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RINGKASAN 

 

“Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 

Pelanggan Pada Senyum Media di Kota Jember”; Hertyas Hanggarini ; 2014 ; 

99 halaman ; Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember. 

 

Senyum Media Jember merupakan toko yang menjual segala kebutuhan sekolah 

dan kantor yang sekarang juga menjual berbagai kebutuhan rumah tangga dengan 

harga yang relatif murah. Senyum Media dituntut untuk selalu menjaga 

pelanggannya agar tetap loyal dan tidak berpindah pada kompetitor, salah satu 

caranya adalah dengan menerapkan konsep relationship marketing. Relationship 

marketing dilakukan dengan harapan mampu membuat pelanggan menjadi lebih 

setia sehingga hubungan yang terjadi tidak hanya hubungan seperti penjual dan 

pembeli, tetapi mengarah pada suatu hubungan yang baik dengan pelanggan 

sehingga dapat tercipta loyalitas. 

Penelitian ini merupakan penelitian explanatory research. Populasi dari 

penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah membeli minimal 3 kali di 

Senyum Media. Sampel yang terpilih sebanyak 100 responden. Metode 

pengambilan sampel yang digunakan adalah  purposive sampling dengan kriteria-

kriteria tertentu. Metode analisis data menggunakan Structural Equation 

Modelling (SEM). 

Penelitian ini memperoleh hasil bahwa relationship marketing berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Senyum Media dan relationship marketing 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Senyum Media dan kepuasan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Senyum Media. 

 

 



 
 

SUMMARY 

 

The Influence Of  Relationship Marketing On Customers Satisfaction And 

Loyalty At Senyum Media In Jember; Hertyas Hanggarini ; 100810201230 ; 

2014 ; 99 Pages ; Departement of Management Faculty of Economics Jember 

University. 

 

Senyum Media  Jember is a store that sells all the needs of schools and 

offices which is now also sells a variety of household needs at a price that is 

relatively cheap. Senyum media is demanded to always keep their customers 

remain loyal so that they won‟t turn to competitors, thus applying the concept of 

relationship marketing is fully required. The concept of relationship marketing is 

performed in order to keep customers even more loyal so that the connection 

between seller and buyers are not only merely limited by professionalisme, but 

also may lead to even better relationship in loyality chain. 

This research is incusively divided as an explanatory research. The 

population of this research is all the Senyum Media‟s  consumers who've bought 

at least 3 times. The sample of this research is selected as 100 respondents. 

Purposive sampling with curtain criteria is used in this research as a sampling 

method. Data analysis method is performed using the Structural Equation 

Modeling (SEM).  

The result of this research shows that relationship marketing affects on 

customers satisfaction and loyalty of Senyum Media and customers satisfaction 

affects on customers loyalty of Senyum Media. 
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