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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Relationship Marketing and Customer Trust
on Consumer Loyalty with Purchase Decisions as Intervening Variables (a case study on Aqua
Mineral Water in Indonesia). The population used in this study were consumers who had
consumed Aqua Mineral Water. The sample in this study were 126 respondents using the Non-
Probability Sampling technique with the Purposive Sampling approach. Sampling with a
certain balance, with the criteria of respondents who have consumed Aqua Mineral Water.
Data was taken using a questionnaire via the Google form, after the questionnaire results were
collected, the data was tabulated using MS Exel and analyzed using SPSS version 24. The results
of this study indicate that Relationship Marketing has a significant positive effect on Consumer
Loyalty. Customer Trust has a significant positive effect on Consumer Loyalty. Purchase
decision has a significant positive effect on consumer loyalty. The Effect of Relationship
Marketing on Consumer Loyalty through Purchasing Decisions as an Accepted Intervening
Variable. The Effect of Customer Trust on Consumer Loyalty through Purchasing Decisions as
an Accepted Intervening Variable.
Keywords : relationship marketing; customer trust; buying decision ; costumer loyalty.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh Relationship Marketing
dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen dengan Keputusan Pembelian
sebagai Variabellntervening (studi kasus pada Air Mineral Aqua di Indonesia). Populasi yang
digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah mengkonsumsi Air Mineral
Aqua. Sampel pada penelitian ini sebanyak 126 responden dengan menggunakan teknik Non
- Probability Sampling dengan pendekatan Sampling Purposive. Pengambilan sampel dengan
perimbangan tertentu, dengan Kriteria responden yang pernah mengkonsumsi Air Mineral
Aqua. Data di ambil menggunakan kuesioner melalui google form, setelah kuesioner hasil
terkumpul maka dilakukan tabulasi data menggunakan MS Exel dan di analisis
menggunakan Spss versi 24. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Relationship
Marketing berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Kepercayaan
Pelanggan berpengaruh positif siginfikan terhadap Loyalitas Konsumen. Keputusan
Pembelian berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Pengaruh
Relationship Marketing terhadap Loyalitas Konsumen melalui Keputusan Pembelian sebagai
Variabel Intervening diterima. Pengaruh Kepercayaan pelanggan terhadap Loyalitas
Konsumen melalui Keputusan Pembelian sebagai Variabel Intervening diterima.
Kata kunci : relationship marketing ; kepercayaan pelanggan; keputusan pembelian ;
loyalitas konsumen.
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PENDAHULUAN

Munculnya pesaing-pesaing baru dengan berbagai produk yang dipasarkan
menyebabkan semakin banyak pilihan konsumen untuk memilih dan membeli
produk yang akan dibeli untuk memenuhi kebutuhan. Disinilah peran brand loyalty
itu sangat penting untuk keberlangsungan hidup produk, karena dengan brand
loyalty yang semakin tinggi memungkinkan konsumen tidak akan berpindah ke
produk lain. menurut penelitian AR Samudra (2017) menyimpulkan bahwa variabel
brand image memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap brand loyalty.
Menurut Prasetya (2016) Brand Trust atau kepercayaan merek berdampak terhadap
kesetiaan sikap maupun perilaku konsumen terhadap suatu merek. Semakin tinggi
tingkat brand trust maka akan semakin kuat mempengaruhi brand loyalty

Aqua merupakan merek Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) yang
diproduksi oleh PT Aqua Golden Mississippi di Indonesia sejak tahun 1973. Aqua
merupakan market leader dengan medan persaingan berbagai produk air mineral di
Indonesia. Berdasarkan data yang diperoleh dari https://www.topbrand-
award.com/, Aqua selalu menjadi top brand dalam lima tahun berturut-turut dari
tahun 2016 sampai dengan 2019. Namun, jika dilihat dari nilai indeksnya Aqua selalu
menduduki top brand indeks, angka indeksnya mengalami penurunan dibandingkan
para pesaing baru. Bahkan di tahun 2020 (sampai bulan agustus) Aqua hanya
mengalami kenaikan 0,5%. Sedangkan produk pesaing seperti Club mengalami
kenaikan pada tahun 2020 sebesar 1,5% dari tahun sebelumnya, untuk produk Ades
mengalami kenaikan di tahun 2020 mengalami kenaikan sebesar 1,1%. Survei yang
dilakukan oleh Top Brand adalah berdasarkan observasi independen lembaga
tersebut, yang telah banyak di voting oleh masyarakat sehingga bisa memilih merek
yang paling banyak dipilih oleh para konsumen. Hasil survei dari tiga parameter
yakni top of mind share, top of market share, dan top of commitment sheare
(http://www.topbrand-award.com/faq).

