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ABSTRACT  

 

In the digital era, technology is a factor that can make a business survive in running 

a company. Therefore, companies are required to applying the technology in various 

sectors in the company, one of which is to facilitate communication between companies 

and customers are resulting in a continuous relationship and impact on customer 

loyalty to the company. The study was conducted with the aim of analyzing the 

influence of the quality of service, ease of communication and trust in the brand of the 

relationship marketing that affect customer loyalty at PT. Go-Jek Indonesia. A total of 

110 student service users Go-Jek PT Indonesia in Diponegoro University and the State 

University of Semarang who have used the services of Go-Jek at least three times in 

the last three months, serve as the object of research. 

This research was done by using purposive sampling method on data collection. 

Data obtained by distributing questionnaires to 110 customers of PT. Go-Jek Indonesia 

selected accordingly. Data analysis was performed using an application Structural 

Equation Modeling (SEM) with AMOS program version 24.0. 

The results indicate that the five proposed hypothesis are acceptable. The accepted 

hypothesis are Hypothesis 1 (there is a significant positive effect on the relationship 

between marketing communications facilities), Hypothesis 2 (there is a significant 

positive effect between trust in the brand towards relationship marketing), Hypothesis 

3 (there is a significant positive effect between the quality of service to customer 

loyalty), Hypothesis 4 (there is a significant positive effect between trust in the brand 

loyalty of customers), and hypothesis 5 (there is a significant positive effect between 

relationship marketing on customer loyalty). 

 

Keywords: Customer Loyalty, Relationship Marketing, Communication, Service 

Quality, Brand Trust. 
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ABSTRAK 

 

Pada era digital saat ini, teknologi merupakan faktor yang dapat membuat suatu 

bisnis dapat bertahan dalam menjalankan perusahaan. Oleh karena itu perusahaan 

dituntut untuk menerapkan teknologi dalam berbagai sektor di perusahaan, salah 

satunya adalah untuk mempermudah komunikasi antara perusahaan dengan pelanggan 

sehingga terjadi hubungan yang berkelanjutan dan berdampak pada loyalitas pelanggan 

terhadap perusahaan. Penelitian dilakukan dengan tujuan menganalisis pengaruh 

kualitas layanan, komunikasi dan kepercayaan pada merek terhadap relationship 

marketing yang memengaruhi loyalitas pelanggan pada PT. Go-Jek Indonesia. 

Sebanyak 110 mahasiswa pengguna layanan PT. Go-Jek Indonesia di Universitas 

Diponegoro dan Universitas Negeri Semarang yang telah menggunakan layanan Go-

Jek minimal tiga kali dalam tiga bulan terakhir, dijadikan sebagai objek penelitian.  

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik purposive sampling 

method pada pengumpulan data. Data diperoleh dengan melakukan penyebaran 

kuesioner pada 110 pelanggan PT. Go-Jek Indonesia yang dipilih sesuai ketentuan. 

Analisis data dilakukan dengan menggunakan aplikasi Structural Equation Modeling 

(SEM) dengan program AMOS versi 24.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari lima hipotesis yang diajukan, seluruh 

hipotesis dapat diterima. Seluruh hipotesis yang diterima yaitu sebagai berikut: 

hipotesis 1 (terdapat pengaruh positif signifikan antara komunikasi terhadap 

relationship marketing), hipotesis 2 (terdapat pengaruh positif signifikan antara 

Kepercayaan pada Merek terhadap relationship marketing), hipotesis 3 (terdapat 

pengaruh positif signifikan antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan), 

hipotesis 4 (terdapat pengaruh positif signifikan antara Kepercayaan pada Merek 

terhadap loyalitas pelanggan), dan hipotesis 5 (terdapat pengaruh positif signifikan 

antara relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan). 

 

Kata kunci: Loyalitas Pelanggan, Relationship Marketing, Kepercayaan pada Merek, 

Komunikasi, Kualitas Layanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

1.1 Latar Belakang Masalah    

Pada era saat ini teknologi merupakan hal yang wajib diketahui oleh setiap 

masyarakat yang ada di dunia. Karena adanya teknologi ini dapat mempermudah akses 

komukasi serta hal-hal lainnya terutama dalam bidang bisnis. Bisnis berbasis teknologi 

yang sudah diterapkan hampir di seluruh bisnis di dunia seakan-akan mengharuskan 

perusahaan untuk mengikuti jaman agar tidak kalah dalam perebutan pasar oleh 

perusahaan pesaing yang bergerak pada bidang yang serupa. 

