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PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH PADA BANK CENTRAL ASIA CABANG PROBOLINGGO 

 

ABSTRAK 

Seiring berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi yang semakin 

pesat membuat persaingan bisnis menjadi semakin ketat terutama dalam bidang 

perbankan dalam mempertahankan nasabah yang ada. Untuk mempertahankan 

nasabah yang telah percaya, bank menjalin hubungan pemasaran (relationship 

marketing) terhadap konsumen. Dengan penerapan relationship marketing dapat 

mempertahankan dan meningkatkan produk/layanan yang berkualitas dengan 

tujuan agar terciptanya kepuasan terhadap nasabah.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh relationship 

marketing terhadap kepuasan nasabah secara simultan, (2) pengaruh relationship 

marketing terhadap kepuasan nasabah secara parsial dan (3) dimensi relationship 

marketing yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Central asia Cabang Probolinggo. Jenis penelitian ini menggunakan explanatory 

research. Sumber data menggunakan data primer dan sekunder. Populasi pada 

penelitian ini yaitu nasabah dengan sampel berjumlah 60 nasabah Bank Central 

Asia Cabang Probolinggo. Teknik analisis yang digunakan yaitu analisis regresi 

liniear berganda.  

Hasil penelitian menunujukkan bahwa variabel relationship marketing (X) 

yaitu trust (X1), commitment (X2), communication (X3), conflict handling (X4) 

dan reciprocity (X5) berpengaruh signifikan secara simultan. Sedangkan yang 

berpengaruh signifikan secara parsial yaitu trust (X1) dan conflict handling (X4) 

dengan tingkat signifikansi < 0,05 serta commitment (X2), communication (X3), 

dan reciprocity (X5) tidak memiliki pengaruh signifikan secara parsial dengan 

tingkat signifikansi > 0,50. Variabel yang memiliki pengaruh dominan merupakan 

trust (X1) dengan nilai beta (0,358). Koefisien determinasi yang didapat yaitu 

0,678 (67,8%) artinya kepuasan nasabah dipengaruhi oleh relationship marketing, 

sedangkan 32,2% di pengaruh oleh faktor eksternal diluar penelitian ini.   

 

Kata Kunci : trust, commitment, communication, conflict handling, reciprocity, 

dan kepuasan nasabah. 
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