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ABSTRAK 

 

Melita Aprilianti, 1821100077. Skripsi. Program Studi Manajemen. 

PENGARUH PEMASARAN JANGKA PANJANG (RELATIONSHIP 

MARKETING) TERHADAP KESETIAAN KONSUMEN MELALUI 

VARIABEL INTERVENING KEPERCAYAAN 

(Studi Kasus Artha Sprei Homemade Solo) 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh Pemasaran Jangka 

Panjang (Relationship Marketing) Terhadap Kesetiaan Konsumen Melalui 

Variabel Intervening Kepercayaan Studi Kasus Artha Sprei Homemade Solo 

secara langsung maupun tidak langsung. Sampel penelitian ini adalah reseller 

artha sprei homemade Solo sebanyak 95 responden. Metode pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada responden. Data yang diperoleh 

kemudian diolah dengan menggunakan alat bantu SPSS versi 20. Analisis ini 

meliputi analisis deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, analisis korelasi, analisis 

jalur, uji hipotesis, uji mediasi, dan uji koefisien determinasi.  

  Berdasarkan hasil penelitian ini dengan taraf signifikansi 5% diperoleh 

kesimpulan: (1) pengaruh pemasaran jangka panjang (relationship marketing) 

terhadap kepercayaan adalah positif dan signifikan, (2) pengaruh kepercayaan 

terhadap kesetiaan konsumen adalah positif dan signifikan, (3) pengaruh 

pemasaran jangka panjang (relationship marketing) terhadap kesetiaan konsumen 

adalah positif dan signifikan (4) pengaruh pemasaran jangka panjang (relationship 

marketing) terhadap kesetiaan konsumen intervening kepercayaan adalah positif 

dan signifikan. Pengaruh pemasaran jangka panjang (relationship marketing) dan 

kepercayaan terhadap kesetiaan konsumen memiliki nilai 72,4% dan sisanya 

27,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian ini.  

 

Kata Kunci:  Pemasaran Jangka Panjang (Relationship Marketing),  

Kepercayaan, dan Kesetiaan Konsumen.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Persaingan bisnis dalam era globalisasi dewasa ini sangat ketat, dimana 

setiap perusahaan dituntut untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen serta 

berusaha untuk menciptakan suatu produk yang mempunyai keunggulan  dan 

menciptakan produk yang berbeda dengan pesaing. Sehingga perusahaan 

harus mempertahankan pangsa pasarnya dengan menempatkan strategi 

pemasaran yang sesuai dengan sasaran penjualan serta memahami bagaimana 

perilaku konsumen yang akan dijadikan sasaran penjualannya. Penting bagi 

perusahaan untuk memahami bagaimana perilaku konsumennya, agar 

perusahaan dapat menjaga kelangsungan usahanya ditengah persaingan saat 

ini.  

Konsumen merupakan salah satu elemen penting dalam sebuah kegiatan 

pemasaran, tanpa adanya konsumen maka kegiatan pemasaran tidak akan 

terbentuk. Seorang konsumen memiliki sikap, perilaku, kebutuhan serta 

keinginan yang berbeda-beda, dan bersifat tidak tetap (sewaktu-waktu dapat 

berubah). Sangat penting bagi seorang pemasar memahami bagaimana 

perilaku dan keinginan para calon konsumennya, agar para pemasar dapat 

menciptakan produk sesuai dengan keinginan para konsumennya dan pemasar 

dapat melakukan inovasi disetiap produknya, sehingga konsumen merasa 



2 
 

 
 

diperhatikan oleh para pemasar dan kebutuhannya dapat terpenuhi sesuai 

dengan keinginan mereka.  

Artha sprei homemade Solo adalah home industri yang berdiri sejak tahun 

2018 yang menjual berbagai sprei, bedcover, gorden, kithen set, serta sarung 

bantal sofa. Selain itu, artha sprei homemade Solo juga menerima pesanan 

dalam jumlah banyak. Hingga saat ini artha sprei homemade Solo memiliki 95 

reseller yang tersebar di seluruh Kota Solo sehingga mampu menyediakan 

sprei, bedcover, gorden, kithen set, serta sarung bantal sofa homemade untuk 

masyarakat. Selain itu, maka toko artha sprei homemade Solo ini 

menghadirkan toko online sebagai inovasi dan pemasaran jangka panjang 

(relationship marketing).  

