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ABSTRAK 

 

 

Skripsi yang berjudul “Pengaruh Relationship Marketing, Syariah 

Marketing dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah (Studi kasus 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya)” ini bertujuan untuk 

memberikan bukti empiris mengenai pengaruh relationship marketing, syariah 

marketing dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya.  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan 100 

responden nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan teknik sampling insidental, yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan digunakan sebagai 

sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber 

data. Dan data dianalsis menggunakan uji validitas, dan uji reliabilitas, uji amsusi 

klasik, uji analisis linier berganda dan uji hipotesis dengan menggunakan software 

dari SPSS versi 23. 

Berdasarkan hasil pengujian penelitian menunjukan bahwa secara parsial 

(Uji t) relationship martketing tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, sedangkan syariah marketing dan kualitas pelayanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dan secara simultan (uji F) relationship 

marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. Untuk uji determinasi 

diperoleh Square sebesar (0,359) hal ini menunjukkan bahwa relationship 

marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan berpengaruh 35,9% terhadap 

loyalitas nasabah sedangkan sisanya 64,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti. 

 Dari hasil penelitian ini diharapkan kepada seluruh pengurus dan 

karyawan Bank Syariah Bukopin Cabang Surabya dapat menigkatan lagi 

relationship marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan yang lebih baik 

lagi untuk dapat menjaga dan mempertahankan loyalitas anggota kepada Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

 

Kata kunci : Relationship Marketing, Syariah Marketing, Kualitas Pelayanan   



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

viii 
 

DAFTAR ISI 

 

 

Halaman 

SAMPUL DALAM ......................................................................................... i 

PERNYATAAN KEASLIAN ........................................................................ ii 

PERSETUJUAN PEMBIMBING ................................................................ iii 

PENGESAHAN .............................................................................................. iv 

ABSTRAK ...................................................................................................... v 

KATA PENGANTAR .................................................................................... vi 

DAFTAR ISI ................................................................................................... viii 

DAFTAR TABEL .......................................................................................... xi 

DAFTAR GAMBAR ...................................................................................... xii 

DAFTAR TRANLITERASI .......................................................................... xiii 

BAB I PENDAHULUAN ............................................................................... 1 

A. Latar Belakang Masalah ................................................................ 1 

B. Rumusan Masalah ......................................................................... 10 

C. Tujuan Penelitian........................................................................... 10 

D. Kegunaan Hasil Penelitian ............................................................ 11 

BAB II KAJIAN PUSTAKA ......................................................................... 12 

A. Landasan Teori .............................................................................. 12 

1. Relationship Marketing ........................................................... 12 

2. Syariah Marketing ................................................................... 16 

3. Kualitas Pelayanan .................................................................. 19 

4. Loyalitas Nasabah ................................................................... 27 

5. Perbankan Syariah ................................................................... 32 

B. Penelitian Terdahulu yang Relevan............................................... 37 

C. Kerangka Konseptual .................................................................... 43 

D. Hipotesis ........................................................................................ 44 

BAB III METODE PENELITIAN ............................................................... 46 

A. Jenis Penelitian .............................................................................. 46 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ix 
 

B. Waktu dan Tempat Penelitian ....................................................... 46 

C. Populasi dan Sampel Penelitian .................................................... 47 

1. Populasi ................................................................................... 47 

2. Sampel ..................................................................................... 47 

D. Variabel Penelitian ........................................................................ 48 

E. Definisi Operasional ...................................................................... 49 

F. Uji Validitas dan Reabilitas........................................................... 50 

1. Uji Validitas ............................................................................ 50 

2. Uji Reabilitas ........................................................................... 51 

G. Data dan Sumber Data................................................................... 51 

1. Jenis Data ............................................................................... 51 

2. Sumber Data ........................................................................... 52 

H. Teknik Pengumpulan Data ............................................................ 52 

1. Kuesioner ............................................................................... 52 

2. Wawancara ............................................................................. 53 

3. Kepustakaan ........................................................................... 53 

I. Teknik Analisis Data ..................................................................... 54 

1. Uji Asumsi Klasik ................................................................... 54 

2. Uji Koefisien Determinasi ....................................................... 57 

3. Uji Regresi Berganda .............................................................. 57 

J. Uji Hipotesis .................................................................................. 58 

1. Uji t (Parsial) .......................................................................... 58 

2. Uji F (Simultan) ..................................................................... 59 

BAB IV HASIL PENELITIAN  .................................................................... 60 

A. Deskripsi Umum Objek Penelitian ................................................ 60 

1. Gambaran Umum Objek Penelitian ........................................ 60 

2. Gambaran Umum Responden ................................................. 77 

B. Analis Data .................................................................................... 82 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas  ................................................. 82 

2. Uji Asumsi Klasik  .................................................................. 86 

3. Uji Koefisien Determinasi  ...................................................... 93 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

x 
 

4. Regresi Linier Berganda ......................................................... 94 

5. Uji Hipotesis   .............................................................................. 96 

BAB V PEMBAHASAN ................................................................................ 101 

A. Pengaruh relationship marketing, syariah marketing dan  

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah  

Bukopin Cabang Surabaya secara parsial ......................................... 101 

B. Pengaruh relationship marketing, syariah marketing dan  

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

 Bukopin Cabang Surabaya secara Simultan................................. 110 

BAB VI PENUTUP ........................................................................................ 114 

A. Kesimpulan.................................................................................... 114 

B. Saran  ............................................................................................. 115 

DAFTAR PUSTAKA ..................................................................................... 117 

LAMPIRAN .................................................................................................... 120 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

xi 
 

DAFTAR TABEL 

 

Halaman 

Tabel 2.1 Perbedaan bank syariah dengan bank konvensional ........................ 25 

Tabel 3.2 Definisi Operasional Penelitian ....................................................... 39 

Tabel 3.3 Skala Likert ...................................................................................... 43 

Tabel 4.1 Produk dan Aplikasi Akad Bank Syariah Bukopin Cabang  

                Surabaya ........................................................................................... 72 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..................... 77 

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan usia...................................... 78 

Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............................ 79 

Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan.......................... 80 

Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah ...... 81 

Tabel 4.7 Hasil Uji validitas variabel Relationship Marketing (X1) ................ 83 

Tabel 4.8 Hasil Uji validitas variabel Syariah Marketing (X2) ........................ 83 

Tabel 4.9 Hasil Uji validitas variabel Kualitas Pelayanan (X3) ....................... 84 

Tabel 4.10 Hasil Uji validitas variabel Loyalitas Nasabah (Y) ....................... 85 

Tabel 4.11 Hasil Uji Reliabilitas  ..................................................................... 86 

Tabel 4.12 Hasil Uji Normalitas ...................................................................... 87 

Tabel 4.13 Hasil Uji Multikolonieritas ............................................................ 89 

Tabel 4.14 Hasil Uji Heteroskedastisitas Glejser ............................................. 91 

Tabel 4.15 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) ............................................ 93 

Tabel 4.16 Hasil Analisis Regresi Berganda ................................................... 94 

Tabel 4.17 Hasil Uji t (Parsial) ........................................................................ 97 

Tabel 4.18 Hasil Uji F (Simultan) .................................................................... 99 

 

 

 

 

 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

xii 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

Halaman  

Gambar 2.1 Proses Relationship Marketing..................................................... 13 

Gambar 2.3 Kerangka Konseptual ................................................................... 44 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Bisnis ............................................................ 63 

Gambar 4.2 Struktur Organisasi Operasi Dan Pelayanan ................................ 64 

Gambar 4.3 Grafik P-Plot ................................................................................ 88 

Gambar 4.4 Grafik Scatter Plot ........................................................................ 92 

 

 

  



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

xiii 
 

DAFTAR TRANSLITERASI 

Di dalam naskah skripsi ini banyak dijumpai nama dan istilah teknis 

(technical term) yang berasal dari bahasa Arab ditulis dengan huruf Latin. 

Pedoman transliterasi yang digunakan untuk penulisan tersebut adalah sebagai 

berikut: 

A. Konsonan 

No Arab Indonesia Arab Indonesia 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10. 

11. 

12. 

13. 

14. 

15. 

 ا

 ب
 ت
 ث
 ج
 ح
 خ
 د
 ذ
 ر
 ز
 س
 ش
 ص
 ض

’ 

b 

t 

th 

j 

h} 

kh 

d 

dh 

r 

z 

s 

sh 

s} 

d} 

 ط

 ظ
 ع
 غ
 ف
 ق
 ك
 ل
 م
 ت
 و
 ه
 ء
 ي

t} 

z} 

‘ 
gh 

f 

q 

k 

l 

m 

n 

w 

h 

’ 

Y 

Sumber: Kate L.Turabian. A Manual of Writers of Term Papers, Disertations 

(Chicago and London: The University of Chicago Press, 1987). 

B. Vokal 

1. Vokal Tunggal (monoftong) 

Tanda danHuruf Arab Nama Indonesia 

 fath}ah A ــــــَــ

 Kasrah I ــــــِــ

 d}amah U ــــــُــ

Catatan: Khusus untuk hamzah, penggunaan apostrof hanya berlaku jika 

hamzah berh}arakat sukun atau didahului oleh huruf yang berh}arakat 

sukun. Contoh: iqtid}a>’  (اقتضاء)  
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2. Vokal Rangkap (diftong) 

Tanda dan Huruf Arab Nama Indonesia Ket. 

 fath}ah dan ya’ Ay a dan y ــــيَْ 

 fath}ah dan wawu Aw a dan w ـــــَوْ 

Contoh : bayna ( بين ) 

 : mawd}u>‘      ( ضوعمو ) 

3. Vokal Panjang (mad) 

Tanda dan Huruf Arab Nama Indonesia Keterangan 

 fath}ah dan alif a> a dan garis di atas ــــاَ

 kasrah dan ya’ i> i dan garis di atas ـــيِ

 ــــُو
d}ammah dan 

wawu 
u> u dan garis di atas 

Contoh :al-jama>‘ah     ( الجماعة ) 

 : takhyi>r ( تخيير ) 

 : yadu>ru        ( يدور ) 

 

C. Ta’ Marbut}ah 

Transliterasi untuk ta>’ marbu>t}ah  ada dua : 

1. Jikahidup (menjadi mud}a>f) transliterasinya adalah t.  

2. Jikamati atau sukun, transliterasinya adalah h. 

Contoh : shari>‘at al-Isla>m (مشريعةْالاسلا) 

 : shari>‘ah isla>mi>yah (ْشريعةْإسلامية) 

 

D. Penulisan Huruf Kapital 

Penulisan huruf besar dan kecil pada kata, phrase (ungkapan) atau 

kalimat yang ditulis dengan translitersi Arab-Indonesia mengikuti ketentuan 

penulisan yang berlaku dalam tulisan. Huruf awal (initial latter) untuk nama 

diri, tempat, judul buku, lembaga dan yang lain ditulis dengan huruf besar.  
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BAB I 

  PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi saat ini memberikan dampak yang luas 

terhadap pertumbuhan dunia perbankan di Indonesia. Dengan maraknya 

produk-produk perbankan saat ini, merupakan indikasi setiap bank untuk 

berusaha memunculkan produk unggulannya dengan memberikan berbagai 

kemudahan fasilitas layanan. Hal ini ditandai dengan berdirinya bank-bank 

swasta, baik lokal maupun penanam modal asing dan juga bank 

konvensional maupun bank syariah. Semua itu tidak terlepas dari berbagai 

keberhasilan pembangunan dan pertumbuhan ekonomi Indonesia yang 

cukup pesat.  

Semakin berkembangnya pertumbuhan di dunia perbankan, 

masing-masing bank berusaha untuk menarik nasabah sebanyak-

banyaknya dengan meningkatkan kualitas baik dari segi pelayanan, 

doorprize, sampai dengan pemanfaatan teknologi yang semakin 

berkembang. Tingkat persaingan yang ketat serta munculnya lembaga 

keuangan sejenis yang baru menuntut perusahan terutama perbankan 

syariah untuk berusaha mempertahankan market share-nya dengan 

prioritas mempertahankan nasabah yang sudah ada. Mempertahankan 
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nasabah dan menjaga loyalitasnya merupakan hal yang sangat penting dan 

menjadi competitive advantage bagi perusahan.
1
 

Perkembangan peran perbankan syariah di Indonesia tidak terlepas 

dari sistem perbankan di Indonesia secara umum. Peran bank syariah 

dalam memacu pertumbuhan perekonomian di Indonesia semakin strategis 

dalam rangka mewujudkan struktur perekonomian yang semakin 

berkembang. 

Sebagai sebuah bank dengan prinsip khusus, maka bank syariah 

diharapkan dapat menjadi lembaga keuangan yang dapat menjembatani 

antara para pemilik modal atau pihak yang memiliki kelebihan dana 

dengan pihak yang membutuhkan dana. Fungsi yang dijalankan oleh bank 

syariah ini diharapkan dapat menutup kegagalan fungsi sebagai lembaga 

intermediasi yang gagal dilaksanakan oleh bank konvensional.
2
 Salah satu 

fungsi perbankan adalah untuk mengarahkan agar umat islam dalam 

melaksanakan kegiatan muamalahnya secara alami, dan terhindar dari 

praktik riba serta praktik lain yang mengandung unsur gharar, dimana 

jenis-jenis usaha tersebut selain dilarang dalam islam juga menimbulkan 

dampak negatif terhadap kehidupan perekonomian masyarakat. 

Bank yang berkeinginan memajukan kegiatan usahanya harus bisa 

memberikan kualitas pelayanan yang baik dan memberikan rasa aman 

kepada nasabahnya. Karena hal tersebut merupakan salah satu indikator 

                                                           
1
 Altje Tumbel, “Pengaruh Kepercayaan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT 

Bank Btpn Mitra Usaha Rakyat Cabang Amurang Kabupaten Minahasa Selatan”, dalam Jurnal 

LPPM Bidang EkoSosBudKum, Vol. 3,  No. 1 (Mei 2016), 65. 
2
 Nurul Huda dan Mohamad Heykal, Lembaga Keuangan Islam: Tinjauan Teoritis dan Praktis, 

(Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2010), 38. 
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yang mempengaruhi keberhasilan suatu bank. Demikian yang terjadi pada 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

Bank syariah bukopin merupakan lembaga keuangan yang berjenis 

Jasa Keuangan Perbankan, sebagai salah satu bank nasional di Indonesia. 

Visi dari Bank Syariah Bukopin adalah Menjadi bank syariah Pilihan 

dengan pelayanan terbaik. Dengan slogannya melayani dengan hati nurani. 

Dan memiliki misi:
3
 

1. Memberikan pelayanan terbaik pada nasabah 

2. Membentuk sumber daya insani yang profesional dan amanah 

3. Memfokuskan pengembangan usaha pada sektor UMKM (Usaha 

Mikro Kecil dan Menengah) 

4. Meningkatkan nilai tambah kepada stakeholder 

Dalam upaya pencapaikan visi dan misi Bank Syariah Bukopin 

harus menciptakan loyalitas nasabah dengan menjalin hubungan yang baik 

dengan menerapkan relationship marketing kepada nasabah sebagai suatu 

usaha yang terintegritasi yang dilakukan oleh perusahaan untuk 

mengidentifikasi, mempertahankan, dan membangun suatu jaringan 

dengan pelanggan individual dan yang dilakukan secara terus menerus 

untuk memperkuat jaringan tersebut untuk keuntungan kedua belah pihak 

                                                           
3
 Bank Syariah Bukopin, Visi, Misi dan Nilai-nilai Perusahaan, https://www.syariahbukopin.co.id 

/id/tentang-kami/visi-dan-misi diakses pada 3 Januari 2019. 
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melalui kontrak interaktif, personal dan nilai tambah dalam jangka waktu 

lama.
4
  

Menjaga hubungan baik dengan nasabah merupakan suatu 

keharusan dalam sebuah usaha, sebagai firman Allah Swt.  

Dalam QS. Ar-Ra’d (13): 21
5
 sebagai berikut: 

هُ بِه ٓ  وَالَّذِيْنَ يَصِلُوْنَ مَا ٓ  امََرَ الل ّٰ سُوْْۤءَ انَْ ي ُّوْصَلَ وَيََْشَوْنَ رَب َّهُمْ وَيََاَفُ وْنَ  ٓ 

ٓ  الِْْسَابِ   

Artinya: Dan orang-orang yang menghubungkan apa-apa yang 

Allah perintahkan supaya dihubungkan,
6
 dan mereka takut kepada 

Tuhannya dan takut kepada hisab yang buruk. 