Tidak dapat dipungkiri perusahaan yang tidak mengikuti jaman dan tidak 

menerapkan teknologi kedalam bisnisnya mengalami ketertinggalan dengan bisnis 

yang serupa dikarenakan sulit untuk menjangkau pasar yang lebih besar dalam waktu 

yang singkat. Dikarenakan pengguna layan internet yang sudah menjamur di seluruh 

dunia memiliki dampak bagi perusahaan dalam menjalankan usahanya. Tiap tahunnya 

pengguna internet di seluruh dunia mengalami kenaikan yang cukup banyak sehingga 

penerapan teknologi kedalam bisnis yang efektif dapat meningkatkan efektifitas dan 

menjangkau pasar yang luas dalam waktu yang relatif singkat. Perusahaan dapat pula 

berkomunikasi dua arah dengan pelanggan untuk meningkatkan kepercayaan 

pelanggan terhadap merek yang mereka pakai. Maka lama kelamaan akan 

menimbulkan  rasa  loyalitas  yang  ada   pada  pelanggan terhadap  merek.  Indonesia
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menempati urutan ke-6 dalam banyaknya pengguna internet yang ada di dunia. Tiap 

tahunnya di Indonesia sendiri mengalami penaikan sekitar 10 juta pengguna internet 

dapat dilihat dari Tabel 1.1 berikut: 

Tabel 1.1 

Data Pengguna Internet di 10 Negara pada Tahun 2013 – 2018 

(Dalam Jutaan) 

 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

China 620 643 669 700 703 777 

USA 46 252 259 264 269 274 

India 167 215 252 283 313 346 

Brazil 99 107 113 119 123 125 

Japan 100 102 103 104 105 105 

Indonesia 72 83 93 102 112 123 

Rusia 77 82 87 91 94 96 

Jerman 59 61 62 62 62 62 

Meksiko 53 59 65 70 75 80 

Sumber: https://www.emarketer.com diakses pada bulan Oktober 2018 

Di Indonesia sendiri sudah banyak perusahaan yang menerapkan teknologi 

kedalam bisnis yang dijalankan. Salah satu contohnya adalah dengan banyaknya 

platform online yang menyediakan beberapa hal yang dibutuhkan oleh masyarakat 

Indonesia seperti sandang, pangan dan penyedia transportasi. Tetapi dengan adanya 

platform online tersebut perusahaan tidak dapat bertemu dengan pelanggan secara 

langsung melainkan hanya berhubungan dalam platform tersebut. Pengguna internet di 

https://www.emarketer.com/
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Indonesia sendiri adalah 54,68% dari total populasi penduduk Indonesia yang 

berjumlah 262 juta orang dengan kata lain ada 143,26 juta jiwa. Hal ini mengalami 

peningkatan jumlah tiap tahunnya yang cukup signifikan terhitung pada tahun 2016 

berjumlah 132,7 juta jiwa dapat dilihat dari infografis yang dibuat oleh Asosiasi 

Penyedia Internet Indonesia pada Gambar 1.1 berikut: 

Gambar 1.1 

Penetrasi Pengguna Internet di Indonesia 

Sumber: https://www.apjii.or.id/ pada bulan Oktober 2018 

Disisi lain terdapat kemudahan dalam berkomunikasi dengan pelanggan sehingga 

seakan-akan mempersingkat jarak antara perusahaan dengan pelanggan tetapi pada 

nyatanya mereka berjauhan. Dalam hal ini perusahaan harus menampilkan layanan 

yang prima agar menciptakan kepercayaan pelanggan terhadap merek tersebut dan 

menimbulkan relationship marketing antara perusahaan dan pelanggan. Jika 

perusahaan dapat membuat relasi yang kuat dengan pelanggan akan berdampak pada 

loyalitas pelanggan terhadap merek tersebut.  
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Pada era bisnis saat ini sudah berbeda dengan bisnis beberapa tahun silam yang 

hanya mengutamakan pendapatan diatas segalanya. Namun sekarang perusahaan lebih 

mengutamakan keberlangsungan jangka panjang dibandingkan dengan pendapatan 

yang berlimpah namun hanya sementara. Maka dari itu peran pelanggan sangatlah vital 

dalam perjalanan sebuah perusahaan. Perlu adanya layanan khusus untuk membuat 

pelanggan tersebut tetap berada dipihak perusahaan dan tidak berpindah ke pihak 

pesaing dengan meningkatkan kualitas layanan dan komunikasi serta membuat 

pelanggan percaya terhadap merek perusahaan tersebut. 

