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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari variabel-variabel
Relationship Marketing terhadap pengembangan loyalitas konsumen. Populasi
yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen di Super Penyet Kudus.
Metode sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yakni dengan kriteria
telah berkunjung minimal 2 kali ke Super Penyet. Sampel ini diambil sebanyak
100 responden dengan menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner.
Metode yang digunakan penelitian ini adalah metode kuantitatif. Teknik analisis
menggunakan uji regresi dengan bantuan program SPSS. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel Relationship Marketing vyaitu komunikasi
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen serta loyalitas
konsumen, komitmen berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
serta loyalitas konsumen, kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen, empati berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen, serta kepuasan
konsumen sebagai variabel intervening berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

Kata kunci : Relationship marketing, komunikasi, komitmen, kepercayaan,
empati, loyalitas konsumen, kepuasan konsumen
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ABSTRACT

The study aims to analyse the effect variable of Relationship Marketing on the
development of customer loyalty. This research used population of Super Penyet
Kudus consumer. Sample method used is purposive sampling, that is with criteria
that have visited at least 2 times to Super Penyet. This sample was taken as many
as 100 respondents using a research instrument in the form of a questionnaire.the
method used in this study is a quantitative method. Analysis techniques using
regression tests with the help of the SPSS program. The result of this study
indicate that he variable of Relationship Marketing nhamely communication has a
significant effect on customer satisfaction and consumer loyalty, commitment has
a significant effect on customer satisfaction and consumer loyalty, trust has a
significant effect on customer satisfaction and consumer loyalty, empathy has a
significant effect on customer satisfaction and consumer loyalty, and customer
satisfaction has a significant effect on consumer loyalty

Keyword . Relationship marketing, communication, commitment, trust,
empathy, consumer loyalty, customer satisfaction
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INTISARI

Semakin pesatnya kemajuan teknologi, ilmu pengetahuan, serta
sistem ekonomi di era globalisasi dan pasar bebas pada saat ini, membuat
semakin ketat pula persaingan di dalam dunia bisnis. Perkembangan besar
tersebut juga mempengaruhi perkembangan bisnis pada perusahaan-
perusahaan yang ada di Indonesia saat ini. Perusahaan-perusahaan ini dituntut
untuk meningkatkan kualitas dan kuantitas yang mereka miliki.

Ketatnya persaingan dalam dunia bisnis saat ini, menyebabkan
perusahaan-perusahaan yang ada sekarang ini harus memiliki strategi
pemasaran yang tepat untuk menghadapi kondisi perusahaan dan iklim bisnis
yang perusahaan. Untuk mendapatkan dan mempertahankan konsumennya,
sebuah perusahaan harus memiliki strategi pemasaran yang berorientasi pada
konsumen, karena kepuasan konsumen merupakan salah satu elemen
pemasaran modern saat ini. Perusahaan dapat bertahan selama mereka
mengetahui apa yang konsumen butuhkan dan menciptakan kepuasaan
konsumen yang dapat menimbulkan loyalitas konsumen terhadap perusahaan
tersebut. Strategi pemasaran yang dapat digunakan untuk menimbulkan
hubungan yang baik antara perusahaan dengan konsumen adalah Relationship
Marketing.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Super Penyet
Kudus. Sedangkan untuk sampel, dalam penelitian ini menggunakan metode
purposive sampling yaitu pengambilan sampel dengan menggunakan suatu

kriteria tertentu, kriteria yang digunakan dalam penelitian ini yaitu konsumen



yang telah berkunjung ke Super Penyet minimal 2 kali. Sampel yang diambil
dalam penelitian ini yaitu sebanyak 100 konsumen. Teknik analisis penelitian
ini adalah uji regresi dengan menggunakan SPSS 19.0. Berdasarkan hasil uji
hipotesis, semua hipotesis yang ada dalam penelitian ini hasilnya dapat
diterima dan signifikan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Relationship
Marketing yaitu komunikasi berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen, komitmen
berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen serta
loyalitas konsumen, kepercayaan berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen, empati berpengaruh
secara signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen serta loyalitas
konsumen, serta kepuasan konsumen sebagai variabel intervening

berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen.
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