 

Dari ayat di atas menjelaskan bahwa dalam membangun hubungan 

baik dengan nasabah termasuk dalam silaturahmi. Dalam usaha atau 

bisnis, menjaga hubungan komunikasi dengan nasabah sangat penting. Hal 

tersebut dikarenakan akan berdampak pada keberhasilan suatu bisnis. Pada 

strategi relationship maketing memberikan implementasi dalam 

membangun sebuah hubungan baik dan silaturahmi antara perusahaan 

dengan pelanggan/nasabah. 

Dalam menciptakan loyalitas nasabah juga harus menerapkan 

pemasaran yang baik dan sesuai dengan konsep syariah, yang dinamakan 

dengan  Syariah marketing yang merupakan sebuah disiplin bisnis strategi 

                                                           
4
 Dadang Munandar, Relationship Marketing: Strategi Menciptakan Keunggulan Bersaing, 

(Yogyakarta: Ekuilibria. 2016), 1. 
5
 Depatemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: CV Penerbit Jumanatul Ali-Art 

(J-ART), 2005), 252. 
6
 Yaitu mengadakan hubungan silaturahmi dan tali persaudaraan. 
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yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan perubahan value 

dari suatu inisiator kepada stakeholders-nya, yang dalam keseluruhan 

prosesnya sesuai dengan akad prinsip-prinsip muamalah (bisnis) dalam 

islam.
7
 Kemudian kualitas jasa yaitu sesuatu yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. Dan  Layanan nasabah yang merupakan upaya bagi 

perusahaan untuk menciptakan pelayanan yang memuaskan untuk 

nasabah. 

Dalam syariah marketing, bisnis yang disertai keikhlasan semata-

mata hanya untuk mencari keridhaan Allah, maka seluruh bentuk 

transaksinya insyaallah menjadi ibadah di hadapan Allah Swt. Ini akan 

menjadi bibit dan modal dasar baginya untuk tumbuh menjadi bisnis yang 

besar, yang memiliki spiritual brand, yang memiliki karisma, keunggulan, 

dan keunikan yang tak tertandingi. Seperti dalam QS. Al-Baqarah (1): 265. 

Sebagai berikut:
8
 

هِ وَتَ ثْبِيْتًا مِّنْ انَْ فُسِهِمْ كَمَثَلِ جَنَّة   ٓ  وَمَثَلُ الَّذِيْنَ يُ نْفِقُوْنَ امَْوَالََمُُ ابتِْغَاْۤءَ مَرْضَاتِ الل ّٰ بِرَبْ وَة   
هَا وَابِلٌ فَطَلٌّ  ٓ  اَصَابَ هَا وَابِلٌ فاَّٰتَتْ اكُُلَهَا ضِعْفَيِْ  ٌ  بَصِيْ  وَالل ّٰهُ بِاَ تَ عْمَلُوْنَ ٓ  فاَِنْ لََّّْ يُصِب ْ  

 

Artinya: Dan perumpamaan orang-orang yang membelanjakan 

hartanya karena mencari keridhaan Allah dan untuk keteguhan jiwa 

mereka, seperti sebuah kebun yang terletak di dataran tinggi yang disiram 

oleh hujan lebat, maka kebun itu menghasilkan buahnya dua kali lipat. 

Jika hujan lebat tidak menyiraminya, maka hujan gerimis (pun memadai). 

Dan Allah Maha Melihat apa yang kamu perbuat. 

 

                                                           
7
 Hermawan Kertajaya dan Syakir, Syariah Marketing, (Bandung: PT Mizan Pustaka, 2006), 26-

27. 
8
 Depatemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: CV Penerbit Jumanatul Ali-Art 

(J-ART), 2005), 45. 
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Untuk mewujudkan nasabah yang loyal, memberikan pelayanan 

yang berkualitas merupakan suatu hal yang mutlak yang harus dilakukan 

oleh perbankan untuk mencapai keberhasilan. Keberhasilan dari 

pemberian pelayanan itu ditunjukkan oleh para nasabah dengan adanya 

rasa puas. Kualitas pelayanan sendiri merupakan upaya bagi perusahaan 

untuk menciptakan pelayanan yang memuaskan untuk nasabah. 

Bank juga harus bisa menghadapi kemajuan dan persaingan antar 

perbankan yang sangat berkembang pesat dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan nasabah. Oleh karena itu, perusahaan harus bisa menciptakan 

pelanggan yang loyal. Inti dari setiap bisnis adalah menciptakan nasabah 

yang loyal. Nasabah memiliki beragam tingkat loyalitas terhadap merek, 

toko, dan perusahaan tertentu. Beberapa perusahaan didirikan dengan 

model bisnis, bahkan menempatkan pelanggan di posisi atas. Perusahaan 

semacam ini menjadikan advokasi pelanggan sebagai strategi mereka, 

selain keunggulan kompetitifnya.  

Loyalitas merupakan komitmen yang dipegang secara mendalam 

untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di 

masa depan, walaupun pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 

menyebabkan pelanggan beralih.
9
 Loyalitas pelanggan memiliki peran 

penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan mereka berarti 

meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan. 

                                                           
9
 Veitzal Rivai Zainal, et.al, Islamic Marketing Management: Mengembangkan Bisnis dengan 

Hijrah ke Marketing Islami Mengikuti Praktik Rasulullah saw, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka 

Utama, 2012), 167. 
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Penelitian tentang variabel relationship marketing, syariah 

marketing dan kualitas pelayanan telah dilakukan oleh beberapa peneliti, 

antara lain: Yunita Kurnia Sari (2017) tentang Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Relationship Marketing Dan Corporate Social Resposibility 

Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan Nasabah Bank.
10

 Menyatakan bahwa 

variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas 

nasabah dan variabel relationship marketing tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Penelitian lain yang dilakukan oleh Triyana Putri (2017) 

yang berjudul Pengaruh Relationship Marketing dan Citra Perusahaan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Hotel Sapadia Kecamatan Pasir 

Pengaraian).
11

 Menyatakan bahwa variabel relationship marketing 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.  Penelitian yang 

dilakukan oleh Fetty Rahayu Sri Mulyani, et.al (2018).
12

 Pengaruh 

Penerapan Marketing Syariah, Kepuasan Nasabah Dan Kepercayaan 

Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Pada BPRS Bumi Rinjani Kepanjen 

Malang. Diketahui bahwa penerapan marketing syariah secara parsial 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Penelitian lain juga dilakukan oleh Mulyo Budi Setiawan dan 

ukudi (2007) yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan 

                                                           
10

 Yunita Kurnia Sari. “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Relationship Marketing dan Corporate 

Social Resposibility terhadap Loyalitas dan Kepuasan Nasabah Bank”, dalam Jurnal Bisnis dan 

Manajemen, Vol. 17, No. 2  (2017). 
11

 Triyana Putri. “Pengaruh Relationship Marketing dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Studi pada Hotel Sapadia Kecamatan Pasir Pengaraian)”, dalam Jurnal Online 

Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Riau, Vol. 4, No. 2 (Oktober 2017). 
12 Fetty Rahayu Sri Mulyani. et.al, “Pengaruh Penerapan Marketing Syariah, Kepuasan Nasabah 

dan Kepercayaan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Pada BPRS Bumi Rinjani Kepanjen 

Malang”, dalam Jurnal Ilmiah Riset Manajemen, Vol. 7, No. 1 (Februari 2018). 
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Komitmen terhadap Loyalitas Nasabah ( Studi pada PD. BPR Bank Pasar 

Kendal).
13

 Yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah. sedangkan penelitian oleh Irfan 

Indriyantono (2018) yang berjudul Pengaruh Karakteristik Syariah 

Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah 

Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Bank Syariah Mandiri 

Yogyakarta).
14

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel syariah 

marketing secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Dari hasil penelitian terdahulu dapat disimpulkan bahwa variabel 

relationship marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan 

menunjukkan hasil yang berbeda. Karena adanya perbedaan tahun 

penelitian, objek penelitian, populasi dan sampel yang digunakan. Oleh 

karena itu penulis ingin meneliti kembali  dengan memfokuskan penelitian 

ini pada relationship marketing, syariah marketing, dan kualitas pelayanan 

yang nantinya akan menciptakan loyalitas nasabah pada Bank Syariah 

Bukopin cabang Surabaya. Bank Syariah Bukopin memiliki banyak 

prestasi diantaranya seperti Bank Bukopin berhasil meraih penghargaan 

sebagai bank dengan indeks satisfaction (kepuasan), loyalty (loyalitas), 

dan engagement (keterikatan) nasabah tertinggi di kelompok Bank Umum 

Kegiatan Usaha (BUKU) 3, Penghargaan tersebut diberikan oleh Majalah 

                                                           
13

 Mulyo Budi Setiawan dan ukudi, “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Komitmen 

terhadap Loyalitas Nasabah ( Studi pada PD. BPR Bank Pasar Kendal)”, dalam Jurnal Bisnis dan 

Ekonomi, Vol. 14, No. 2 (September 2007). 
14

 Irfan Indriyantono,  “Pengaruh Karakteristik Syariah Marketing terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Bank Syariah Mandiri 

Yogyakarta)”, (Skripsi – Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2018). 
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Infobank dan Marketing Research Indonesia (MRI) pada ajang 

'Satisfaction, Loyalty, Engagement (SLE)  Awards 2018'. Dan PT Bank 

Syariah Bukopin menerima penghargaan Transaction Banking Awards 

2018. Dalam ajang yang digelar oleh PT Rintis Sejahtera bersama Biro 

Riset Infobank, perseroan. Meraih Best Issuer Bank kategori Tier 1 

Islamic Bank.
15

 Dengan beberapa prestasi tersebut dapat membangun 

kinerja karyawan Bank Syariah Bukopin lebih baik lagi untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik dan memuaskan bagi para nasabah. dan sekarang 

jumlah nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya sudah mencapai 

20.798 nasabah. 

Berdasarkan paparan di atas, perbankan syariah membutuhkan 

strategi untuk menumbuhkan daya tarik masyarakat untuk bertransaksi di 

bank tersebut, persaingan perbankan dalam memberikan pelayanan sangat 

perlu diperhatikan dan harus memberikan nilai lebih dari perusahaan yang 

lain karena bank syariah harus bisa menembus pangsa pasar perbankan 

baik. Oleh karena itu, peneliti menganggap penting adanya penelitian 

loyalitas nasabah yang dapat menunjukkan kinerja perusahaan. Kinerja 

tersebut akan diukur dengan menjalin hubungan yang baik kepada 

nasabah, pemasaran produk dan kualitas pelayanan pada perusahaan 

perbankan syariah. Sehingga peneliti melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Relationship Marketing, Syariah Marketing, dan Kualitas 

                                                           
15

 Bank Syariah Bukopin Raih penghargaan Bank Syariah Terbaik dalam https://republika.co.id/ 

berita/ekonomi/syariah-ekonomi/18/09/04/pej0m6370-bank-syariah-bukopin-raih-penghargaan-

bank-syariah-terbaik, diakses pada 1 November 2018. 
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Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Nasabah Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya)”. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh relationship marketing secara parsial 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya? 

2. Apakah terdapat pengaruh syariah marketing secara parsial terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya? 

3. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya? 

4. Apakah terdapat pengaruh relationship marketing, syariah marketing, 

dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya? 

 

C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui pengaruh relationship marketing secara parsial 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya 

2. Untuk mengetahui pengaruh syariah marketing secara parsial terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya 
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4. Untuk mengetahui pengaruh relationship marketing, syariah 

marketing, dan kualitas pelayanan  secara simultan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya 

 

D. Kegunaan Hasil Penelitian 

1. Secara Teoritis 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi terhadap ilmu 

pengetahuan khususnya mengenai relationship marketing, syariah 

marketing, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan bank dalam 

mempertahankan nasabah/pelanggan.  

b. Dapat memperkuat penelitian sebelumnya terkait tentang 

relationship marketing, syariah marketing, dan kualitas pelayanan 

dan memberikan pemahaman yang baru. 

2. Secara Praktis 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

kepada perusahaan Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya 

terutama pada pihak marketing dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah. 

b. Dapat menjadi evaluasi dan acuan bagi pengembang strategi bagi 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya dalam menjalankan 

relationship marketing, syariah marketing dan pelayanan dengan 

nasabah selama ini.  
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Relationship Marketing  

a. Pengertian Relationship Marketing  

Menurut Parvatiyar dan Sheth (2001) relationship 

marketing merupakan strategi komprehensif dan proses untuk 

memperoleh, mempertahankan, dan bemitra dengan para 

pelanggan tertentu untuk menciptakan nilai unggulan bagi 

perusahaan dan pelanggan. Kegiatan ini mencakup integrasi 

pemasaran, penjualan dan layanan pelanggan serta fungsi-fungsi 

rantai pemasok dari perusahaan dalam usahanya untuk 

memperoleh efisiensi dan efektivitas yang lebih besar dalam 

memberikan niali pelanggan.
16

  

Menurut Egan mendefinisikan “Relationsip Marketing” 

yang berasal dari definisi yang diberikan oleh Brodie (1997) dan 

Conviello (1997) sebagai suatu sistem yang dipandang dari empat 

sudut, yaitu basis data pemasaran, kemitraan dengan 

pelanggan/bisnis, kemitraan dengan pelanggan (relasi perusahaan) 

dan penampungan semua kategori.
17

 

                                                           
16

 Dadang Munandar, Relationship Marketing: Strategi Menciptakan Keunggulan Bersaing....., 2 
17

 Ibid, 4. 
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b. Proses Relationship Marketing 

Secara umum west (2010) menggambarkan proses 

Relationship Marketing sebagai berikut:
18

 

 

Gambar 2.1 

Proses Relationship Marketing 

 

Dari gambar 2.1 dapat dijelaskan bahwa tujuan utama 

Relationship Marketing adalah memaksimalkan ekuitas pelanggan, 

jumlah nilai keberlangsungan hidup pelanggan (Kotler & Keller, 

2009), dalam perusahaan. Jika ditelusuri maka urutan prosesnya 

sebagai berikut: dengan menggunakan data sejarah pembelian 

masa lalu perusahaan dapat mengidentifikasi nasabah yang 

                                                           
18

 Ibid, 16. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

14 

 

 
 

potensial. Langkah berikut ialah menentukan strategi untuk 

memperoleh pelanggan dengan cara melakukan promosi pada 

segmen pelangan tertentu. Langkah ini kemudian diikuti dengan 

mengembagkan strategi pengembangan manejemen portofolio 

pelanggan dengan cara membuat perbedaan pelanggan yang 

menghasilkan laba tinggi dan rendah. Langkah terakhir adalah 

memaksimalkan equitas pelanggan. 

c. Dimensi Relationship Marketing 

Menurut Ndubisi (2005), relationship marketing terdiri atas 

empat dimensi, yaitu:
19

 

1) Kepercayaan 

Salah satu penentu utama antara perusahaan dan mitra 

adalah kepercayaan. Kepercayaan adalah hasil dari kejujuran 

perusahaan dalam menepati janjinya. Hubungan terbentuk 

setelah adanya kepercayaan yang dijalin antara perusahaan 

dengan pelanggan. Berlanjut atau tidaknya suatu hubungan 

dengan pelanggan bisa diprediksi pada saat pelanggan 

mempercayai produk maupun jasa perusahaan untuk memilih 

menggunakannya atau meninggalkan perusahaan. 

2) Komitmen  

Komitmen menjadi salah satu upaya mempertahankan 

relationship. Komitmen yang tinggi dari seorang pelanggan 

                                                           
19

 Yogi Saputra, “Pengaruh Dimensi relationship marketing terhadap Custamer Retention pada 

Tiwana Musik Studio di Bandar Lampung”, (Skripsi – Universitas Lampung Bandar Lampung, 

2017) 17-19. 
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terhadap perusahaan akan ditunjukkan dengan keyakinan yang 

kuat dan penerimaan terhadap nilai-nilainyang diterapkan 

perusahaan. Komitmen sangat penting untuk menjalin 

keberlangsungan kerja sama dalam jangka panjang. 

3)  Komunikasi  

Komunikasi sebagai pertukaran informasi antara 

pembeli dan penjual merupakan aspek yang sangat penting 

terhadap kesuksesan. Komunikasi juga dapat menjadi media 

perselisian, melalui komunikasi perusahaan dapat 

menyelaraskan ekspektasi perusahaan dengan presepsi 

perusahaan. Aktivitas komunikasi bertujuan untuk 

menyebarkan informasi, menyampaikan pesan, mempengaruhi 

atau membujuk, dan mengingatkan pasar pada produk yang 

ditawarkan perusahaan. 