Lebih lanjut Delgado et al (2001) mendefinisikan mengenai Kepercayaan pada 

Merek sebagai harapan dari pelanggan akan reabilitas dan niat suatu merek yang 

melibatkan resiko di dalamnya. Terdapat tiga faktor yang mempengaruhi sebuah merek 

yaitu karakteristik dari merek tersebut, perusahaan yang membuat merek tersebut dan 

pelanggan yang nantinya akan menggunakan merek itu sendiri (Lau & Lee, 1999). 

Menurut Kotler dan Amstrong (2013) merek itu sendiri adalah sebuah kombinasi dari 

nama, istilah, tanda, atau rancangan yang digunakan untuk mengidentifikasi barang 

atau jasa yang dibuat oleh suatu perusahaan atau orang. 

Selain merek hal terpenting lainnya adalah kualitas layanan yang diartikan sebagai 

kemampuan yang dihasilkan oleh barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan 

dari pelanggan, baik yang terlihat maupun yang tidak terlihat, danan definisi dari 

layanan itu sendiri adalah suatu tindakan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 

yang lainnya, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak berkepemilikan (Philip Kotler, 
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2002). Kualitas layanan sendiri memiliki lima dimensi yaitu bukti yang kongkret 

bahwa perusahaan memiliki kemampan tersebut, kemampuan perusahaan dalam 

memenuhi harapan pelanggan, memberikan layanan yang responsif dan cepat, jaminan 

yang ditawarkan oleh perusahaan kepada pelanggan dan perhatian yang tulus dari 

perusahaan kepada pelanggan. 

Untuk mengetahui apakah pelanggan puas terhadap layanan yang dilakukan oleh 

perusahaan kepada pelanggan maka diadakan komunikasi dua arah antara perusahaan 

kepada pelanggan. Komunikasi sendiri tergantung pada tingkat komunikatif atau 

tidaknya seseorang dalam berkomunikasi (Cangara, 2006). Komunikasi juga 

perupakan sarana pertukaran informasi antara komsumen dengan perusahaan dalam 

cara yang persuasif agar dapat berjalan efektif dan efisien (Nickles, 1984). Menurut 

Terence A. Shrimp (2003) komunikasi merupakan hal yang vital dari kesuluruhan 

proses pemasaran serta menjadi penentu sukses atau tidaknya suatu pemasaran. Hal ini 

dikarenakan adanya penyampaian informasi kepada pelanggan untuk mengetahui 

merek secara detail agar dapat memenuhi kebutuhan pelanggan tersebut. 

Ketika perusahaan mendapatkan kepercayaan dan komunikasi terhadap 

pelanggannya maka akan terjadi hubungan antara pelanggan dan perusahaan. 

Pengertian relationship marketing antara lain adalah suatu upaya untuk menciptakan, 

mempertahankan dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan dan mitra 

perusahaan untuk kebutuhan jangka panjang yang nantinya akan mendapatangkan laba 

bagi perusahaan (Kotler dan Amstrong, 2010). Dapat diartikan pula cara untuk 
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meningkatkan pertumbuhan jangka panjang bagi perusahaan dan meningkatkan 

kepuasan bagi pelanggan (Keegan, Moriarty dan Duncan, 1995). Relationship 

marketing diarahkan untuk dampak jangka panjang bagi perusahaan dan dilakukan 

untuk menciptakan loyalitas dari para pelanggannya. 

Ketika loyalitas pelanggan dapat diciptakan oleh sebuah perusahaan terhadap 

mereknya maka nantinya akan berdampak pada keberlanjutan perusahaan itu sendiri 

dalam waktu yang sudah ditentukan. Secara umumnya loyalitas dapat diartikan sebagai 

suatu kesetiaan seseorang terhadap sesuatu. Menurut Tjiptono (2014) mengartikan 

loyalitas pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap sifat positif yang 

ditimbulkan oleh sebuah merek, toko atau pemasok untuk jangka waktu yang lama. 

Ciri dari pelanggan yang loyal pada umumnya akan melakukan pembelian terhadap 

suatu merek meskipun dihadapkan dengan alternatif yang ada oleh perusahaan pesaing 

yang menawarkan karakteristik yang lebih unggul dari beberapa aspek (Durianto, 

2001). 

Bisnis berbasis teknologi yang digunakan dewasa ini salah satunya dalam 

transportasi online. Go-Jek merupakan bisnis yang bergerak pada transportasi online 

yang berdiri sejak 2010 yang didirikan oleh Nadiem Makarim. Go-Jek sendiri sudah 

menjadi salah satu perusahaan raksasa di Indonesia yang mempekerjakan lebih dari 

satu juta pengemudi ojek online yang tersebar di beberapa wilayah di Indonesia. 

