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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh relationship
marketing terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening di BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. Dalam penelitian ini
digunakan empat dimensi relationship marketing yaitu kepercayaan, komitmen,
komunkasi, dan penanganan keluhan. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan pengambilan sampel menggunakan metode simple random
sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan angket/kuesioner dengan total
sampel 60 responden. Hasil penelitan dalam (Uji F) menunjukkan bahwa variabel
kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penanganan keluhan secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Hasil uji parsial
(Uji t) terhadap loyalitas nasabah menunjukkan bahwa variabel kepercayaan,
penanganan keluhan dan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan, sedangkan
variabel komitmen dan komunikasi tidak berpengaruh. Hasil uji parsial (Uji t)
terhadap kepuasan nasabah menunjukkan bahwa hanya variabel kepercayaan dan
penanganan keluhan yang berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan variabel
komitmen dan komunikasi tidak berpengaruh. Dalam analisis jalur (path analysis)
menunjukkan bahwa variabel kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan
penanganan keluhan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening.

Kata Kunci : Relationship Marketing, Loyalitas Nasabah, Kepuasan
Nasabah, Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan Keluhan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the relationship of marketing to customer
loyalty with intervening variables at the BNI Syariah Yogyakarta Branch Office.
In this study are four dimensions of relationship marketing, namely trust,
commitment, communication, and handling. This study uses a quantitative
approach with sampling using simple random sampling method. Data writing
techniques using questionnaires / questionnaires with a sample of 60 respondents.
The results of the research (Test F) show that variables, commitment,
communication, and handling simultaneously to customer satisfaction and
customer loyalty. The partial test results (t test) on customer loyalty shows that
variables, handling and satisfaction have a significant effect, while the
commitment and communication variables have no significant effect. The partial
test results (t test) on consumer satisfaction are only significant and significant
variables and variables, while the commitment and communication variables have
no significant effect. In path analysis, shows that variables, commitment,
communication, and handling are not significant to customer loyalty.

Keywords: Relationship Marketing, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,
Trust, Commitment, Communication, Complaint Handling.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Saat ini aspek perbankan menjadi pusat perhatian, karena merupakan
salah satu penggerak pembangunan ekonomi nasional. Sehingga perusahaan
harus selalu mengikuti perubahan situasi untuk mendapatkan peluang pasar.
Peluang pasar dapat dilakukan dengan peningkatkan kredibilitas perusahaan.
Penanaman Kkredibilitas perusahaan tentu bukan hal yang mudah, dibutuhkan
sebuah strategi yang tepat agar maksud dan tujuan dapat tercapai secara
maksimal terutama dalam bidang pemasaran. Perusahaan berupaya untuk
mencari strategi yang tepat dalam menghadapi persaingan. Perusahaan akan
mampu bersaing dengan perusahaan lain jika memiliki strategi-strategi yang
lebih unggul dari perusahaan pesaing. Pada umumnya perusahaan
menginginkan seorang pelanggan yang bertahan selamanya, karena
pelanggan yang setia merupakan suatu hal yang berharga bagi perusahaan.

Salah satu strategi yang dapat diterapkan oleh perusahaan dalam
mempertahankan nasabah adalah menciptakan hubungan (relationship) antara
perusahaan dengan nasabah. Strategi menciptakan hubungan dengan nasabah
ini dikenal dengan Relationship Marketing. Chan (2003:6) mendefinisikan

relationship marketing sebagai pengenalan setiap nasabah secara lebih dekat



dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan
yang saling menguntungkan antara nasabah dan perusahaan.

Berdasarkan definisi tersebut dapat diketahui bahwa satu hal yang
sangat penting bagi perusahaan adalah membina hubungan-hubungan yang
baik dengan para nasabah karena hubungan baik akan menetukan nilai masa
depan perusahaan yang bersangkutan. Sorce (2002:12) menyebutkan terdapat
beberapa dimensi  relationship marketing, diantaranya komitmen
(commitment), kepercayaan (trust), kekuatan (power), kontrol (control),
balance of power, interdependence, komunikasi (communication),
cooperation, idiosyncratic investments, dan penanganan keluhan (complaint
handling).

