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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh personal selling dan relationship
marketing terhadap kepuasan pelanggan serta efeknya terhadap loyalitas pelanggan
pada PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh customer PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang yang pernah
melakukan transaksi pembelian selama satu periode tahun 2023 yang berjumlah
302 customer. Sampel dalamdalam penelitian ini adalah pelanggan yang rutin
melakukan transaksi pembelian setiap bulan selama periode satu tahun yaitu dari 1
januari 2023 sampai dengan 31 desember 2023. Teknik analisis yang digunakan
dalam penelitian yaitu dengan analisis multivarian menggunakan program
structural equation modelling (SEM). Hasil analisis menunjukan bahwa personal
selling dan relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan pelaggan,
personal selling dan relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, dan kepuasan pelanggan mampu memperkuat pengaruh personal selling
dan relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh yang paling kuat
ditunjukan oleh variable personal selling terhadap kepuasan pelanggan, sementara
variable yang paling kecil pengaruhnya ditunjukan oleh pengaruh relationship
marketing terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: personal selling, relationship marketing, kepuasan pelanggan,
loyalitas pelanggan



Abstract

This study aims to test the effect of personal selling and relationship marketing on
customer satisfaction and its effect on customer loyalty at PT. Welty Indah Perkasa,
Palembang branch. The population in this study were all customers of PT. Welty
Indah Perkasa, Palembang branch who had made purchase transactions during
one period in 2023, totaling 302 customers. The sample in this study were
customers who routinely made purchase transactions every month during a period
of one year, namely from January 1, 2023 to December 31, 2023. The analysis
technique used in the study was multivariate analysis using the structural equation
modeling (SEM) program. The results of the analysis showed that personal selling
and relationship marketing had an effect on customer satisfaction, personal selling
and relationship marketing had an effect on customer loyalty, and customer
satisfaction was able to strengthen the effect of personal selling and relationship
marketing on customer loyalty. The strongest effect was shown by the personal
selling variable on customer satisfaction, while the variable with the smallest effect
was shown by the effect of relationship marketing on customer loyalty.

Keywords: personal selling, relationship marketing, customer satisfaction,
customer loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar belakang

Perkembangan teknologi dan informasi yang pesat mempengaruhi semua
sektor dalam kehidupan masyarakat saat ini. Sektor bisnis adalah sektor yang paling
merasakan pentingnya perubahan dan inovasi karena persaingan yang ketat di
sektor ini membuat organisasi atau perusahaan harus mampu mempertahankan
bisnisnya dengan terus mengikuti perubahan zaman. Transaksi utama yang
menghidupi sebuah bisnis adalah adanya proses niaga dimana perusahaan yang
memproduksi serta mendistribusikan dan juga menyediakan barang maupun jasa
yang diperlukan masyarakat serta atas dasar kesediaan konsumen untuk membeli
atau membayar (Mahanani 2022). Fokus utama dalam bisnis adalah bagaimana
proses transaksi terus berjalan secara berkelanjutan, sehingga organisasi atau
perusahaan berusaha untuk membangun hubungan jangka panjang yang pada

akhirnya diharapkan akan terbentuknya loyalitas.

Loyalitas pelanggan menurut Kotler and Keller (2018) adalah komitmen
yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk
atau jasa yang di sukai di masa depan. Loyalitas pelanggan adalah puncak
keseriusan dan kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa. Loyalitas
pelanggan adalah tujuan utama dari suatu organisasi atau perusahaan, semua proses
pemasaran yang dilakukan suatu organisasi perusahaan adalah untuk membentuk

tujuan akhir yang paling diharapkan yaitu terbentuknya loyalitas pelanggan.



Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan menurut Lepojevic
and Dukic (2018) dipengaruhi oleh (a) Kepuasan Pelanggan, (b) Kepercayaan
Pelanggan, (c) Komitmen pelanggan, (d) Persepsi Kualitas Layanan. Menurut
Purnama Hadi, Saufi, and Rinuastuti (2023) Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh
(a) Kepuasan Pelanggan (Customer satisfaction), (b) Kualitas Produk atau layanan
(Service quality), (c) Citra Merek (Brand Image), (d) Nilai yang dirasakan
(Perceived value), (e) Kepercayaan (trust), (f) Relasional pelanggan (Customer
Relationship), (g) Biaya Peralihan (Switching cost), dan (h) Dependabilitas
(Reliability). Menurut Agung Wicaksono (2022) faktor-faktor yang menjadi
penentu loyalitas pelanggan antara lain (a) Kualitas Persepsi Layanan, (b) Kepuasan
Pelanggan, (c) Penanganan Keluhan Pelanggan, dan (d) Komitmen pelanggan

untuk dapat melanjutkan hubungan kerjasama.

