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ABSTRACT 

 
 

The development of  an increasingly vibrant business makes the passion to open a bigger 

business. The entrepreneurs competing to outperform each other, one of which is in a 

company engaged in services. Due to the intense competition, companies engaged in the 

service requires that the model applied in the relationship marketing services to 

consumers. Models that try to use the marketing-oriented relationship coaching long-

term relationship with customers, then make consumers feel satisfied, so that consumers 

will be committed to being loyal to a service company. The purpose of this study was to 

determine whether there is an influence relationship marketing on customer loyalty, 

customer satisfaction which acts as a mediator. The data in this study by distributing 

questionnaires obtained in several consumer services company engaged in the chemical 

and statistical analysis used was SPSS version 12.0. Based on the results of data 

processing was a significant relationship marketing does not directly affect customer 

loyalty. Loyalty is formed through the first stage of satisfaction. Customer satisfaction 

affects customer loyalty is more significant than the direct marketing relationship. 
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ABSTRAK 

 

Perkembangan bisnis yang semakin semarak membuat gairah untuk membuka 

usaha semakin besar. Para pengusaha berkompetisi untuk mengungguli satu sama lain, 

salah satunya adalah dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Dikarenakan 

persaingan yang ketat itulah, perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

mengharuskan agar model relationship marketing diterapkan dalam pelayanannya 

kepada konsumen. Model yang coba digunakan adalah relationship marketing yang 

berorientasi pada pembinaan hubungan jangka panjang dengan konsumen, kemudian 

membuat konsumen merasa puas, sehingga konsumen akan berkomitmen untuk menjadi 

loyal pada suatu perusahaan jasa. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah 

ada  pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas konsumen, dimana customer 

satisfaction berperan sebagai mediatornya. Data dalam penelitian diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner di beberapa konsumen perusahaan jasa yang bergerak di bidang 

kimia dan analisis statistik yang digunakan adalah SPSS versi 12.0.Berdasarkan hasil 

pengolahan data ternyata relationship marketing tidak signifikan mempengaruhi 

loyalitas konsumen secara langsung. Loyalitas terbentuk melalui tahapan satisfaction 

terlebih dahulu. Customer satisfaction lebih signifikan mempengaruhi customer loyalty 

dibandingkan dengan relationship marketing secara langsung. 

 

Kata Kunci : Relationship Marketing, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
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