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ABSTRACT

This study aims to analyse the effect of relationship marketing and service quality
on customer satisfaction and its implications on customer loyalty. Based on
observations and interviews from June 8, 2018, that is using at PTSI outside of the
marketing team, and customer loyalty is the primary goal of each team
member. Customer loyalty also becomes an instruction of the administration that
can see from the existence of the policy of daily visits to its clients. The population
of this study is customers who made purchases in the last six months. The sample
of this study is 100 clients of PT Precision Tooling Service Indonesia, which made
purchases during the previous six months. The sampling method of this study using
stratified random sampling. The analytical method used is path analysis. PROCESS
Macro Hayes assists the data analysis 1 study in version 23 of SPSS. The
results showed that (1) relation. positive and significant effect
on customer satisfaction, (2) s jve and significant impact
on customer satisfaction, (3 s an effect positive and
significant in customer loyc as a full mediator, (4)
service quality has a posil customer loyalty with
customer satisfaction as a fi atisfaction has a positive
and significant impact on c

Keywords : Customer Loya
Service Quali

elationship Marketing,
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Pemasaran Relasional dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan serta Implikasinya terhadap
Loyalitas Pelanggan di PT. Precision Tools Service Indonesia. Berdasarkan
observasi dan wawancara yang dilakukan pada tim marketing PTSI, loyalitas
pelanggan dijadikan sebagai tujuan utama setiap anggota tim. Hal ini juga menjadi
sebuah fokus dari managemen yang terlihat dari adanya kebijakan kunjungan rutin
kepada pelanggan. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan yang pernah
melakukan pembelian dalam kurun waktu 6 bulan terakhir. Pengambilan sampel
ditujukan kepada pelanggan PTSI dari 8 area pemasaran yang berjumlah sebanyak
100 responden. Adapun teknik penentuan el dalam penelitian ini yaitu metode
Statified Random Sampling. Metode analis r digunakan adalah analisis jalur
dengan analisis data yang dilakukan - PROCESS Macro v. 3.5
dengan SPSS versi 23. Hasil penel bahwa (1) Pemasaran
Relasional berpengaruh po : Kepuasan Pelanggan, (2)
Kualitas Pelayanan berpe terhadap Kepuasan
Pelanggan, (3) Pemasaran R dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan variabel /ntervening, (4)
Kualitas Pelayanan berper an terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan Kepuasa el Intervening, dan (5)
Kepuasan Pelanggan berpe kan terhadap Loyalitas
pelanggan.

Kata Kunci : Loyalitas Pelang ) -- Pelanggan, Pemasaran
Relasional, Kualitas
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