4) Penanganan keluhan 

Mendefinisikan penanganan masalah sebagai 

kemampuan untuk menghindari potensial konflik, memberikan 

solusi sebelum terjadi permasalahan, dan mendiskusikan solusi 

secara terbuka ketika permasalahan muncul. 

d. Relationship Marketing dalam perspektif islam 

Membina hubungan baik dan harmonis dengan nasabah 

dalam jangka panjang dapat menciptakan kepuasan bagi nasabah 

yang nantinnya akan menjadikan loyal pada perusahaan. Menjalin 
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hubungan akan memperbaiki dan meningkatkan tali persaudaraan 

yang erat. Hal ini sesuai dengan firman Allah Swt Q.S Al-hujurat 

ayat 10 yang berbunyi:
20

  

وا اللَّهَ   ت َّقُ ٓ   وَا مْ  كُ وَيْ خَ يَْ أَ وا بَ  حُ لِ صْ أَ وَةٌ فَ خْ ونَ إِ نُ ؤْمِ مُ لْ اَ ا نََّّ إِ

رْحََُونَ  مْ  تُ  لَّكُ عَ  لَ

Artinya:Orang-orang beriman itu sesungguhnya 

bersaudara. Sebab itu damaikanlah (perbaikilah hubungan) 

antara kedua saudaramu itu dan takutlah terhadap Allah, supaya 

kamu mendapat rahmat. 

 

2. Syariah Marketing 

a. Pengertian Syariah Marketing 

Kata syariah berasal dari kata syara’a al-syai’a yang berarti 

‘menerangkan’ atau ‘menjelaskan sesuatu’. Atau, berasal dari kata 

syir’ah dan syari’ah yang berarti ‘suatu tempat yang dijadikan 

sarana untuk mengambil air secara langsungvsehingga orang yng 

mengambilnya tidak memerlukan bantuan alat lain.
21

 

Pemasaran sendiri adalah salah satu bentuk muamalah yang 

dibenarkan dalam islam, yang merupakan sebuah subjek yang 

sangat penting dan dinamis, karena pemasaran menyangkut 

kegiatan sehari-hari dalam sebuah masyarakat. Pemasaran 

diartikan sebagai suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang 

dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, 

                                                           
20

 Depatemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya...., 516. 
21

 Hermawan Kertajaya dan Syakir Sula, Syariah Marketing, (Bandung: PT Mizan Pustaka, 2006), 

25. 
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mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang yang dapat 

memuaskan keinginan dan jasas baik kepada para konsumen saat 

ini maupun konsumen potensial.
22

 

Maka, syariah marketing merupakan suatu proses bisnis 

yang keseluruhan prosesnya menerapkan nilai-nilai islam. Suatu 

cara bagaimana memasarkan suatu proses bisnis yang 

mengedepankan nilai-nilai yang mengagungkan keadilan dan 

kejujuran.
23

 

b. Karakteristik Syariah Marketing: 

Ada 4 karakteristik syariah marketing yang dapat menjadi 

panduan bagi para pemasar sebagai berikut:
24

 

1) Teistis (rabaniyyah) 

Seorang marketer harus meyakini bahwa Allah Swt. 

Selalu dekat dan mengawasinya ketika dia sedang 

melaksanakan segala macam bentuk bisnis. Dia pun yakin 

Allah Swt. Akan meminta pertanggung jawaban darinya atas 

pelaksanaan syariat itu pada hari ketika semua orang 

dikumpulkan untuk diperlihatkan amal-amalnya. 

Allah Swt berfirman,” Barang siapa yang melakukan 

suatu kebaikan sebesar biji atom sekalipun, maka dia akan 

melihatnya. Dan barang siapa yang melakukan suatu 

                                                           
22

 Abdullah dan Tantri, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Rajawali Pers, 2016), 2. 
23

 Hermawan Kertajaya dan Syakir Sula, Syariah Marketing...., 26. 
24

 Ibid, 28-42. 
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kejahatan sebesar atom sekalipun, maka dia akan melihatnya 

pula”(QS Al-Zalzalah (99): 7-8). 

Seorang syariah marketer akan segera mematuhi 

hukum-hukum syariah, dalam segala aktivitasnya sebagai 

seorang pemasar. Mulai dari melakukan strategi pemasaran, 

segmentasi, targeting, hingga positioning. 

2) Etis (akhlaqiyyah) 

Sifat etis ini merupakan turunan dari sifat teitis, dengan 

demikian syariah marketing adalah konsep pemasaran yang 

sangat mengedepankan nilai-nilai moral dan etika, tidak peduli 

apa pun agamanya.  

Rasulullah saw. Pernah bersabda kepada umatnya, 

“Sesungguhnya aku diutus untuk menyempurnakan akhlak 

yang mulia.” Karena itu, sudah sepatutnya ini menjadi panduan 

bagi syariah marketer untuk selalu memelihara moral dan etika 

dalam setiap tutur kata, perilaku, dan keputusan-keputusannya. 

3) Realistis (al-waqi’iyyah) 

Dalam Realistis syariah marketer harus profesional 

dengan penampilan yang bersih, rapi, dan bersahaja, apapun 

model atau gaya berpakaian yang dikenakanya. Mereka 

bekerja dengan profesional mengedepankan nilai-nilai religius, 

kesalehan, aspek moral, dan kejujuran dalam segala aktivitas 

pemasarannya. 
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4) Humanistis (insaniyyah) 

Syariah humaistis dalam syariah islam diciptakan untuk 

manusia sesuai dengan kapsitasnya tanpa menghirakan ras, 

warna kulit, kebangsaan dan status. Islam mengarahkan 

seruannya kepada seluruh manusia, bukan kepada sekelompok 

orang tertentu, atas dasar ikatan persaudaraan anatar sesama 

manusia. 

3. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler (2005) kualitas merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa manusia, proses, 

dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan 

pelayanan dalam kamus umum bahasa indonesia adalah menolong 

menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain seperti tamu 

atau pembeli. Jadi kualitas pelayanan merupakan upaya bagi 

perusahaan untuk menciptakan pelayanan yang memuaskan untuk 

nasabah. 

Gavin mengidentifikasi adanya 5 alternatif perspektif 

kualitas yang biasa digunakan yaitu:
25

 

1) Pendekatan transendental (transcendental approach) 

                                                           
25

 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen: Pendekatan Praktis Disertai Himpunan 

Jurnal Penelitian, (Yogyakarta: C.V Andi Offset, 2013), 99-100. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

20 

 

 
 

Dalam pendekatan ini kualitas dalam pendekatan ini 

dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan dan 

dioperasionalkan. 

2) Pendekatan berbasis produk (product-based approach) 

Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai 

karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat 

diukur. 

3) Pendekatan berbasis pengguna (user-based approach) 

Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa 

kualitas tergantung pada orang yang memandangnya dan 

produk yang paling memuaskan preferensi seseorang 

merupakan produk yang berkualitas tinggi. 

4) Pendekatan berbasis manufaktur (manufacturing-based 

approach) 

Perspektif ini bersifat pasokan (supply-based) dan 

terutama memperhatikan praktik-praktik perekayasaan dan 

kemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai sama 

dengan persyaratanya.  

5) Pendekatan berbasis nilai (value-based approach)  

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi harga dan 

nilai. Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, sehingga 

produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum tentu 

produk/ jasa yang tepat dibeli (best-buy). 
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b. Tujuan Pelayanan 

Terdapat beberapa tujuan pelayanan yaitu sebagai berikut:
26

 

1) Memberikan rasa puas dan kepercayaan pada konsumennya. 

Kualitas memberikan dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

2) Kemudian adanya pelayanan prima tetap menjaga dan merawat 

pelanggan merasa diperhatikan dan dipentingkan segala 

kebutuhannya atau keinginannya. 

3) Serta upaya mempertahankan pelanggan agar tetap loyal untuk 

menggunakan produk barang atau jasa yang ditawarkan 

tersebut. 

c. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik 

 Setiap bank selalu ingin dianggap yang terbaik di mata 

nasabahnya. Nasabah pada intinya ingin diberikan pelayanan yang 

terbaik. Ciri-ciri pelayanan yang baik ini harus segera dapat 

dipenuhi oleh bank sehingga keinginan nasabah dapat diberikan 

secara maksimal. 

 Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik harus diikuti 

oleh Customer Service (CS), yaitu:
27

 

1) Tersedia sarana dan prasarana yang baik 

                                                           
26

 Mhd Rusydi, Customer Excellence, (Yogyakarta: Gosyen Publishing, 2017), 73. 
27

 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2010), 186-187 
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Nasabah ingin dilayani secara prima. Untuk melayani nasabah 

salah satu hal yang paling penting diperhatikan adalah sarana 

dan prasarana yang dimiliki bank. 

2) Tersedia karyawan yang baik 

Kenyamanan nasabah juga sangat tergantung dari petugas CS 

yang melayaninya. Petugas CS harus ramah, sopan, dan 

menarik. Selain itu, petugas CS harus cepet tanggap, pandai 

bicara, menyenangkan, serta pintar. 

3) Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga 

selesai. 

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan petugas CS harus 

mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Nasabah 

akan merasa puas jika nasabah bertanggung jawab terhadap 

pelayanan terhadap pelayanan yang diinginkannya. 

4) Mampu melayani secara cepat dan tepat 

Dalam melayani nasabah diharapkan CS harus melakukannya 

sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk 

pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam arti 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan nasabah. 

5) Mampu berkomunikasi 

Petugas CS harus mampu berbicara kepada setiap nasabah. 

petugas CSpun mampu dengan cepat memahami keinginan 
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nasabah. Artinya, petugas CS harus dapat berkomunikasi 

dengan bahsa yang jelas dan mudah dimengerti.  

6) Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi 

Menjaga rahasia bank sama artinya dengan menjaga rahasia 

nasabah. oleh karena itu, petugas CS harus mampu menjaga 

rahasia nasabah terhadap siapa pun. 

7) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

Untuk menjadi CS harus memiliki pengetahuan dan 

kemampuan tertentu. Karena tugas CS selalu berhubungan 

dengan manusia, maka CS perlu dididik khusus mengenai 

kemampuan dan pengetahuan untuk menghadapi nasabah atau 

kemampuan dalam bekerja. 

8) Berusaha memahami kebutuhan nasabah 

CS harus cepat tanggap apa yang diinginkan oleh nasabah. 

Petugas CS yang lamban akan membuat nasabah lari. Usahakan 

mengerti dan memahami keinginan dan kenutuhan nasabah. 

9) Mampu memberikan kepercayaan nasabah 

Kepercayaan calon nasabah kepada bank mutlak diperlukan 

sehingga calon nasabah mau menjadi nasabah bank yang 

bersangkutan. Demikian pula untuk menjaga nasabah yang 

lama agar tidak lari perlu dijaga kepercayaannya. 

 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

24 

 

 
 

d. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Terdapat lima dimensi utama dalam kualitas pelayanan yaitu:
28

 

1) Reabilitas (Reability), yaitu kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan. 

 Artinya pelayanan yang diberikan handal dan bertanggung 

jawab, karyawan sopan dan ramah. Bila ini dijalankan dengan 

baik maka nasabah merasa sangat dihargai. Sebagai seoarang 

muslim, telah ada contoh teladan yang tentunya bisa dijadikan 

pedoman dalam menjalankan aktifitas perniagaan/muamalah. 

Allah Swt berfirman dalam Q.S Al-Ahzab: 21 sebagai berikut:  

لَقَدْ كَانَ لَكُمْ فِ رَسُولِ اللَّهِ أُسْوَةٌ حَسَنَةٌ لِمَنْ كَانَ يَ رْجُو اللَّهَ وَالْيَ وْمَ الْْخِرَ 

 وَذكََرَ اللَّهَ كَثِي ا ً 

Artinya: Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu 

suri teladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang 

mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan 

dia banyak menyebut Allah. 

 

2) Daya tanggap (Responsiviness), yaitu keinginan para staf untuk 

membantu para nasabah dan memberikan layanan yang 

tanggap. 

 Dalam islam kita harus selalu menepati komitmen seiring 

dengan promosi yang dilakukan oleh perusahaan. Apabila 

                                                           
28

 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: C.V Andi Offset, 2014), 282. 
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perusahaan tidak bisa menepati komitmen dalam memberikan 

pelayanan yang baik, maka resiko yang akan terjadi akan 

ditinggalkan oleh nasabah. lebih dari itu, dalam Q.S Al-

Maidah: 1, Allah Swt telah berfirman: 

ودِ   قُ عُ الْ وا بِ وْفُ وا أَ نُ ينَ آمَ ا الَّذِ ي ُّهَ ا أَ لَّتْ  ٓ  يَ حِ مْ  أُ كُ ةُ  لَ امِ  بََِيمَ عَ  ْ   الَْْن

لَّّ  ا إِ ىّٰ  مَ لَ تْ   ُ مْ  ي كُ يْ لَ رَ  عَ يْ  لِّي غَ دِ  مُُِ يْ مْ  الصَّ تُ نْ  رُمٌ  وَأَ نَّ  ٓ   حُ مُ  اللَّهَ  إِ  يََْكُ

ريِدُ   ا يُ     مَ
Artinya: Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad 

itu. Dihalalkan bagimu binatang ternak, kecuali yang akan 

dibacakan kepadamu. (Yang demikian itu) dengan tidak 

menghalalkan berburu ketika kamu sedang mengerjakan haji. 

Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-hukum menurut yang 

dikehendaki-Nya. 

 

 Demikian juga Allah Swt telah mengingatkan kita tentang 

profesionalisme dalam menunaikan pekerjaan. Dalam Q.S Al-

Insyirah: 7 Allah Swt berfirman: 

صَبْ  انْ تَ فَ رَغْ  َ ا ف ذَ إِ  فَ

Artinya: maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu 

urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 

lain. 

 

3) Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, 

bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. 

 Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen hendaklah 

selalu memperhatikan etika berkomunikasi, supaya tidak 

melakukan manipulasi pada waktu menawarkan produk 
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maupun berbicara dengan kebohongan. Sehingga perusahaan 

tetap mendapatkan kepercayaan dari nasabah dan yang 

terpenting adalah tidak melanggar syariat dalam bermuamalah. 

Allah Swt telah mengingatkan tentang etika berdagang 

sebagaimana yang termaktub dalam Q.S Asy-Syu’araa: 181-

182. 

  أوَْفُوا الْكَيْلَ وَلَّ تَكُونوُا مِنَ الْمُخْسِريِنَ ۞وَزنِوُا باِلْقِسْطاَسِ الْمُسْتَقِيمِ 

Artinya: Sempurnakanlah takaran dan janganlah kalian 

termasuk orang-orang yang merugikan; dan timbanglah 

dengan timbangan yang lurus. 

 

4) Empaty (empathy), meliputi kemudahan dan menjalin relasi, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas 

kebutuhan individual para nasabah. 

 Perhatian yang diberikan oleh perusahaan kepada nasabah 

haruslah dilandasi dengan aspek keimanan dalam rangka 

mengikuti seruan Allah Swt untuk selalu berbuat baik kepada 

orang lain. Dalam Q.S An-Nahl: 90, Allah telah berfirman:   

هَىّٰ عَنِ الْفَحْشَاءِ  حْسَانِ وَإِيتَاءِ ذِي الْقُرْبََّٰ وَيَ ن ْ إِنَّ اللَّهَ يأَْمُرُ باِلْعَدْلِ وَالِْْ

يعَِظُكُمْ لَعَلَّكُمْ تَذكََّرُونَ  ٓ  وَالْمُنْكَرِ وَالْبَ غْيِ   
 

Artinya: Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil 

dan berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan 

Allah melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan 

permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu 

dapat mengambil pelajaran. 
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5) Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai, dan sarana komunikasi. 

 Salah satu catatan penting bagi pelaku lembaga keuangan 

syariah, bahwa dalam menjalankan operasional perusahaannya 

harus memperhatikan sisi penampilan fisik para pengelola 

maupun karyawannya dalam hal berbusana yang santun, 

beretika,dan syar’i. Hal ini sebagaimana yang telah Allah Swt 

firmankan dalam Q.S Al-A’raf: 26. 