Paradigma pemasaran saat ini bukan lagi tentang bagaimana kita dapat 

menjual produk maupun jasa yang ditawarkan, mendapat konsumen dan 

menjadikannya pelanggan, namun telah mengarah pada bagaimana pelaku 

bisnis memperhatikan kebutuhan pelanggan. Hal ini sesuai dengan ungkapan 

Gronroos (1994:4-32). 

“Marketing is facing a new paradigm, Relationship Marketing. The focus 

is shifting from the activity of attracting customers to activities which concern 

having customers and taking care of them“. 

Maksudnya adalah melalui hubungan dengan pelanggan yang bukan lagi 

berfokus untuk menarik konsumen, namun juga memperhatikan kebutuhan 

mereka. Hal ini agar pelanggan merasa nyaman, dan meletakkan kepercayaan 

dan loyalitasnya pada sebuah bisnis. Gronroos (1994:10) lebih jelas, 
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menjelaskan bahwa relationship marketing merupakan paradigma baru dalam 

pemasaran dengan menggambarkannya sebagai marketing strategy continuum, 

dengan maksud untuk menyampaikan produk dan jasa tanpa melalui discrete 

dan causal transaction (pandangan dari traditional marketing) melainkan 

melalui penyampaian yang berlanjut dalam konteks relationship yang terus 

menerus. 

Relationship marketing merupakan upaya relasional (relationalship effort). 

(Widyastuti, 2014:2) sebagai bentuk kepedulian pelaku bisnis guna 

menanamkan mind-set pada pelanggannya bahwa mereka dipedulikan, akan 

diperlakukan khusus, hingga keuntungan-keuntungan lainnya. Hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan sangat berharga daripada pelanggan baru 

karena secara tak langsung dapat menurunkan biaya-biaya yang mungkin akan 

dikeluarkan oleh perusahaan, memperkecil tanggung jawab (misalnya 

kekecewaan pelanggan akibat produk/ jasa yang didapatkan dapat dimaklumi 

karena telah lama bergabung dengan perusahaan). Strategi pertumbuhan bisnis 

yang berkelanjutan dapat dilakukan melalui hubungan simbiosis-mutualistis 

dengan pelanggan yang memungkinkan sebuah bisnis memahami kebutuhan 

pelanggan secara jelas, menciptakan, dan memberikan nilai terbaik (Ndubisi, 

2003:207). 

Relationship marketing yang dimiliki perusahaan dan kepercayaan 

konsumen, hal ini akan mempengaruhi konsumen untuk keputusan pembelian. 

Kurniawan, Santoso & Munas (2007) menyebutkan faktor-faktor yang 

mempengaruhi minat beli ulang diantaranya adalah kualitas produk dan 
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loyalitas pelanggan. Kualitas produk didalam mengembangkan sebuah produk 

mutu atau kualitas produk merupakan konsep sentral dalam strategi pemasaran 

karena dapat membangun kepuasan konsumen.  

Bagi sebuah perusahaan, hubungan yang baik adalah salah satu kunci 

untuk mencapai masa depan yang lebih baik dengan konsumen, pemasok, 

distributor, dan sebagainya. Sebuah perusahaan dikatakan bijaksana bila 

mengukur kepuasan pelanggannya secara teratur.  

Loyalitas pelanggan merupakan aspek penting yang mempengaruhi minat 

beli ulang konsumen. Kepuasan pelanggan akan membentuk loyalitas 

konsumen menjadi modal utama dalam usaha memenangkan dan tetap dapat 

bertahan dalam persaingan. Chu (2009) berpendapat seperti yang dikutip oleh 

Muhammad Ismu (2011) bahwa kesetiaan adalah perilaku positif dan 

hubungan dengan level pembelian kembali yang dilakukan oleh pelanggan 

terhadap suatu produk atau jasa secara tetap.  

Aspek lain loyalitas adalah kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan 

perusahaan tersebut kepada teman, anggota keluarga, dan kolega mereka. Oleh 

karena itu, penting bagi perusahaan untuk senantiasa membangun loyalitas 

pelanggan guna mengembangkan dan mempertahankan kelangsungan hidup 

usahanya serta memenangkan persaingan dalam dunia usaha. Selain itu, arti 

penting dari loyalitas adalah untuk membangun hubungan baik antara 

perusahaan dengan pelanggan. 

Membina hubungan baik dengan pelanggan merupakan salah satu kunci 

sukses di dalam menjalankan suatu bisnis karena akan tercipta keharmonisan 
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antara pemberi jasa dan penerima jasa. Apabila perusahan dapat menjalankan 

relationship marketing dengan baik, maka perusahaan tersebut akan dapat 

mempertahankan pelanggan yang telah dimiliki dan menambah konsumen 

begitu sebaliknya jika pelanggan merasa kecewa atau tidak puas maka akan 

sangat mudah untuk beralih ke pesaing. 

