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MOTTO 

 

 

Tidak ada masalah yang tidak bisa diselesaikan selama ada komitmen bersama 

untuk menyelesaikannya. 

 

Berangkat dengan penuh keyakinan 

Berjalan dengan penuh keikhlasan 

Istiqomah dalam menghadapi cobaan 
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ABSTRAK 

Perbankan Syariah di Indonesia terus mengalami perkembangan yang 

cukup signifikan. Hal ini ditandai dengan banyak berdirinya bank syariah di 

Indonesia. Semakin banyak berdirinya bank syariah di Indonesia akan 

mengakibatkan persaingan antar bank menjadi semakin ketat. Kondisi ini 

membuat pihak bank dituntut untuk memikirkan strategi yang tepat dalam 

memenangkan persaingan. Strategi dalam hal ini yaitu menempatkan kepuasan 

pelanggan sebagai tujuan utama, dengan cara memberikan pelayanan yang baik, 

menjalin hubungan yang dekat dan erat, serta memberikan suatu nilai kepada 

nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh service quality, 

customer value, dan relationship marketing terhadap customer satisfaction. 

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang 

Pembantu Koba. Sampel dalam penelitian ini diambil dengan teknik 

nonprobability sampling dengan metode purposive sampling.  

Metode analisis data dalam penelitian ini yaitu uji validitas, uji reliabilitas, 

uji asumsi klasik, dan uji hipotesis dengan program SPSS 21.00. hasil penelitian 

menunjukkan bahwa service quality, customer value, dan relationship marketing 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Secara 

parsial variabel service quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer 

satisfaction dengan t hitung 4,201 dengan tingkat signifikansi 0,000 dibawah 

0,05. Variabel customer value berpengaruh posiitf signifikan terhadap customer 

satisfaction dengan t hitung 2,667 dengan tingkat signifikansi 0,009 dibawah 

0,05. Sedangkan variabel relationship marketing berpengaruh positif signifikan 

terhadap customer satisfaction dengan t hitung 2,048 dengan tingkat signifikansi 

0,043 dibawah 0,05. 

Kata kunci: Service Quality, Customer Value, Relationship Marketing, 

Customer Satisfaction. 
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ABSTRACT 

 Sharia banking in Indonesia continues to experience significant 

developments. This was marked by the establishment of many Islamic banks in 

Indonesia. The growing number of Islamic banks in Indonesia will result in 

increasingly intense competition between banks. This condition makes the bank 

required to think of the right strategy in winning the competition. The strategy in 

this case is to place customer satisfaction as the main goal, by providing good 

service, establishing close and close relationships, and providing value to 

customers. This study aims to examine the effect of service quality, customer 

value, and relationship marketing on customer satisfaction. The population in 

this study is the customer of Bank Muamalat Indonesia Koba Sub-Branch. The 

sample in this study was taken by nonprobability sampling technique with 

purposive sampling method. 

 Data analysis methods in this study are validity test, reliability test, 

classic assumption test, and hypothesis test with SPSS 21.00 program. The 

results of the study show that service quality, customer value, and relationship 

marketing simultaneously have a significant effect on customer satisfaction. 

Partially the service quality variable has a significant positive effect on customer 

satisfaction with t count 4.201 with a significance level of 0,000 below 0.05. 

Customer value variable has a significant positive effect on customer satisfaction 

with t count 2.667 with a significance level of 0.009 below 0.05. While the 

relationship marketing variable has a significant positive effect on customer 

satisfaction with t count 2.048 with a significance level of 0.043 below 0.05. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Value, Relationship Marketing, Customer 

Satisfaction. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Di era Globalisasi saat ini, bisnis perbankan merupakan bisnis yang 

berbasis kepercayaan, dimana bank harus mampu memberikan jasa yang 

aman kepada nasabahnya. Peran Perbankan sangat penting dalam struktur 

perekonomian suatu negara baik negara maju maupun negara berkembang. 

Hal ini membuat pemerintah memberikan perhatian khusus dalam hal 

perkembangan perbankan di Indonesia. Pemerintah meyakini bahwa 

dengan mengembangkan sektor perbankan akan dapat mendorong 

pertumbuhan ekonomi suatu negara.  

