ABSTRACT

This study aimed to determine the effect of service quality and relationship
marketing to customer satisfaction either partially or simultaneously (together).
This study is a causality by using non-probability purposive sampling. The
research instrument was a questionnaire which was analyzed using a test
instrument, the validity and reliability testing, the classic assumption test, and
test multiple linear regression analysis. Results from this study showed a positive
and significant relationship between service quality on customer satisfaction,
there is a positive and significant effect reliationship marketing to customer
satisfaction, and simultaneously (together) there are influences between service
quality and customer satisfaction reliationship marketing.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan
relationship marketing terhadap kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun
simultan (bersama-sama). Penelitian ini adalah kausalitas dengan menggunakan
teknik non-probability sampling secara purposive. Instrumen penelitian ini
menggunakan kuesioner yang dianalisis menggunakan uji instrumen, yaitu uji
validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan uji analisis regresi linear
berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, terdapat
pengaruh positif dan signifikan reliationship marketing terhadap kepuasan
pelanggan, dan secara simultan (bersama- sama) terdapat pengaruh antara
kualitas layanan dan reliationship marketing terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: kualitas layanan, relationship marketing, kepuasan pelanggan.
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