Dilansir dari ComScore pada akhir Desember 2017, Go-Jek mempunyai 9,7 juta 

orang yang menggunakan aplikasi tersebut. Dimanapun bisnis berada pasti ada 
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persaingan antara satu dengan yang lainnya. Jika dilihat dari persaingan pada 

transportasi online Go-Jek mempunyai satu pesain yaitu Grab dan Uber. Namun Uber 

pertanggal 8 April 2018 menyatakan bahwa resmi angkat kaki dari Indonesia dan 

mentransisi layanan tersebut kepada Grab, hal tersebut membuat persaingan antar 

penyedia transportasi online semakin panas. 

Pelanggan saat ini dapat memilih apakah tetap menggunakan transportasi 

konvensional ataupun transportasi online. Perusahaan harus menentukan strategi dalam 

mengambil pasar dan menjaga agar pelanggan tetap menggunakan jasa yang 

disediakan oleh masing-masing perusahaan. Pemeliharaan hubungan antara pelanggan 

dengan perusahaan merupakan hal yang penting dalam mencapai sebuah pemakaian 

selanjutnya oleh pelanggan.  

Dilansir pada sebuah startup e-commerce Shopback yang melakukan riset di 

Indonesia dengan mengambil 1000 responden pada tahun 2018, mengenai aplikasi 

transportasi online yang digunakan pertama kali dan yang saat ini digunakan. 

Mengasilkan bahwa Go-Jek merupakan aplikasi yang paling banyak digunakan pada 

saat pelanggan pertama kali menggunakan transportasi online sebesar 51,1%, 

sedangkan menurun menjadi 42,3%. Hal tersebut menyatakan bahwa terdapat 

pelanggan yang berpindah pada aplikasi transportasi online lain pada masa yang akan 

datang, dan aplikasi yang paling banyak digunakan saat ini adalah grab sebesar 44,8% 

dapat dilihat dari infografis yang dibuat oleh Shopback Indonesa pada Gambar 1.2 

berikut: 
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Gambar 1.2 

Persentase Pengguna Layanan Transportasi Online di Indonesia 

Sumber: Shopback Indonesia, 2018 

Keduanya masih mengembangkan aplikasi tersebut untuk memanjakan para 

pelanggannya. Go-Jek maupun Grab juga memperhatikan para pengemudinya agar 

nyaman dan tetap berada pada masing-masing perusahaan untuk memberikan jasanya 

dengan memberikan beberapa kompensasi dan juga bonus atas kinerja dari masing-

masing pengemudi. Yang harus diperhatikan oleh kedua perusahaan ini adalah 

bagaimana menjaga pelanggan agar tetap menggunakan pelayanan yang diberikan 

secara berkelanjutan. 

Pada tahun 2015 Go-Jek resmi memperlebar sayapnya, salah satunya adalah 

Semarang. Namun, sejak awal berdirinya Go-Jek di Semarang mengalami fluktuasi 

pada jumlah transaksi sejak tahun 2015 sampai 2017, dan dapat mencapai target pada 
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tahun 2018 (Kurniawan, 2019) dapat dilihat dari jumlah transaksi Go-Jek di Semarang 

pada Tabel 1.2 berikut 

Tabel 1.2 

Jumlah Transaksi Go-Jek di Semarang 

Tahun 
Target 

Transaksi 

Realisasi 

Transaksi 

Perubahan 

(%) 

Pencapaian 

Target (%) 
Nilai (Rp) 

2015 300.000 247.891 - 83% Rp. 2.669.081.000 

2016 360.000 346.852 13% 96% Rp. 3.815.372.000 

2017 360.000 338.641 -2% 94% Rp. 3.725.051.000 

2018 180.000 196.715 15% 109% Rp. 2.459.655.000 

Sumber: PT. Go-Jek Semarang, 2018 

Berdasarkan table 1.2 menunjukkan bahwa Go-Jek pada tahun 2015 hanya 

mencapai 83% dari target transaksi dengan nilai sebesar Rp. 2.669.081.000. Pada tahun 

2016 mengalami peningkatan sebesar 13% yaitu dengan pencapaian 96% senilai Rp. 

3.815.372.000. Namun, mengalami penurunan pada tahun 2017 sebesar -2% dengan 

pencapaian 94% senilai Rp. 3.725.051.000. Pada tahun 2018 Go-Jek Semarang dapat 

mencapai targetnya sebessar 109% dengan nilai Rp. 2.459.655.000 dalam 6 bulan. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat perubahan setiap tahunnya dan 

menunjukkan ketidak konsistenan Go-Jek. 