وَلبَِاسُ الت َّقْوَىّٰ  ٓ  ياَ بَنِِ آدَمَ قَدْ أنَْ زلَْنَا عَلَيْكُمْ لبَِاسًا يُ وَاريِ سَوْآتِكُمْ وَريِشًا 

رٌ  لِكَ خَي ْ لِكَ مِنْ آياَتِ اللَّهِ لَعَلَّهُمْ يذََّكَّرُونَ  ٓ  ذَّٰ ذَّٰ  

 Artinya: Hai anak Adam, sesungguhnya Kami telah 

menurunkan kepadamu pakaian untuk menutup auratmu dan 

pakaian indah untuk perhiasan. Dan pakaian takwa itulah 

yang paling baik. Yang demikian itu adalah sebahagian dari 

tanda-tanda kekuasaan Allah, mudah-mudahan mereka selalu 

ingat. 

 

4. Loyalitas Nasabah 

a. Pengertian Loyalitas 

Oliver (1997) menyatakan bahwa loyalitas merupakan 

komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau 

mendukung kembali produk atau jasa yang disukai dimasa depan, 

meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 

menyebabkan pelanggan beralih.
29

  

                                                           
29

 Veithzal Rivai Zainal, et.al, Islamic Marketing Management: Mengembangkan Bisnis......, 167. 
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Dalam bidang pemasaran, menciptakan hubungan kuat 

dan erat dengan nasabah merupakan dambaan semua pemasar. 

Hal ini sering menjadi keberhasilan pemasaran jangka panjang. 

Perlu beberapa pertimbangan bagi perusahaan untuk dapat 

membentuk ikatan pelanggan yang kuat. 

b. Cara Membangun Loyalitas Nasabah
30

 

Untuk dapat lebih dekat dengan nasabah, beberapa 

perusahaan mengembangkan sistem Customer Relationship 

Management (CRM) yang mumpuni. Perusahaan ini menyusun 

database nasabah dengan data lengkap agar dapat memberikan 

penawaran yang tepat sesuai segmen pelanggan. Sistem CRM 

dapat membantu perusahaan untuk memberikan pengalaman yang 

konsisten dan sesuai dengan harapan nasabah. selain itu, 

perusahaan terebut juga melakukan peerhitungan tingkat 

kepuasan nasabah terhadap produk baik barang maupun jasa. 

Berbagai alat dan teknologi digunakan untuk membentuk 

perusahaan menjadi suatu perusahaan yang fokus kepada nasabah. 

Cara lain yang bisa dilakukan perusahaan untuk 

membangun loyalitas pelanggan antara lain:
31

 

1) Memperkuat merek, kegiatan ini mencerminkan karakter 

nasabah memebentuk ikatan emosional antara nasabah dengan 

merek tersebut. 

                                                           
30

 Ibid, 168. 
31

 Ibid. 
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2) Memperbaiki pelayanan, pelayanan kepada nasabah 

menciptakan pengalaman yang unik kepada  nasabah sehingga 

ia merasa dihargai. 

3) Meningkatkan kualitas produk, dengan kualitas yang baik 

maka akan mengurangi  risiko nasabah mengalami kegagalan 

produk. 

c. Dimensi Loyalitas Nasabah 

Menurut Giffin pelanggan yang loyal memiliki karakteristik 

yaitu melakukan pembelia secara teratur, membeli diluar lini 

produk atau jasa, mereferensikan produk kepada orang lain dan, 

menunjukkan kekebalan daya tarik pesaing.
32

 

1. Makes reguler repeat purchase 

Melakukan pembelian ulang secara teratur (Makes 

reguler repeat purchase). Loyalitas ini mengacu pada unit-

unit pengembalian keputusan untuk melakukan secara terus 

menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang 

dipilih. 

2. Puchases accros product and servise lines 

Membeli diluar lini produk dan jasa (Puchases 

accros product and servise lines). Membeli diluar lini 

produk dan jasa artinya keinginan untuk membeli lebih dari 

produk dan jasa yang telah ditawarkan oleh perusahaan. 

                                                           
32

 Gina Herdian dan Widyastuti, “Pengaruh Relationship Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Nasabah Bank BTPN KCP Sepanjang”, dalam Jurnal Ilmu Manajemen, Vol. 1, No. 2 (Maret 

2013), 680. 
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Pelanggan yang sudah percaya pada perusahaan dalam 

suatu urusan maka akan percaya juga untuk urusan lain. 

3. Refers other   

Mereferensikan kepada orang lain (Refers other). 

Pelanggan yang loyal akan suka rela merekomendasikan 

perusahaan kepada teman-teman dan rekannya. Karena 

pelanggan tersebut sudah merasa puas dengan pelayanan 

yang telah diberikan.  

4. Demonstrates an immunity to the full of the compettion 

Memunjukkan kekebalan terhadap daya tarik dari 

pesaing (Demonstrates an immunity to the full of the 

compettion). Kekebalan tersebut dapat diartikan dengan 

pelanggan tidak akan berpindah ke produk pesaing yang 

sama karena pelanggan sudah merasa nyaman dengan 

pelayanan dan hubungan yang dilakukan oleh perusahaan.  

d. Loyalitas dalam Pespektif Islam 

Dalam islam loyalitas disebut dengan istilah Al-Wala’ 

yang mempunyai makna: mencintai, menolong, mengikuti dan 

mendekat kepada sesuatu. Untuk menciptakan loyalitas nasabah, 

perusahaan harus memeberikan kinerja dan pelayanan yang baik 

terhadap nasabah untuk terus konsisten menjadi nasabah 
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perusahaan tersebut. Seperti yang tertuang dalam firman Allah 

Swt dalam Q.S Ali Imran: 159 sebagai berikut:
33

 

نْ  وا مِ ضُّ فَ  ْ ن لَّ بِ  لْ قَ لْ ا ظَ  ي لِ ظًّا غَ تَ فَ نْ وْ كُ لَ وَ    ٓ تَ لََُمْ  نْ لِ لَّهِ  ل ا نَ  مِ ا رَحََْة   مَ بِ فَ

ى  لَ لْ عَ وكََّ  َ ت  َ تَ ف زَمْ ا عَ ذَ إِ فَ    ٓ رِ  لَْْمْ مْ فِِ ا وِرْهُ ا رْ لََُمْ وَشَ فِ غْ  َ ت سْ مْ وَا هُ  ْ ن فُ عَ اعْ فَ    ٓ كَ  وْلِ حَ

يَ  لِ وكَِّ ت َ  مُ لْ ا بُّ  لَّهَ يَُِ ل ا نَّ  إِ    ٓ لَّهِ  ل       ا

Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras 

lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah 

ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 

dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan 

tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah 

menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya. 

 

Segala sesuatu yang diketahui oleh perusahaan mengeni 

apa yang disukai dan diharapkan oleh konsumen dari perusahaan 

tersebut melalui pengalaman, pengamatan, atau akal pikiran 

pemiliki perusahaan itu sendiri. Sehingga perusahaan mampu 

melakukan sesuatu yang diharapkan oleh konsumen demi 

keberlangsungan perusahaanya tersebut.  

Dalam loyalitas pelanggan, keyakinan memiliki arti yaitu 

suatu keyakinan terhadap pemberi suatu produk atau perusahaan 

untuk diberikan benar-benar diterima kembali dimasa yang akan 

datang sehingga pelanggan tersebut benar-benar yakin bahwa apa 

yang telah dipilihnya adalah benar-benar yang terbaik sehingga 

terciptalah loyalitas pelanggan adalah bagaimana para pebisnis 

                                                           
33

 Depatemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya...., 71. 
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mampu meyakinkan para pelangganya agar tetap menjadi 

pelanggan yang loyal terhadap usahnya tersebut. 

Dalam menciptakan loyalitas nasabah, suatu perusahaan 

harus istiqomah dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. 

Islam mengajarkan untuk tetap beristiqomah di jalan Allah Swt, 

baik dalam perkataan maupun perbuatan.  

Allah berfirman didalam Q.S AL-Ahqaf:13 sebagai berikut:
34

 

ونَ  زَنُ يََْ مْ  وَلَّ هُ مْ  هِ يْ لَ عَ وْفٌ  لََ خَ فَ وا  مُ ا قَ  َ ت سْ ا لَّهُ ثَُُّ  ل ا ا  نَ وا رَب ُّ لُ ا ينَ قَ لَّذِ ا نَّ   إِ
  

Artinya: Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan: "Tuhan 

kami ialah Allah", kemudian mereka tetap istiqamah maka tidak 

ada kekhawatiran terhadap mereka dan mereka tiada (pula) 

berduka cita. 

Dari ayat di atas Allah memerintahkan untuk senantiasa 

beristiqomah pada kebaikan. Sama halnya dengan loyal pada 

perusahaan dimana tempat itu mencari rejeki yang halal, maka 

harus memberikan hal yang terbaik untuk perusahaan yakni 

bekerja secara optimal sehingga tujuan perusahaan bisa tercapai. 

5. Perbankan Syariah 

a. Pengertian perbankan syariah 

Bank merupakan lembaga yang dipercaya oleh masyarakat 

dari berbagai macam kalangan dalam menempatkan dananya 

secara aman. Di sisi lain, bank berperan menyalurkan dana kepada 

masyarakat dan memberikan pinjaman kepada masyarakat yang 

membutuhkan dana. 

                                                           
34

 Ibid, 503. 
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Bank syariah merupakan bank yang kegiatannya mengacu 

pada hukum islam, dan dalam kegiatannya tidak membebankan 

bunga maupun tidak membayar bunga kepada nasabah. imbalan 

yang diterima oleh bank syariah maupun yang dibayarkan kepada 

nasabah tergantung dari akad dan perjanjian antara nasabah dan 

bank. Perjanjian (akad) yang terdapat di perbankan syariah harus 

tunduk pada syarat dan rukun akad sebagaimana diatur dalam 

syariat islam.
35

  

b. Perbedaan bank syariah dengan bank konvensional 

Perbandingan antara bank syariah dan bank konvensional 

disajikan dalam tabel berikut:
36

 

Tabel 2.1 

Perbedaan bank syariah dengan bank konvensional 

                                                           
35

 Ismail, Perbankan Syariah, (Jakarta: Kencana, 2011), 32. 
36

 Ibid, 38.  

No. Bank Syariah Bank Konvensional 

1. Investasi, hanya untuk proyek 

dan produk yang halal serta 

menguntungkan. 

Investasi, tidak 

mempertimbangkan halal atau 

haram asalkan proyek yang 

dibiayai menguntungkan. 

2. Return yang dibayar dan/atau 

diterima berasal dari bagi hasil 

pendapatan lainnya berdasarkan 

prinsip syariah. 

Return baik yang dibayar 

kepada nasabah penyimpan 

dana dan return yang diterima 

dari nasabah pengguna dana 

berupa bunga. 

3. Perjanjian dibuat dalam bentuk 

akad sesuai dengan syariah 

islam. 

Perjanjian menggunakan 

hukum positif. 

4. Orientasi pembiayaan, tidak 

hanya untuk keuntungan akan 

terapi juga falah oriented, yaitu 

berorientasi pada kesejahteraan 

masyarakat. 

Orientasi pembiayaan, untuk 

memperoleh keuntungan atas 

dana yang dipinjamkan. 
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c. Produk Perbankan Syariah 

Secara garis besar produk perbankan syariah dapat dibagi 

menjadi 3 yaitu produk pneyaluran dana, produk penghimpun 

dana, dan produk jasa yang diberikan bank kepada nasabah. 

1) Produk penyaluran dana 

a) Prinsip jual beli dalam perbankan syariah di bagi menjadi 

yaitu bai’ al-murabahah, bai’ as-salam dan bai’ al-

istishna. Dimana bai’ al-murabahah adalah jual beli 

barang pada harga asal dengan tambahan keuntungan yang 

disepakati, dalam bai’ al-murabahah, penjual harus 

memberi tahu harga produk yang ia beli dan menentukan 

suatu tingkat keuntungan sebagai tambahannya. bai’ as-

salam adalah pembelian barang yang diserahkan di 

kemudian hari, sedangkan pembayarannya dilakukan di 

muka. Sedangkan bai’ al-istishna merupakan kontrak 

No. Bank Syariah Bank Konvensional 

5. Hubungan antara bank dan 

nasabah adalah mitra. 

Hubungan antara bank dan 

nasabah adalah kreditor dan 

debitur. 

6. Dewan pengawas terdiri dari 

BI, Bapepam, Komisaris, dan 

Dewan pengawas syariah 

(DPS). 

Dewan pengawas terdiri dari 

BI, Bapepam, dan Komisaris. 

7. Penyelesaian sengketa, 

diupayakan diselesaikan secara 

musyawarah antara bank dan 

nasabah, melalui peradilan 

agama. 

Penyelesaian sengketa melalui 

pengadilan negeri setempat. 

Sumber: Ismail,2011. 
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penjualan antara pembeli dan pembuat barang. Dalam 

kontrak bai’ al-istishna, pembuat barang menerima 

pesanan dari pembeli. Pembuat barang lalu berusaha 

melalui orang lain untuk membuat atau membeli barang 

menurut spesifikasi yang telah disepakati dan menjualnya 

dari pembeli akhir. Kedua belah pihak bersepakat atas 

harga serta sistem pembayaran: apakah pembayaran 

dibayar dimuka, melalui cicilan, atau ditanggukan sampai 

suatu waktu pada masa yang akan datang.
37

 

b) Prinsip sewa (Ijarah) adalah akad pemindahan hak guna 

atas barang atau jasa, melalui pembayaran upah sewa, 

tanpa diikuti dengan pemindahan kepemilikan atas barang 

itu sendiri.
38

  

c) Prinsip bagi hasil dalam perbankan syariah yang paling 

banyak dipakai adalah al-musyarakah dan al-mudharabah. 

al-musyarakah adalah akad kerja sama antara dua orang 

atau lebih untuk suatu usaha tertentu di mana masing-

masing pihak memberikan kontribusi dana dengan 

kesepakatan bahwa keuntungan dan risiko akan ditanggung 

bersama sesuai dengan kesepakatan. Sedangkan al-

mudharabah akad kerja sama usaha antara dua pihak di 

mana pihak pertama (shahibul maal) menyediakan seluruh 

                                                           
37

 Syafi’i Muhammad Antonio, Bank Syariah: Dari Teori Ke Praktik, (Jakarta: Gema Insani, 

2001), 101-113. 
38

 Ibid, 117. 
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modal, sedangkan pihak lainnya menjadi pengelola. 

Keutungan usaha secara mudharabah dibagi menurut 

kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak, sedangkan 

apabila rugi maka ditangung oleh pemilik modal selama 

kerugian itu bukan akibat kelalaian si pengelola. 

Seandainya kerugian itu diakibatkan karena kecurangan 

atau kelalaian si pengelola, maka si pengelola harus 

bertnaggung jawab atas kerugian tersebut.
39

 

2) Produk penghimpun dana 

a) Wadiah adalah titipan murni dari satu pihak ke pihak lain, 

baik individu maupun badan hukum, yang harus dijaga dan 

dikembalikan kapan saja si penitip menghendaki.
40

 

b) Mudharabah disini dimana bank sebagai mudharib 

(pengelola) dan deposan sebagai shahibul maal (pemilik 

modal).  Mudharabah dibagi 2 yakni mudharabah 

mutlaqah dan mudharabah muqayyadah. mudharabah 

mutlaqah adalah bentuk kerjasama antara shahibul maal 

dan mudharib yang cakupannya sangat luas dan tidak 

dibatasi oleh spesifikasi jenis usaha, waktu dan daerah 

bisnis. Sedangkan mudharabah muqayyadah kebalikan dari 

mudharabah mutlaqah. Si mudharib dibatasi dengan 

batasan jenis usaha, waktu, atau tempat usaha. 

                                                           
39

 Syafi’i Muhammad Antonio, Bank Syariah: Dari Teori Ke Praktik......., 90-95. 
40

 Ibid, 85. 
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3) Produk jasa perbankan 

a) Sharf (Jual Beli Valuta Asing) adalah jual beli mata uang 

yang tidak sejenis namun harus dilakukan pada waktu yang 

sama. Bank mengambil keuntungan untuk jasa jual beli 

tersebut. 

b) Ijarah (sewa) kegiatan ini adalah menyewakan simpanan 

(safe deposit box) dan jasa tata laksana administrasi 

dokumen, dalam hal ini bank mendapatkan imbalan sewa 

dari jasa tersebut. 