Di Indonesia perkembangan perbankan syariah tidak terlepas dari 

sistem yang digunakan oleh perbankan itu sendiri. Sejak tahun 1992 

Indonesia telah resmi menjalankan sistem perbankan dengan 

menggunakan dual system banking yakni perbankan yang menggunakan 

sistem konvensional dan sistem syariah (Fajri, 2014). Sistem baru yang 

digunakan oleh pemerintah Indonesia yaitu Perbankan syariah, dimana 

kemunculan sistem ini ditandai dengan berdirinya Bank Muamalat 

Indonesia sebagai bank syariah pertama kali di Indonesia. Perkembangan 

Perbankan Syariah dapat dilihat sejak munculnya atau berdirihnya Bank 

Muamalat Indonesia pada tahun 1992 sebagai pelapor bank-bank syariah 

di Indonesia. Kemudian disusul Bank Syariah Mandiri dan bank-bank 

syariah lainnya hingga sampai sekarang.  
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Hingga kini perbankan syariah di Indonesia terus mengalami 

perkembangan yang cukup signifikan. Hal ini ditandai dengan berdirinya 

13 Bank Umum Syariah (BUS), 21 Unit Usaha Syariah (UUS) dan 167 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) yang terhitung pada akhir tahun 

2017. Sedangkan di lihat dari total aset Bank Umum Syariah (BUS) tahun 

2015 sebesar 213.423, tahun 2016 sebesar 254.184, dan tahun 2017 

sebesar 28.027 hal ini menunjukkan bahwa total aset BUS mengalami 

peningkatan disetiap tahunnya.  

Total aset Unit Usaha Syariah (UUS) tahun 2015 sebesar 82.839, 

tahun 2016 sebesar 102.320, dan tahun 2017 sebesar 136.154 hal ini 

menunjukkan bahwa total aset UUS terus mengalami peningkatan disetiap 

tahunnya. Sedangkan dilihat dari total aset Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah (BPRS) tahun 2015 sebesar 739.270, tahun 2016 sebesar 

9.157.801, dan tahun 2017 sebesar 10.840.375 hal ini menunjukkan bahwa 

total aset BPRS terus mengalami peningkatan disetiap tahunya. 

Gambar 1.1 

Jumlah Bank Syariah 
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Gambar 1.2 

Total Aset Bank yang Bergerak Dibidang Syariah 

 

 Perkembangan yang cukup signifikan ini pada satu sisi 

memberikan kabar gembira bagi para praktisi ekonomi syariah. Namun, di 

sisi lain hal ini memberikan dampak yang lebih besar bagi bank 

konvensional dan bank syariah, karena dengan banyak berdirinya bank 

syariah di Indonesia akan mengakibatkan persaingan antar bank dalam 

rangka mencapai keberhasilan usaha menjadi semakin ketat. Kondisi ini 

membuat pihak bank dituntut untuk memikirkan strategi yang tepat dalam 

memenangkan persaingan yang semakin ketat tersebut.  

Semakin ketatnya persaingan antar bank, menyebabkan perusahaan 

harus menempatkan kepuasan pelanggan sebagai tujuan utamanya. 

Perusahaan harus mengetahui tentang pentingnya menjaga nasabah agar 

mereka tetap merasa puas. Pentingnya kepuasan nasabah akan mendorong 

bank untuk mempertahankan nasabah dalam jangka panjang, dan 

selamanya. Karena nasabah merupakan aset utama bagi pertumbuhan 
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perbankan syariah. Nasabah yang puas memiliki kecendrungan sangat 

rendah untuk berpindah (switching) ke bank lain. Hal ini membuat 

masing-masing bank berlomba-lomba untuk menarik nasabah sebanyak 

mungkin, dengan cara memberikan pelayanan yang baik, menjalin 

hubungan yang dekat dan erat, serta memberikan suatu nilai kepada 

nasabah dengan kapabilitas yang berbeda dari bank lain, sehingga dapat 

menciptakan suatu kepuasan (Nardiman, 2017). 

