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ABSTRAK

EMIA NINA KARONA, 200110197 (2024) “PENGARUH
RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING PADA PT. Tirta Alpin Makmur
Medan

Pembimbing : Peran Simanihuruk S.E,M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh relationship
marketing terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan .Sampel
penelitian diambil dengan sampel slovin, jumlah responden yang menjadi sampel
dalam penelitian ini adalah sebanyak 93 orang. Data yang terkumpul bersifat
kuantitatif dan akan dianalisis menggunakan rumus-rumus yang ada dibantu
dengan Software SmartPLS 4. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
relationship marketing secara parsial bersifat positif terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini terbukti dari nilai koefisien regresi sebesar 0.760 dan hasil pengolahan
data terdapat nilai t-statistik yaitu 6.720 lebih besar dari nilai t-tabel yaitu 1.96
dengan nilai P-value sebesar 0.000 lebih kecil dari 0.05 maka dari itu hipotesis
pertama dalam penelitian ini diterima. Relationship Marketing secara parsial
berpengaruh positif dengan kepuasan pelanggan. Hal ini dilihat dari nilai koefisien
regresi sebesar 0.750. dan hasil dari pengolahan data terdapat nilai t-statistik
sebesar 25.004 lebih besar dari nilai t-tabel yaitu 1.96 dengan nilai P-value
sebesar 0.000 lebih kecil dari 0.05, maka dari itu hipotesis kedua dalam penelitian
ini diterima. Kepuasan pelanggan secara parsial tidak berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini terlihat dari nilai koefisien regresi sebesar
0.129 dan hasil dari pengolahan data terdapat nilai t-statistik sebesar 0.138 lebih
kecil dari nilai t-tabel yaitu 1.96 dengan nilai P-value sebesar 0.445 lebih besar
dari 0.05, maka dari itu hipotesis ketiga dalam penelitian ini ditolak. Relationship
marketing tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Hal ini dapat
dilihat dari hasil nilai koefisien regresi sebesar 0.013 dan hasil dari pengolahan
data terdapat nilai t-statistik sebesar 0.135 lebih kecil dari nilai t-tabel yaitu 1.96
dengan nilai P-value sebesar 0.446 lebih besar dari 0.05, maka dari itu hipotesis
keempat dalam penelitian ini ditolak. Hasil pengolahan data r square maka dapat
dikatakan bahwa besarnya pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 0.589 sedangkan relationship marketing terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 0.558 .

Kata Kunci: Relationship Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening



ABSTRACT

EMIA NINA KARONA, 200110197 (2024) “THE INFLUENCE OF
RELATIONSHIP MARKETING ON CUSTOMER LOYALTY WITH
CUSTOMER SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE AT PT.
Tirta Alpin Makmur Medan

Supervisor: Peran Simanihuruk S.E,M.Si

This research aims to determine the influence of relationship marketing on
customer loyalty and customer satisfaction. The research sample was taken using
the Slovin sample, the number of respondents sampled in this study was 93
people. The data collected is quantitative and will be analyzed using existing
formulas assisted by SmartPLS 4 Software. The results of this research show that
relationship marketing is partially positive for customer loyalty. This is evident
from the regression coefficient value of 0.773 and the results of data processing
show a t-statistic value of 16,530 which is greater than the t-table value of 1.96
with a P-value of 0.197 which is greater than 0.05, therefore the first hypothesis
in this research is accepted. Relationship Marketing partially has a positive effect
on customer satisfaction. This can be seen from the regression coefficient value of
0.750. and the results of data processing show a t-statistic value of 25.004 which
is greater than the t-table value of 1.96 with a P-value of 0.000 which is smaller
than 0.05, therefore the second hypothesis in this research is accepted. Partial
customer satisfaction does not have a positive effect on customer loyalty. This can
be seen from the regression coefficient value of 0.129 and the results of data
processing there is a t-statistic value of 0.138 which is smaller than the t-table
value of 1.96 with a P-value of 0.445 which is greater than 0.05, therefore the
third hypothesis in this research rejected. Relationship marketing has no positive
and insignificant effect on customer loyalty with customer satisfaction as an
intervening variable. This can be seen from the results of the regression
coefficient value of 0.013 and the results of data processing, there is a t-statistic
value of 0.135 which is smaller than the t-table value of 1.96 with a P-value of
0.446 which is greater than 0.05, therefore the fourth hypothesis in this research
was rejected. From the results of r square data processing, it can be said that the
magnitude of the influence of relationship marketing on customer loyalty is 0.589,
while relationship marketing on customer satisfaction is 0.558.

Keywords: Relationship Marketing on Customer Loyalty through customer
satisfaction as an intervening variable
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Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth,
Bapak/Ibu/Saudara Pelanggan yang membeli di PT. Tirta Alpin Makmur Medan

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penyusunan skripsi saya dengan judul “Pengaruh
Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada PT. Tirta Alpin Makmur Medan”
dengan hormat saya :

Nama : Emia Nina Karona
Npm :200110197

Saya ‘memohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesioner (daftar
pertanyaan) yang saya ajukan dengan jujur. Daftar pertanyaan ini saya ajukan
untuk keperluan penelitian sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan jenjang
Strata Satu (S1), Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Katolik Santo Thomas Medan. Sehubungan dengan hal tersebut, maka kebenaran
dan kelengkapan jawaban yang Saudara/l berikan akan sangat membantu bagi
penulis dan selanjutnya akan menjadi masukan yang bermanfaat bagi hasil
penelitian yang penulis lakukan. Atas kesediaan partisipasi Saudara/i untuk
mengisi dan mengembalikan kuesioner ini saya mengucapkan terima kasih
sebesar besar nya.