PT. Welty Indah Perkasa adalah produsen komponen otomotif after market
untuk perawatan kendaraan dengan merek WEALTHY dan MULTITECH. PT.
Welty Indah Perkasa didirikan pada tahun 2006 untuk memenuhi permintaan pasar
dengan produk-produk yang berkualitas tinggi dibidang pemeliharaan aftermarket
otomotif di Asia (wealthy.id/ 2023). Perusahaan ini berkantor pusat di JI. Daan
Mogot Raya KM.18 - Green Sedayu Bizpark dan memiliki beberapa kantor cabang
di daerah. Kantor cabang yang tersebar di beberapa daerah diantaranya Samarinda,
Makassar, Bandung, Surabaya, Semarang, Yogyakarta dan Palembang (PT. Welty

Indah Perkasa, 2023).

PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang adalah perwakilan yang

mengcover kebutuhan konsumen akan produk otomotif aftermarket yang


https://wealthy.id/

berkualitas di wilayah sumatera. Wilayah yang menjadi tanggung jawab cabang
Palembang untuk memasarkan produk dari PT. Welty Indah Perkasa meliputi enam
provinsi yaitu Riau, Jambi, Bengkulu, Lampung, Ba-bel, dan Sum-Sel (Welty
Cabang Palembang, 2023). Melalui survey lapangan yang dilakukan pada oktober
2023, PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang memiliki beberapa kompetitor

dengan produk turunan otomotif yang serupa.

Tabel 1.1
Brand perawatan kendaraan yang ada di pasar otomotif sumatera
Brand Produk
- - Chemicals otomotif
w WURTH ~ Bulbs
- Tools
- Wiper

- Cooling System

- Chemicals otomotif
WEALTOY - Bulbs
- Lubricant
- Wiper
- Cooling System
- Chemicals otomotif
- Lubricant
- Cooling System
- Chemicals otomotif
- Lubricant
- Cooling System
- Chemicals otomotif
- Cooling System
- Breaking System
- Chemicals otomotif
- Lubricans

- Chemicals otomotif

Sumber: Survei lapangan 2023

Berdasarkan tabel 1.1 persaingan di komponen otomotif untuk perawatan
kendaraan ini sangat ketat karena beberapa brand diatas memiliki range harga, jenis

produk, dan kualitas produk yang tidak jauh berbeda, sehingga pelanggan akan



lebih mudah dialihkan ke produk brand lain bila tidak memiliki hubungan dan
loyalitas yang baik terhadap brand tertentu (survei lapangan, 2023). Dalam dunia
otomotif ada slogan yang menyebutkan bahwa bisnis sparepart adalah bisnis
hubungan, karena sebuah produk bisa dikenal oleh konsumen melalui rekomendasi
dari toko atau bengkel. Alasan inilah yang membuat pentingnya menjalin hubungan
jangka panjang yang baik, sehingga pelanggan dengan sukarela akan

merekomendasikan produk kepada pembeli atau konsumen akhir.

Hubungan yang terjalin antara pemasok dan pelanggan dalam bisnis
otomotif sparepart adalah hubungan yang diperantarai oleh tenaga penjual. Tenaga
penjual yang baik adalah tenaga penjual yang memiliki personal dan knowlage yang
baik sehingga mampu meyakinkan pelanggan (Warindrasti and Pratama 2021).
Penting sekali membangun hubungan pemasaran yang baik antara pemasok dan
pelanggan serta membentuk Personal Selling yang baik dari tenaga penjual agar
kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat terpenuhi dengan baik (Ika Purnama and

Rialdy 2019).

