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RINGKASAN 

RISKA AMALINDA ANUGRAWATI (13413107) melakukan 

penelitian dengan judul skripsi “ANALISIS PENGARUH CUSTOMER 

RELATIONSHIP MARKETING DAN SERVICE QUALITY TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH PT BANK RAKYAT INDONESIA (Persero) Tbk. 

UNIT MLARAK KANTOR CABANG PONOROGO”. Penelitian ini dibimbing 

oleh Drs. Setyo Adji, MM selaku dosen pembimbing I serta Dra. Umi Farida, MM 

selaku dosen pembimbing II. Penelitian ini dilaksanakan pada tahun 2017. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh banyaknya penyedia jasa yang saat 

ini persaingannya sangat sengit. Selain itu banyaknya jumlah rekening pasif di 

setiap tahunnya serta kurangnya maintenance nasabah yang berimbas pada 

lemahnya ikatan atau jalinan hubungan kepada nasabah terjadi karena kurangnya 

loyalitas nasabah terhadap BRI Unit Mlarak. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh 

customer relationship marketing terhadap loyalitas nasabah BRI Unit Mlarak 

Kantor Cabang Ponorogo, untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh service 

quality terhadap loyalitas nasabah BRI Unit Mlarak Kantor Cabang Ponorogo, 

serta untuk mengetahui apakah terdapat pengaruhcustomer relationship marketing 

dan service quality terhadap loyalitas nasabah BRI Unit Mlarak Kantor Cabang 

Ponorogo. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh customer 

relationship marketing terhadap loyalitas nasabah BRI Unit Mlarak, ini 

dibuktikan pada pengujian hipotesis yang menunjukkan angka sebesar 2,218 lebih 

besar dari angka t tabel yaitu sebesar 1,9847 yang menandakan bahwa angka 

tersebut berada pada area ha diterima. 

Service quality memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah BRI Unit 

Mlarak hal ini diperjelas berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang menunjukkan 

angka sebesar 3,805 lebih besar dari t tabel yang menunjukkan bahwa angka 

tersebut berada pada area ha diterima. 
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MOTTO 
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