Dari berbagai faktor tersebut terdapat empat variabel yang digunakan
dalam penelitian ini, yaitu kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan
penanganan keluhan. Menurut Kotler dan Keller (2009:153) menciptakan
hubungan yang kuat dan erat dengan pelanggan adalah mimpi semua pemasar
dan hal ini sering menjadi kunci keberhasilan jangka panjang. Relationship
marketing merupakan salah satu strategi pemasaran yang dapat mendukung
kegiatan bisnis agar dapat tetap bertahan dan terus berkembang dari waktu ke
waktu. Hal ini terlihat dari konsep relationship marketing yang merupakan
suatu model bisnis dengan tujuan utama yaitu mengidentifikasi,
mengantisipasi, dan memahami kebutuhan pelanggan maupun pihak yang
berpotensial menjadi pelanggan dengan mengumpulkan informasi tentang

custumer, sales, keefektifan pemasaran dan trend pasar (Sucahyo 2013:152).



Untuk mendapatkan dan mempertahankan nasabah yang loyal, Industri
perbankan saat ini mulai terdorong untuk mengarahkan bisnis dan basis
strateginya dengan konsep-konsep customer focused agar menjamin
pertumbuhan berkelanjutan bagi perusahaan (Ferdinand 2000). Tantangan
perbankan dalam persaingan global saat ini secara langsung menuntut
efektifitas strategi pemasaran sebagai bentuk usaha mempertahankan dan
mengembangkan keunggulan bersaing suatu perusahaan, hal tersebut dapat
diraih salah satunya melalui strategi relationship marketing. Relationship
marketing menekankan bahwa loyalitas nasabah harus dibangun dengan
usaha keras dalam bentuk personalisasi dimana nasabah menjadi inti dari
aktivitas pemasaran. Nasabah yang memiliki maksud untuk membeli kembali
dan merekomendasikan produk dan jasa kepada orang lain kemungkinan
besar sebagai nasabah yang loyal. Seperti yang dikemukakan (Chan, 2003:6)
bahwa dasar pemikiran dalam praktek pemasaran ini adalah, membina
hubungan yang lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan
mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara nasabah dan
perusahaan.

Alasan yang mendasar topik penelitian ini karena setiap perusahaan jasa
dalam mempertahankan konsumennya, perusahaan harus mampu menjalin
hubungan yang baik. Relationship marketing merupakan strategi yang
dapat diimplementasikan untuk menunjang tercapainya tujuan tersebut.
Kepuasan pelanggan bergantung pada perkiraan kinerja produk dalam

memberikan nilai, relatif terhadap harapan pembeli (Kotler, 2001:13). Pada



intinya, kepuasan pelanggan adalah tanggapan yang diberikan oleh pelanggan
atas terpenuhinya kebutuhan, sehingga memperoleh rasa senang atau nyaman.
Dengan demikian maka penilaian terhadap kelebihan dari jasa itu sendiri
dapat memberikan suatu tingkat kenyamanan yang berhubungan dengan
pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan yang sesuai
atau melebihi harapan.

PT. BNI Syariah merupakan salah satu bagian dari perbankan nasional.
Keyakinan pada kebenaran perekonomian dan kegiatan muamalah yang
sesuai dengan syariah, dan penerimaan masyarakat atas kegiatan perbankan
syariah, telah memberikan semangat kepada PT. BNI Syariah untuk
memberikan pelayanan yang terbaik dengan berlandaskan tiga prinsip
operasional, yakni: amanah, jamaah, dan hasanah. Yang orientasi pelayanan
pada seluruh golongan masyarakat, tanpa membedakan latar belakang suku,
agama, dan ras. PT. BNI Syariah juga merupakan spin off Unit Usaha Syariah
dari BNI Konvensional yang mulai efektif sejak tanggal 19 Juni 2010, dan
telah memiliki 316 Outlet BNI Syariah (Reguler dan Mikro), lebih dari 1.490
Kantor BNI dengan layanan Syariah dan lebih dari 14.000 ATM BNI,
ditambah ribuan jaringan ATM Bersama, ATM Prima, serta ATM berlogo
Maestro dan Cirrus di seluruh dunia.

Berdasarkan laporan Keuangan Bank BNI Syariah setiap tahunnya
mengalami peningkatan. Berikut ini adalah data perkembangan total asset

Bank BNI Syariah tahun 2014-2016:



Tabel 1.1

Perkembangan Total Asset Bank BNI Syariah Tahun 2014-2016

No. Tahun Asset Bank BNI
Syariah
1. 2014 19.492.112
2. 2015 23.017.667
3. 2016 28.314.175

Data asset dalam miliar (https://www.bnisyariah.co.id).