Persaingan juga terjadi pada Bank Muamalat Indonesia. Hal ini 

dapat dilihat dari Dalam tabel 1.1 diperlihatkan laporan tahunan dari tahun 

2013 sampai dengan 2017. Tahun 2014 total aset Bank Muamalat 

Indonesia mengalami kenaikan sebesar 8,703, dan mengalami penurunan 

di tahun 2015 sampai dengan 2016, serta mengalami kenaikan di tahun 

2017 sebesar 5,911. Dilihat dari sisi laba bersih Bank Muamalat Indonesia 

tahun 2014 mengalami penurunan yang sangat drastis dari tahun 

sebelumnya sebesar 106, pada tahun 2015 dan 2016 terus mengalami 

peningkatan, dan pada tahun 2017 kembali mengalami penurunan laba 

bersih yang drastis. Sedangkan dilihat dari dana pihak ketiga (DPK) pada 

tahun 2014 mengalami kenaikan dari tahun sebelumnya sebesar 9,415, 

tahun 2015 sampai dengan tahun 2016 terus mengalami penurunan, dan 

meningkat lagi ditahun 2017 sebesar 6,767. 
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Tabel 1.1 

Laporan Tahunan 2017 

Keterangan 2013 2014 2015 2016 2017 

Total Aset 53,707 62,410 57,141 55,786 61,697 

Laba Bersih 165 59 74 81 26 

Dana Pihak 

Ketiga 

(DPK) 

41,790 51,205 45,078 41,920 48,687 

Sumber: www.ojk.go.id 

Dari data di atas dapat dilihat bahwa laporan tahunan Bank 

muamalat Indonesia mengalami kenaikan dan penurunan disetiap 

tahunnya. Sedangkan dari sisi kepuasan, berdasarkan survei Customer 

Satisfaction Index (CSI) tahun 2017 dalam kategori people (Teller, CS, 

dan Security) dan Tangible (Parkir, Banking Hall dan ATM) memiliki 

rating 95,5% kepuasan pelanggan terhadap layanan Bank Muamalat 

(www.ojk.go.id).    

Sejumlah penghargaan juga diraih oleh Bank Muamalat Indonesia 

seperti penghargaan dari Bank Service Excellence Monitor (BSEM) dari 

Marketing Research Indonesia (MRI) yang diraih selama tujuh tahun 

terakhir, penghargaan WOW Service Excellence Award dalam tiga tahun 

terakhir dari Markplus. Inc dan ditahun 2018 Bank Muamalat meraih 

peringkat pertama dalam acara Satisfaction Loyalty Engagement Awards 

yang diselenggarakan oleh infobank (www.ojk.go.id).  

Prestasi ini menjadi bukti konsistensi Bank Muamalat Indonesia 

dalam menjaga kualitas pelayanan pada nasabahnya. Bank Muamalat 

http://www.ojk.go.id/
http://www.ojk.go.id/
http://www.ojk.go.id/
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Indonesia akan selalu memberikan pelayanan terbaik untuk nasabahnya 

dengan tetap mengedepankan prinsip syariah, kekeluargaan dan 

kepercayaan dalam pelayanan, kinerja, progresif dan profesional. Dalam 

hal ini Bank Muamalat Indonesia menempatkan kepuasan nasabah sebagai 

aspek terpenting dalam sebuah layanan (www.ojk.go.id).    

Bank Muamalat Indonesia akan selalu meningkatkan kepuasan 

nasabah. Karena kepuasan nasabah merupakan salah satu faktor penting 

yang memerlukan perhatian dari pihak internal bank syariah (Banser, 

2016). Menurut Usmara (2003:113), kepuasan pelanggan merupakan 

perbandingan kinerja produk dengan harapan. Suatu nasabah dikatakan 

puas, ketika kinerja produk melebihi atau memenuhi harapan nasabah dan 

tidak puas ketika kinerja suatu produk lebih rendah dari harapannya. 

Dalam rangka membangun kepuasan nasabah, kualitas pelayanan 

merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan suatu bank (Puspitasari, 

2013). Kualitas pelayanan (service quality) adalah faktor yang sangat 

penting karena merupakan suatu profit strategy untuk memikat lebih 

banyak pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang ada, 

menghindari berpindahnya pelanggan dan menciptakan keunggulan 

khusus (Cristie, 2016). 

