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pemasaran hubungan dalam industri ritel. Pemasaran hubungan digambarkan 

dengan variabel komitmen, kepercayaan dan kepuasan hubungan yang dirasakan 

pelanggan industry rite. Antaseden pada pemasaran hubungan disebutkan karena 

adanya komunikasi yang terjadi antara pelanggan dengan karyawan atau pegawai 

di industri ritel. Sedangkan anteseden dari pemasaran hubungan adalah komunikasi 

getok tular yang jika hal positif yang tersebar, akan menguntungkan industri ritel. 

 

       Data diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada masyarakat yang 
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       Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa lima hipotesis terdukung dan 
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pelanggan melakukan komunikasi getok tular menjadi lebih tinggi. Komunikasi 

pada penelitian ini memberikan pengaruh positif terhadap komitmen dan 

kepercayaan yang dirasakan oleh pelanggan. Namun, Komunikasi tidak 

memberikan pengaruh terhadap kepuasan hubungan yang dirasakan oleh 

pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Katita, Govi Arya. 2020. Antecedents and Consequences of Relationship 

Marketing in the Industry. S1 Management Study Program. Faculty of 

Economics. Setia Budi University, Surakarta. Advisor I. Dr. Waluyo Budi 

Atmoko, MM Advisor II. Ariefah Yulandari, SE, MM 

 

This study aims to examine the influence of antecedents and the consequences of 

relationship marketing in the retail industry. Relationship marketing is depicted by 

the variable commitment, trust and satisfaction of the relationship felt by industry 

customers. Antecedents in relationship marketing are mentioned because there is 

communication between customers and employees in the retail industry. While the 

antecedent of relationship marketing is contagious communication which, if 

positive things are spread, will benefit the retail industry. 

 

Data obtained through questionnaires distributed to people who have already or 

are shopping at Lotte Grosir Surakarta. The research sample used amounted to 200. 

The sampling technique used was purposive sampling by clustering two stages with 

consideration of districts in Surakarta. Hypothesis testing is done by using SEM 

(Structural Equation Modeling) analysis. 

 

The results in this study indicate that five hypotheses are supported and there is one 

hypothesis that is not supported. Relationship marketing in the form of commitment, 

trust, and relationship satisfaction that is felt by customers has a positive effect on 

communication. The better the relationship marketing is felt by the customer, the 

more often and the higher the likelihood that the customer is communicating is 

getting infected. Communication in this study has a positive influence on 

commitment and trust felt by customers. However, communication does not 

influence the satisfaction of the relationship by the customer. 

 

 

 

Keywords :  Relationship Marketing, Getok Tular Communication, Commitment, 

Trust, Relationship Satisfaction, Communication, Retail Companies 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Keputusan pembelian sebuah produk atau merek menjadi perhatian penting bagi 

pemasar dalam upaya meningkatkan pangsa pasar. Oleh karena itu, penting bagi 

para pemasar mengenali tahapan pengambilan keputusan pembelian konsumen. 

Salah satu tahapan konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian adalah 

pencarian informasi.  Ada beragam sumber informasi bagi pelanggan, misal: media 

massa, media cetak dan elektronik, teman dan keluarga. Sumber informasi dari 

teman dan keluarga lazim disebut komunikasi getok tular (word of mouth 

commnunication). 

     Studi ini menggunakan konsep dasar model hubungan pemasaran seperti 

penelitian yang telah dilakukan oleh Verma et al. (2015). Studi tersebut 

menjelaskan bahwa pemasaran hubungan berguna untuk membantu relasi antara 

pelanggan dengan perusahaan ritel. Bila nantinya hubungan berjalan dengan baik, 

maka pelanggan akan terus melakukan kegiatan berbelanja di perusahaan tersebut 

dalam jangka yang panjang, dan perusahaan akan mempenyai konsumen yang akan 

terus menerus melakukan pembelian atau hubungan dalam jangka yang panjang. 