 

B. Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Hasil penelitian dahulu diharapkan penulis dapat melihat 

perbedaan dan juga bisa dijadikan referensi mengenai pengaruh syariah 

relationship marketing terhadap loyalitas nasabah. Ada beberapa 

penelitian terdahulu yang dapat dijadikan acuan untuk penelitian ini, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Sari (2017), dalam jurnal penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Relationship Marketing Dan Corporate Social 

Resposibility Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan Nasabah Bank BRI 

Cabang Tebing Tinggi”.
41

 Penelitian ini bertujuan untuk memberikan 

bukti empiris tentang pengaruh Kualitas layanan, Relationship 

                                                           
41

 Yunita Kurnia Sari, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Relationship Marketing Dan Corporate 

Social Resposibility Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan Nasabah Bank.”, dalam jurnal Bisnis dan 

Manajemen, Vol. 17, No. 2, (2017). 
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Marketing, Corporate Social Responsibility dan Kepuasan nasabah 

terhadap Loyalitas nasabah di BRI KC Tebing Tinggi. Dengan 

menggunakan 150 responden nasabah BRI KC Tebing Tinggi tahun 

2016. Teknik penentuan sampling adalah Convenience Sampling 

dengan menggunakan analisis regresi berganda dan analisis jalur. 

Hasil uji F menunjukan bahwa secara simultan semua variabel 

independen berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil 

uji t dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh 

signifikan positif terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. 

Relationship Marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas nasabah, sedangkan CSR berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas tapi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Selanjutnya variabel kepuasan nasabah 

berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas nasabah. Persamaan 

dan perbedaan dengan penelitian ini yaitu dari Persamaan variabel X 

yang sama hanya dua yaitu kualitas pelayanan dan relationship 

marketing. Perbedaan penelitian yang saat ini dilakukan menggunakan 

menggunkan satu variabel Y yaitu loyaitas. 

2. Putri (2017), dalam jurnal penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Relationship Marketing Dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Studi Pada Hotel Sapadia Kecamatan Pasir Pengaraian)”.
42

 

                                                           
42

 Triyana Putri, “Pengaruh Relationship Marketing dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Studi pada Hotel Sapadia Kecamatan Pasir Pengaraian)”, dalam Jurnal Online 

Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Riau, Vol. 4, No. 2 (Oktober 2017). 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh relationship 

marketing dan citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Hotel Sapadia Kecamatan Pasir Pengaraian. Metode dalam penelitian 

ini adalah deskriptif dan kuantitatif, sampel yang digunakan yaitu tamu 

yang menginap lebih dari 3 kali di Hotel Sapadia Kecamatan Pasir 

Pengaraian dengan responden sebanyak 99 orang. serta teknik 

pengambilan sampel dengan cara purposive sampling. Teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner dan wawancara. Hasil analisis 

menggunakan regresi linear sederhana, regresi linear berganda, uji t, 

dan uji f  

Dapat diketahui bahwa variabel relationship marketing 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, bahwa pemberian 

citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

dan pengaruh yang signifikan antara relationship marketing dan citra 

perusahaan terhadap loyalitas pelanggan. Persamaan dan perbedaan 

dari penelitian yang saat ini dilakukan yaitu persamaan variabel X 

yang sama hanya satu Relationship Marketing. Perbedaan penelitian 

yang saat ini peneliti lakukan menggunakan objek nasabah Bank 

Syariah Bukopin Cabang surabaya. 

3. Mulyani, et.al (2018), dalam jurnal penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Penerapan Marketing Syariah, Kepuasan Nasabah Dan Kepercayaan 

Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Pada BPRS Bumi Rinjani 
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Kepanjen Malang”.
43

 Pada penelitian ini bertujuan untuk untuk 

mengetahui pengaruh penerapan marketing syariah, kepuasan nasabah 

dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada BPRS Bumi 

Rinjani Kepanjen Malang. Sampel penelitian sebanyak 99 responden. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental 

sampling dengan menggunakan analisis regresi berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan (uji F) 

variabel penerapan marketing syariah, kepuasan nasabah dan 

kepercayaan nasabah berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. sedangkan secara parsial (uji t) penerapan marketing syariah, 

kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah juga tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Persamaan dan perbedaan, 

terdapat persamaan dengan penelitian ini terdapat salah satu kesamaan  

variabel X Marketing Syariah dan variabel Y loyalitas. Sedangkan 

perbedaanya penelitian yang saat ini peneliti lakukan menggunakan 

objek nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang surabaya. 

4. Setiawan dan ukudi (2007), dalam jurnal penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Komitmen terhadap 

Loyalitas Nasabah (Studi pada PD. BPR Bank Pasar Kendal)”.
44

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan, 

                                                           
43

  Fetty Rahayu Sri Mulyani. et.al, “Pengaruh Penerapan Marketing Syariah, Kepuasan Nasabah 

dan Kepercayaan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Pada BPRS Bumi Rinjani Kepanjen 

Malang”, dalam Jurnal Ilmiah Riset Manajemen, Vol. 7, No. 1 (Februari 2018). 
44

 Mulyo Budi Setiawan dan ukudi, “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Komitmen 

terhadap Loyalitas Nasabah ( Studi pada PD. BPR Bank Pasar Kendal)”, dalam Jurnal Bisnis dan 

Ekonomi, Vol. 14, No. 2 (September 2007). 
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Kepercayaan dan Komitmen terhadap Loyalitas Nasabah pada PD. 

BPR Bank Pasar Kendal. Sampel yang digunakan yaitu responden 

yang pernah menggunakan jasa prbankan di PD. BPR Bank Pasar 

sebanyar tiga kali. Teknik penentuan sampling adalah Purposive 

Sampling. Pengujian dan analisis data menggunakan SEM (Structural 

Equation Model) yang dijalankan dengan program AMOS versi 5. 

Disimpulkan bahwa Hasil pengujian model secara keseluruhan 

dikatakan bagus, setelah dilakukannya modifikasi model dengan 

merubah variabel unobserved menjadi variabel observed. Model dapat 

diterima sebagai model yang menjelaskan keadaan empirikelnya 

karena hasil degree of freedom (df) = positif, probabilitas (p)= 0.106 

yang menunjukan tidak signifikan pada level 0.05, chi-squares (X²) 

statistic =17.075 yang relatif kecil, Goodness of fit index (GFI) = 

0.966, Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.914, Tucker Lewis 

Index (TLI)= 0.921 walaupun margin namun mendekati nilai kritis, 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.05 sudah 

sesuai dengan persyaratan yang telah ditentukan. Persamaan dan 

perbedaan, terdapat persamaan dengan penelitian ini terdapat salah 

satu kesamaan dalam variabel X kualitas layanan dan  variabel Y 

loyalitas. Sedangkan perbedaanya penelitian ini dalam analisis data 

menggunakan SEM (Structural Equation Model) yang dijalankan 

dengan program AMOS versi 5. 
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5. Indriyantono (2018), dalam jurnal penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Karakteristik Syariah Marketing terhadap Loyalitas Nasabah dengan 

Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Bank 

Syariah Mandiri Yogyakarta)”.
45

 Penelitian ini bertujuan menganalisis 

pengaruh karakteristik syariah marketing terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Dalam penenlitian ini 

menggunakan 4 dimesi yaitu teitis, etis, realistis, dan humanitis. 

Sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dan Teknik 

pengambilan sampling adalah Incidental Sampling. Sedangkan analisis 

yang digunakan adalah analisis regresi berganda dan analisis jalur. 

Hasil penelitian dalam (Uji F) menunjukkan bahwa variabel 

teitis, etis, realistis, dan humanitis secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Hasil (Uji t) 

terhadap loyalitas secara parsial menunjukkan bahwa hanya kepuasan 

nasabah yang berpengaruh sedangkan variabel independen yang lain 

tidak berpengaruh. Untuk hasil (Uji t) terhadap kepuasan nasabah 

variabel etis tidak berpengaruh signinifikan sedangkan etis, realistis, 

dan humanitis berpengaruh positif dan signifikan. Untuk analisis jalur 

menunjukkan bahwa variabel teitis tidak berpengaruh sedangakan 

variabel etis, realistis, dan humanitis berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah 

                                                           
45

 Irfan Indriyantono,  “Pengaruh Karakteristik Syariah Marketing terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Bank Syariah Mandiri 

Yogyakarta)”, (Skripsi – Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2018). 
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sebagai variabel intervening. Persamaan dan perbedaan, terdapat 

persamaan dengan penelitian ini yaitu variabel Y loyalitas. Sedangkan 

perbedaanya penelitian ini berfokus pada karakteristik syariah 

marketing dan menggunakan variabel Kepuasan Nasabah Sebagai 

Variabel Intervening. 

C. Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual penelitian adalah suatu hubungan atau kaitan 

antara konsep satu terhadap konsep yang lainya dari masalah yang ingin 

diteliti.
46  Untuk mengetahui masalah yang akan dibahas perlu adanya 

kerangka pemikiran yang menjadi landasan dalam meneliti masalah dan 

digunakan untuk menguji kebenaran suatu penelitian. Kerangka pemikiran 

dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut: 

 

Gambar 2.3 

Kerangka Konseptual 

                                                           
46

 Yogis, Kerangka Konseptual dalam https://yogipoltek.wordpress.com/2013/05/23/kerangka-

konseptual/ diakses pada 7 April 2019. 
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Keterangan: 

 : Pengaruh secara parsial 

 : Pengaruh secara simultan 

 

D. Hipotesis  

 Hipotesis merupakan pernyataan atau anggapan yang sifatnya 

sementara tentang fenomena tertentu yang akan diselidiki. Hipotesis ini 

berguna untuk membantu peneliti menuntun jalan pikirannya agar 

mencapai hasil penelitian.
47

 

Dalam penelitian terdapat dua hipotesis penelitian, yaitu sebagai berikut: 

1. Ho = Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara relationship 

marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya secara parsial. 

H1 = Terdapat pengaruh yang signifikan antara relationship marketing, 

syariah marketing dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya secara parsial. 

2. Ho = Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara relationship 

marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya secara simultan. 

                                                           
47

 Iqbal Hasan, Analisis Data Penelitian dengan Statistik, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2004), 17. 
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 H1 = Terdapat pengaruh yang signifikan antara relationship 

marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya secara simultan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yaitu salah satu 

jenis penelitian yang spesifikasinya adalah sistematis, terencana, dan 

terstruktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan desain 

penelitiannya. Menurut Sugiyono menyebutkan bahwa metode penelitian 

kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan 

pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau 

sampel tertentu.
48

  

Dalam penelitian ini berguna untuk mengetahui hubungan 

relationship marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah pada Bank Syariah Bukopin Cabang 

Surabaya.  

 

B. Waktu dan Tempat Penelitian 

Waktu penelitian ini dilakukan pada bulan Desember 2018 – 

Januari 2019, dengan mengambil tempat penelitian di Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya di Jalan Raya Darmo No. 136, Darmo, 

Wonokromo, Surabaya 

                                                           
48

 Connie Chairunnissa, Metode Penelitian Ilmiah: Aplikasi dalam Pendidikan dan Sosial, 

(Jakarta: Mitra Wacana Media, 2017), 71. 
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C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: 

objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya.
49

 Populasi dalam penelitian ini adalah 20.798 nasabah 

Bank Syariah Bukopin cabang Surabaya.
50

 

2. Sampel 

Sampel adalah beberapa anggota atau bagian yang dipilih dari 

populasi.
51

 Dalam penelitian ini teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik sampling insidental. Sampling insidental adalah 

teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang 

secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan 

digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan 

ditemui itu cocok sebagai sumber data.
52

 

Untuk jumlah populasi yang telah diketahui dapat digunakan 

rumus slovin.
53

 Kegunaan rumus Slovin untuk menentukan minimal 

ukuran sampel (n) diketahui jika ukuran populasi (N) pada taraf 

signifikansi a adalah: n = 
 

      

 

                                                           
49

 Sugiyono, Statistika untuk Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2011), 61 
50

 Laila Nurul Rahmawati, Wawancara, Surabaya, 27 November 2018. 
51

 Opcit.  
52

 Ibid, 67. 
53

 Puguh Suharso, Metode Penelitian Kuantitatif Untuk Bisnis: Pendekatan Filosofi dan Praktis, 

(Jakarta: PT Indeks, 2009), 61. 
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  Keterangan: 

  n = Ukuran sampel 

  N = Ukuran populasi 

e = Persentasi kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan   

pengambilan sampel yang masih ditolerir. 

n = 
 

      

     = 
      

              
 = 99,52 dibulatkan menjadi 100 

Jadi pada penelitian ini jumlah sampel yang diperoleh dari 

perhitungan di atas adalah 100 nasabah dari jumlah populasi 20.798 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

 

D. Variabel Penelitian  

Variabel merupakan komponen utama dalam masalah, kerangka 

teoritis, dan hipotesis. variabel dalam penelitian ini merupakan variabel 

independen atau bebas (X) dan variabel dependen atau terikat (Y).
54

 

1. Variabel independen (bebas) adalah variabel yang memengaruhi atau 

menjadi penyebab bagi variabel lain. Variabel independen dalam 

penelitian ini adalah relationship marketing (X1), syariah marketing 

(X2) dan kualitas pelayanan (X3) 

2. Variabel dependen (terikat) adalah variabel yang dipengaruhi atau 

disebabkan oleh variabel lain, namun suatu variabel tertentu dapat 

                                                           
54

 Iqbal Hasan, Analisis Data Penelitian dengan Statistik,(Jakarta: PT Bumi Aksara, 2004), 13. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

49 

 

 

 

sekaligus menjadi variabel bebas dan terikat. Variabel dependen 

dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah (Y). 

E. Definisi Operasional 

Definisi opersional dibuat untuk memudahkan pengumpulan data 

dan menghindarkan perbedaan interpretasi serta membatasi ruang lingkup 

variabel. Dengan definisi operasional maka dapat ditentukan cara yang 

dipakai untuk mengukur variabel, tidak terdapat arti dan istilah-istilah 

ganda yang apabila tidak dibatasi akan menimbulkan tafsiran yang 

berbeda. Maka definisi operasional dibatasi sebagai berikut: 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional Penelitian 

 

 

 

Variabel Definisi Variabel Indikator 

Relationship 

marketing 

Relationship marketing 

merupakan suatu sistem yang 

dipandang dari empat sudut, 

yaitu basis data pemasaran, 

kemitraan dengan 

pelanggan/bisnis, kemitraan 

dengan pelanggan (relasi 

perusahaan) dan penampungan 

semua kategori. 

(Brodie, 1997 dan Conviello, 

1997) 

1. Trust (Kepercayaan)  

2. Commitment 

(Komitmen) 

3. Communication 

(Komunikasi) 

4.  Conflict handling 

(Penanganan 

Keluhan) 

Syariah marketing Syariah marketing merupakan 

sebuah disiplin bisnis strategi 

yang mengarahkan proses 

penciptaan, penawaran, dan 

perubahan value dari suatu 

inisiator kepada stakeholders-

nya, yang dalam keseluruhan 

prosesnya sesuai dengan akad 

prinsip-prinsip muamalah 

(bisnis) dalam islam. 

(Hermawan Kertajaya, 2006) 

1. Teitis (Rabbaniyyah) 

2. Etis (Akhlaqiyyah) 

3. Realitis (Al-

waqi’iyyah) 

4. Humanitis 

(Insaniyyah) 
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F. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid 

tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuensioner dikatakan valid jika 

pertanyaan pada kuensior mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang 

akan diukur oleh kuesioner tersebut.
55

 

Beberapa kriteria yang dapat digunakan dalam pengujian 

validitas antara lain:
56

 

a. Jika koefisien korelasi product moment melebihi 0.3 

                                                           
55

 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariete dengan Program IBM SPSS 23, (Semarang: 

Badan Penerbit UNDIP, 2016), 52 
56

 Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi Perbandingan Peritungan Manual 

& SPSS Edisi Pertma, (Jakarta: Kencana, 2013), 21. 

Variabel Definisi Variabel Indikator 
Kualitas 

pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan 

upaya bagi perusahaan untuk 

menciptakan pelayanan yang 

memuaskan untuk konsumen. 

(Kotler, 2005) 

1. Reliability 

(Kehandalan)  

2. Tangibles (Bukti 

langsung) 

3. Responsiveness 

(Daya tanggap) 

4. Assurance (Jaminan) 

5. Emphaty (Empati) 

Loyalitas nasabah Loyalitas merupakan komitmen 

yang dipegang secara mendalam 

untuk membeli atau mendukung 

kembali produk atau jasa yang 

disukai di masa depan, 

walaupun pengaruh situasi dan 

usaha pemasaran berpotensi 

menyebabkan pelanggan 

beralih. 

