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ABSTRACT 

 
This research examines the influence of bank employee’s intimacy to small 

medium enterprises’ customer’s satisfaction and also the influence of bank 

employee’s relationship quality to small medium enterprise’s customer on credit 

services given to them. This research is also proposed a conceptual model on 

relationship between relationship quality variable, intimacy variable and its 

impact to the loyalty of small medium enterprise’ consumer in Surabaya. 

Hypothesis testing performed by empirical study to 125 respondents of small 

medium enterprise’ debtor in Surabaya to questionnaire indicators, while 

statistical analysis in this research performed by using structural equation 

modeling (SEM). Result of this analysis test showed that environment factor is the 

more determining factors on relationship quality rather than interpersonal factor, 

while credibility factor is the more determining factor on intimacy rather than 

employee’s hospitality. Intimacy is positively not significant to customer’s 

satisfaction, and relationship quality is positively not significant also to 

customer’s satisfaction, while intimacy is positively significant to customer’s 

relationship quality. This research results suggest banking industry on marketing 

their product to dig deeper on intimacy to improve the employee’s hospitality that 

having low valuation and relationship quality on employee’s behavior, credit 

policy and employee’s expertise. 

 
Keywords: Intimacy, relationship quality, satisfaction.   

 
 



ABSTRACT 

 
Penelitian ini menguji pengaruh kedekatan pegawai bank terhadap kepuasan 

nasabah UKM dan juga pengaruh kualitas hubungan pegawai bank atas layanan 

kredit yang diberikan kepada nasabah UKM. Penelitian ini mengajukan sebuah 

konsep hubungan antara variable kualitas hubungan, variable kedekatan hubungan 

serta dampaknya pada loyalitas nasabah UKM di Surabaya. Uji hipotesis 

dilakukan dengan melakukan studi empiris atas 125 responden nasabah UKM di 

Surabaya dengan memberikan kuesioner yang memuat indicator-indikator atas 

konsep yang diajukan. Sementara analisa statistic dilakukan dengan menggunakan 

Structural Equation Model (SEM). Hasil dari uji analisa menunjukkan bahwa 

factor lingkungan merupakan factor yang lebih menentukan dalam kualitas 

hubungan dibandingkan dengan factor interpersonal, sementara factor kredibilats 

merupakan factor yang lebih menentukan kedekatan hubungan dibandingkan 

keramahan pegawai. Kedekatan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, dan kualitas hubungan juga berpengaruh positif tidak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, sementara kedekatan hubungan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kualitas hubungan nasabah. Hasil dari 

penelitian ini mengusulkan bahwa dalam industry perbankan dalam memasarkan 

produknya, mereka harus menggali lebih dalam factor-faktor yang mempengaruhi 

kedekatan hubungan untuk meningkatkan keramahan pegawai yang memiliki nilai 

rendah, serta kualitas hubungan dalam perilaku pegawai, kebijakan kredit dan 

kecakapan pegawai. 

 

Kata kunci : kedekatan, kualitas hubungan, kepuasan 

 