Pemasaran hubungan pada studi tersebut meliputi komitmen, kepercayaan, 

kepuasan hubungan, dan kualitas hubungan. Studi lain yang dilakukan oleh Akrout 

dan Nagy (2018) melakukan modifikasi penelitian dari Verma et al. (2015). Studi 

tersebut memberikan penjelasan bahwa kualitas dari adanya pemasaran hubungan 
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dalam suatu merek yang meliputi kepercayaan, komitmen, dan kepuasan 

berpengaruh terhadap terciptanya komunikasi getok tular yang dilakukan para 

pelanggan dari merek produk tersebut.  

     Anteseden dari pemasaran hubungan diidentifikasi berdasarkan fokus dari 

pelanggan, fokus pada pihak penjual, dan fokus dari kedua belah pihak Verma et 

al., 2015). Anteseden berdasarkan fokus pelanggan diidentifikasi berupa manfaat 

hubungan dan ketergantungan pada penjual. Antaseden berdasarkan fokus penjual 

meliputi investasi hubungan dan keahlian dari penjual. Anteseden dari kedua belah 

pihak dinilai lebih menarik untuk dilakukan penelitian lebih lanjut dan pada 

penelitiannya memberikan pengaruh paling kuat dalam meningkatkan pemasaran 

hubungan, sehingga dilakkukan modifikasi variabel anteseden dari pemasaran 

hubungan. Penelitian ini menggunakan variabel komunikasi sebagai anteseden dari 

pemasaran hubungan dengan objek penelitian ini yakni perusahaan ritel.  

     Pemasaran hubungan menyebabkan terjadinya ekspektasi berkelanjutan, 

komunikasi getok tular, dan kesetiaan konsumen (Verma et al., 2015). Komunikasi 

getok tular pada penelitian tersebut merupakan dampak paling kuat adanya 

pemasaran hubungan. Pemasar yang memiliki konsentrasi menciptakan komitmen 

pelanggannya, akan menciptakan komunikasi getok tular yang positif (Babin et 

al.,2005). Kompenen pemasaran hubungan yang lain berupa kepercayaan 

pelanggan yang berhasil diciptakan oleh suatu perusahaan terbukti dapat 

menciptakan komunikasi hal yang positif kepada orang lain tentang perusahaan 

atau produk serta layanan yang diberikan oleh perusahaan (Kumar et al., 2010). 

Variabel dalam pemasaran hubungan yang terakhir adalah kepuasan hubungan. 
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Ketika pelanggan merasakan adanya kepupasan hubungan terhadap merek atau 

perusahaan tertentu, dia akan lebih senang untuk membagikan komunikasi getok 

tular yang positif secara langsung atau menggunakan media sosial. Maka dari itu, 

dilakukanlah modifikasi pada variabel pemasaran hubungan, variabel anteseden 

dari pemasasran hubungan, dan variabel konsekuensi terciptanya pemasaran 

hubungan dalam industri ritel. 

     Komunikasi getok tular banyak digunakan pelanggan karena keefektifannya 

dalam penentuan keputusan konsumsi (Palmatier et al., 2006). Konsumen 

mengakui bahwa berbagi informasi melalui komunikasi getok tular lebih 

menguntungkan dalam membuat keputusan (Bond et al., 2019). Komunikasi getok 

tular penting bagi perusahaan untuk memberikan timbal balik positif bagi 

perusahaan (Brown et al., 2016). Komunikasi getok tular tujuh kali lebih efektif 

dari pada iklan majalah dan koran, dan empat kali lebih efektif dari pada personal 

selling, dan dua kali lebih efektif daripada iklan radio dalam memengaruhi 

konsumen untuk beralih dari produk barang atau jasa sebelumnya (Basri et al., 

2015). 

     Oliver, (1999) mengonfirmasi bahwa pembelian konsumen sangat bergantung 

pada nasihat dan saran dari orang lain yang telah mengalami pembelian. 