Service quality pada dasarnya diukur atau dinilai dari bermacam-

macam persepsi sehingga setiap calon konsumen dan pelanggan 

mempunyai persepsi yang bervariasi untuk menilai suatu pelayanan itu 

baik atau buruk. Dalam rangka memuaskan pelanggan, upaya 

http://www.ojk.go.id/
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meningkatkan kualitas pelayanan (servie quality) pada umumnya 

difokuskan dalam pengukuran keandalan (reliability), jaminan dan 

kepastian (assurance), wujud fisik (tangible), dan empati (empathy). 

Semakin baik kualitas pelayanannya akan semakin tinggi pula nilai 

pelanggan terhadap perusahaan tersebut (Tjiptono, 2014: 352). 

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah 

customer value (nilai nasabah). Menurut Zeithmal et al (1998) dalam 

Kurniawan (2013) Customer value adalah penilaian konsumen secara 

keseluruhan terhadap manfaat produk dengan didasarkan pada apa yang 

mereka terima dan apa yang mereka berikan. Nilai akan tercipta ketika 

nasabah merasa bahwa mereka mendapatkan lebih dari apa yang mereka 

harapkan dari nilai yang diberikan kepada nasabah tersebut, maka bank 

akan mampu menciptakan kepuasan bagi nasabahnya.  

Nasabah yang puas akan sampai pada taraf di mana siap untuk 

merekomendasikan bank tersebut kepada orang lain. Nilai bagi nasabah 

biasanya dilihat sebagai cerminan dari kualitas, manfaat dan pengorbanan 

yang diberikan untuk mendapatkan sebuah layanan. Sebuah layanan 

perbankan dikatakan mempunyai nilai yang tinggi dimata nasabah apabila 

mampu memberikan kuantitas, manfaat dan pengorbanan yang seminimal 

mungkin (Nardiman, 2017).    

Selain faktor service quality dan customer value  hal lain yang 

tidak kalah penting adalah memperhatikan relationship marketing. 

Relationship marketing merupakan istilah yang erat kaitanya dengan 
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meraih dan menjaga kepuasan nasabah. Membangun hubungan dengan 

pelanggan merupakan salah satu strategi pemasaran yang mulai banyak 

diterapkan di industri perbankan. Strategi ini dianggap efektif untuk 

mengurangi tingkat kehilangan pelanggan (customer defection), 

mengurangi biaya terutama yang terkait dengan upaya penarikan pelangan 

baru (customer acquisition), dan menambah penghasilan dalam jangka 

panjang (Amir, 2005:15). 

Menurut Zeithamal dan Bitner (2000) dalam Alfansi (2010: 126), 

relationship marketing merupakan filosofi bisnis, orientasi strategis yang 

memusatkan pada menjaga dan memperbaiki konsumen yang sudah ada, 

bukan merekrut konsumen baru, karena menjaga konsumen lebih murah 

daripada menarik konsumen baru. Relationship marketing atau pemasaran 

berbasis hubungan terdiri dari berbagai aktivitas seperti menarik, menjaga, 

dan meningkatkan hubungan pelanggan dengan perusahaan. Jika 

hubungan ini berkembang, konsumen yang setia dengan sendirinya akan 

membantu menarik konsumen baru (melalui words of mouth) dengan 

potensi hubungan yang sama. Relationship marketing bertujuan untuk 

menciptakan hubungan dengan pelanggan sedini mungkin guna 

memuaskan dan mempertahankan pelanggan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Dewi Nur Ika (2013) 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. hal ini berarti bahwa kualitas layanan yang telah diberikan oleh 

bank semakin membaik, sehingga nasabah yang menggunakan jasa bank 
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merasa semakin puas. Penelitian Banser (2016), menyatakan bahwa 

customer value berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Semakin tinggi 

customer value yang didapatkan dari suatu produk dan juga hal ini 

mengindikasikan bahwa nilai yang didapat nasabah seperti tercemin dalam 

manfaat yang diperoleh dan pengorbanan yang dikeluarkan dapat secara 

langsung maupun tidak langsung berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  

Apriliani (2014), menyatakan bahwa variabel relationship 

marketing memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 

nasabah. Semakin baik hubungan yang dijalin akan semakin meningkat 

kepuasan para nasabahnya. Kepuasan yang tercipta dari berbagai layanan 

jasa yang disediakan dan kinerja dari penyedia layanan ini membuat nilai 

lebih bagi perusahaan.  