Fenomena tersebut menimbulkan dugaan adanya masalah mengenai loyalitas 

pelanggan pada Go-Jek. Fenomena tersebut akan dijadikan sebagai masalah penelitian 

ini yang mengambil Kepercayaan pada Merek, kualitas layanan, dan komunikasi 
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sebagai variabel independent. Lalu relationship marketing dan loyalitas pelanggan 

sebagai variabel dependent. 

Pada penelitian sebelumnya menunjukkan perbedaan pada hasil tiap variabel yang 

menimbukan adanya research gap yang dapat dilihat pada Tabel 1.3 Ringkasan 

Research Gap: 

Tabel 1.3 

Ringkasan Research Gap 

No. Peneliti/Judul Tahun Hasil Penelitian 

1. Setiawan 2004 

Kepercayaan konsumen pada 

merek berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pada merek. 

2. 
Sivesan 

 
2012 

Komunikasi berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

3. Prasetyo 2013 

Kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

4. 
Rizan, Warokka and 

Listyawati  
2014 

Relationship marketing 

berpengaruh negatif terhadap 

loyalitas pelanggan. 

5. Ndubisi 2007 

Relationship marketing 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

6. Dosiwoda dan Huseini 2017 

Komunikasi berpengaruh 

signifikan terhadap customer 

relationship. 

7. Setiawan, Kusumawati 

dan Mawardi 

2018 

 

Kualitas layanan berpengaruh 

negatif terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Sumber: Penelitian terdahulu 
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Dari pembahasan dan uraian tersebut maka akan dilakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Kepercayaan pada Merek, Kualitas Layanan, dan Komunikasi serta 

implikasinya terhadap Relationship Marketing yang Berdampak pada Loyalitas 

Pelanggan (Studi pada Mahasiswa Pengguna  Layanan Go-Jek di Semarang). 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Rumusan masalah yang ada pada penelitian ini adalah bagaimana meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui penerapan relationship marketing dengan Kepercayaan 

pada Merek, kualitas layanan, dan komunikasi pada mahasiswa pengguna layanan Go-

Jek di Kota Semarang. 

Berdasarkan rumus masalah di atas, maka dihasilkan pertanyaan penelitian 

sebagai berikut: 

1. Apakah komunikasi berpengaruh positif terhadap relationship marketing? 

2. Apakah kepercayaan pada merek berpengaruh positif terhadap relationship 

marketing? 

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan? 

4. Apakah kepercayaan pada merek berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan? 

5. Apakah relationship marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian sebelumnya, terdapat tujuan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh komunikasi terhadap relationship marketing pada Go-Jek. 

2. Menganalisis pengaruh kepercayaan pada merek terhadap relationship marketing 

pada Go-Jek. 

3. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada Go-

Jek. 

4. Menganalisis pengaruh komunikasi terhadap loyalitas pelanggan pada Go-Jek. 

5. Menganalisis pengaruh kepercayaan pada merek terhadap loyalitas pelanggan 

pada Go-Jek. 

6. Menganalisis pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan pada 

Go-Jek. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Terdapat manfaat yang diterima oleh pihak-pihak yang terkait dalam penelitian 

ini adalah:  

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan sumbangan terhadap wawasan 

pendidikan dan memberikan beberapa kontribusi terhadap bidang pemasaran serta 

wawasan manajerial mengenai cara meningkatkan loyalitas pelanggan melalui 
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relationship marketing, Kepercayaan pada Merek, kualitas layanan, dan 

komunikasi pada pelanggan. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan yang digunakan pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN  

Pada bab ini berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, dan sistematika penulisan pada penelitian ini.   

BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Pada bab ini berisi tentang tinjauan pustaka yang didalamnya terdapat penjelasan dari 

masing-masing teori dan variabel yang digunakan pada penelitian ini. Selain itu dalam 

bab ini akan menguraikan penelitian sebelumnya terkait dengan variabel yang 

digunakan, kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian.   

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini  menguraikan metode penelitian yang digunakan untuk menjawab 

permasalahan penelitian yang diajukan penulis, variabel, populasi dan sample akan 

diteliti dan metode analisis yang akan digunakan pada penelitian ini.   

BAB IV HASIL DAN ANALISIS  

Pada bab ini menyajikan pembahasan hasil penelitian, analisis data, dan 

pembahasannya secara lengkap terhadap temuan dari hasil analisis.  
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BAB V PENUTUP 

Pada bab ini menguraikan kesimpulan terhadap penelitian yang sudah dilakukan, 

memberikan saran untuk penelitian yang akan datang dan keterbatasan penelitian. 


