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ABSTRAK

Dian Alriani Putri, Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Bank Syariah Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza. Skripsi, Program
Studi Perbankan Syariah, Fakultas Agama Islam Universitas Muhammadiyah Prof. Dr.
HAMKA.

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh antara relationship marketing
(trust/kepercayaan dan commitment/komitmen) terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Syariah Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza. Penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan populasi dari nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Depok
Sawangan Sari Plaza pada tahun 2020 sebanyak 15.000 nasabah dan 100 nasabah Bank
Syariah Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza sebagai sampelnya. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non-probability sampling
dengan metode purposive sampling. Sedangkan untuk metode analisis data
menggunakan metode analisis regresi linier berganda dan untuk olah data
menggunakan program SPSS versi 25 . hasil dari penelitian ini adalah trust
(kepercayaan) dengan tingkat sig 0,001 < 0,05, commitment (komitmen) dengan tingkat
sig. 0,000 < 0,05. Secara parsial variabel trust (kepercayaan) dan commitment
(komitmen) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Secara bersama-sama variabel
trust (kepercayaan) dan commitment (komitmen) berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan nasabah dengan F-hitung 103,532 dan tingkat signifikasi 0,00 < 0,05.

Kata Kunci : Relationship Marketing, Trust (Kepercayaan), Commitment
(Komitmen), dan Kepuasan Nasababh.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Saat ini perkembangan bidang atau jasa perbankan dari taun ke tahun terus
mengalami peningkatan. Hal tersebut dapat kita lihat dari Lembaga perbankan
yang melakukan berbagai macam cara untuk mendapatkan perhatian nasabah.
Oleh karena itu hal yang paling diutamakan oleh lembaga perbankan yaitu
memfokuskan atau memprioritaskan kepuasan nasabah, agar nantinya nasabah
dapat merasa percaya untuk menggunakan produk dan jasa perbankan.

Penggabungan atau merger tiga Bank Syariah BUMN (BRI Syariah,
Mandiri Syariah, dan BNI Syariah) ini dapat menciptakan suatu inovasi untuk
meningkatkan efektivitas dan efisiensi perbankan syariah. Potensi dan dampak
yang positif akan muncul karena bank Syariah hasil penggabungan/merger
akan mempunyai nilai asset dan sumber dayanya yang kaya. Dengan kelebihan
tersebut, output merger akan menjadi sebuah target pangsa pasar di industry
keuangan Syariah di Indonesia lebih tinggi pada saat ini. Dampak positif yang
muncul dari adanya merger ini bisa dirasakan oleh nasabah dengan adanya
jaringan kantor yang lebih luas sehingga hal ini dapat memudahkan nasabah
untuk bertransaksi dimana saja, dan bisa diharapkan nasabah akan merasa puas
dengan adanya fasilitas-fasilitas yang telah disediakan oleh Bank Syariah

Indonesia.
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Namun disisi lain ada beberapa dampak negative yang bermunculan setelah
adanya merger bank Syariah ini, seperti banyaknya nasabah yang merasa
dirugikan karena merger ini membuat mereka harus kesulitan dalam
bertransaksi karena adanya perpindahan atau migrasi. Migrasi adalah kegiatan
yang dilakukan Bank Syariah Indonesia pasca merger agar nasabah bisa
mendapatkan buku tabungan dan ATM yang baru dengan cara datang langsung
ke kantor bank terdekat. Migrasi ini berlaku untuk semua jenis produk dimulai
dari tabungan, giro, maupun deposito yang ada di Bank BNI Syariah, Bank
Mandiri Syariah, dan BRI Syariah. Hal ini dapat memicu adanya ketidakpuasan
yang dirasakan oleh nasabah. Kepercayaan akan terjadi ketika salah satu pihak
merasa yakin dalam hubungan kerjasama yang dibangun dapat diandalkan dan
memiliki integritas.