Saat ini relationship marketing menjadi suatu topik menarik untuk diteliti 

karena perusahaan yang menerapkan konsep ini diharapkan mampu menjadi 

lebih unggul daripada pesaing. Banyak perusahaan yang telah sukses 

menerapkan relationship marketing dan setelah itu mendapatkan pelanggan 

yang loyal. Relationship Marketing tidak dapat dipisahkan dari pelanggan 

yang loyal karena pelanggan akan menjadi loyal apabila perusahaan memiliki 

nilai lebih dan lebih unggul dari pesaing dengan menerapkan relationship 

marketing. 

Kepercayaan menurut Balester et al., (2000) seperti dikutip Ferrinadewi 

(2005:1) merupakan variabel kunci dalam mengembangkan keinginan 

konsumen akan produk yang tahan lama (durable) untuk mempertahankan 

hubungan jangka panjang, dalam hal ini hubungan konsumen dengan merek 

dari suatu perusahaan tertentu. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut maka penulis tertarik untuk 

meneliti lebih jauh tentang “PENGARUH PEMASARAN JANGKA 

PANJANG (RELATIONSHIP MARKETING) TERHADAP KESETIAAN 

KONSUMEN MELALUI VARIABEL INTERVENING 

KEPERCAYAAN (Studi Kasus Artha Sprei Homemade Solo) ” 
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1.2 Alasan Pemilihan Judul 

1.1.1 Alasan Subjektif 

a. Lokasi Penelitian mudah dijangkau oleh peneliti. 

b. Peneliti memiliki akses untuk dapat melakukan penelitian ditempat 

tersebut. 

1.1.2 Alasan Objektif 

a. Permohonan dari manajemen artha sprei homemade Solo. 

b. Menambah wawasan dan pengetahuan penulis. 

c. Menambah wawasan manajemen artha sprei homemade Solo. 

 

1.3 Penegasan Judul 

Untuk menghindari kesalahpahaman dalam mengintrepretasikan 

beberapa istilah yang digunakan dalam judul skripsi ini, maka penulis perlu 

menjelaskan sebagai berikut: 

1.3.1 Pemasaran Jangka Panjang (Relationship Marketing)  

Relationship marketing merupakan filosofi yang berkedudukan 

sebagai penyempurna dari konsep pemasaran, dengan memasukan 

unsur penting yakni upaya melakukan”hubungan jangka panjang” 

(Barnes, 2003 : 32).  

1.3.2 Kesetiaan Konsumen  

Tjiptono (2000 : 110) loyalitas konsumen adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat 

yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. 
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1.3.3 Kepercayaan Konsumen  

Kepercayaan konsumen menurut Mowen dan Minor (2013:201) 

adalah kepercayaan konsumen sebagai semua pengetahuan yang 

dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat oleh 

konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya. 

 

1.4 Pembatasan Masalah 

Batasan penelitian ini agar lebih terarah atau tidak terlalu luas masalah 

yang ada pada bauran pemasaran, maka dalam kesempatan ini penulis akan 

membatasi masalah pada pemasaran jangka panjang (relationship marketing) 

terhadap kesetiaan konsumen melalui variabel intervening kepercayaan “studi 

kasus artha sprei homemade Solo”. Adapun yang menjadi pembatasan 

masalah dalam penelitian ini adalah pemasaran jangka panjang (relationship 

marketing) terhadap kesetiaan konsumen melalui variabel intervening 

kepercayaan “studi kasus artha prei Homemade Solo”. 

 

1.5 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan penulis penulis diatas, 

dapat di identifikasi beberapa masalah sebagai berikut:  

1. Apakah pemasaran jangka panjang (relationship marketing) berpengaruh 

terhadap intervening kepercayaan pada artha sprei homemade Solo? 

2. Apakah intervening kepercayaan berpengaruh terhadap kesetiaan 

konsumen pada artha sprei homemade Solo? 
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3. Apakah pemasaran jangka panjang (relationship marketing) berpengaruh 

terhadap kesetiaan konsumen pada artha sprei homemade Solo? 

4. Apakah pemasaran jangka panjang (relationship marketing)berpengaruh 

terhadap kesetiaan konsumen melalui variabel intervening kepercayaan 

“studi kasus artha sprei homemade solo”? 