Komunikasi getok tular positif, menguntungkan bagi perusahaan dan merupakan 

instrumen kuat dalam pemasaran (Popp dan Woratschek, 2017). Komunikasi getok 

tular ditandai dengan kepercayaan tinggi dan jangkauan yang luas, merupakan 

konstruk efektif untuk mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. 
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1.2 Perumusan Masalah  

Studi berhasil mengidentifikasi kesenjangan penelitian bahwa komunikasi 

getok tular berperan penting dalam upaya mempertahankan hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan, namun karena upaya-upaya pemasaran dari pesaing 

membuat pelanggan mengakhir hubungan yang sudah terbentuk dan pindah ke 

pesaing. Oleh karena peran strategis komunikasi getok tular tersebut, perusahaan 

perlu mengeksplorasi konstruk-konstruk yang relevan pembentuk komunikasi 

getok tular.  

     Matos dan Rossi (2008) dalam penelitiannya di industri daring menyatakan 

bahwa komunikasi getok tular mempunyai empat anteseden, yaitu: komitmen (r= 

0,45), kepercayaan (r= 0,66), kepuasan hubungan (0,42), dan kualitas hubungan 

(0,50). Royo-Vela dan Casamassima (2010) dan Walker (2001) dalam 

penelitiannya di industri periklanan, mendapati komitmen dan kepuasan 

berpengaruh signifikan pada komunikasi getok tular. Ranaweera dan Prabhu (2003) 

dalam penelitiannya pada pelanggan telepon mendapati bahwa komunikasi 

berpengaruh pada komitmen. Zefanne et al (2011) dalam penelitiannya di bidang 

industri pengolahan makanan mendapati bahwa komunikasi mempunyai korelasi 

signifikan dengan kepercayaan dan komitmen. Mohr dan Sohi (1995) dalam 

penelitiannyan di bidang industri distribusi mendapati bahwa komunikasi 

berpengaruh pada kepuasan hubungan. 

Dalam sejumlah penelitian tersebut, terlihat bahwa komunikasi getok tular 

berhubungan erat dengan sejumlah konstruk: komitmen, kepercayaan, kepuasan 
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hubungan, dan komunikasi. Hubungan antar konstruk ini mengindikasikan adanya 

hubungan terstruktur yang dapat dituangkan dalam sebuah model.  

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah di atas maka dapat menimbulkan pertanyaan 

penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah komunikasi berpengaruh pada komitmen? 

2. Apakah komunikasi berpengaruh pada kepercayaan? 

3. Apakah komunikasi berpengaruh pada kepuasan hubungan? 

4. Apakah komitmen berpengaruh pada komunikasi getok tular? 

5. Apakah kepercayaan berpengaruh pada komunikasi getok tular? 

6. Apakah kepuasaan hubungan berpengaruh pada komunikasi getok tular? 

 

1.4 Tujuan penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk 

sebagai berikut : 

1. Menguji pengaruh manfaat komunikasi terhadap komitmen? 

2. Menguji pengaruh manfaat komunikasi terhadap kepercayaan? 

3. Menguji pengaruh manfaat komunikasi terhadap kepuasan hubungan? 

4. Menguji pengaruh manfaat komitmen terhadap komunikasi getok tular? 

5. Menguji pengaruh manfaat kepercayaan terhadap komunikasi getok tular? 

6. Menguji pengaruh manfaat kepuasan hubungan terhadap komunikasi getok 

tular? 
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1.5 Manfaat penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang 

membutuhkan, baik secara teoritis maupun praktis. 

1.5.1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan ekplanasi tentang komunikasi getok 

tular, komitmen, kepercayaan, kepuasan hubungan, dan komunikasi serta menguji 

signifikansi hubungan antar konstruk dalam model.  

1.5.2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pimpinan 

perusahaan, sebagai pertimbangan dalam mengambil keputusan serta membuat 

strategi dalam pemasaran melalui komunikasi getok tular. 

 