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif.
Alasan penelitian ini dapat dikatakan sebagai kuantitatif dikarenakan pendekatan
yang digunakan meliputi : proses, hipotesis, turun ke lapangan, analisis data, dan
kesimpulan data sampai pada penulisannya menggunakan aspek pengukuran,
perhitungan, rumus dan kepastian data numerik. Penelitian ini meneliti mengenai 4
variabel yakni Relationship Marketing, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Konsumen
dan Keputusan Pembelian. Sampel yang digunakan pada penelitian ini merupakan
konsumen yang pernah mengkonsumsi Air Mineral Aqua. Menurut Sugiyono (2017)
sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi.
Sampel juga merupakan bagian darisejumlah karakteristik populasi yang digunakan
untuk penelitian. Sebagai aturan umum, jumlah sampel minimal adalah setidaknya 5
kali dan akan lebih diterima apabila jumlah sampelnya 10 kali dari jumlah variable
yang akan diteliti dan dianalisis, sehigga sampelnya berjumlah 126 responden.

Metode yang digunakan untuk pengambilan sampel pada penelitian ini
adalah purposive sampling, yaitu pengambilan sampel yang akan dilakukan dengan
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pertimbangan tertentu, dengan memperhatikan karakteristik dari responden yang
termasuk dalam kriteria. Dalam penelitian ini, pengumpulan data didasarkan pada
karakteristik sebagai berikut :
1. Masyarakat umun di Indonesia.
2. Sampel berusia minimal 17 tahun.
3. Pernah melakukan transaksi pembelian Air Mineral Aqua.
4. Mengenali produk Air Mineral Aqua

Pengisian kuesioner pada penelitian ini diukur dengan menggunakan skala
Linkert 1-5 yang diberikan kepada responden yakni teman pria dan wanita yang
pernah mengkonsumsi dan membeli Air Mineral Aqua. Menurut Sugiyono (2014:93)
skala Linkert adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
presepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Metode
pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini menggunakan angket.
Kuesioner dapat berupa pertanyaan-pertanyaan terbuka atau tertutup kepada
responden yakni pria dan wanita yang pernah mengkonsumsi atau membeli Air
Mineral Aqua yang akan menjadi sampel dari penelitian ini.

Berikut merupakan skala penilaian atau bobot yang digunakan pada
penelitian ini :
Sangat Setuju (SS) dengan bobot 5
Setuju (S) dengan bobot 4
Netral (N) denga bobot 3
Tidak Setuju (TS) dengan bobot 2
Sangat Tidak Setuju (STS) dengan bobot 1.

Pada penelitian ini terdapat beberapa variabel diantaranya adalah variabel

v s W=

bebas yakni Relationship Marketing (X1) dan Kepercayaan Pelanggan (X2), variabel
intervening Keputusan Pembelian (Z), dan variabel dependen Loyalitas Konsumen

().

Dalam prosedur pengembangan instrument penelitian tersusun oleh dua
bagian yakni Uji validitas dan Uji reabilitas yang dipakai guna pengujian setiap
nomor dari pernyataan yang ada di angket. Teknik analisa data pada penelitian ini
menggunakan statistic deskriptif, Uji asumsi klasik terdiri atas : Uji Normalitas; Uji
Multikolinearitas; Uji Heterokidastitas, serta Analisa Regresi Linear Berganda

Uji hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Uji F dilakukan dengan tujuan untuk menunjukkan semua variabel bebas yang
dimasukkan kedaalam model yang memiliki pengaruh secara bersamaan
terhadap variabel terikat (Ghozali, 2018:98). Berikut ketentuan penghitungan
hasil uji F :

Ho : Tidak ada pengaruh variabel independen secara simultan terhadap variabel
dependenHa : Ada pengaruh variabel independen secara simultan terhadap
variabel

Kriteria pengambilan keputusan :