 

1.6 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan:  

1. Untuk menguji pengaruh langsung pemasaran jangka panjang 

(relationship marketing) berpengaruh terhadap intervening kepercayaan 

pada artha sprei homemade Solo? 

2. Untuk menguji pengaruh langsung intervening kepercayaan berpengaruh 

terhadap kesetiaan konsumen pada artha sprei homemade Solo? 

3. Untuk menguji pengaruh langsung pemasaran jangka panjang 

(relationship marketing) berpengaruh terhadap kesetiaan konsumen pada 

artha sprei homemade Solo? 

4. Untuk menguji pengaruh langsung pemasaran jangka panjang 

(relationship marketing) berpengaruh terhadap kesetiaan konsumen 

melalui variabel intervening kepercayaan “studi kasus artha sprei 

homemade Solo”? 
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1.7 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi beberapa pihak, 

diantaranya adalah:  

1.7.1 Manfaat Teoritis  

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat menambah ilmu 

pengetahuan, wawasan, dan dapat dijadikan bahan rujukan untuk 

penelitian yang sejenis pada masa mendatang.  

1.7.2 Manfaat Praktis 

a. Pihak Penulis 

Penelitian bermanfaat untuk menambah keterampilan, keahlian, 

dan pengetahuan selama masa perkuliahan terutama tentang 

manajemen pemasaran. 

b. Bagi artha sprei homemade Solo 

Hasil penelitian bertujuan untuk meneliti faktor apa saja yang 

dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan 

membeli, sehingga pemilik toko dapat memberikan pelayanan yang 

terbaik.  

c. Bagi konsumen artha sprei homemade Solo 

Penelitian ini diharapkan memberikan suatu pertimbangan 

dalam melakukan pembelian produk di artha sprei homemade Solo. 
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1.8 Sistematika Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN  

Bab ini menjelaskan mengenai latar belakang masalah, alasan 

pemilihan judul, pembatasan penelitian, perumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisikan mengenai kajian teori terdiri dari manajemen 

pemasaran, pemasaran jangka panjang (relationship marketing), 

kesetiaan konsumen, kepercayaan, penelitian terdahulu, kerangka 

pemikiran dan hipotesis 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN  

Pada bab ini membahas mengenai desain penelitian, tempat dan 

waktu penelitian, populasi dan sampel, dan variabel penelitian, 

sumber data, metode pengumpulan data, teknik analisis data, 

metode analisis data.  

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan tentang gambaran umum obyek penelitian, 

identifikasi responden, hasil penelitian yang dilengkapi tabel, 

memaparkan hasil pengolahan data, serta pembahasan hasil 

penelitian. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan yang diperoleh dari 

penelitian dan saran-saran.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dari pengaruh 

pemasaran jangka panjang (relationship marketing) terhadap kesetiaan 

konsumen melalui variabel intervening kepercayaan dapat disimpulkan 

sebagai berikut:  

1. Berdasarkan hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

pemasaran jangka panjang (relationship marketing) (X) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel kepercayaan (Z) pada konsumen 

artha sprei homemade Solo. Hal ini terbukti dari nilai thitung 12,831 > ttabel  

1,985 dan nilai signifikansi 0,000<0,05. Sehingga dari hasil ini dapat 

disimpulkan bahwa H1 yang mengatakan bahwa diduga ada pengaruh 

langsung pemasaran jangka panjang (relationship marketing) (X) 

terhadap kepercayaan (Z) diterima. Hipotesis tersebut didukung juga oleh 

analisis korelasi yang menunjukkan bahwa hubungan antara pemasaran 

jangka panjang (relationship marketing) (X) dengan kepercayaan (Z) 

berkorelasi sangat kuat dengan nilai rhitung sebesar sebesar 0,869 > 0,202. 

Nilai rhitung 0,869 berada dalam interval (0,81 - 1). Hasil tersebut juga 

diketahui menunjukkan korelasi yang positif. Determinan antara 

pemasaran jangka panjang (relationship marketing) (X) terhadap 

kepercayaan (Z) sebesar 75,5% jika faktor lain dianggap tetap. 
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2. Berdasarkan hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

kesetiaan konsumen (Y) pada konsumen artha sprei homemade Solo. Hal 

ini terbukti dari nilai thitung6.064> ttabel  1,985 dan nilai signifikansi 

0,000<0,05. Sehingga dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa H2 yang 

mengatakan bahwa diduga ada pengaruh langsung kepercayaan (Z) 

terhadap kesetiaan konsumen (Y) diterima. Hipotesis tersebut didukung 

juga oleh analisis korelasi yang menunjukkan bahwa hubungan antara 

kepercayaan (Z) dengan kesetiaan konsumen (Y) berkorelasi sangat kuat 

dengan nilai rhitung sebesar 00,895 > 0,202. Nilai rhitung 0,895 berada dalam 

interval (0,81 - 1). Determinan antara kepercayaan (Z) terhadap kesetiaan 

konsumen (Y) sebesar 80,1% jika faktor lain dianggap tetap. 

