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ABSTRAK:

Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan
pendekatan kuantitatif kausalitas karena penelitian ini akan menguji pengaruh variabel satu
dengan variabel yang lainnya. Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah pelanggan
yang membeli produk pada Kurnia Jaya Marmer Malang. Sampel penelitian ini adalah
Pelanggan yang membeli produk Marmer Kurnia Jaya Marmer Malang. Jumlah sampel yang
diambil dalam penelitian ini menggunakan Total Sampling, dan diperoleh hasil sampel yang
dibutuhkan dalam penelitian ini adalah 40 responden. Dalam penelitian ini pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan kuesioner dan disebar melalui google form. Kemudian diolah
dan dianalisis dengan menggunakan aplikasi SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1)
Terdapat pengaruh signifikan antara word of mouth terhadap loyalitas pelanggan pada Kurnia
Jaya Marmer Malang. (2) terdapat pengaruh signifikan antara Relationship Marketing terhadap
Loyalitas pelanggan pada Kurnia Jaya Marmer Malang. (3) terdapat pengaruh signifikan
antara word of mouth terhadap loyalitas pelanggan yang di moderasi oleh kepuasan pelanggan
pada Kurnia Jaya Marmer Malang. (4) terdapat pengaruh signifikan antara relationship
marketing terhadap loyalitas pelanggan Kurnia Jaya Marmer Malang.

Kata Kunci: Word of Mouth; Relationship Marketing;Loyalitas Pelanggan; Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT:

The type of research carried out in this research is quantitative research with a quantitative
causality approach because this research will test the influence of one variable on another. In
this research, the population used is customers who buy products at Kurnia Jaya Marmer
Malang. The sample for this research is customers who purchased Kurnia Jaya Marmer Malang
Marble products. The number of samples taken in this research used Total Sampling, and the
sample results required in this research were 40 respondents. In this research, data collection
was carried out using a questionnaire and distributed via Google Form. Then processed and
analyzed using the SPSS application. The research results show that: (1) There is a significant
influence between word of mouth on customer loyalty at Kurnia Jaya Marmer Malang. (2) there
is a significant influence between Relationship Marketing on customer loyalty at Kurnia Jaya
Marmer Malang. (3) there is a significant influence between word of mouth on customer loyalty
which is moderated by customer satisfaction at Kurnia Jaya Marmer Malang. (4) there is a
significant influence between relationship marketing on customer loyalty of Kurnia Jaya Marmer
Malang

Keywords: Word of Mouth; Relationship Marketing;Loyalitas Pelanggan; Kepuasan Pelanggan.
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