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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis: pengaruh relationship
marketing dan kualitas produk terhadap loyalitas nasabah Bank BRI Unit
Pecangaan Jepara dengan kepuasan sebagai variabel intervening.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif.
Pendekatan kuantitatif mendasarkan pada kajian prinsip rasional empirik, karena
itu sebelum melakukan penelitian peneliti harus sudah menyediakan
permasalahan dan hipotesis untuk diuji berdasarkan kriteria-kriteria yang
ditetapkan dengan analisis yang digunakan adalah analisis SEM (Structural
Equation Model).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Relationship marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Unit
Pecangaan Jepara. 2) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI Unit Pecangaan Jepara. 3)
Relationship marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank BRI Unit Pecangaan Jepara. 4) Kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank BRI Unit Pecangaan
Jepara. 5) Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank BRI Unit Pecangaan Jepara. 6) Relationship marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank BRI Unit
Pecangaan Jepara dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. 7)
Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
Bank BRI Unit Pecangaan Jepara dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening.

Kata kunci : Relationship marketing, kualitas produk, kepuasan dan
loyalitas nasabah.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze: the influence of relationship
marketing and product quality to customer loyalty Bank BRI Unit Pecangaan
Jepara with satisfaction as intervening variable.

The approach used in this research is quantitative. Quantitative approach is
based on empirical rational principle study, therefore before doing research the
researcher must have provided problem and hypothesis to be tested based on
criteria specified by analysis used is SEM (Structural Equation Model) analysis.

The results showed that: 1) Relationship marketing has a positive and
significant impact on customer satisfaction of Bank BRI Unit Pecangaan Jepara.
2) Product quality has a positive and significant impact on customer satisfaction
in Bank BRI Unit Pecangaan Jepara. 3) Relationship marketing has a positive
and significant impact on customer loyalty of Bank BRI Unit Pecangaan Jepara.
4) Product quality has a positive and significant impact on customer loyalty of
Bank BRI Unit Pecangaan Jepara. 5) Customer satisfaction has a positive and
significant impact on customer loyalty of Bank BRI Unit Pecangaan Jepara. 6)
Relationship marketing has a positive and significant impact on customer loyalty
of Bank BRI Unit Pecangaan Jepara with customer satisfaction as intervening
variable. 7) Product quality has a positive and significant impact on customer
loyalty of Bank BRI Unit Pecangaan Jepara with customer satisfaction as
intervening variable.

Keywords : Relationship Marketing, products quality, satisfaction, and
costumer loyality
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