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ABSTRAK 

Helba Kalbu Zakiah. 2019. 1705617108. Pengaruh kualitas layanan dan hubungan 

pemasaran terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank DKI Jakarta. Jakarta: 

Progam studi S1 Manajemen Alih Program, Konsentrasi Manajemen Pemasaran, 

Fakultas Ekonomi,Universitas Negeri Jakarta. Skripsi ini bertujuan: untuk menguji 

kualitas layanan terhadap kepuasan, hubungan pemasaran terhadap kepuasan, dan 

kepuasan terhadap loyalitas. Metode pengumpulan data ini menggunakan data primer 

yaitu kuesioner. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 200 orang responden. 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan software SPSS versi 24 dan analisis 

metode Structural Equation Model (SEM) dengan menggunakan Amos versi 22. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa semua hipotesis dalam penelitian ini diterima dengan 

nilai t-value ≥ 1.967. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

ABSTRACT 

Helba Kalbu Zakiah. 2019. 1705617108. The influence of service quality and 

relationship marketing toward customer satisfaction and loyalty in Bank DKI 

Jakarta. Jakarta: Program S1 Management Study Program Transfer, Marketing 

Management Concentration, Faculty of Economics, State University of Jakarta. 

This thesis aims: to examine the effect of service quality to customer satisfaction, the 

effect of relationship marketingon customer satisfaction, the effect of customer 

satisfaction on customer loyalty. This data collection method uses primary data that 

is questionnaire. The number of samples in this study were 200 respondents. Data 

analysis in this study used SPSS software version 24 and Structural Equation Model 

(SEM) analysis using Amos version 22. The results showed that all hypotheses in 

this study were accepted with a t-value ≥ 1.967. 
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