(Oliver, 1997) 

1. Melakukan 

pembelia secara 

teratur. 

2. Membeli diluar lini 

produk atau jasa. 

3. Mereferensikan 

produk kepada 

orang lain. 

4. Menunjukkan 

kekebalan daya 

tarik pesaing. 
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b.  Jika koefisien korelasi product moment > r-tabel (α; n-2)  

n = jumlah sampel 

c. Nilai sig.   α 

Untuk mengetahui waktu kuesioner dengan membandingkan 

antara r hitung dengan r tabel (pada taraf α = 10%). Apabila r hitung > 

r tabel, maka dapat dikatakan kuesioner tersebut valid. Dan apabila r 

hitung < r tabel, maka dapat dikatakan kuesioner tersebut tidak valid.  

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas sebenarnya dalah alat untuk mengukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. 

Suatu kuensioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 

seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu 

ke waktu.
57

  

Untuk mengukur reliabilitas pada penelitian ini menggunakan 

uji statistik Cronbach Alpha (α). Suatu konstruk atau variabel 

dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,6. 

G. Data dan Sumber Data 

1. Jenis data 

Dalam penelitian terdiri dari data primer dan data sekunder, 

Data primer adalah data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti 

langsung dari sumber pertama atau tempat objek penelitian. Dalam 

penelitian ini datanya berupa jawaban kuesioner dari nasabah Bank 

                                                           
57

 Ibid, 47. 
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Syariah Bukopin cabang Surabaya. Data sekunder adalah wawancara 

dengan karyawan Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

2. Sumber data  

Sumber data dalam penelitian ini adalah sumber data primer 

dan sumber data sekunder. Sumber data primer dalam penelitian ini 

adalah nasabah Bank Syariah Bukopin cabang Surabaya. Sedangkan 

sumber data sekunder adalah data yang dikeluarkan oleh Bank Syariah 

Bukopin yang bersumber dari Leader Funding, SDI, Customer Service 

dll. 

H. Teknik Pengumpulan Data 

1. Kuesioner (angket) 

Kusioner (angket) adalah suatu teknik pengumpulan informasi 

yang memungkinkan analisis mempelajari sikap-sikap, keyakinan, 

perilaku, dan karakteristik beberapa orang utama di dalam organisasi 

yang bisa terpengaruh oleh sistem yang diajukan atau oleh sistem yang 

sudah ada.
58

  

Kuesioner ini digunakan untuk memperoleh jawaban/informasi 

dari nasabah yang pernah melakukan transaksi dan mempunyai 

tabungan di Bank Syariah Bukopin dengan memberikan pertanyaan 

tentang  relationship marketing, Syariah Marketing dan kualitas 

pelayanan yang benar-benar dialami oleh nasabah Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya. Kuesioner ini menggunakan metode 

                                                           
58

 Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi Perbandingan Peritungan ...., 21. 
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kuesioner tertutup, pertanyaan-pertanyaaan yang diberikan kepada 

responden sudah dalam bentuk pilihan. Jadi kuesioner jenis ini 

responden tidak diberi kesempatan untuk mengeluarkan pendapat. 

Pengukurannya mengunakan skala likert,
59

 yaitu skala yang dapat 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang 

tentang suatu objek atau fenomena tertentu.  

Skala likert berisi lima tingkat preferensi jawaban dengan 

pilihan sebagai berikut: 

Tabel 3.2 

Skala Likert 

 

 

 

 

2. Wawancara 

Wawancara merupakan wawancara yaitu berhadapan langsung 

antara interview dengan responden secara lisan.
60

 Wawancara ini 

dilakukan pada beberapa pihak seperti Leader Funding, Customer 

Service Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya untuk menambah 

data dalam menyusun laporan. 

 

                                                           
59

 J Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan pelanggan: Untuk Menaikan Pangsa Pasar, (Jakarta: 

PT. Asdi Mahasatya, 2006), 85. 
60

 Joko Subagyono, Metode Penelitian dalam Teori dan Praktek, (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2004), 

39. 

Simbol Kategori Skor 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

N Netral 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber: J Supranto, 2006. 
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3. Kepustakaan 

Kepustakaan mengacu kepada teori-teori yang berlaku dan 

dapat dicari atau ditemukan pada buku-buku teks ataupun hasil 

penelitian ataupun orang lain, baik yang sudah dipublikasikan maupun 

belum.
61

 

I. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data merupakan sebuah proses dengan melibatkan 

beberapa teknik sebagai berikut: 

1. Uji asumsi klasik  

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, variabel penganggu atau residual memiliki 

distribusi normal. Seperti diketaui bahwa uji t dan F 

mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. 

Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid 

untuk jumlah sampel kecil. Ada cara untuk mendeteksi apakah 

residual berdistribusi normal atau tidak salah satunya dengan uji 

statistik Kolmogorov-Smirnov. Jika signifikansi > 0,05 maka 

berdistribusi normal dan apabila signifikansi < 0,05 maka data 

tidak berdistribusi normal.
62

 

 

 

                                                           
61

 Iqbal Hasan, Analisis Data Penelitian dengan Statistik....., 17. 
62

 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariete dengan Program IBM...., 159. 
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b. Uji Multikolonieritas 

Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah 

model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 

(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 

korelasi di antara variabel independen. Jika variabel idependen 

saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak ortonogal. 

Variabel ortonogal adalah variabel independen yang nilai korelasi 

antar sesama variabel independen sama dengan nol. 

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolonieritas di 

dalam model regresi adalah dengan melihat dari (1) nilai tolerance 

dan lawannya (2) variance inflation factor (VIF). Kedua ukuran 

ini menunjukkan setiap variabel independen manakah yang 

dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Tolerance mengukur 

variabilitas variabel independen yang terpilih yang tidak 

dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jadi nilai tolerance 

yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF = 

1/Tolerance). Nilai  cutof yang umum dipakai untuk 

menunjukkan adanya multikolonieritas adalah nilai tolerance   

0,10 atau sama dengan nilai VIF   10. Setiap peneliti harus 

menentukan tingkat kolonieritas yang masih dapat ditolerir. 

Sebagai misal niali tolerance = 0,10 sama dengan tingkat 

kolonieritas 0,95. Walaupun multikolonieritas dapat dideteksi 

dengan nilai tolerance dengan VIF, tetapi kita masih tetap tidak 
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mengetahui variabel-variabel independen mana sajakah yang 

saling berkorelasi.
63

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaaan variance dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut 

homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Homoskesdasitas atau 

tidak terjadi Heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah 

yang Homoskesdasitas atau tidak terjadi Heteroskedastisitas.
64

  

Pada penelitian ini menggunakan uji Glejser, yang 

bertujuan untuk meregres nilai absolut residual teradap variabel 

independen. Jika nilai sig. hitung > 0,05 maka tidak ada 

Heteroskedastisitas. Sedangkan jika nilai sig. < 0,05 maka terjadi 

Heteroskedastisitas.
65

  

Ada atau tidaknya Heteroskedastisitas dengan melihat 

Grafik Plot antara nilai prediksi variabel terikat (dependen) yaitu 

ZPRED dengan residualnya SRESID. Deteksi ada tidaknya 

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya 

pola tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED 

dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X 

adala sumbu residual (Y prediksi – Y sesungguhnya) yang telah 

                                                           
63

 Ibid, 103-104. 
64

 Iqbal Hasan, Analisis Data Penelitian dengan Statistik...., 134. 
65

 Ibid, 137. 
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di-studentized. Jika pada grafik tidak ada pola yang jelas, seperti 

titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 (nol) pada sumbu 

Y, maka tidak terjadi Heteroskedastisitas. 

2. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien Determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai 

R
2
 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam 

menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang 

mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan 

hampir semua informasi yang dibutukan untuk memprediksi variasi 

variabel dependen.
66

 

3. Uji Regresi Berganda 

Analisis regresi berganda digunakan untuk meramalkan 

bagimana keadaan (naik turunya) variabel dependen (kriterium), bila 

dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor 

dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya).
67

 yang dinyatakan dengan 

persamaan: 

  Persamaan regresi untuk 4 prediktor adalah: 

  Y = bo + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

  Keterangan: 

                                                           
66

 Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS. Semarang: Badan Peneliti 

UNDIP. 2001. 95. 
67

 Sugiyono, Statistika untuk Penelitian...., 275. 
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  Y  = Loyalitas Nasabah 

   bo = nilai konstanta 

  X1 = Relationship Marketing 

  X2 = Syariah Marketing 

  X3 = kualitas pelayanan 

b1, b2, b3 = koefisien regresi 

e = standar eror 

J. Uji Hipotesis 

1. Uji t (Parsial) 

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh 

pengaruh satu variabel penjelas/independen secara individual dalam 

menerangkan variasi variabel dependen.
68

 Cara mengetahui nilai 

signifikan pada Uji t dilihat pada tabel coefficient pada hasil regresi, 

jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka variabel independen 

secara parsial mempengaruhi variabel dependen dan sebaliknya. 

Hipotesis yang akan diuji menggunkan uji t adalah: 

Ho = Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara relationship 

marketing, syariah  marketing, dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya secara 

parsial. 

                                                           
68

 Opcit, 97. 
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H1 = Terdapat pengaruh yang signifikan antara relationship marketing, 

syariah  marketing, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya secara parsial. 

2. Uji F (Simultan) 

Uji F menunjukkan secara keseluruhan pengaruh variabel 

independen secara keseluruhan dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Cara mengetahui nilai signifikan pada Uji F yaitu dengan 

membandingkan nilai F hasil perhitungan dengan nilai F menurut 

tabel. Jika nilai F hitung > F tabel maka variabel independen secara 

keseluruhan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen dan 

sebaliknya atau jika nilai signifikanasi lebih kecil dari 0,05 (5%) maka 

variabel bebas secara simultan mempengaruhi variabel terikat dan 

sebaliknya
 69

  

Hipotesis yang akan diuji menggunakan uji F adalah: 

Ho = Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara relationship 

marketing, syariah  marketing, dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya secara 

simultan. 

H1 = Terdapat pengaruh yang signifikan antara relationship marketing, 

syariah  marketing, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya secara simultan. 

                                                           
69

Jonathan Sarwono, Statistik Multivariat Aplikasi untuk Riset Skripsi, (Yogyakarta: Andi Offset, 

2013), 92. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

 

A. Deskripsi Umum Objek Penelitian 

1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

a. Latar belakang berdirinya Bank Bukopin Syariah  

PT. Bank Syariah Bukopin (selanjutnya disebut Perseroan) sebagai 

bank yang beroperasi dengan prinsip syariah yang bermula masuknya 

konsorsium PT Bank Bukopin, Tbk diakuisisinya PT Bank Persyarikatan 

Indonesia (sebuah bank konvensional) oleh PT Bank Bukopin, Tbk., 

proses akuisisi tersebut berlangsung secara bertahap sejak 2005 hingga 

2008, dimana PT Bank Persyarikatan Indonesia yang sebelumnya 

bernama PT Bank Swansarindo Internasional didirikan di Samarinda, 

Kalimantan Timur berdasarkan Akta Nomor 102 tanggal 29 Juli 1990 

merupakan bank umum yang memperolah Surat Keputusan Menteri 

Keuangan nomor 1.659/ KMK.013/1990 tanggal 31 Desember 1990 

tentang Pemberian Izin Peleburan Usaha 2 (dua) Bank Pasar dan 

Peningkatan Status Menjadi Bank Umum dengan nama PT Bank 

Swansarindo Internasional yang memperoleh kegiatan operasi 

berdasarkan surat Bank Indonesia (BI) nomor 24/1/UPBD/PBD2/Smr 

tanggal 1 Mei 1991 tentang Pemberian Izin Usaha Bank Umum dan 

Pemindahan Kantor Bank. 
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Pada tahun 2001 sampai akhir 2002 proses akuisisi oleh 

Organisasi Muhammadiyah dan sekaligus perubahan nama PT Bank 

Swansarindo Internasional menjadi PT Bank Persyarikatan Indonesia 

yang memperoleh persetujuan dari (BI) nomor 5/4/KEP. DGS/2003 

tanggal 24 Januari 2003 yang dituangkan ke dalam akta nomor 109 

Tanggal 31 Januari 2003. Dalam perkembangannya kemudian PT Bank 

Persyarikatan Indonesia melalui tambahan modal dan asistensi oleh PT 

Bank Bukopin, Tbk., maka pada tahun 2008 setelah memperolah izin 

kegiatan usaha bank umum yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah 

melalui Surat Keputusan Gubernur Bank Indonesia nomor 

10/69/KEP.GBI/DpG/2008 tanggal 27 Oktober 2008 tentang Pemberian 

Izin Perubahan Kegiatan Usaha Bank Konvensional Menjadi Bank 

Syariah, dan Perubahan Nama PT Bank Persyarikatan Indonesia Menjadi 

PT Bank Syariah Bukopin dimana secara resmi mulai efektif beroperasi 

tanggal 9 Desember 2008, kegiatan operasional Perseroan secara resmi 

dibuka oleh Bapak M. Jusuf Kalla, Wakil Presiden Republik Indonesia 

periode 2004 - 2009. Sampai dengan akhir Desember 2014 Perseroan 

memiliki jaringan kantor yaitu 1 (satu) Kantor Pusat dan Operasional, 11 

(sebelas) Kantor Cabang, 7 (tujuh) Kantor Cabang Pembantu, 4 (empat) 

Kantor Kas, 1 (satu) unit mobil kas keliling, dan 76 (tujuh puluh enam) 
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Kantor Layanan Syariah, serta 27 (dua puluh tujuh) mesin ATM Bank 

Syariah Bukopin dengan jaringan Prima dan ATM Bank Bukopin.
70

 

b. Visi Misi  

1) Visi 

Visi dari PT. Bank Syariah Bukopin adalah: “Menjadi Bank 

Syariah Pilihan dengan Pelayanan Terbaik”  

2) Misi 

Misi dari PT. Bank Syariah Bukopin adalah:  

a)  Memberikan pelayanan terbaik pada nasabah. 

b) Membentuk Sumber Daya Insani yang profesional dan amanah.  

c) Memfokuskan pengembangan usaha pada sektor UMKM (Usaha 

Mikro Kecil dan Menengah). 

d)  Meningkatkan nilai tambah kepada Stakeholder. 

c. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada bulan Desember 2018 – Januari 

2019, di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya di Jalan Raya Darmo 

No. 136, Darmo, Wonokromo, Surabaya. 

 

  

                                                           
70

 Bank Bukopin Syariah, “Profil Perusahaan”, https://www.syariahbukopin.co.id/id/tentang-

kami/profil-perusahaan diakses pada 1 Juli 2018. 
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d. Struktur Organisasi 

STRUKTUR ORGANISASI BISNIS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Bisnis 

Sumber: Resa Mardesa, Divisi SDI 

DEWAN PENGAWAS SYARIAH 

RUPS 

DIREKTUR UTAMA 

DEWAN KOMISARIS 

DIREKTUR BISNIS DIREKTUR OPERASI & 

PELAYANAN 

DIREKTUR 

KEPATUHAN & 

MANAJEMEN RISIKO 

Edy Kurniawan 

Pemimpin Cabang 

Laila Nurul Rahmawati 

TEAM LEADER 

PENDANAAN 

Ida Herlina 

SERVICE ASSISTANT 

Wahyu Putra Renani 

TEAM LEADER 

PEMBIAYAAN 

MANAJER 

OPERASIONAL & 

M Novan R 

AO Mikro 

Nafid Aris S 

RPP 

KEPALA 

DIVISI RPP 

KEPALA 

DIVISI MIKRO 

KEPALA DIVISI 

PELAYANAN 

OMITE REMUNERASI & 

NOMINASI 

KOMITE AUDIT 

KOMITE PEMANTAU RESIKO 

Joko Sejati I 

Relationship Officer 

Faisal Rahman B 

Relationship Officer 

Putri Chintia L 

Relationship Officer 

Syah Rizal 

RO LSB sby 

Ayu Adelis A 

RO KCP 

Rizka Ayu H 

RO LSB sby 

Naila Alfa 

RO KCP 

Alfrida Intan P 

RO KCP 

Feronika S 

Relationship Officer 

Yusfika Nani S 

Relationship Officer 

Gustaf Naufan 

AO KONSUMER 

Dio Permata P 

Account Officer 

Irnanda Widya 

Account Officer 

Dita O 

AO BG 

Pramono S 

RO KCP 

Alvin Ibnu R 

Account Officer 

Erwin Niswana 

Account Officer 

Risky Dwi C 

AO KONSUMER 
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Account Officer 
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Account Officer 

Rama Febriansyah P 
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    STRUKTUR ORGANISASI OPERASI DAN PELAYANAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2 

Struktur Organisasi Operasi dan Pelayanan 

 

 

 

 

Sumber: Resa Mardesa, Divisi SDI 

DEWAN PENGAWAS 

SYARIAH 

RUPS 

DIREKTUR UTAMA 

DEWAN KOMISARIS 

DIREKTUR BISNIS DIREKTUR OPERASI & 

PELAYANAN 
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Pembiayaan 
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Inv Pembiayaan 
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Koordinator Ops  & Pelayanan 

Lilik Khasanah 

Koordinator Ops  & Pelayanan 

Support 

Pembiayaan 

Nurul Hadi 

Sarana 

Logistik 

Budi Hartono 

Internal 

Kontrol 

Anjari 
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Teller 

Mita 

Custemer 

Service 

Resa Merdesa 

SDI 

Rosy Hervita 

SAC 

FORNT  

OFFICE 

Ajeng Gama R 

FO Mobil Kas 

Fitrananda K 

Pick Up Service 

Arlita Risnawati 

Custemer 

Septiyan Paulina 

Custemer 

Galih 

Megananda 

TKI 
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 Diskripsi Tugas: 

1) Pemimpin Cabang 

Mengurus seluruh kegiatan PT. Bank Syariah Bukopin 

Cabang Surabaya, dalam arti seluas-luasnya dan ketentuan 

bank. 

a) Mengurus dan memimpin jalannya operasi cabang. 

