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ABSTRAK  

  

  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Relationship 

Marketing terhadap kepuasan nasabah Bank BJB KCP Kramat Jati. 

Penelitian ini dilakukan dengan metode pengumpulan data dengan cara 

menyebar kuesioner kepada 100 nasabah Bank BJB tabungan KCP Kramat  

Jati.  

Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah Relationship 

Marketing dan Kepuasan Nasabah. Relationship Marketing menurut 

Zeithaml dan Bitner (2013:138) Relationship Marketing orientasi strategis, 

yang memfokuskan pada mempertahankan dan mengembangkan pelanggan 

yang ada, lebih daripada menarik pelanggan baru, sedangkan Kepuasan 

Nasabah menurut Kotler (2014:150) adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah  membandingkan  (kinerja atau  hasil)  yang dirasakan dibandingkan 

dengan  harapannya  

Metode  yang digunakan pada penelitian ini adalah metode asosiatif 

dengan bentuk hubungan kasual dan metode deskriptif dalam menjawab 
rumusan masalah yang telah ditetapkan.   

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Relationship Marketing (X) dengan kepuasan nasabah (Y). 

Ada pun besaran pengaruhnya 83,1% dan sisanya 16,9% dapat dijelaskan 

atau dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Melihat besarannya 

nilai pengaruh Relationship Marketing  terhadap Kepuasan Nasabah maka 

penulis menyarankan Bank BJB Kramat Jati  mempertahankan progam 

Relationship Marketing agar Kepuasan Nasabah tetap terjaga.  

  

Kata Kunci :Relationship Marketing, kepuasan nasabah  
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ABSTRACT  

  

  

The purpose of this study was to determine the effect of Relationship 

Marketing on customer satisfaction of Kramat Jati Branch Office BJB KCP. 

This research was conducted with a method of data collection by distributing 

questionnaires to 100 Bank BJB customers, Kramat Jati KCP savings.  

The variables used in this study are Relationship Marketing and 

Customer Satisfaction. Relationship Marketing according to Zeithaml and 

Bitner (2013: 138) Relationship Marketing strategic orientation, which 

focuses on maintaining and developing existing customers, is more than 

attracting new customers, while Customer Satisfaction according to Kotler 

(2014: 150) is the level of one's feelings after comparing (performance or 

results) that are felt compared to expectations.  

The method used in this study is an associative method with the form 

of casual relationships and descriptive methods in answering the formulated 

problem statement.  

The results of this study indicate that there is a significant influence 

between Relationship Marketing (X) and customer satisfaction (Y). There is 

also an effect size of 83.1% and the remaining 16.9% can be explained or 

influenced by other variables not examined. Seeing the magnitude of the 

value of the influence of Relationship Marketing on Customer Satisfaction, 

the authors suggest that BJB Kramat Jati maintain a Relationship Marketing 

program so that Customer Satisfaction is maintained.  

  

Keywords: Relationship Marketing, customer satisfaction  
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