Menurut Kotler & Keller (2018), Personal Selling adalah interaksi langsung
dengan satu calon pembeli atau lebih guna melakukan presentasi, menjawab
pertanyaan dan menerima pesanan. Kemudian menurut Lupiyoadi (2018) penjualan
perseorangan dapat dikatakan lebih luwes karena tenaga penjualan dapat secara
langsung menyesuaikan penawaran penjualan dengan kebutuhan dan perilaku
masing-masing calon pembeli. Tenaga penjual akan melakukan kunjungan dan
komunikasi pada pelanggan untuk membangun hubungan dan melakukan negosiasi

penjualan. Pelanggan akan lebih percaya dan lebih mudah diarahkan oleh tenaga



penjual yang sudah memiliki hubungan personal sebelumnya, oleh karena itu

banyak pemasok yang merekrut tenaga penjual dari kompetitor sehingga tugas

tenaga penjual hanya mengalinkan produk lama ke produk baru (survei lapangan,

2023).

Tabel 1.2

Jumlah Pelanggan PT. Welty Indah Perkasa Cabang Palembang tahun 2021

Wilayah Jumlah Pelanggan Pelanggan yang Pelanggan yang
Melakukan Melakukan Transaksi
Transaksi Rutin tidak Rutin

Riau 61 18 43
Jambi 62 16 46
Bengkulu 38 13 25
Lampung 49 15 34
Ba-Bel 39 13 26
Sum-Sel 73 19 54
Total 322 94 228

Sumber: PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang, 2023



Tabel 1.3
Jumlah Pelanggan PT. Welty Indah Perkasa Cabang Palembang tahun 2022

Wilayah Jumlah Pelanggan Pelanggan yang Pelanggan yang
Melakukan Melakukan Transaksi
Transaksi Rutin tidak Rutin

Riau 56 24 32
Jambi 53 25 28
Bengkulu 45 15 30
Lampung 69 26 43
Ba-Bel 37 16 21
Sum-Sel 53 23 30
Total 313 129 184

Sumber: PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang, 2023

Tabel 1.4
Jumlah Pelanggan PT. Welty Indah Perkasa Cabang Palembang tahun 2023

Wilayah Jumlah Pelanggan  Pelanggan yang Pelanggan yang
Melakukan Melakukan Transaksi
Transaksi Rutin tidak Rutin

Riau 58 20 38
Jambi 42 17 25
Bengkulu 46 14 32
Lampung 66 19 47
Ba-Bel 35 16 19
Sum-Sel 55 21 34
Total 302 107 195

Sumber: PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang, 2023



Berdasarkan data pelanggan tahun 2021-2023 diatas menunjukan bahwa
setelah mencapai kesepakatan untuk meakukan transaksi, tenaga penjual harus
menjaga hubungan yang baik sehingga customer akan melakukan pembelian ulang
dan rutin. Banyak faktor yang menyebabkan tidak terjadinya pembelian ulang dari
customer, baik faktor internal perusahaan maupun faktor ekternal yaitu pelanggan.
Faktor internal yang menyebabkan tidak terjadinya pembelian ulang dari customer
berhubungan dengan jenis produk, kualitas produk, komunikasi tenaga penjual,
hubungan pemasaran, dan prosedur pembelian. Faktor eksternal berhubungan
dengan produk yang dibutuhkan pelangan, jenis dan karakteristik pelanggan, lokasi,

dan riwayat transaksi pelanggan (survei lapangan, 2023).

Banyak customer yang tidak melakukan pembelian ulang karena kurangnya
hubungan dan komunikasi pasca pembelian dari tenaga penjual. Tenaga penjual
seringkali memanipulasi data untuk memenuhi target penjualan, hal ini akan
berdampak pada over kuantitas produk pada customer, cash flow customer
terganggu, produk yang lama tersimpan akan rusak, dan yang pasti pembelian ulang
tidak rutin karena stok barang yang menumpuk (PT. Wealty Indah Perkasa, 2023).
Permasalahan ini dapat membuat hubungan pemasok dan pelanggan menjadi
kurang baik, itulah pentingnya membangun Personal Selling yang baik dari tenaga

penjual.

