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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap pemasaran
relasional pada Cafe Excelso Cabang Citraland Mall Semarang. Untuk menganalisis pengaruh pemasaran
relasional terhadap loyalitas pelanggan Cafe Excelso Cabang Citraland Mall Semarang.Untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan pemasaran relasional sebagai variabel
intervening pada Cafe Excelso Cabang Citraland Mall Semarang. Sedangkan sampelnya adalah 112
responden dengan menggunakan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Metode pengumpulan
data yang digunakan adalah dengan cara kuesioner. Analisis data yang diperoleh dengan menggunakan
analisis data secara kuantitatif. analisis kuantitatif meliputi : uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik,
analisis regresi linier berganda, pengujian hipotesis melalui uji t dan uji f, serta analisis koefisien determinasi
(R2).

Hasil penelitian dalam, penelitian ini adalah Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
pemasaran relasional konsumen. Artinya jika kualitas pelayanan terjangkau maka akan meningkatkan
pemasaran relasional konsumen. Terdapat pengaruh antara pemasaran relasional konsumen terhadap
pemasaran relasional konsumen. Artinya jika pemasaran relasional meningkat maka akan meningkatkan
pemasaran relasional konsumen. Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Artinya jika kualitas pelayanan meningkat maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan melalui
pemasaran relasional.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the impact of service quality on relationship marketing at Cafe Excelso
Branch Citraland Mall Semarang. To analyze the effect of relationship marketing on customer loyalty
Citraland Mall Branch Cafe Excelso Semarang.Untuk analyze the influence of service quality on customer
loyalty with relationship marketing as an intervening variable in the Cafe Excelso Branch Citraland Mall
Semarang. While the sample was 112 respondents using purposive sampling technique. Data collection
method used is by way of a questionnaire. Analysis of the data obtained by using quantitative data analysis.
Quantitative analysis includes: test validity, reliability test, the classical assumption test, multiple linear
regression analysis, hypothesis testing via t test and f test, and the coefficient of determination (R2).

The results of the study, this research is among the influences of service quality on customer relationship
marketing. This means that if the quality of affordable services will increase consumer relationship marketing.
There is the influence of consumer relationship marketing to customer relationship marketing. This means
that if the relationship marketing increases, will increase consumer relationship marketing. There is the
influence of service quality on customer loyalty. This means that if the quality of service increases, will
increase customer loyalty through relationship marketing.
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