Ho diterima bila signifikasi > 0,05 (tidak berpengaruh)Ho ditolak bila signifikasi
< 0,05 (berpengaruh)
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Uji T digunakan untuk bisa mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independen terhadap variabel dependen untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen (Ghozali, 2018:99).
Berikut ketentuan penghitungan hasil uji T :

Ho : Tidak ada pengaruh variabel independen secara parsial
terhadap variabel dependen

Ha : Ada pengaruh variabel independen secara parsial terhadap
variabelKriteria pengambilan keputusan :

Ho diterima bila signifikasi > 0,05 (tidak berpengaruh)Ho ditolak bila signifikasi
< 0,05 (berpengaruh)

Pengujian Koefisien Determinasi bertujuan untuk melihat seberapa besarnya
tingkat pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara
parsial yang akan digunakan koefisien determinasai. Koefisien determinasi
merupakan kuadrat dari koefisien korelasi sebagai ukuran untuk mengetahui
kemampuan dari masing-masing variabel yang akan digunakan. Koefisien
determinasi menjelaskan proporsi variasi dalam variabel dependen (Y) yang
dijelaskan oleh hanya satu variabel independen (lebih dari satu variabelbebas :
Xi;i=1, 2, 3,4, dst.) secara bersama-sama menurut Ghozali (2016:95).

Uji Sobel Penguji hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan prosedur yang
dikembangkan oleh Sobel pada tahun 1982 dan sampai sekarang pun masih
dikenal dengan uji sobel (Sobel Test). Apabila sobel test statistik = 1,96 dengan
signifikan 5% maka variabel tersebut dapat dikatakan memediasi antara
variabel independen dan variabel dependen (Ghozali, 2018).

HASIL PENELITIAN
Analisis hasil penelitian pada pengujian hipotesis ini dapat dijelaskan sebagai
berikut :

1. UjiF
Tabel 1. Hasil Uji F Persamaan I ANOVA2
ANOVA
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 13,461 2 6,730/5,977 ,009b
Residual 846,896 123 6,885
Total 860,357 125
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan, Relationship Marketing
Tabel 2. Hasil Uji F Persamaan Il ANOVA@
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square |F Sig.
1 Regression 50,223 3 16,74172,406 ,001b
Residual 848,991 122 6,959
Total 899,214 125
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a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

b. Predictors: (Constant), Keputusan Pembelian, Kepercayaan Pelanggan,
Relationship Marketing

2.Uji T
Tabel 3. Hasil Uji T Persamaan I Coefficients@
Coefficients2
Standardized
Unstandardized Coefficients|Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 |(Constant) 23,428 2,926 8,006 ,000
Relationship Marketing ,124 ,096 ,118] 1,289 ,000
Kepercayaan Pelanggan ,074 ,002 ,074) 2,811 ,019

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Tabel 4. Hasil Uji T Persamaan II Coefficientsa

Coefficients2
standardized
Unstandardized Coefficients |Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 |(Constant) 29,013 3,628 7,996 ,000
Relationship Marketing ,250 ,097 ,233|2,572 ,001
Kepercayaan Pelanggan ,065 ,092 ,064/3,707 ,000
Keputusan Pembelian ,296 ,001 ,094{1,061 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

PEMBAHASAN
Pengaruh Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Keputusan Pembelian
Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 1.289
koefisien regresi(beta) 0,118 dengan probabilitas (p) = 0,000. Berdasarkan hasil
olah data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa
relationship marketing berpengaruhsignifikan terhadap keputusan pembelian.
Dengan melihat begitu banyaknya kegiatan relationship marketing dikalangan
masyarakat akan memberikan peluang bagi para perusahaan untuk selalu
mengeluarkan inovasi produk dengan kualitas yang terjamin, dan akan semakin
menarik perhatian konsumen untuk meningkatkan keputusan pembelian terhadap
produk tersebut.
Hasil ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Manik (2020), yang
menyatakan bahwa Relationship Marketing berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepercayan Pelanggan.

Pengaruh Kepercayan Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 2.811
koefisien regresi (beta) 0,074 dengan probabilitas (p) = 0,019. Berdasarkan hasil
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olah data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.
Dengan adanya kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk yang dikeluarkan
oleh sebuah perusahaan dengan kualitas yang sudah terjamin, maka akan
meningkatkan nilai penjualan terhadap produk tersebut dan juga pada akhirnya
akan meningkatkan keputusanpembelian terhadap konsumen.

