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RINGKASAN

Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas
Pelanggan Alfamart JI. Kalimantan 80 Kabupaten Jember; Tri Dewantara;
100810201029; 2014;92 Halaman; Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi,

Universitas Jember.

Alfamart JI. Kalimantan 80 Kabupaten Jember merupakan salah satu
cabang dari PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk yang bergerak dalam bidang
minimarket. Dimana Alfamart meyediakan berbagai kebutuhan sehari-hari untuk
pelanggannya. Sebagai perusahaan yang bergerak dalam perdagangan barang dan
jasa tentunya Alfamart memberikan pelayanan terbaik untuk kepuasan
pelanggannya. Dengan memberikan pelayanan terbaik maka Alfamart dapat
mempertahankan pelanggannya. Salah satu konsep untuk menjalin suatu
hubungan dengan pelanggan yaitu konsep relationship marketing. Suatu konsep
pemasaran yang lebih menekankan hubungan baik dengan pelanggan, sehingga
tercipta hubungan yang harmonis dengan pelanggan. Akan tetapi harus diimbangi
dengan pelayanan terbaik dari pihak perusahaan untuk pelanggan, agar dapat
menciptakan loyalitas pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti apakah relationship marketing
berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Metode pengambilan
sampel yang digunakan yaitu teknik purposive sampling artinya memilih sampel
dilakukan dengan kriteria tertentu. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan
Alfamart JI. Kalimantan 80 Kabupaten Jember minimal bertransaksi tiga kali dan
jumlah sampel yang ditetapkan 100 responden. Metode analisis menggunakan
Structural Equation Modelling (SEM).

Hasil penelitian menunjukan bahwa relationship marketing berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Alfamart Jl. Kalimantan 80 Kabupaten
jember; relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Alfamart Jl. Kalimantan 80 Kabupaten Jember dan Kepuasan
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berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Alfamart JI. Kalimantan 80 Kabupaten
Jember.
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SUMMARY

The Influence Of Relationship Marketing On Satisfaction And Customer’s
Loyalty At Alfamart Kalimantan Street 80 Jember; Tri Dewantara;
100810201029; 2014;92 page; Management. Faculty of Economic. University of
Jember.

Alfamart Kalimantan Street 80 Jember is one of the branches of PT.
Sumber Alfaria Trijaya Tbk, which engages in the minimart . Alfamart provides a
variety of daily needs for its customers. As the evolving company in the trade of
goods and services, Alfamart gives the best service of satisfaction to maintain
their customers. One of the concepts to establish relationship to the customers is
by using the concept of relationship marketing. It is a marketing concept that
emphasizes good relation with the clients, so as to create a harmonious relation to
the customers. However, it must be balanced with the best services from the
company to the clients to create customers loyalty.

The purpose of this research is to examine whether relationship marketing
affect on satisfaction and loyalty of the customers. The method sampling uses is
purposive sampling technique, which means to choose the sample with certain
criteria. The population in this research is the customers of Alfamart Kalimantan
Street 80 Jember transaction at least three times and total sample sets 100
respondents. The method analyzes in this research uses Structural Equation
Modelling (SEM).

The result shows that relationship marketing affect significantly toward
the customers satisfication of Alfamart Kalimantan Street 80 Jember ; relationship
marketing affect significantly on customers loyalty on Alfamart Kalimantan Street
80 Jember, and satisfaction affect on customers loyalty in Alfamart Kalimantan
Street 80 Jember.
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