Hormat Saya,

Emia Nina Karona
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PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

. Saudara/i silahkan untuk membaca panduan ini hingga selesai
. Saudara/i diminta untuk memberikan tanggapan atas pernyataan yang ada
pada kuesioner ini sesuai dengan keadaan , pendapat, dan perasaan
saudara/i, bukan berdasarkan pendapat umum atau pendapat orang lain.
. Berilah tanda [ vV ] untuk kolom jenis kelamin dan isi idetitas yang
dibutuhkan.
. Berilah tanda [V ] untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan kenyataan
dalam kolom yang tersedia.
. Setiap pernyataan diwakili oleh penilaian persepsi anda yang diterangkan :
1 = Sangat tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Kurang Setuju (KS)
4 = Setuju (S)
5 = Sangat Setuju (SS)
Mohon anda hanya memberikan satu tanda [ v ] pada setiap kolom
pernyataan.
. Setiap jawaban anda sangat penting untuk penelitian ini dan juga

berkontribusi terhadap perkembangan ilmu pengetahuan.

. Terima Kasih



IDENTITAS RESPONDEN

Nama Responden

Jenis Kelamin

Usia

Relationship Marketing (X1)

86

No Pernyataan STSITS |KS1 S LSS
1 2 3 4 5
1 Saya tertarik mengkonsumsi produk di Pt.
Tirta Alpin Makmur
2. | Saya telah menjadi  bagian layanan
penjualan produk di pt. tirta alpin makmur
3. | Saya akan tetap menggunakan layanan di
pt. tirta alpin makmur.
4. | Saya yakin dengan kualitas pelayanan pada
pt. tirta alpin makmur.
5. | Saya percaya dengan layanan jasa yang
diberikan pada pt. tirta alpin makmur
6. | Pt tirta alpin makmur memberikan
komunikasi melalui sosial media dengan
pelanggan.
Loyalitas Pelanggan ()
No Pernyataan o | TSRS | S S5
1 2 3 4 5
1 Saya senang melakukan pembelian ulang

di Pt. Tirta Alpin makmur.

2. | Saya mengajurkan kepada orang lain
untuk mengkonsumsi produk amoz water

3. | Saya tidak berniat untuk beralih ke
tempat lain .

4. | Saya senang membicarakan hal positif
tentang produk amoz water.

5. | Saya pelanggan setia di pt. tirta alpin
makmur

6. | Saya akan menjadi pelanggan setia di pt.
tirta alpin makmur.

7. | Saya menyarankan kepada teman/kerabat

untuk membeli produk di pt. tirta alpin
Makmur.




Kepuasan Pelanggan (2)
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No Pernyataan 51 S [KSI TS | STS
5 | 4 3 2 1
1. | Pt. Tirta Alpin Makmur memiliki akun
media sosial sebagai tempat saran /
keluhan untuk konsumen.
2. | Pt. Tirta Alpin membuat sistem survei
melalui wawancara pada pelanggan
mengenai produknya.
3. | Pt. Tirta Alpin Makmur memiliki kesan
yang baik di dalam ingatan pelanggan.
4. | Saya sangat puas dengan produk di pt.
tirta alpin makmur.
5. | Pt. Tirta Alpin Makmur menyarankan
produk lain pada konsumen.
6. | Saya merasa puas atas perlengkapan serta
fasilitas yang ada pada amoz water.
Lampiran 2
Tabulasi X
No X1 X2 X3 X4 X5 X6 JUMLAH
1 5 5 5 5 5 5 30
2 5 4 5 4 4 4 26
3 3 3 3 4 3 4 20
4 4 4 5 4 4 4 25
5 5 5 5 5 4 4 28
6 3 3 4 4 4 4 22
7 4 4 4 4 4 4 24
8 3 3 3 5 4 3 21
9 4 4 4 4 2 4 22
10 4 4 5 4 4 4 25
11 4 4 4 4 2 4 22
12 3 4 4 5 4 3 23
13 4 5 4 3 3 4 23
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Lampiran 3

A. Outer Model
Tabel 4.7 Nilai Loading Faktor
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Tabel 4.8 Nilai Average Variance Extracted

 Crombach'e alnha  Compecite raliability (tho 2) | Cammnacite raliability (the ) | Average yarisnee extractad (AVE)

X 0871 0.882 0903 0.609
U 0.888 0.898 0912 0.599
z 0.846 0.875 0.883 0.558
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Tabel 4.7 Descriminant Validity-Fornell-Larcker Criterion

X Y oz

0784 0649 0566
0841 0661 0776
0.854 0672 0620
0731 0480 0509
0739 0494 0596
0723 0642 0386
0510 0711 0467
0.684 0838 0551,
0703 08010552
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X 0.871 0.8332"! 0.903

Y 0850 — 0898 0912
z 0.246 0.875 0.883
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Tabel 4.12 Output Collinearity Statistic (VIP)-Inner Model-Matrix

S e R T
X 2287 | 1.000
Y
Z 2.287

Tabel 4.13 Pengujian Hipotesis (Pengaruh Langsung)
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