Pengertian Relationship Marketing menurut Kotler and Keller (2018) adalah
suatu proses untuk menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan hubungan-
hubungan yang kuat dengan para pelanggan dan stakeholder lainnya. Relationship

Marketing adalah sebuah gerakan dari pola pikir yang semata-mata berlandaskan



pada kompetisi dan konflik, ke arah pola pikir yang berlandaskan hubungan saling
ketergantungan yang saling menguntungkan dan kerjasama.” Relationship
Marketing mengakui pentingnya semua pihak, yaitu: pemasok, karyawan,
distributor, agen, dan pengecer untuk bekerjasama memberikan nilai terbaik kepada

sasaran pelanggan (Purnama Hadi, Saufi, and Rinuastuti 2023).

Hubungan relasional (Relationship Marketing) akan bermanfaat bila
komunikasinya berjalan dua arah antara pemasok dan pelanggan, perusahaan harus
mendengarkan keinginan dan keluhan dari pelanggan sementara pelanggan harus
mengikuti kebijakan yang di tetapkan perusahaan (Walda, Gaffar, and Siswhara
2022). Pada kasus PT. Welty Indah Perkasa, perusahaan seringkali membuat
kebijakan tanpa mempertimbangkan kebutuhan dan keinginan pelanggan seperti
kontrak poin terlalu tinggi, harga berubah-ubah, tempo pembayaran terlalu cepat,
prosedur claim barang yang sulit, dan merchandise produk yang terbatas.
Permasalahan ini akan menghambat hubungan relasional jangka panjang antara
perusahaan dan pelanggan, selain itu pelanggan akan lebih mudah beralih ke produk

lain karena tidak timbulnya kepuasan (survei lapangan, 2023).

Kepuasan pelanggan menurut Kotler and Keller (2018) ialah cerminan
penilaian seseorang tentang kinerja produk yang dirasakan dalam kaitannya dengan
harapan, apabila kinerja jauh dari ekspektasi maka pelanggan kecewa, jika kinerja
memenuhi harapan maka pelanggan puas, dan jika kinerja produk melebihi
ekspektasi maka pelanggan senang. Menurut Indrasari (2019) Kepuasan pelanggan
memberikan banyak manfaat bagi perusahaan dalam jangka panjang, pelanggan

yang sangat puas akan menyebarkan cerita positif dari mulut ke mulut dan akan



menimbulkan loyalitas serta meminimakan kemungkinan berpindah ke produk lain.
Kepuasan pelanggan merupakan pengukuran atau indikator sejauh mana konsumen
pengguna produk perusahaan atau jasa sangat senang dengan produk-produk atau
jasa yang diterima Semakin tinggi tingakat kepuasan pelanggan, maka akan
semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan terhadap suatu produk (Didin and

Firmansyah 2019).

Penelitian terdahulu yang meneliti pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan yang dilakukan oleh (Suwarsito, Ghozali, and Aliya 2020);
(Amiroh and Puspitadewi 2021); (Frederik, Priatna, and Roswina 2020); (Tirta
Yoga et al. 2022); (Warindrasti and Pratama 2021); (Veronica 2020); (Yusuf,
Nurhilalia, and Putra 2019); (Kolo and Darma 2020); (Ramanta, Massie, and
Soepeno 2021); (Pertiwi, Ali, and Dwikotjo 2022); (Agung Wicaksono 2022); dan
(Nugraha, Kepramareni, and Suardhika 2020) menunjukan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Sedangkan hasil penelitian berbeda oleh (Aulia, Fatma, and Soenarto 2020) dan
(Ngoma and Ntale 2019) menunjukan Kepuasan Konsumen mempunyai pengaruh

tidak signifikan dan negatif terhadap Loyalitas Konsumen.

Pengaruh Personal Selling terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan oleh
(Ogbonnaya, Ogba, and Emeka 2020); (Prihatini and Gumilang 2021);
(Hidayatullah and Futagi 2023); (Ika Purnama and Rialdy 2019); (Farhan, Saroh,
and Krisdianto 2023); (Juvin et al. 2020); (Rahmah and Anita 2020); (Nurjaya et
al. 2022); (Wijayanto, Moenis, and Muharam 2020) menunjukan bahwa Personal

Selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan dan Loyalitas



Pelanggan. Hasil penelitian yang bererbeda oleh (Dewi and Johannes 2022) dan
(Lestari, Jariah, and Hidayat 2019) menunjukan Personal Selling tidak berpengaruh

secara signifikan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan.