Menjaga kepercayaan nasabah pada saat merger ini menjadi hal yang
penting bagi suatu bank karena nasabah yang merasa tidak puas terhadap apa
yang telah didapatkan melalui pelayanan atau jasa yang diberikan oleh bank
setelah adanya merger maka dapat menimbulkan berkurangnya tingkat
kepercayaan dan komitmen nasabah. Disisi lain bank juga harus bisa
meningkatkan komitmennya kepada nasabah agar nasabah dapat menjaga
hubungan baiknya dengan bank dan merasa yakin bahwa bank akan terus
memberikan kebutuhannya yang melebihi harapan.

Kepuasan nasabah menjadi faktor penting bagi bank dalam menjalankan

operasionalnya, oleh karena itu bank harus bisa melakukan pendekatan kepada
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nasabah melalui sebuah hubungan yang dapat menguntungkan kedua belah
pihak, baik bank maupun nasabah. Pendekatan ini bisa dilakukan dengan cara
memberikan atau memperbaharui produk dan jasa yang ada di bank yang sesuai
dengan kebutuhan nasabah.

Kepuasan nasabah merupakan imbal balik yang diberikan nasabah atas
terpenuhinya kebutuhan, sehingga memperoleh rasa senang atau nyaman. Oleh
karena itu, maka dapat memberikan suatu level kenyamanan yang berikaitan
dengan adanya pemenuhan terhadap suatu kebutuhan, yang di dalamnya
termasuk pemenuhan atas kebutuhan yang sesuai atau juga yang melebihi
harapan. Setiap bank harus memiliki kemampuan untuk menciptakan kepuasan
kepada nasabahnya, salah satu cara yang dapat dilakukan yaitu dengan
melakukan pemasaran hubungan / relationship marketing.

Relationship marketing ini adalah satu dari banyaknya strategi pemasaran
yang berorientasi kepada nasabah. Dengan upaya membangun relasi yang
berkaitan dengan nasabah dalam hubungannya dengan berbagai produk dan
jasa yang terkait. Oleh karena itu bank perlu dibangun hubungan yang
berkesinambungan dengan para nasabah, karena dengan hal ini nasabah akan
selalu membangun hubungan dengan jangka panjang dengan bank.

Berdasarkan paparan diatas, bank Syariah perlu strategi pemasaran melului
relationship marketing untuk meningkatkan daya tarik masyarakat untuk
bertransaksi pada bank yang berkaitan. Persaingan di dunia perbankan dalam

hal pelayanan masih banyak yang perlu untuk diperhatikan dan harus dapat
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memberikan nilai yang lebih dari bank lainnya. Oleh karena itu, peneliti
menganggap hal tersebut penting untuk adanya penelitian terkait dengan
kepuasan nasabah yang dapat menghadirkan sebuah kinerja dari suatu
perusahaan. Hal ini dapat dilihat dengan membangun hubungan yang baik
dengan nasabah, pemasaran terhadap produk dan terhadap kualitas pelayanan
pada bank. Oleh karena itu peneliti melaksanakan penelitian dengan judul
“Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
Bank Syariah Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza™’.
B. ldentifikasi Masalah

1. Berdasarkan observasi yang dilakukan kepada nasabah Bank Syariah Indonesia
KCP Depok Sawangan Sari Plaza, masih ditemukan banyaknya keluhan
nasabah terhadap produk, jasa yang disediakan maupun pelayanan yang
dilakukan oleh bank.

2. Berdasarkan observasi yang dilakukan kepada nasabah Bank Syariah Indonesia
KCP Depok Sawangan Sari Plaza, terdapat beberapa nasabah yang menutup
rekeningnya dan memilih untuk tidak melakukan pembaharuan produknya
yang kemudian memilih untuk berpindah ke bank lain.

3. Berdasarkan observasi yang dilakukan kepada nasabah Bank Syariah Indonesia
KCP Depok Sawangan Sari Plaza, masih banyak nasabah yang
mengungkapkan bahwa relationship marketing yang diterapkan oleh bank
kurang sehingga banyak yang tidak tahu dengan adanya pembaharuan produk

baru yang ada di bank.
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C. Pembatasan Masalah

Agar pembatasan judul penelitian ini dapat lebih terarah dan dapat tepat
sasaran, dari hal ini peneliti perlu membatasi dari judul ini yakni hanya membahas
terkait pengaruh relationship marketing terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Syariah Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza. Maka dari itu, penulis akan
membatasi pembahasan atas permasalahan yang nantinya akan dibahas dalam
penelitian ini, diantaranya:

Penelitian ini mengambil sampel nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Depok
Sawangan Sari Plaza, dengan variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini
adalah trust (kepercayaan) dan commitment (komitmen), dan variabel terikatnya
adalah kepuasan nasabah. Masalah yang dikaitkan disini adalah mengenai
relationship marketing terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia
KCP Depok Sawangan Sari Plaza, bagaimana cara supaya bank Syariah dapat
memberikan pelayanan dan komunikasi yang baik agar nasabah dapat memiliki
rasa kepuasan terhadap apa yang telah diterimanya selama menjadi nasabah di bank
Syariah.

D. Rumusan Masalah
1. Berapa besar pengaruh trust (kepercayaan) secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP

Depok Sawangan Sari Plaza?
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2. Berapa besar pengaruh commitment (komitmen) secara parsial berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP

Depok Sawangan Sari Plaza?

3. Berapa besar pengaruh trust (kepercayaan) dan commitment (komitmen) secara

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah

Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza?

E. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian

a. Tujuan Penelitian

1)

2)

3)

Untuk mengetahui berapa besar pengaruh signifikan Relationship
Marketing yang berupa trust (kepercayaan) secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP
Depok Sawangan Sari Plaza.

Untuk mengetahui berapa besar pengaruh signifikan Relationship
Marketing yang berupa commitment (komitmen) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah
Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza

Untuk mengetahui berapa besar pengaruh signifikan Relationship
Marketing yang terdiri dari trust (kepercayaan) dan commitment
(komitmen) secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah pada Bank

Syariah Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza

b. Manfaat Penelitian
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1) Sebagai saran untuk meningkatkan wawasan informasi yang tepat dan jelas

mengenai pengaruh relationship marketing terhadap kepuasan nasabah

pada Bank Syariah Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza

2) Dapat menjadi bahan atau sumber referensi bagi para mahasiswa

3) Dapat membantu masyarakat dalam memperoleh dan menggali informasi

mengenai pengaruh relationship marketing terhadap kepuasan nasabah

pada Bank Syariah Indonesia KCP Depok Sawangan Sari Plaza.

F. Penelitian Terdahulu Yang Relevan

Tabel 1.1 Penelitian terdahulu yang relevan

Nama

No Judul 2 Hasil Persamaan | Perbedaan
Penulis
1 | Pengaruh Ustantia Hasil Terdapat Tempat,
Relationship Pratiwi penelitian ini | variabel waktu, objek
Marketing menunjukkan | relationship | penelitian,
Terhadap Putri dkk, bahwa ketiga | marketing menggunakan
Kepuasan dan variabel yang | kepuasan metode
Loyalitas diuji  dalam | nasabah analisis data
Nasabah di penelitian ini dengan  uji
Bank  Jatim saling validitas, uji
Cabang berpengaruh reliabilitas,
Pasuruan dan signifikan, uji  asumsi
yaitu variabel klasik, uji
Relationship hipotesis, uji
Marketing koefisien
memiliki determinan
pengaruh R, uji regresi
langsung linier
terhadap berganda
variabel
Kepuasan
Pelanggan,
7
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Pengaruh Fitri Hasil dari | Terdapat Tempat,
Relationship Apriliani penelitian ini | variabel waktu, objek
Marketing menunjukkan | relationship | penelitian,
Terhadap dkk, bahwa marketing pengambilan
Kepuasan dan Relationship | kepuasan sampel
Loyalitas Marketing menggunakan
Nasabah di memiliki teknik
Bank Syariah pengaruh purposive
Mandiri  KC signifikan sampling
Bandar Jaya terhadap
kepuasan
nasabah,
Pengaruh Hajar Hasil dari | Terdapat Tempat,
Relationship A penelitian ini | variabel waktu, objek
Marketing menunjukkan | relationship | penelitian,
terhadap Kandou, bahwa marketing pengambilan
Loyalitas John Relationship sampel
Nasabah di PT. y Marketing menggunakan
Bank Mandiri | Andre berpengaruh teknik
KC. Frederik positif secara purpo_sive
Dotulolong langsung sampling
Lasut Manado | Kalangi, terhadap
loyalitas
s 7 nasabah Bank
Rogahang. | Mandiri KC.
Dotulolong
Lasut Manado
Pengaruh Yunita Hasil dari | Terdapat Tempat,
Kualitas Kurni .| penelitian ini | variabel waktu, objek
urnia Sari . . d L
Pelayanan, menunjukkan | relationship | penelitian,
Relationship bahwa marketing pengambilan
Marketing dan variabel kepuasan sampel
Coorporate kualitas nasabah menggunakan
Sosial layanan teknik
Responsibility berpengaruh purposive
Terhadap signifikan sampling
Loyalitas dan positif
Kepuasaan terhadap
Nasabah Bank kepuasan
nasabah,
variabel
relationship
8
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marketing
tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap
kepuasan
nasabah, CSR
tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap
kepuasan
nasabah,
nasabah,
relationship
marketing
tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap
loyalitas
nasabah,
variabel
kepuasan
nasabah
berpengaruh
signifikan
positif
terhadap
loyalitas
nasabah.