Memonitor semua kegiatan operasional bank. 

b) Bertanggung jawab atas kelancaran, ketertiban, administrasi 

dan keamanan jalannya usaha cabang. 

c) Bertanggungjawab terhadap performance Neraca Cabang. 

d) Bertanggungjawab atas pelayanan kepada nasabah, baik 

external maupun internal. 

e) Menetapkan tata tertib dan pedoman kerja pegawai serta 

mengusahakan kesejahteraan pegawai meliputi: gaji dan 

peraturan tunjangan menurut kemampuan bank dan 

peraturan perundangan yang berlaku. 

f) Membimbing dan membina serta mengarahkan para 

pegawai ke arah peningkatan tugas pekerjaan untuk 

mencapai hasil yang semaksimal mungkin. 

g) Memutuskan dan mempertimbangkan langkah-langkah 

penertiban segala macam pengeluaran, pembiayaan dengan 

melakukan penghematan di segala bidang dengan tujuan 
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untuk mencapai keuntungan sebagaimana layaknya 

perusahaan. 

2) Account Officer (AO) 

a) Memproses calon debitur atau permohonan pembiayaan 

sehingga menjadi debitur. 

b) Membuat struktur dana dan alokasi dana dari dana 

mobilisasi tersebut untuk memenuhi permohonan yang 

masuk. 

c) Selanjutnya membina debitur tersebut agar memenuhi 

kesanggupannya terutama dalam pembayaran kembali 

pinjamannya juga menyelesaikan kasus atau masalah 

debitur yang mungkin terjadi. Dengan demikian jauh hari 

sebelum jadi debitur perlu dilakukan penanggulangan 

kemungkinan jadi masalah, sehingga sejauh mungkin 

dihindari dengan cara preventif. 

3) Funding Officer 

a) Mencari, menciptakan dan membina hubungan baik dengan 

Bank Indonesia. Departemen Koperasi, nasabah dan calon 

nasabah. 

b) Memasarkan produk atau jasa-jasa Bank Syariah Bukopin 

kepada masyarakat. 

c) Negosiasi nisbah bagi hasil simpanan dana masyarakat 

sampai batas dan atau Limit yang diberikan. 
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d) Memonitor dan menjaga hubungan baik dengan nasabah 

pembiayaan yang potensial (Customer call dan Kunjungan 

nasabah). 

e) Menarik calon customer untuk dapat menjadi nasabah Bank 

Syariah Bukopin Menyelenggarakan event (lomba 

gambar,Undian SiAga dll) tertentu yang terkait dengan 

produk dana. 

4) Legal 

a) Membuat Analisa Yuridis atas keabsahan dari subyek 

hukum dan jaminan aminan kredit. 

b) Menerima data dokumen dari debitur perorangan atau 

Badan Hukum untuk diperiksa Keabsahannya dan 

kelengkapannya serta memberikan “comment” atas 

dokumen tersebut pada kolom yang telah disediakan 

sehubungan dengan legalitas kredit.Sebagai Sekretaris 

Komite Pembiayaan.  

c) Memberikan masukan kepada anggota komite yang 

berkaitan dengan aspek legal calon debitur maupun 

jaminan/kontrak-kontrak yang terkait. 

d) Memeriksa Memorandum Komite Pembiayaan apakah 

sesuai dengan hasil rapat dan membubuhkan tandatangan 

sebagai sekretaris komite pembiayaan. 

e) Mempersiapkan Pelaksanaan Pengikatan Pembiayaan. 
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f) Membuat SPPP berdasarkan hasil Rapat Komite 

Pembiayaan. 

g) Membuat Surat Pengantar Pembuatan Akte Pembiayaan & 

pengikatan jaminan ke Notaris. 

h) Memeriksa kelengkapan dokumen pembiayaan untuk 

proses dropping. 

i) Penyelesaian pembiayaan bermasalah. 

j) Memberikan opini yuridis terkait operasional perbankan 

sehari-hari yang membutuhkan analisa dari segi hukum. 

5) Operasional dan Pelayanan 

a) Mengkoordinasikan kegiatan operasional agar berjalan 

lancar, tertib dan aman. 

b) Memeriksa check list kesiapan kerja seluruh aparat 

operasional baik di kantor induk maupun kantor capem 

(kantor kas). 

c) Memeriksa dan memastikan unit kerja tertentu tetap 

beroperasi pada saat jam istirahat (teller, customer service, 

test key, operator, dll). 

d) Memeriksa dan menandatangani berita acara selisih teller 

untuk dicari Penyelesaiannya. 

e) Mengikuti rapat koordinasi Cabang untuk membahas setiap 

permasalahan operasional dengan bisnis yang ada. 
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6) Administrasi Pembiayaan (ADMP) 

a) Melakukan Droping pembiayaan. 

b) Menerima memorandum komite syariah setelah diceklist 

oleh ADML, kemudian memeriksa MKP tersebut sebelum 

melaksanakan droping. 

c) Menerima MKP perpanjangan pembiayaan dari a/o dan 

memeriksanya. 

d) Menerima memorandum pelunasan pembiayaan dari a/o 

kemudian periksa. 

e) Menerima MKP dari a/o kemudian periksa MKP tsb 

sebelum melakukan droping bank garansi. 

f) Dropping Bank Garansi, penyelesaian Bank Garansi, 

Pembebanan kewajiban Debitur. 

7) Administrasi Pelaporan ( ADML) 

a) Mempersiapkan kegiatan Dropping kredit baru atau 

tambahan. 

b) Memeriksa kelengkapan dan keabsahan agunan termasuk 

status legal. 

c) Monitoring dan laporan bulanan. 

d) Membuat laporan intern yang ditujukan ke kantor pusat 

Bank Syariah Bukopin Jakarta. 

e) Membuat laporan ke pihak Extern ditujukan ke Bank 

Indonesia. 
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8) Unit Pelayanan Nasabah (Customer Servis) 

a) Memberikan informasi kepada nasabah/calon nasabah 

mengenai produk Bank Syariah Bukopin guna menunjang 

pemasaran produk Bank Syariah Bukopin. 

b) Melayani Nasabah dalam pembukaan rekening tabungan. 

c) Melayani Nasabah dalam pembukaan rekening giro baik 

perorangan maupun badan usaha. 

d) Memeriksa kelengkapan data nasabah dalam pembukaan 

rekening koran, kemudian diproses ke legal untuk diperiksa. 

e) Memberi informasi bila nasabah akan melakukan perubahan 

speciment, alamat, tanda tangan. 

f) Menerima dan menginventarisir keluhan-keluhan nasabah 

untuk diteruskan kepada pejabat yang berwenang guna 

memberikan pelayanan yang memuaskan kepada nasabah. 

g) Menerima permohonan permintaan cek atau bilyet giro. 

h) Permohonan informasi saldo via telepon 

i) Melayani complain/keluhan nasabah baik lesan/tertulis 

dipelayanan di CS dengan diadministrasikan terlebih dahulu 

untuk dibahas dengan pimpinan untuk mencari solusi 

terbaik sebelum jawaban complaint disampaikan ke 

Nasabah. 

j) Melayani permohonan & mencetak ATM 
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k) Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lainnya yang 

diberikan atasan dalam rangka menunjang kepentingan 

bisnis dan operasional Kanca Syari’ah diantaranya adalah 

marketing yang meliputi pemasaran produk dan mobilisasi 

dana. 

l) Memberikan kualitas pelayanan yang sebaik- baiknya 

kepada nasabah. 

m) Membuat Lap. DPK III (Tab. Giro, Deposito) setiap Bulan 

ke Kantor Pusat. 

n) Membuat lap. Pertumbuhan/pergerakan funding RO/AO 

dilaporkan ke Pimpinan cabang setiap minggu. 

o) Memenuhi tugas - tugas yang diberikan oleh Managemen 

apapun bentuknya yang berkaitan dengan tugas-tugas 

bagian deposito. 

8) Teller 

a) Melakukan tambahan kas agar kelancaran pelayanan kepada 

nasabah dapat berjalan dengan baik dan memuaskan. 

b) Menerima uang setoran dari nasabah dan mencocokkan 

dengan tanda setorannya guna memastikan kebenaran 

transaksi dan keaslian uang yang diterima. 

c) Menerima setoran tunai deposito. 

d) Memeriksa keabsahan aplikasi setoran. 

e) Melakukan validasi dan cap posted teller. 
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f) Menerima setoran tunai untuk bank lain (transfer/ LLG). 

g) Menerima setoran tunai ke cabang (Transfer/ RAK). 

h) Memeriksa kelengkapan pengisian pada media 

pemindahbukuan pada saat pemindah bukuan. 

i) Menerima dan meneliti keabsahan tanda setoran dan warkat 

kliring penyerahan dari nasabah/CS guna memastikan 

kebenaran dan keamanan transaksi. 

j) Mengkoordinasikan tugas unit kerja kas & teller dengan 

bagian lain yang terkait. 

e. Produk dan Aplikasi Akad 

Tabel 4.1 

  Produk dan Aplikasi Akad Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya 

Produk Pendanaan Produk Pembiayaan Produk Jasa 

Tabungan iB SiAga iB Kepemilikan Mobil SMS Banking  

Tabungan SimPel iB iB Kepemilikan Rumah Mobile Banking – Bank 

Syariah Bukopin (M-Bank 

Syariah Bukopin) 

Tabungan iB 

Multiguna 

Pembiayaan iB K3A Safe Deposit Box 

Tabungan iB 

Pendidikan 

Pembiayaan iB KKPA - 

Relending Syariah 

Transfer 

Tabungan iB SiAga 

Bisnis 

iB Jaminan Tunai Kliring 

TabunganKu iB iB Pembiayaan Pola Channeling Giro Matic 

Deposito iB iB SiAga Pendidikan RTGS 

Giro iB iB SiAga Pensiun Payment Point 

  SKBDN iB 

  Bank Garansi iB 

  Kartu ATM Bank Syariah 

Bukopin 

  Hallo Bank Syariah 

Bukopin 

  Cash Management 

  Wakaf Uang 

Sumber: Bank Syariah Bukopin Cabang Suarabaya 
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f. Bentuk-bentuk relationship marketing yang diterapkan di Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya sebagai berikut: 

1) Berfokus pada nasabah jangka panjang dengan cara melakukan 

identifikasi kepada nasabah, dimana nasabah akan di identifikasi 

melalui database yang bertujuan untuk mengetahui informasi 

setiap nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. Serta 

memberikan service yang terbaik kepada setiap nasabah yang 

sering menabung di Bank Syariah Bukopin dengan memberikan 

reward (hadiah). 

2) Memberikan produk-produk yang sesuai dengan harapan nasabah 

dan memberikan kemudahahan dalam setiap transaksi serta 

memberikan manfaat kepada nasabah yang melakukan transaksi 

perbankan di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

3) Mempertahankan nasabah yang loyal Bank Syariah Bukopin 

Cabang Surabaya melakukan Peningkatan sikap dan perilaku staff 

Customer service dengan memberikan pelayanan yang 

memuaskan terhadap nasabah, memberikan sarana dan prasarana 

yang nyaman serta menyediakan customer service yang sigap 

menangani keluhan nasabah. 
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g. Strategi marketing yang diterapakan di Bank Syariah Bukopin Cabang 

Surabaya yaitu sebagai berikut: 

Strategi Awal yang dilakukan oleh Bank Syariah Bukopin 

dalam menarik minat nasabah yakni 

1) Program Database 

Langkah yang sangat utama dan mudah dilakukan dari 

program database ini adalah pihak Bank Syariah Bukopin 

menargetkan calon nasabah dari lingkungan sekitar. Data yang 

diperoleh diolah kemudian dihubungi untuk mempromosikan 

produk-produk Bank Syariah Bukopin. Keluarga dan teman 

kampus merupakan target yang paling mudah untuk 

mempromosikan Bank Syariah Bukopin. 

2) Refrensi 

Referensi disini adalah bagaimana cara pihak Bank 

Syariah Bukopin membuat para nasabah untuk menceritakan 

pengalaman dan pelayanan dari Bank Syariah Bukopin kepada 

lingkungan di sekitarnya agar berminat untuk melakukan 

pendanaan ataupun pembiyaan di Bank Syariah Bukopin. 

3) Walking Klien 

Bank Syariah Bukopin melayani calon nasabah yang 

langsung datang ke kantor untuk melakukan pendanaan ataupun 

pembiyaan. 
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4) Jemput Bola 

Pada tahap ini Bank Syariah Bukopin langsung 

mendatangi calon nasabah untuk bisa melakukan pembukaan 

rekening, sehingga dengan adanya layanan ini calon nasabah 

dimudahkan karena tidak perlu datang ke kantor. 

Pada saat ini Bank Syariah Bukopin sendiri telah menerepakan 

program BSB Sales Force yang mana program ini terdiri dari 4 

tahapan yaitu: 

1) Product Knowledge pada tahapan ini pemahaman mengenai 

produk akan dibahas pada rapat mingguan dan rapat bulanan. 

Pada agenda rapat mingguan ataupun bulanan akan ada sharing 

session dan juga coaching terhadap seluruh karyawan mengenai 

sejauh apa pemahaman mereka atas produk yang ada pada Bank 

Syariah Bukopin. 

2)  Target Market tahapan selanjutnya tiap karyawan membuat 

mapping area atau pemetaan wilayah untuk kemudian 

diklarifikasi kembali target pasar dan segmen bisnis yang dituju 

untuk diprospek menjadi calon nasabah.  

3) Sales Activity pada tahapan ini aktifitas yang telah direncanakan 

pada tahap satu dan dua dilakukan yakni memasarkan langsung 

kepada masyarakat dengan cara mengunjungi, menelpon ataupun 

mempromosikan produk Bank Syariah  Bukopin pada event-event  

yang ada. 
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4) Dan yang terakhir, Monitoring tahap terakhir pada program BSB 

Sales Force ini adalah pengawasan dari kegiatan prospek calon 

nasabah hingga aktivitas selling  produk pada masyarakat. 

h. Pelayanan prima yang diterapkan Bank Syariah Bukopin untuk 

menciptakan nasabah yang loyal sebagai berikut: 

1) membuat rencana kegiatan berupa pelatihan-pelatihan dengan 

tujuan agar perusahaan dapat melakukan pelayanan terbaiknya 

kepada nasabah, sehingga citra positif perusahaan meningkat. 

Program pelatihan yang diadakan perusahaan bertujuan untuk 

memastikan bahwa karyawan mendapat product knowledge agar 

siap untuk menghadapi dan melayani nasabah.   