3. Berdasarkan hasil analisis jalur dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 

variabel Pemasaran Jangka Panjang (Relationship Marketing)(X) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kesetiaan konsumen 

(Y) pada konsumen artha sprei homemade Solo. Hal ini terbukti dari nilai 

thitung 3.808> ttabel  1,985 dan nilai signifikansi 0,000<0,05. Sehingga dari 

hasil ini dapat disimpulkan bahwa H3 yang mengatakan bahwa diduga ada 

pengaruh langsung Pemasaran Jangka Panjang (Relationship Marketing) 

(X) terhadap kesetiaan konsumen (Y) diterima. Hipotesis tersebut 

didukung juga oleh analisis korelasi yang menunjukkan bahwa hubungan 

antara Pemasaran Jangka Panjang (Relationship Marketing) (X) dengan 

kesetiaan konsumen (Y) berkorelasi sangat kuat dengan nilai rhitung sebesar 
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0,818 > 0,202. Nilai rhitung 0,818 berada dalam interval (0,81 - 1). Hasil 

tersebut juga diketahui menujukkan korelasi yang positif. pemasaran 

jangka panjang (relationship marketing) (X) dipengaruhi oleh kesetiaan 

konsumen (Y) sebesar 66,9% jika faktor lain dianggap tetap. 

4. Berdasarkan hasil analisis jalur dalam penelitian ini menujukkan bahwa 

kepercayaan (Z) mampu memediasi atau mempengaruhi Pemasaran 

Jangka Panjang (Relationship Marketing) (X) terhadap kesetiaan 

konsumen (Y) karena nilai pengaruh tidak langsung lebih besar daripada 

pengaruh langsung antara Pemasaran Jangka Panjang (Relationship 

Marketing) terhadap kesetiaan konsumen (0,442 > 0,346) hal ini berarti 

H4 yang berbunyi diduga ada pengaruh tidak langsung antara Pemasaran 

Jangka Panjang (Relationship Marketing) (X) terhadap kesetiaaan 

konsumen (Y) yang dimediasi oleh kepercayaan diterima.  

5. Berdasarkan data yang diolah, dapat diketahui bahwa koefisien 

determinasi pada Adjusted R Square sebesar 0,638 atau (63,8%). 

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

presentase Pemasaran Jangka Panjang (Relationship Marketing) (X) 

terhadap kepercayaan (Z). Dan besarnya variabel independen terhadap 

variabel intervening dalam penelitian ini adalah 63,8% sedangkan sisanya 

36,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian ini.  

6. Berdasarkan data yang diolah, dapat diketahui bahwa koefisien 

determinasi pada Adjusted R Square sebesar 0,724 atau (72,4%). 



87 
 

 
 

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

presentase Pemasaran Jangka Panjang (Relationship Marketing) (X), 

kepercayaan (Z) terhadap kesetiaan konsumen (Y). Dan besarnya variabel 

independen dan variabel intervening terhadap variabel dependen dalam 

penelitian ini adalah 72,4% sedangkan sisanya 27,6% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, dapat dikemukan beberapa saran yang 

diharapkan dapat bermanfaat bagi artha sprei homemade Solo maupun bagi 

pihak-pihak lain: 

1. Pihak artha sprei homemade Solo diharapkan mampu mempertahankan 

dan meningkatkan komunikasi, kepercayaan, & komitmen untuk 

meningkatkan kesetiaan konsumen.  

2. Pihak artha sprei homemade Solo diharapkan mampu mempertahankan 

dan meningkatkan tingkat kepercayaan konsumen  

3. Bagi peneliti berikutnya diharapkan dapat meneliti variabel-variabel lain 

diluar variabel yang diteliti dengan diharapkan memperoleh hasil yang 

lebih variatif dan mengetahui variabel lain yang mungkin dihasilkan dari 

pengaruh pemasaran jangka panjang (relationship marketing) terhadap 

kesetiaan pelanggan melalui variabel intervening kepercayaan. 
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