Pengaruh
Relationship
Marketing dan
Fasilitas
terhadap
loyalitas
Nasabah
Melalui
Kepuasan
Nasabah
Sebagai

Umi
Nur’aini,
dan  Reni

Yuliviona

Variabel
relationship
marketing
berpengaruh
positif
terhadap
loyalitas
nasabah,
Variabel
relationship
marketing

Terdapat
variabel
Relationship
Marketing
dan
Kepuasan
pelanggan

Tempat,
waktu, objek
penelitian,
pengambilan
sampel
menggunakan
teknik
purposive
sampling
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Variabel berpengaruh
Intervening positif  tetapi
(Studi  Kasus tidak

PT. BNI 46, signifikan
Pariaman) terhadap
kepuasan
nasabah,
kepuasan
nasabah
berpengaruh
positif
terhadap
loyalitas
nasabah,
fasilitas
berpengaruh
positif
terhadap
loyalitas
nasabah pada
BNI
Pariaman,
fasilitas
berpengaruh
positif  tetapi
tidak
signifikan
terhadap
kepuasan
nasabah,
kepuasan
nasabah
memediasi
hubungan
yang  positif
antara
relationship
marketing
terhadap
loyalitas
nasabah pada
BNI
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Pariaman,
kepuasan
nasabah
memediasi
hubungan
yang  postif
antara fasilitas
terhadap
loyalitas
nasabah pada
BNI
Pariaman.

G. Sistematik penelitian
Untuk mempermudah dalam pembahasan Tugas Akhir, penulis
menyusunnya ke dalam lima (5) bab. Yang dimana setiap babnya terdiri dari
beberapa sub bab tersendiri. Bab-bab tersebut secara keseluruhan saling berkaitan
satu sama lain. Dimana diawali dengan pendahuluan dan diakhiri dengan bab
penutup yang berupa kesimpulan dan saran. Adapun gambaran sekilas mengenai

bab-bab tersebut adalah sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Di dalam pendahuluan terdapat: Latar Belakang, Identifikasi Masalah,
Pembatasan dan Perumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian, Penelitian

Terdahulu yang Relevan, serta Sistematika Penelitian.

BAB Il LANDASAN TEORI
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Landasan Teori yang meliputi tinjauan teoritis mengenai: Perbankan syariah,

relationship marketing, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah.
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN

Metodologi penelitian ini menjelaskan secara detail cara kerja dan prosedur

pelaksanaan penelitian.
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum perusahaan dan hasil penelitian.
Hasil penelitian digunakan untuk mengetahui sesuatu apa yang akan dihasilkan setelah

penelitian ini dilakukan.
BAB V PENUTUP

Bab ini memaparkan tentang kesimpulan dan saran. Kesimpulan merupakan
penjelasan yang singkat dari penelitian, yang termasuk di dalamnya terdapat hasil
penelitian. Saran adalah pendapat yang disampaikan oleh penulis untuk pihak yang

terkait dengan hasil penelitian.

DAFTAR PUSTAKA
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