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MOTTO 

 

Dan barangsiapa yang berjihad, maka sesungguhnya jihadnya itu adalah untuk 

dirinya sendiri. Sesungguhnya Allah benar-benar Maha Kaya (tidak memerlukan 

sesuatu) dari semesta alam. 

(Qs. Al-Ankabut: 6) 

 

 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan 

(Asy Syarh ayat 5-6) 

 

 

“Ubah pikiranmu dan kau dapat mengubah duniamu.” 

-Norman Vincent Peale- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PERSEMBAHAN 

  

Skripsi ini kupersembahkan untuk mama ku Rinasih Dan Papa ku Ahmad 

Darwis Junaidi yang tiada hentinya selalu medoakanku, untuk Adikku 

Alfian Syamsuardi yang selalu mendukungku, untuk keluarga yang selalu 

memberi semangat untukku. 

Teruntuk Astrid Carolina Putri terimakasih telah selalu ada selama ini. 

Teruntuk teman temanku selama di Yogyakarta, terimakasih 

untuk waktu dan kenangannya dan Teruntuk teman teman ku di kota 

pekalongan, 

terimakasih sudah selalu menunggu aku untuk pulang. Tidak ada kata indah 

selain Terimakasih untuk kalian. 

 

‘Dan terkhusus untuk diriku sendiri, terimakasih sudah berjuang.’ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



INTISARI 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Relationship 

Marketing, Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas 

Pelanggan sebagai variabel intervening pada pelanggan Rama Billiard. Subjek pada 

penelitian ini adalah seluruh masyarakat Di Kota Yogyakarta yang telah melakukan 

kunjungan minimal 1 kali pada Rama Billiard. 

 Penelitian ini dilakukan dengan jumlah sampel sebanyak 160 responden 

yang ditentukan dengan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik non 

probability sampling dengan metode purposive sampling dan menyebarkan 

kuesioner kepada responden menggunakan Google Forms. Alat analisis yang 

digunkan adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan program aplikasi 

AMOS 22. 

 Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa Relationship Marketing, 

Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, 

Relationship Matketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

Pelanggan, loyalitas pelanggan berpengaruh positif dan signifikan keputusan 

pembelian. Serta, Kepuasan Pelanggan mampu memediasi hubungan antara 

Relationship Marketing, Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Kata kunci: Relationship marketing, Kualitas pelayanan, Kepuasan pelanggan, 

Loyalitas pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

This research aims to analyze the effect of Relationship Marketing, Service 

Quality on Customer Satisfaction with Customer Loyalty as an intervening variable 

on Rama Billiard customers. The subjects in this study were all people in the city 

of Yogyakarta who had visited at least 1 time at Rama Billiard. 

This research was conducted with a total sample of 160 respondents 

determined by sampling techniques using non-probability sampling techniques with 

purposive sampling method and distributing questionnaires to respondents using 

Google Forms. The analysis tool used is Structural Equation Modeling (SEM) with 

the AMOS 22 application program. 

Based on the results of the analysis, it is found that Relationship Marketing, 

Service Quality has a positive and significant effect on Customer Loyalty, 

Relationship Matketing has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, customer loyalty has a positive and significant effect on purchasing 

decisions. Also, Customer Satisfaction is able to mediate the relationship between 

Relationship Marketing, Service Quality and Customer Loyalty. 

Keywords: Relationship marketing, service quality, customer satisfaction, 

customer loyalty 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



KATA PENGANTAR 

 

 Segala puji bagi Allah SWT yang telah mencurahkan Ridho dan 

Rahmatnya-Nya serta memberikan kemudahan, kesempatan, kesehatan dan 

Karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan skripsi yang berjudul 

“Pengaruh Relationship Marketing Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan Pada Pelanggan Rama Billiard Di Daerah 

Istimewa Yogyakarta.” 

 Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam 

memperoleh gelar Sarjana Pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. Penulis mengambil topic ini 

dengan harapan dapat memberikan referensi dan kontribusi dan dapat memberikan 

masukan bagi perusahaan dalam pengambilan keputusan dan memberikan ide 

pengembangan bagi peneliti selanjutnya. 

Penyelesaian skripsi ini tidak lepas dari dukungan dan bimbingan dari berbagai 

pihak, oleh karena itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih yang 

sebanyak-banyaknya kepada : 

1. Bapak Rizal Yaya SE., M.Sc., Ph.D., Ak., CA. Selaku Dekan Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang telah 

memberikan bimbingan kepada para mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis. 

2. Ibu Retno Widowati PA., M.Si., Ph.D., selaku Ketua Program Studi 

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 



Yogyakarta sekaligus dosen pembimbing skripsi yang dengan penuh 

kesabaran telah memberikan masukan dan bimbingan selama proses 

penyelesaian skripsi ini. 

3. Seluruh dosen dan karyawan Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang telah memberikan 

bimbungan dan bekal ilmu selama masa perkuliahan yang Insya Allah akan 

bermanfaat hingga nanti. 

Penulis memyadari masih banyak kekurangan dalam skripsi ini. Oleh 

karena itu, kritik, saran dan pengembangan penelitian selanjutnya sangat 

diperlukan untuk kedalaman karya tulis dengan topik ini. 

 

 

 

 

 

       Yogyakarta, 

 

 

       Naufal Rifki Kurniawan 
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