Tahun 2016 BNI Syariah meraih dua penghargaan diantaranya Bank
dengan predikat sangat bagus tahun buku 2015 kategori aset 10 sampai < 25
Triliun dan predikat sangat bagus periode 5 tahun berturut-turut kategori
perbankan syariah dari 69 bank yang masuk dalam kategori sangat bagus.
Penilaian didasari pada berbagai aspek diantaranya aset, permodalan (Capital
Adequacy Ratio, Modal inti), kualitas aset (Net Performing Loan,
Pertumbuhan pembiayaan), rentabilitas (Return of asset, Return of equity),
Likuiditas (Dana Pihak Ketiga, Loan to deposit ratio) dan effisiensi (Biaya
operasional). Dari beberapa bank syariah di Indonesia BNI merupakan bank
yang pernah meraih berbagai penghargaan mengenai relationship marketing.
Salah satunya vyaitu pada tahun 2017 BNI berhasil meraih beberapa
penghargaan yang terkait dengan Marketing Communication diantaranya 6th
Infobank Digital Awards 2017 kategori KPR Syariah Peringkat 1, kategori
Deposito Syariah Peringkat 2, dan kategori Kartu Debit Syariah peringkat 3.

Selain itu BNI juga berhasil meraih penghargaan Best KPR selama 5 tahun



berturut-turut dari majalah Infobank dalam 6th Infobank Digital Awards 2017
tersebut. Tetapi, terlepas dari peningkatan aset dan penghargaan yang telah
diterima oleh BNI Syariah, BNI Syariah tetap harus lebih meningkatkan
assetnya untuk bersaing dengan bank-bank lainnya. Oleh karena itu sangat
penting dilakukan penelitian mengenai loyalitas nasabah di BNI Syariah.

Hal tersebut menjadi pertimbangan untuk dilakukan penelitian dengan
judul “Analisis Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Loyalitas
Nasabah dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening di BNI

Syariah KC Yogyakarta”

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian permasalahan yang diulas dalam latar belakang

diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di BNI
Syariah KC Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah di BNI
Syariah KC Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruh komunikasi terhadap loyalitas nasabah di BNI
Syariah KC Yogyakarta?

4. Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah di
BNI Syariah KC Yogyakarta?

5. Bagaimana pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas di BNI

Syariah KC Yogyakarta?



10.

11.

12.

13.

Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah di BNI
Syariah KC Yogyakarta?

Bagaimana pengaruh komitmen terhadap kepuasan nasabah di BNI
Syariah KC Yogyakarta?

Bagaimana pengaruh komunikasi terhadap kepuasan nasabah di BNI
Syariah KC Yogyakarta?

Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap kepuasan nasabah di
BNI Syariah KC Yogyakarta?

Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dengan
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI Syariah KC
Yogyakarta?

Bagaimana pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah dengan
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI Syariah KC
Yogyakarta?

Bagaimana pengaruh komunikasi terhadap loyalitas nasabah dengan
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI Syariah KC
Yogyakarta?

Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah
dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI Syariah

KC Yogyakarta?



C. Tujuan

Berdasarkan uraian permasalahan yang diulas dalam latar belakang

diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah di
BNI Syariah KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah di BNI
Syariah KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh komunikasi terhadap loyalitas nasabah di
BNI Syariah KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas
nasabah di BNI Syariah KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah di BNI Syariah KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah di
BNI Syariah KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh komitmen terhadap kepuasan nasabah di
BNI Syariah KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh komunikasi terhadap kepuasan nasabah di
BNI Syariah KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan terhadap kepuasan

nasabah di BNI Syariah KC Yogyakarta?



10.

11.

12.

13.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI Syariah
KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah
dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI Syariah
KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh komunikasi terhadap loyalitas nasabah
dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI Syariah
KC Yogyakarta?

Untuk mengetahui pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di BNI

Syariah KC Yogyakarta?

D. Manfaat Penelitian

Beberapa manfaat yang diharapkan dari terlaksananya penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan bisa digunakan untuk
menerapkan teori-teori yang diperoleh selama masa perkuliahan dan
memberikan gambaran mengenai sejauh mana kesesuaian antara fakta
dengan teori yang ada.

