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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Loyalitas
Nasabah Pada PT Bank Rakyat Indonesia Unit Muara Dua”. Data didapatkan dari
hasil penelitian pada PT Bank Rakyat Indonesia Unit Muara Dua. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui dan menguji pengaruh relationship marketing
terhadap loyalitas nasabah baik secara parsial maupun simultan. Metode
pengumpulan data dilakukan dengan daftar pertanyaan (kuesioner) yang di
distribusikan kepada responden. Total sampel adalah 100 menggunakan metode
non-probability dengan menggunakan metode purposive sample. analisis data
yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pengujian hipotesis secara
simultan maupun parsial dilakukan dengan menggunakan software SPSS 22. Hasil
penelitian dan pembahasan menunjukkan bahwa pengaruh relationship marketing
terhadap loyalitas nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia Unit Muara Dua
adalah baik karena p-value lebih kecil dari level signifikanya itu 0.05. Akan tetapi
hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan dan parsial Komitmen
tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Namun hasil penelitian
ini juga menunjukkan bahwa secara simultan dan parsial Kepercayaan,
Komunikasi, dan Penanganan Keluhan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia Unit Muara Dua.

Kata kunci : Relationship Marketing, Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi,
Penanganan Keluhan, dan Loyalitas.



ABSTRACT

This thesis entitled "The Influence Of Relationship Marketing To Customer Loyalty In
PT Bank Rakyat Indonesia Unit Muara Dua". Data obtained from the results of research
at PT Bank Rakyat Indonesia Unit Muara Dua. This study aims to determine and examine
the influence of relationship marketing on customer loyalty either partially or
simultaneously. Methods of data collection is done with a list of questions
(questionnaires) distributed to respondents. Total sample is 100 using non-probability
method by using purposive sample method. analysis of data used is multiple linear
regression analysis. Hypothesis testing simultaneously and partially done by using
software SPSS 22. The result of research and discussion show that influence of
relationship marketing to customer loyalty at PT Bank Rakyat Indonesia Unit Muara Dua
is good because p-value smaller than its significance level is 0.05. However, the results of
this study indicate that simultaneously and partially Commitment has no significant effect
on Customer Loyalty. However, the results of this study also show that simultaneously
and partially Trust, Communication, and Handling Complaints significantly influence
Customer Loyalty in PT Bank Rakyat Indonesia Unit Muara Dua.

Keywords: Relationship Marketing, Trust, Commitment, Communication, Grievance, and
Loyalty.
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