Alasan dipilihnya Bank Muamalat Indonesia Cabang Pembantu 

Koba sebagai obyek dalam penelitian ini dikarenakan Bank Muamalat 

Indonesia Cabang Pembantu Koba merupakan cabang pembantu yang 

tidak mengalami kolaps dibandingkan cabang pembantu lain yang ada di 

koba. Sehingga banyak nasabah yang dialihkan pelayanannya ke Bank 

Muamalat Cabang Pembantu Koba. Selain itu Bank Muamalat Indonesia 

Cabang Pembantu Koba juga bekerjasama dengan pemerintah, rumah 

sakit, sekolah baik TK,SD, SMP maupun SMA dibandingkan dengan bank 

syariah lain yang ada di Koba. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat diketahui pokok 

penelitian ini, yaitu: 

1. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction? 

2. Apakah Customer Value berpengaruh terhadap Customer Satisfaction? 

3. Apakah Relationship Marketing berpengaruh terhadap Customer 

Satisfaction? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian adalah: 

a. Untuk menjelaskan pengaruh Service Quality terhadap Customer 

Satisfaction. 

b. Untuk menjelaskan pengaruh Customer Value terhadap Customer 

Satisfaction. 

c. Untuk menjelaskan pengaruh Relationship Marketing terhadap 

Customer Satisfaction. 

2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Bagi pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang 

ekonomi dan perbankan, yaitu: 
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1. Memberikan penjelasan mengenai pengaruh Service Quality, 

Customer Value, dan Relationship marketing terhadap 

Customer Satisfaction pada bank syariah. 

2. Menjadi acuan dan bahan acuan dalam hal mengembangkan 

ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan perbankan syariah. 

b. Manfaat Praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi 

kepada beberapa pihak praktisi, yaitu: 

1. Bagi perbankan syariah, penelitian ini dapat digunakan sebagai 

dasar pengelolaan kepuasan nasabah. Selain itu, penelitian ini 

juga dapat menjadi masukan bagi perbankan syariah dalam 

meningkatkan kepuasan nasabahnya. 

2. Bagi penelitian selanjutnya, sebagai sumber informasi dan 

kontribusi keilmuan untuk penelitian yang akan datang. 

D. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan merupakan urutan penyajian dari masing-

masing bab secara terperinci, singkat, dan jelas serta diharapkan dapat 

mempermudah dalam memahami penelitian ini. Pembahasan penelitian ini 

meliputi sistematika yang dibagi menjadi lima bab yaitu: 

Bab I menguraikan tentang latar belakang masalah yang mendasari 

diadakannya penelitian. Rumusan masalah dituangkan dalam bentuk 

pertanyaan, yang berguna untuk memfokuskan pembahasan. Tujuan dan 

manfaat penelitian yang merupakan alasan pentingnya penelitian ini 
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dilakukan, serta sistematika pembahasan yang berisi mengenai sistematika 

penyajian hasil penelitian dari awal penelitian hingga kesimpulan sehingga 

memudahkan pengecekan bagian-bagian penelitian. 

Bab II berisi tentang landasan teori yang berhubungan dengan 

variabel-variabel yang diangkat oleh penulis dan teori pendukung lainnya 

yang berkaitan dengan customer satisfaction, sehingga dapat disusun 

hipotesis. Telaah pustaka yang menjelaskan penelitian-penelitian terdahulu 

yang dijadikan acuan dalam penelitian ini. Arti penting bab ini adalah 

untuk memperoleh pemahaman dan kerangka yang membangun teori guna 

dilakukan penelitian ini. 

