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RINGKASAN 

Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 
Nasabah Pada PT. Bank XYZ Cabang Jember; Mita Rahayuningsih; 
100810201240; 2014; 91 halaman; Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 
Universitas Jember. 
 

Meningkatnya persaingan yang terjadi menyebabkan semakin ketatnya 
pangsa pasar antara produsen dengan kompetitornya, sehingga perusahaan yang 
satu dengan yang lain bersaing merebut pangsa pasar dan mempertahankan 
konsumennya. Salah satu upaya perusahaan perbankan untuk menarik perhatian 
nasabahnya adalah dengan cara pemasaran relasional sehingga para nasabah akan 
puas dan tetap loyal untuk terus menggunakan jasa perbankan yang telah dipilih. 
Masing-masing perusahaan perbankan berusaha untuk menjadi perusahaan jasa 
terdepan dalam memberikan kepuasan kepada nasabah melalui pemasaran 
relasional. Perusahaan perbankan harus terus menerus memberikan kepuasan 
kepada para nasabahnya dan perusahan perbankan juga harus menjalin hubungan 
baik dengan para nasabahnya dengan cara memberi informasi terbaru tentang 
produk dan jasa perbankan, sehingga para nasabah akan tetap menjadi nasabah 
yang loyal. Oleh karena itu, perusahaan perbankan perlu menjalin hubungan 
jangka panjang dengan nasabahnya melalui program relationship marketing. 

Populasi dari penelitian ini adalah nasabah PT. Bank XYZ Cabang 
Jember. Sampel yang dipilih sebanyak 150 responden. Tehnik penentuan 
pengambilan sampelnya adalah dengan  purposive sampling. Metode analisis data 
menggunakan Structural Equation Modelling (SEM). Hasil dari penelitian 
menunjukkan bahwa ketiga variabel berpengaruh langsung dan signifikan. 
Relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, relationship 
marketing berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, dan kepuasan berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah. Dari ketiga variabel tersebut relationship marketing 
yang berpengaruh paling besar terhadap kepuasan nasabah. Hasil tersebut dapat 
dilihat dalam pengujian koefisien jalur. 
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SUMMARY 
 
The Influence Of Relationship Marketing On Satisfaction and Customer’s 
Loyalty At XYZ Bank Ltd. Branch Jember;  Mita Rahayuningsih; 
100810201240; 2014; 91 pages; Department of Management Faculty of 
Economics Jember University. 
 
 The increased number of competitions that occur causes high intensifies of 
market share as well among manufactures.  Thus, they have no option but 
competing each other to gain marketshare and retain customer’s loyalty. One of 
the banking company’s effort to attract it’s customers is by using relational 
marketing method. Thus, customers will be satisfied and stay loyal to consume 
their service which has been choosed. Each banking companies aim to become the 
leading service company in providing satisfaction to customers through 
relationship marketing. Banking companies should continue to provide 
satisfaction to its customers and also to establish good relationships with its 
customers by giving the latest information about products and banking services, 
thus customers will remain loyal customers. Therefore, the banking companies 
need long-term relationships with customers through relationship marketing 
programs.  

 The population of this study are customers of XYZ Bank Ltd. Branch 
Jember with 150 respondents from selected sample. Determination of the sample 
technique and data analiysis method are performed by using purposive sampling 
and Structural Equation Modeling (SEM). The results of the study show that all 
three variables impact directly and significantly. Relationship marketing affects 
customer’s satisfaction and loyalty, and satisfaction affects customer loyalty. 
From these three variables, the most impact on customer satisfaction is caused by 
relationship marketing. The results can be seen in the path coefficients test. 
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