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ABSTRAK 

 
 

Sugiyatno, Rahmat. 2012. “Pengaruh Relationship Marketing terhadap Loyalitas 

Nasabah, dengan mediasi Kepercayaan Nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk Branch Office Krian”. Tesis. Program Studi Magister Manajemen. 

Program Pascasarjana. Universitas Muhammadiyah Gresik. Pembimbing Dr. 

Rahmat Agus Santoso, SE, MM. 

 

Industri perbankan saat ini perlu memiliki strategi yang tepat untuk 

menumbuhkan dan mempertahankan nasabah agar dapat terus menggunakan 

layanan perbankan yang disediakan. Hal ini karena persaingan industri perbankan 
di era digitalisasi semakin ketat dan bersaing. Loyalitas terhadap nasabah 

merupakan salah satu pertimbangan utama untuk memajukan bisnis inti industri 

perbankan. karena nasabah yang loyal akan selalu tetap menggunakan jasa yang 

akan diberikan bank tersebut, sehingga sangat penting bagi bisnis untuk 
mendorong nasabah agar terus mendukung mereka. Potensi meningkatkan 

nasabah yang loyal adalah dengan memperhatikan Relationship Marketing yang 

mana dalam kajian dalam penelitian teridentifikasi kepercayaan sebagai variabel 

mediasi. Pendekatan penelitian ini dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, 

dengan menggunakan 110 responden yang memenuhi ketentuan. Teknik analisis 
data dengan menggunakan analisis Partial Least Square (PLS) Structural Equation 

Modeling (SEM), hipotesis dalam penelitian ini adalah Diduga ada pengaruh 

Relationship Marketing berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah, 

Diduga Relationship Marketing berpengaruh Signifikan terhadap Kepercayaan, 
Diduga Kepercayaan berpengaruh Signifikan terhadap Loyalitas Nasabah, Diduga 

Relationship Marketing berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas melalui 

mediasi Kepercayaan. Berdasarkan hasil analisis menujukan bahwa semua 

hipotesis dalam penelitian ini dapat di terima.  Oleh karena itu, ini mungkin 

merupakan strategi yang dapat memberikan keuntungan bagi bisnis yang akan 
datang di daerah tersebut. Manajemen perusahaan harus mengakui hasil analisis 

dalam makalah ini. Berdasarkan hasil analisis, relationship marketing baik yang 

dilakukan secara perlahan maupun cepat dengan fokus pada loyalitas nasabah 

maupun melalui penggunaan media pembangun kepercayaan akan memberikan 
manfaat yang signifikan. Akibatnya, semakin manajemen memahami hubungan 

pemasaran dan loyalitas nasabah, situasi yang lebih menguntungkan untuk 

loyalitas nasabah di Kantor Cabang BRI Krian. 

 

Kata Kunci: Relationship Marketing, Kepercayaan Nasabah, dan Loyalitas 

Nasabah 
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ABSTRACT 

 

 
Sugiyatno, Rahmat. 2012. "The Effect of Relationship Marketing on Customer 

Loyalty, by mediating Customer Trust in PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Tbk Branch Office Krian". Thesis. Master of Management Study Program. 

Graduate program. Muhammadiyah Gresik University. Advisor Dr. Rahmat Agus 

Santoso, SE, MM. 
 

The banking industry currently needs to have the right strategy to grow and retain 

customers so they can continue to use the banking services provided. This is 

because competition in the banking industry in the digitalization era is getting 
tighter and more competitive. Loyalty to customers is one of the main 

considerations for advancing the core business of the banking industry. because 

loyal customers will always continue to use the services that the bank will 

provide, so it is very important for businesses to encourage customers to continue 

to support them. The potential to increase loyal customers is by paying attention 
to Relationship Marketing which in the study in the study identified trust as a 

mediating variable. This research approach uses a quantitative approach, using 

110 respondents who meet the requirements. Data analysis technique using Partial 

Least Square (PLS) Structural Equation Modeling (SEM) analysis, the hypothesis 
in this study is Allegedly there is an influence of Relationship Marketing which 

has a significant effect on Customer Loyalty, Allegedly Relationship Marketing 

has a Significant effect on Trust, Allegedly Trust has a Significant effect on 

Customer Loyalty, it is suspected that Relationship Marketing has a significant 
effect on Loyalty through Trust mediation. Based on the analysis results show that 

all hypotheses in this study can be accepted. Therefore, this may be a strategy that 

can provide an advantage for future businesses in the area. The company's 

management should acknowledge the results of the analysis in this paper. Based 

on the results of the analysis, relationship marketing, whether carried out slowly 
or quickly with a focus on customer loyalty or through the use of trust-building 

media, will provide significant benefits. As a result, the more management 

understands relationship marketing and customer loyalty, the more favorable 

situation for customer loyalty at BRI Krian Branch Offices. 
 

Keywords: Relationship Marketing, Customer Trust, and Customer Loyalty 
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