Bab III berisi tentang gambaran cara atau teknik yang digunakan 

untuk menjawab permasalahan yang ada. Bab ini menjelaskan jenis 

penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan sampel penelitian, definisi 

operasional variabel, metode pengumpulan data, dan teknik analisis data 

yang digunakan untuk melakukan penelitian. 

Bab IV membahas mengenai gambaran umum objek penelitian dan 

hasil analisis data serta pembahasannya. Bab ini merupakan inti penelitian 

yang berisi interpretasi terhadap hasil pengolahan data yang meliputi 

analisis data deskriptif, pengujian asumsi klasik, analisis atas terhadap 

pengujian hipotesis dan pembahasan. 

Bab V berisi kesimpulan yang diperoleh dari penelitian dan 

pengujian hipotesis pada bab IV. Selanjutnya pada akhir bab ini 

disampaikan saran yang dapat digunakan pihak perusahaan maupun pihak-
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pihak yang berkepentingan dalam penelitian ini dan saran bagi penelitian 

selanjutnya, serta disampaikan pula keterbatasan pada penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang dikemukakan pada 

bab sebelumnya, maka dapat diberikan suatu kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer satisfaction Bank Muamalat 

Indonesia Cabang Pembantu Koba. Berdasarkan hasil regresi diketahui  

nilai thitung yang diperoleh sebesar 4,201 > ttabel (1,98498) dengan 

tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bahwa semakin baik 

service quality yang diberikan maka, akan semakin meningkatkan 

customer satisfaction. 

2. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa customer value berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer satisfaction Bank Muamalat 

Indonesia Cabang Pembantu Koba. Berdasarkan hasil regresi diketahui 

nilai thitung yang diperoleh sebesar 2,667 > ttabel (1,98498) dengan 

tingkat signifikansi 0,009 < 0,05. Hal ini berarti bahwa semakin baik 

customer value yang diberikan oleh karyawan, maka semakin 

meningkat customer satisfaction. 

3. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa relationship marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction 

Bank Muamalat Indonesia Cabang Pembantu Koba. Berdasarkan hasil 

regresi diketahui nilai thitung yang diperoleh sebesar 2,048 > ttabel 
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(1,98498) dengan tingkat signifikansi 0,043 < 0,05. Hal ini berarti 

bahwa relationship marketing yang dibangun oleh karyawan Bank 

Muamalat Indonesia Cabang Pembantu Koba dapat meningkatkan 

customer satisfaction. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah disajikan maka selanjutnya 

peneliti menyampaikan saran-saran yang kiranya dapat memberikan 

manfaat kepada pihak-pihak yang terkait atas hasil penelitan ini. Adapun 

saran-saran yang dapat disampaikan adalah sebagai berikut: 

 

1. Bagi Perusahaan 

a. Disarankan kepada Bank Muamalat Indonesia Cabang Pembantu Koba 

agar lebih memaksimalkan media komunikasi dengan nasabah agar 

dapat menerima saran dan kritik yang bisa membangun Bank 

Muamalat Indonesia Cabang Pembantu Koba menjadi lebih baik. 

b. Disarankan kepada Bank Muamalat Indonesia Cabang Pembantu Koba 

agar mampu meningkatkan pelayanan lebih baik lagi sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan nasabah. Bank Muamalat Indonesia Cabang 

Pembantu Koba juga harus mampu menangani keluhan nasabah 

dengan lebih sigap dan tanggap. 

2. Bagi Akademik 

Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi dan dokumentasi bagi pihak 

kampus sebagai bahan acuan penelitian yang akan datang selain jurnal dan 
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buku yang sudah ada. Selain itu pihak kampus harus selalu meningkatkan 

kualitas karya hasil penelitian bagi semua mahasiswanya. 

3. Bagi penelitian selanjutnya 

Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian sejenis, diharapkan bisa 

menambah variabel independen yang mungkin dapat memepengaruhi 

variabel dependen yaitu customer satisfaction nasabah di Bank Muamalat 

Indonesia Cabang Pembantu Koba sehingga hasil yang diperoleh akan 

memperkuat penelitian yang ada. Disarankan dapat menambah waktu 

penelitian, agar hasil yang didapat lebih akurat dan bervariasi. 
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