Pengaruh Keputusan Pembelian Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 1.061
koefisien regresi (beta) 0.094 dengan probabilitas (p) = 0,000. Berdasarkan hasil
olah data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa keputusan
pembelian berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Keputusan
pembelian terhadap suatu produk atau jasa yang sudah dipercayai oleh konsumen
dengan kualitas yang baik akan menimbulkan kegiatan loyalitas konsumen yang
meningkat dan akan mempengaruhi keputusan para konsumen untuk membeli
produk tersebut. Semakin tinggi keputusan konsumen maka akan semakin tinggi
pula loyalitas konsumen. Hasil ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
Gunawan (2021), yang menyatakan bahwa Keputusan Pembelian berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.

Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 2.572
koefisien regresi (beta) 0.233 dengan probabilitas (p) = 0,001 Berdasarkan hasil
olah data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa relationship
marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Kegiatan relationship marketing selalu menjaga hubungan dan komunikasi yang baik
terhadap konsumen agar para konsumen dan produsen selalu berinteraksi dengan
baik untuk melakukan pembelian sebuah produk atau jasa dan itu akan
meningkatkan loyalitas konsumen semakin tinggi.

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 3.707
koefisien regresi (beta) 0.064 dengan probabilitas (p) = 0,000. Berdasarkan hasil
olah data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Dengan Faktor kepercayaan terhadap sebuah merek merupakan aspek yan krusial
dalam pembentukan loyalitas, karena sebagai kesediaan konsumen untuk
mempercayai atau mengandalkan produk/jasa dalam situasi resiko yang dikarenakan
adanya ekspektasi bahwa produk atau jasa yang bersangkutan akan memberikan
hasil yang positif.

Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Supertini, Telagawati,
and Yulianthini (2020), menyatakan bahwa Kepercayaan Pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyaltas Konsumen.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian mengenai Pengaruh Relationship Marketing, Kepercayaan
Pelanggan mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Konsumen dengan Keputusan
Pembelian sebagai Variabel Intervening (Studi Empiris pada Air Mineral Aqua di
Indonesia), berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan dapat disimpulkan
sebagai berikut :

1. Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 1.289 koefisien
regresi (beta) 0,118 dengan probabilitas (p) = 0,000. Berdasarkan hasil olah
data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa relationship
marketing berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Dari hasil
penelitian ini diketahui bahwa semakin tinggi relationship marketing maka akan
meningkatkan keputusan pembelian.

2. Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 2.811 koefisien
regresi (beta) 0,074 dengan probabilitas (p) = 0,019. Berdasarkan hasil olah
data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Dari hasil
penelitian ini diketahui bahwa semakin tinggi kepercayaan pelanggan maka
akan meningkatkan keputusan pembelian.

3. Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 2.572 koefisien
regresi (beta) 0.233 dengan probabilitas (p) = 0,001 Berdasarkan hasil olah
data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa relationship
marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dari hasil
penelitian ini diketahui bahwa semakin tinggi relationship marketing maka akan
meningkatkan loyalitas konsumen.

4. Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 3.707 koefisien
regresi (beta) 0.064 dengan probabilitas (p) = 0,000. Berdasarkan hasil olah
data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dari hasil
penelitian ini diketahui bahwa semakin tinggi kepercayaan pelanggan maka
akan meningkatkan loyalitas konsumen.

5. Berdasarkan uji regresi parsial, diperoleh nilai t-hitung sebesar 1.061 koefisien
regresi (beta) 0.094 dengan probabilitas (p) = 0,000. Berdasarkan hasil olah
data dimana nilai probabilitas (p) < 0,05 dapat disimpulkan bahwa keputusan
pembelian berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dari hasil
penelitian ini diketahui bahwa semakin tinggi keputusan pembelian maka akan
meningkatkan loyalitas konsumen.

6. Dari hasil dapat dijelaskan bahwa nilai nilai Sobel test 2,63926891 > 1,96 yang
artinya keputusan pembelian mampu memediasi antara relationship marketing
terhadap Loyalitas Konsumen.

7. Dari hasil dapat dijelaskan bahwa nilai nilai Sobel test 2,49567464 > 1,96 yang
artinya keputusan pembelian mampu memediasi antara kepercayaan pelanggan
terhadap loyalitas konsumen.
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