Bagi pihak bank, penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi
dalam pengambilan kebijakan yang berkaitan dengan upaya membangun
hubungan baik dengan nasabah sehingga diharapkan dapat meningkatkan

kepuasan dan loyalitas nasabah.
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E. Sistematika Pembahasan

Pembahasan dalam penelitian ini terdiri dari lima bab dan setiap bab
berisi sub bab dengan sistematika sebagai berikut:
Bab I: Pendahuluan. Bab ini diawali dengan pendahuluan yang menjadi
acuan dalam proses awal penelitian, didalamnya diuraikan keterkaitan antara
latar belakang berupa fenomena persaingan industri perbankan dan jasa
keuangan serta strategi pemasaran dan urgensi pokok permasalahan yang
akan dijadikan dasar dalam penetapan asumsi yang digunakan serta arah
pembahasan pada bab-bab selanjutnya.
Bab Il: Landasan Teori. Bab ini merupakan kelanjutran dari bagian
pendahuluan yang didalamnya menguraikan dasar-dasar asumsi yang
digunakan dalam penelitian yang mengacu pada pokok permasalahan yang
telah diuraikan sebelumnya, dalam bab ini diuraikan beberapa penelitian
terdahulu dan teori-teori yang terkait dengan pokok masalah penelitian yaitu
Model relationship marketing dan Hipotesis penelitian.
Bab Ill: Metode Penelitian. Bab ini merupakan Langkah-langkah teknis
penelitian  yaitu mengenai cara dan teknik yang akan digunakan dalam
penelitian ini, meliputi jenis dan teknik pengumpulan data, instrumen
penelitian, dan teknik analisis data.
Bab IV: Hasil Penelitian dan Pembahasan Bab ini merupakan pembahasan
pokok masalah utama melalui pengujian dengan metode analisis jalur (path
analisys) dan sub-model yang kemudian dikembangkan sesuai teori acuan

menjadi beberapa pokok rekomendasi sebagai inti dari skripsi.
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Bab V: Penutup. Bab ini merupakan bab terakhir dalam penulisan
penelitian. Penutup menyimpulkan secara singkat hasil pembahasan dan
rekomendasi yang telah dibahas secara mendalam pada bab sebelumnya

sebagai penutup atau hasil akhir.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada

penelitian ini, maka kesimpulan yang dapat diperoleh adalah sebagai berikut:

1.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 1 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara kepercayaan
terhadap loyalitas nasabah terbukti diterima.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 2 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara komitmen
terhadap loyalitas nasabah terbukti ditolak.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 3 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara komunikasi
terhadap loyalitas nasabah terbukti ditolak.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 4 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara penanganan
keluhan terhadap loyalitas nasabah terbukti diterima.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 5 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara penanganan

keluhan terhadap loyalitas nasabah terbukti diterima.
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10.

11.

12.
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Hasil pengujian terhadap hipotesis 6 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara kepercayaan
terhadap kepuasan nasabah terbukti diterima.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 7 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara komitmen
terhadap kepuasan nasabah terbukti ditolak.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 8 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara komunikasi
terhadap kepuasan nasabah terbukti ditolak

Hasil pengujian terhadap hipotesis 9 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara penanganan
keluhan terhadap kepuasan nasabah terbukti diterima.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 10 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening terbukti
ditolak.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 11 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara komitmen terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening terbukti
ditolak.

Hasil pengujian terhadap hipotesis 12 yang menyatakan bahwa terdapat

pengaruh positif dan signifikan antara komunikasi terhadap loyalitas
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nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening terbukti
ditolak.

13. Hasil pengujian terhadap hipotesis 13 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara penanganan keluhan terhadap
loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel

intervening terbukti ditolak.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, penulis dapat menyampaikan saran
sebagai berikut:

1. Bagi Bank, dilihat dari variabel yang kurang berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah adalah komitmen dan komunikasi sehingga
disarankan sebaiknya karyawan BNI Syariah harus diberikan
pengarahan agar mampu memberikan informasi terbaru yang akurat
bagi nasabah. Hal ini dilakukan agar apabila sewaktu-waktu terjadi
perubahan informasi nasabah tidak merasa dirugikan. sehingga dapat
membentuk suatu kepuasan nasabah karena kepuasan nasabah adalah
kunci terciptanya nasabah yang loyal.

2. Bagi penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk menambah
variabel independen agar bisa mengetahui faktor-faktor lain yang dapat

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah.
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