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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh relationship 

marketing terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel intervening pada Agen BRILink Salma Cell. Permasalahan penelitian ini 

adalah persaingan yang semakin ketat antara Agen BRILink dengan Laku Pandai 

bank lain dan fintech yang dapat mengancam pertumbuhan Agen BRILink. Jenis 

penelitian ini adalah kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Agen 

BRILink Salma Cell. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan 

jumlah sampel sebanyak 150 responden. Pengampilan sampel menggunakan teknik 

convenience sampling. Data dianalisis menggunakan software AMOS 24. Analisis 

ini menggunakan variabel eksogen yang merupakan dimensi dari relationship 

marketing yaitu kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan kompetensi. Variabel 

endogennya adalah kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian 

ini yaitu kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan, komitmen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, komunikasi berpengaruh 

positif tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, 

kompetensi berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

kompetensi berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Kata kunci: relationship marketing, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACTION 

This study aims to analyze the effect of relationship marketing on customer 

loyalty with customer satisfaction as an intervening variable at BRILink Salma Cell 

Agent. The problem of this research is the increasingly fierce competition between 

BRILink Agents and Laku Pandai other banks and fintech which can threaten the 

growth of BRILink Agents. This type of research is quantitative. The population in 

this study were customers of the BRILink Salma Cell Agent. Data collection 

techniques using a questionnaire with a sample of 150 respondents. Sampling using 

convenience sampling technique. Data were analyzed using AMOS 24 software. 

This analysis used exogenous variables which are dimensions of relationship 

marketing, namely trust, commitment, communication, and competence. The 

endogenous variables are customer satisfaction and customer loyalty. The results 

of this study are that trust has a positive and significant effect on customer 

satisfaction and customer loyalty, commitment has a positive and significant effect 

on customer satisfaction and customer loyalty, communication has a positive and 

insignificant effect on customer satisfaction and customer loyalty, competence has 

no significant positive effect on customer satisfaction, competence no significant 

negative effect on customer loyalty, customer satisfaction positive and significant 

effect on customer loyalty. 

Keywords: relationship marketing, customer satisfaction, customer loyalty. 
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