahun 6 6.1% 

Total 99 100.0% 
 

Kategori Jumlah 
Responden Persentase 

Laki-laki 30 30.3% 
Perempuan 69 69.7% 

Total 99 100.0 
 

Kategori Jumlah 
Responden Persentase 

Karyawan Swasta 15 15.2% 
Pelajar/Mahasiswa 76 76.8% 

PNS 5 5.1% 
Wiraswasta 3 3.0% 

Total 99 100.0 
 

 

Kategori Jumlah 
Responden Persentase 

<1 Juta 49 49.5% 
>5 Juta 12 12.1% 

1 - 2 Juta 14 14.1% 
2 - 3 Juta 17 17.2% 
4 - 5 Juta 7 7.1% 

Total 99 100.0 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 99 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

5.00328060 

Most Extreme Differences Absolute .078 

Positive .050 

Negative -.078 

Test Statistic .078 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .142 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3.630 1.847  1.966 .052   
Relationship_marketing .605 .111 .422 5.464 .000 .366 2.730 
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Logistic_service .742 .111 .515 6.667 .000 .366 2.730 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9231.410 2 4615.705 180.623 .000b 

Residual 2453.216 96 25.554   
Total 11684.626 98    

a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Logistic_service, Relationship_marketing 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .889a .790 .786 5.05513 

a. Predictors: (Constant), Logistic_service, Relationship_marketing 

b. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen 
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Lampiran 4. Surat Izin Riset 
 

 
 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 21/5/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/5/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dinda Azzura - Pengaruh Relationship Marketing dan Logistic Service Quality terhadap Kepuasan...



87 
 

 

 
Lampiran 5. Surat Selesai Riset 
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