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RINGKASAN

Pengaruh Relationship Quality dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas Pelanggan Mitsubishi Jember; Ika Puspitasari; 100810201092; 

2014; 115 Halaman; Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Pelaku bisnis menyadari bahwa untuk mengembangkan dan 

mempertahankan suatu bisnis, tidak hanya dengan mendapat pelanggan yang 

banyak tetapi juga bagaimana caranya mendapatkan pelanggan, memeliharanya 

dan mempertahankan pelanggan tersebut. Kesesuaian harapan konsumen dengan 

produk, layanan maupun kenyaman hubungan bisnis yang diberikan perusahaan 

kepada konsumen akan menciptakan kepuasan yang akan menjadi nilai positif 

untuk perusahaan. Kepuasan konsumen haruslah menjadi sasaran utama yang 

dibidik oleh pelaku bisnis, karena kepuasan konsumen itu pula akan melahirkan 

sikap loyalitas yang tinggi pada diri pelanggan.

Pada penelitian ini menggunakan dua variabel yang dapat mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pelanggan pada Mitsubishi Jember. Variabel bebas yang 

pertama adalah Relationship Quality dan variabel kedua adalah kualitas layanan. 

Berdasarkan penjelasan tersebut, penulis tertarik untuk menguji pengaruh

relationship quality dan kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan Mitsubishi Jember.

Penelitian ini adalah confirmatory research karena mengkonfirmasi

apakah variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini sesuai untuk

mengidentifikasi faktor-faktor yang dipertimbangkan pelanggan Mitsubishi 

Jember. .Jumlah sampel yang ditetapkan sebanyak 104 responden dengan 

menggunakan metode purposive sampling. Metode analisis data menggunakan 

analisis Structural Equation Modelling (SEM). Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa relationship quality tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Mitsubishi Jember, kualitas layanan

pengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Mitsubishi 

Jember. 
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SUMMARY

The Influence of Relationship Quality and Service Quality to The Satisfaction 

and Loyalty of Customers Mitsubishi Jember; Ika Puspitasari; 100810201092; 

2014; 115 Pages; Department of Management, Faculty of Economics, University 

of Jember.

Business doers realize that to develop and maintain a business, not only 

with get a lot of customers, but also how to gain customers, kept them and 

maintain customer. Consumer products, conformity with expectation services or 

comfort a business relation given a company to consumers will create of 

gratification which will be positive impacts for the company. Customer 

satisfaction shall be the main target of the target by businesses, because of 

customer satisfaction it anyway about to give birth attitude loyality high on the 

self customers.

To research using two variables that can affect contentment and customer 

loyalty on Mitsubishi Jember.Variable free the first is relationship quality and 

variable second is the service quality. Based on the explanation writer interested 

to test influence relationship quality and service quality against gratification and 

customer loyalty Mitsubishi Jember.

This research is confirmatory research because confirm whether variables 

that are used in this research according to identify the factors considered 

customers Mitsubishi Jember. .jumlah samples set a total of 104 respondents by 

using the method purposive of sampling.A method of analysis of data using 

analysis structural equation modelling ( SEM ). The result of the research 

indicated that it does not affect positive relationship quality and significant against 

gratification and customer loyalty Mitsubishi Jember, service quality influence 

significantly to satisfaction and customer loyalty Mitsubishi Jember.
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