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KATA PENGANTAR

Menghadapi tantangan perkembangan keuangan berkelanjutan disertai dengan adanya
perkembangan cepat inovasi teknologi dalam pandemi Covid-19 telah menimbulkan banyak
pertanyaan tentang stabilitas dan keberlanjutan sistem keuangan konvensional. Ada panggilan
untuk sistem alternatif yang dapat melayani kepentingan jangka panjang masyarakat sambil
menambah nilai pada ekonomi riil. Sistem keuangan konvensional dan sistem Islam dapat
berkolaborasi dalam memberikan memberikan kontribusi yang signifikan bagi perkembangan
pasar keuangan global yang berkelanjutan. Prinsip keuangan Islam memiliki ikatan yang kuat
dengan stabilitas keuangan dan tanggung jawab sosial perusahaan dalam konteks bisnis global.
Mereka menawarkan kebersamaan, keberlanjutan, kepentingan dalam bisnis semua pihak
terkait dan kepentingan dalam keberhasilan hasil akhir.

Terkait dengan hal tersebut diatas maka STIE Indonesia Banking School akan
melaksanakan National Conference & Call for Papers 2021 yang
dilaksanakan pada 27 Oktober 2021 dengan tema “Keuangan
Berkelanjutan pada Era Digital: Driving Innovation in Financial
Technology and Islamic Finance Adaptation” yang dibagi atas
4 kelompok Bidang Keilmuan yaitu Management & Financial
Sustainability, Digital Finance & Marketing, Islamic Finance
& Banking, dan Accounting. Kegiatan ini menyediakan media
bagi para pendidik, peneliti, praktisi dan mahasiswa di seluruh
Perguruan Tinggi di Indonesia untuk mempresentasikan dan
mendiskusikan bidang keilmuan yang relevan dengan tema
seminar. Makalah yang masuk dipilih melalui proses peer review
dan dipresentasikan dalam sesi Call for Papers.

Saya berterimakasih kepada seluruh pihak yang berkontribusi atas suksesnya penyelenggaraan
National Conference & Call for Papers 2021, termasuk para penulis dan presenter, co-hosts,
Bank Indonesia, UNDP, KNEKS, University of Aplied Sciences and Arts Northwestern
Switzerland. Saya juga mengucapkan terima kasih kepada seluruh panitia beserta Tim
Reviewer, dan semua pihak yang tidak dapat disebut satu per satu atas arahan, kontribusi dan
ide-ide berharga yang membuat seminar nasional ini demikian berbobot.

Dr. Kusumaningtuti Sandriharmy Soetiono SH, LL.M.
Ketua STIE Indonesia Banking School.
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PERAN RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP CUSTOMER
SATISFACTION, CUSTOMER TRUST, DAN CUSTOMER LOYALTY PADA
NASABAH KREDIT BANK

(STUDI PADA NASABAH KREDIT BANK MANDIRI TANGERANG CIPADU)

lyan Aswell!, Santi Rimadias?
Email korespondensi: [iyan.20181151008@ibs.ac.id]

Abstrak

Dalam persaingan industri perbankan yang semakin ketat, relationship marketing berperan
untuk meningkatkan dan mempertahankan untuk keberlanjutan lini bisnis sebuah bank.
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh relationship marketing
terhadap customer satisfaction, customer trust, dan customer loyalty pada segmen nasabah
kredit bank. Metode pengumpulan data yang digunakan dengan cara menyebarkan kuesioner
kepada 160 responden yang sudah menjadi nasabah kredit bank. Analisis statistik
menggunakan Structural Equation Model (SEM) dengan olah data aplikasi SPSS 26 dan
AMOS 24. Hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: relationship marketing memiliki
pengaruh positif terhadap customer satisfaction, relationship marketing memiliki pengaruh
positif terhadap customer trust, customer trust memiliki pengaruh positif terhadap customer
loyalty. Sementara itu relationship marketing dan customer satisfaction tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Hasil penelitian ini memperluas hasil penelitian
sebelumnya tentang pengaruh relationship marketing terhadap customer loyalty dengan
customer satisfaction dan customer trust sebagai variabel intervening. Temuan penelitian ini
mendorong bank sebagai pemberi kredit harus meningkatkan strategi relationship marketing
untuk mempertahankan nasabahnya dengan cara meningkatkan seluruh layanan baik dari sisi
teknologi, komunikasi, aksesibilitas, suku bunga, dan berbagai strategi lainnya untuk mencapai
kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas terhadap produk bank.

Kata Kunci: Relationship Marketing; Customer Satisfaction; Customer Trust; Loyalty;
Kredit Bank

Abstract
In the increasingly fierce competition in the banking industry, relationship marketing plays a
role in improving and maintaining the sustainability of a bank's business line. This study aims
to examine and analyze the effect of relationship marketing on customer satisfaction, customer
trust, and customer loyalty in the bank credit customer segment. The data collection method
was used by distributing questionnaires to 160 respondents who have become bank credit
customers. Statistical analysis using Structural Equation Model (SEM) with SPSS 26 and
AMOS 24 application data processing. The results of this study are as follows: relationship
marketing has a positive influence on customer satisfaction, relationship marketing has a
positive influence on customer trust, customer trust has a positive influence on customer
loyalty. Meanwhile, relationship marketing and customer satisfaction do not have a significant
effect on customer loyalty. The results of this study expand the results of previous research on
the effect of relationship marketing on customer loyalty with customer satisfaction and
customer trust as intervening variables. The findings of this study encourage banks as lenders
to improve their strategies for relationship marketing to retain their customers by improving
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