Relationship Marketing yang terjalin antara pemasok dan penjual memiliki
pengaruh terhadap tingkat Loyalitas Pelanggan sesuai dengan penelitian oleh
(Faraj and Azman Bin Ali 2019); (Khoa 2020); (Latief 2019); (Octafilia and
Oktavia 2018); (Momuat, Mandey, and Jorie 2021); (Wongsansukcharoen 2022);
(Riono et al. 2020); (Ngalimin, Tumbuan, and Mandagie 2019); (Laely, Djunaedi,
and Rosita 2020); (Chatterjee, Babu M, and Shekha 2022); dan (Masito 2021) yang
menunjukan bahwa Relationship Marketing berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sedangkan hasil penelitian berbeda
oleh (Pratiwi, Suparwan, and Alfaridi S 2019) dan (Bayu Putra et al. 2019) Variabel
Relationship Marketing tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas

pelanggan.

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan diatas, dimana masih ada
perbedaan temuan dari beberapa peneliti mengenai loyalitas pelanggan yang
dipengaruhi oleh Personal Selling dan Relationship Marketing serta kepuasan
sebagai variabel penguat. Maka penulis tertarik untuk menguji pengaruh yang
terjadi antar variabel dengan judul “Pengaruh Personal Selling dan Relationship
Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai
Variabel Intervening studi pada PT. Welty Indah Perkasa cabang

Palembang”. Hasil dari analisis inilah yang diharapkan dapat menjadi pedoman
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dikemudian hari dari pihak pemasaran khususnya di bidang otomotif dalam

pengambilan keputusan dan menentukan kebijakan yang efektif.
1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti dapat merumuskan

permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh Personal Selling terhadap Kepuasan Pelanggan PT.
Welty Indah Perkasa cabang Palembang?

2. Apakah ada pengaruh Relationship Marketing terhadap kepuasan pelanggan
PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang?

3. Apakah ada pengaruh Personal Selling terhadap loyalitas pelanggan PT.
Welty Indah Perkasa cabang Palembang?

4. Apakah ada pengaruh Relationship Marketing terhadap loyalitas pelanggan
PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang?

5. Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap layalitas pelanggan PT.
Welty Indah Perkasa cabang Palembang?

6. Apakah kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh Personal Selling
terhadap layalitas pelanggan PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang?

7. Apakah kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh Relationship
Marketing terhadap layalitas pelanggan PT. Welty Indah Perkasa cabang

Palembang?
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1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang diuraikan diatas,

tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan bukti empiris dengan

mengetahui dan menganalisis:

1.

Pengaruh Personal Selling terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Welty Indah
Perkasa cabang Palembang.

Pengaruh Relationship Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Welty
Indah Perkasa cabang Palembang.

Pengaruh Personal Selling terhadap loyalitas pelanggan PT. Welty Indah
Perkasa cabang Palembang.

Pengaruh Relationship Marketing terhadap loyalitas pelanggan PT. Welty
Indah Perkasa cabang Palembang.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap layalitas pelanggan PT. Welty
Indah Perkasa cabang Palembang.

Pengaruh Personal Selling dengan kepuasan sebagai variabel mediasi
terhadap layalitas pelanggan PT. Welty Indah Perkasa cabang Palembang.
Pengaruh Relationship Marketing dengan kepuasan sebagai variabel
mediasi terhadap loyalitas pelanggan PT. Welty Indah Perkasa cabang

Palembang.

1.4. Manfaat Penelitian

Dalam sebuah penelitian diharapka dapat bermanfaat bagi semua pihak baik

yang membaca maupun pihak yang terkait di dalamnya baik langsung maupun tidak

langsung. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
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a. Teoritis
Diharapkan penelitian ini akan menjadi bahan referensi bagi penelitian-
penelitian berikutnya dan diharapkan penelitian berikutnya dapat
memperbaiki dan menyempurnakan kekurangan-kekurangan dalam
penelitian ini.
b. Paktis
1. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk memberikan
informasi dan masukan yang dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan bagi perusahaan dalam menyusun strategi pemasaran
yang tepat.
2. Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan
memperluas wawasan penulis dengan memahami lebih mendalam
bidang manaemen pemasaran Kkhususnya tentang faktor yang

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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