2) pelayanan yang dimiliki Bank  Syariah Bukopin sesuai dengan 

nilai-nilai perusahaan (Amanah, Integritas, Peduli, Kerjasama dan 

Kualitas). Amanah memiliki makna yaitu Senantiasa menjaga 

kepercyaaan yang diterima dari perusahaan dan patuh pada 

peraturan yang berlaku. Integritas yaitu Senantiasa memiliki 

keselarasan niat, pikiran, perkataan dan perbuatan baik dan benar 

yang sesuai dengan nilai- nilai perusahaan, masyarakat dan 

prinsip- prinsip good corporate government. Peduli memiliki 

makna Senantiasa memiliki perhatian khusus untuk melayani 

dengan hati nurani guna kepentingan stakeholder. Kemudian 

kerjasama memiliki makna Secara terus menerus mengupayakan 

untuk bekerja secara efektif kooperatif dan selalu membangun 
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serta menjaga hubungan kerja yang baik. Selanjutnya yaitu 

kualitas, Senantiasa berupaya secara maksimal dan 

berkesinambungan untuk mengembangkan diri meningkatkan 

mutu serta kemampuan yang unggul dan selalu memberikan hasil 

yang terbaik. 

3) Penerapan Service excellence di Bank Syariah Bukopin di kantor 

cabang dengan cara memberikan pelayanan yang maksimal dan 

ramah. Setiap permasalahan nasabah yang diadukan ke customer 

service selalu ditanggapi dan diberikan solusi dengan cepat dan 

tepat. Keinginan nasabah selalu dilayani oleh teller dengan benar. 

Sehingga nasabah selalu puas dengan layanan Bank Syariah 

Bukopin. 

2. Gambaran Umum Responden 

Berikut ini gambaran umum karakteristik responden dari hasil 

penelitian melalui penyebaran kuesioner: 

a.  Jenis Kelamin Responden  

 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis kelamin Banyaknya responden persentase 

Laki-laki 45 45% 

Perempuan 55 50% 

Total 100 100% 
 

Sumber: Data Primer, diolah 2019 

 

Pada tabel 4.2 di atas diketahui bahwa nasbah di Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya yang berjenis kelamin laki-laki 
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berjumlah 45 orang dengan prosentase sebesar 45%, kemudian 

berdasarkan jenis kelamin perempuan berjumlah 55 orang dengan 

prosentase yang dimiliki sebesar 55%, dengan total dari keseluruan 

responden adalah sebesar 100 orang.  

b. Usia Responden 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

usia 
Banyaknya 

responden 
persentase 

Dibawah 20 tahun 1 1% 

20-29 tahun 36 36% 

30-39 tahun 27 27% 

40-49 tahun 34 34% 

50 tahun keatas 2 2% 

total 100 100% 

Sumber: Data Primer, diolah 2019 

 

Pada tabel 4.3 diketahui dapat identifikasi bahwa yang menjadi 

anggota di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya yang berusia 

dibawah 20 tahun berjumlah 1 responden  dengan prosentase sebesar 

1%, selanjutnya dari responden yang berusia 20-29 tahun berjumlah 

36 responden dengan prosentase sebesar 36%, pada usia 30-39  tahun 

berjumlah 27 responden dengan prosentase yang dimiliki sebesar 

27%, kemudian pada usia 40-49  tahun berjumlah 34 responden 

dengan presentase sebesar 34%, sedangkan pada usia 50 tahun keatas 

berjumlah 2 responden dengan presentase sebesar 2%, total dari 

keseluruhan responden sebanyak 100 orang. Dari keterangan tersebut 

menunjukkan bahwa rata-rata nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang 

Surabaya berusia 20-29 tahun dengan jumlah presentase sebesar 36%. 
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c. Pekerjaan Responden 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan Responden 

pekerjaan 
Banyaknya 

responden 
persentase 

PNS 3 3% 

Guru/dosen 14 14% 

Wiraswasta/pedagang 14 14% 

Pegawai swasta 48 48% 

Lain-lain 21 21% 

total 100 100% 

Sumber: Data Primer, diolah 2019 

 

Pada tabel 4.4 diketahui bahwa bahwa pekerjaan nasabah di 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya yakni Pegawai Negeri Sipil 

berjumlah 3 responden dan mempunyai presentase sebesar 3%, 

kemudian dengan pekerjaan responden sebagai guru/dosen memiliki 

jumlah sebanyak 14 responden dan mempunyai presentase sebesar 

14%, pada pekerjaan wiraswasta/pedagang berjumlah sebesar 14 

responden dengan presentase 14%. Total dari keseluruhan responden 

adalah 226 orang. Pada pekerjaan pegawai swasta berjumlah 48 

responden dengan presentase 48%, sedangkan pada pekerjaan lain-lain 

berjumlah 21 responden dengan presentase 21%. Dari keterangan 

tersebut menunjukkan bahwa rata-rata yang menjadi nasabah di Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya memiliki pekerjaan sebagai 

pegawai swasta dengan presentase sebesar 48%. 
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d. Pendapatan Responden 

Tabel 4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Responden 

pendapatan 
Banyaknya 

responden 
persentase 

< Rp 500.000 13 13% 

Rp 1.000.000 s/d Rp 2.000.000 5 5% 

Rp 2.000.000 s/d Rp 3.000.000 22 22% 

Rp 3.000.000 s/d Rp 4.000.000 46 46% 

> Rp 4.000.000  14 14% 

total 100 100% 

Sumber: Data Primer, diolah 2019 

 

Pada tabel 4.5 diketahui bahwa pendapat nasabah di Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya sangat beragam. Dari pendapatan 

dibawah Rp. 500.000 per bulan jumlah 13 responden dengan 

presentase sebesar 13%, selanjutnya pada pendapatan Rp 1.000.000 

s/d Rp 2.000.000 per bulan berjumlah 5 responden dengan presentase 

5%, pada pendapatan Rp 2.000.000 s/d Rp 3.000.000 per bulan 

berjumlah 22 responden dengan presentase sebesar 22%, pada 

pendapatan Rp 3.000.000 s/d Rp 4.000.000 per bulan berjumlah 46 

responden dengan presentase sebesar 46%, sedangkan untuk 

pendapatan diatas Rp 4.000.000 per bulan berjumlah 14 responden 

dengan presentase sebesar 14%, Total dari keseluruhan nasabah di 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya sebesar 100 orang. Dari 

keterangan tersebut menunjukkan bahwa rata-rata pendapatan nasabah 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya sebesar Rp 3.000.000 s/d Rp 

4.000.000 per bulan dengan presentase sebesar 46%. 
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e. Lama menjadi nasabah 

Tabel 4.6 

         Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 

Pekerjaan Banyaknya 

responden 

persentase 

< 1 tahun 25 25% 

1-2 tahun 29 29% 

3-4 tahun 23 23% 

4-5 tahun 9 9% 

> 5 tahun 14 14% 

Total 100 100% 
Sumber: Data Primer, diolah 2019 

 

Pada tabel 4.6 diketahui bahwa yang menjadi nasabah di Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya lamanya waktu kurang lebih dari 1 

tahun sebanyak 25 responden dengan presentase 25%, selanjutnya 

pada kurun waktu 1-2  tahun sebanyak 29 responden dengan 

presentase 29%, sedangkan pada kurun waktu lebih 3-4 tahun 

sebanyak 23 responden dengan prosentase 23%. pada kurun waktu 4-5 

tahun sebanyak 9 responden dengan presentase 9% Dan Lamanya 

waktu menjadi nasabah Lebih dari 5 tahun sebanyak 14 responden 

dengan presentase 14%. Untuk jumlah keseluruan nasabah sebanyak 

100 responden. Dari keterangan tersebut menunjukkan bahwa rata-rata 

lamanya waktu menjadi anggota di Bank Syariah Bukopin Cabang 

Surabaya sebanyak 1-2 tahun dengan presentase sebesar 29%. 
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B. Analisis data 

1. Uji validitas dan reliabilitas 

Berikut hasil dari uji validitas dan reliabilitas dari instrumen yaitu 

Relationship Marketing (X1), Syariah Marketing (X2) dan Kualitas 

Pelayanan (X3) serta Loyalitas Nasabah (Y). Dalam uji validitas dan 

reliabilitas menggunakan program SPSS 23.0 for Windows. Adapun 

hasil uji validitas dan reliabilitas disajikan pada tabel berikut ini: 

a. Uji Validitas 

Validitas secara umum dapat diartikan bahwa sebuah test 

(instrumen) dikatakan valid yakni jika test tersebut dapat 

mengukur apa yang hendak diukur. Uji validitas digunakan dalam 

analisis data, yakni pengujian validitas terhadap item 

(Pertanyaan). Secara umum validitas item ialah, bahwa sebuah 

item (pertanyaan) dapat dikatkan valid jika mempunyai dukungan 

yang kuat terhadap skor total. Dengan kata lain, sebuah item 

pertanyaan dikatakan mempunyai validitas yang tinggi jika 

terdapat skor kesejajaran (korelasi yang tinggi) terhadapskor total 

item.
71

 

Untuk mengetahui waktu kuesioner dengan 

membandingkan antara r hitung dengan r tabel (pada taraf α = 

10%). Apabila r hitung > r tabel, maka dapat dikatakan kuesioner 

tersebut valid. 

                                                           
71

 Syahri Alhusin, Aplikasi Statistik Praktis dengan SPSS.10 For Windows, (Yogyakarta: Graha 

Ilmu, 2003), 335-336. 
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1) Variabel Relationship Marketing (X1) 

Tabel 4.7 

Hasil Uji validitas variabel Relationship Marketing (X1) 

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan 

Item 1 0,650 0,165 Valid  

Item 2 0,714 0,165 Valid 

Item 3 0,556 0,165 Valid 

Item 4 0,696 0,165 Valid 

 

Berdasarkan tabel 4.7 hasil uji validitas variabel 

Relationship Marketing (X1) maka dapat dapat dilihat pada 

r tabel dengan persamaan df (Alpha, n-2) atau (100-2) = 98 

dan tingkat signifikansi 0,1 dengan uji 2 arah adalah 0,1654.  

Maka semua pertanyaan sejumlah 4 item pertanyaan 

memiliki nilai r hitung > r tabel yang artinya semua 

pertanyaan dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam 

penelitian ini. 

2) Variabel Syariah marketing (X2) 

Tabel 4.8 

Hasil Uji validitas variabel syariah Marketing (X2) 

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan 

Item 1 0,558 0,165 Valid  

Item 2 0,720 0,165 Valid 

Item 3 0,334 0,165 Valid  

Item 4  0,585 0,165 Valid  
 

 

  Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 

  Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 
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Berdasarkan tabel 4.8 hasil uji validitas variabel 

Syariah marketing (X2) maka dapat dapat dilihat pada r 

tabel dengan persamaan df (Alpha, n-2) atau (100-2) = 98 

dan tingkat signifikansi 0,1 dengan uji 2 arah adalah 

0,1654.  

Maka semua pertanyaan sejumlah 4 item pertanyaan 

memiliki nilai r hitung > r tabel yang artinya semua 

pertanyaan dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam 

penelitian ini. 

3) Variabel Kualitas pelayanan (X3) 

Tabel 4.9 

Hasil Uji validitas variabel kualitas pelayanan (X3) 

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan 

Item 1 0,637 0,165 Valid  

Item 2 0,658 0,165 Valid 

Item 3 0,733 0,165 Valid 

Item 4 0,578 0,165 Valid 

Item 5 0,549 0,165 Valid  

 

Berdasarkan tabel 4.9 hasil uji validitas variabel 

Kualitas pelayanan (X3) maka dapat dapat dilihat pada r 

tabel dengan persamaan df (Alpha, n-2) atau (100-2) = 98 

dan tingkat signifikansi 0,1 dengan uji 2 arah adalah 

0,1654.  

Maka semua pertanyaan sejumlah 5 item pertanyaan 

memiliki nilai r hitung > r tabel yang artinya semua 

  Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 
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pertanyaan dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam 

penelitian ini. 

4) Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

Tabel 4.10 

Hasil Uji validitas variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan 

Item 1 0,690 0,165 Valid  

Item 2 0,656 0,165 Valid 

Item 3 0,618 0,165 Valid 

Item 4 0,658 0,165 Valid 

Item 5 0,711 0,165 Valid  

Item 6 0,653 0,165 Valid  

 

Berdasarkan tabel 4.10 hasil uji validitas variabel 

loyalitas nasabah (Y) maka dapat dapat dilihat pada r tabel 

dengan persamaan df (Alpha, n-2) atau (100-2) = 98 dan 

tingkat signifikansi 0,1 dengan uji 2 arah adalah 0,1654.  

Maka semua pertanyaan sejumlah 6 item pertanyaan 

memiliki nilai r hitung > r tabel yang artinya semua 

pertanyaan dinyatakan valid dapat digunakan dalam 

penelitian ini. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah berkaitan dengan masalah adanya 

kepercayaan terhadap alat test (instrumen). Suatu instrumen dapat 

  Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 
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memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi jika hasil dari pengujian 

test/instrumen tersebut menunjukkan hasil yang tetap.
72

 

Untuk mengukur reliabilitas pada penelitian ini 

menggunakan uji statistik Cronbach Alpha (α). Suatu konstruk 

atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach 

Alpha > 0,60. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Reliabilitas  

No Variabel 
Nilai Cronbach 

Alpha 
Keterangan 

1. 
Relationship Marketing (X1) 0,824 Reliabel 

2. 
Syariah marketing (X2) 0,749 Reliabel 

3. 
Kualitas pelayanan (X3) 0,831 Reliabel 

 4. 
Loyalitas Nasabah (Y) 0,867 Reliabel 

 

Berdasarkan tabel 4.11 uji reliabilitas bahwa nilai 

cronbach alpha seluruh variabel lebih besar dari 0,6 maka setiap 

kuesioner dikatakan reliabel dan data ini dapat dilanjutkan dalam 

penelitian ini. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi, variabel penganggu atau residual memiliki distribusi 

normal. untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal 

                                                           
72

 Ibid,  

           Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 
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atau tidak salah satunya dengan uji statistik Kolmogorov-Smirnov. 

Jika signifikansi > 0,05 maka berdistribusi normal.
73

 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Normalitas 

 

 

 

 

B 

 

 

 

  

 

Berdasarkan tabel 4.12 hasil uji normalitas dalam tabel 

Kolmogorov-Smirnov test diperoleh nilai (Asymp Sig.2-tailed) 

lebih besar dari 0,05 yaitu 0,100 maka dapat dikatakan 

berdistribusi normal. 

Uji normalitas yang kedua menggunakan uji grafik P-Plot 

untuk mengetahuidata berdistribusi normal atau tidak. Data 

dikatakan berdistribusi normal, jika data atau titik menyebar 

disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.  

                                                           
73

 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariete....., 159. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 
,28614409 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,081 

Positive ,081 

Negative -,061 

Test Statistic ,081 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,100
c
 

Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 
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Gambar 4.3 

Grafik P-Plot 

 

Berdasarkan gambar 4.3 grafik P-Plot dapat diketahui 

bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal sehingga dapat dikatakan 

berdistribusi normal. Dengan demikian data tersebut bisa 

dikatakan mempunyai sebaran yang normal atau dengan kata 

lain telah memenuhi asumsi normalitas sebaran data. 

b. Uji Multikolonieritas 

Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah 

model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 

(independen). Untuk mendeteksi ada atau tidaknya 

multikolonieritas di dalam model regresi adalah dengan 

melihat dari nilai tolerance dan lawannya variance inflation 

  Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 
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factor (VIF). untuk menunjukkan adanya multikolonieritas 

adalah nilai tolerance   0,10 atau sama dengan nilai VIF   

10.
74

 

Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 

Berdasarkan tabel 4.13 hasil uji multikolinearitas 

semua variabel independen yang menunjukkan bahwa variabel 

relationship marketing (X1), Syariah Marketing (X2), dan 

Kualitas Pelayanan (X3) diperoleh nilai tolerance sebesar 

0,565; 0,526; 0,568 dan variance inflation factor (VIF) sebesar 

1,771; 1,901; 1,762. 

                                                           
74

 Ibid, 103-104. 

                      Tabel 4.13 

Hasil Uji Multikolonieritas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 4,810 3,284  1,465 ,146   

relationship 

marketing 
-,384 ,216 -,193 

-

1,775 
,079 ,565 1,771 

syariah 

marketing 
,678 ,209 ,366 3,245 ,002 ,526 1,901 

kualitas 

pelayanan 
,620 ,159 ,423 3,900 ,000 ,568 1,762 
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Hasil dari ketiga variabel tersebut nilai tolerance lebih 

besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10,00 maka 

artinya tidak terjadi multikolinieritas terhadap data yang di uji.  

Kesimpulan dari uji multikolinieritas SPPS ini adalah 

tidak terdapat masalah multikolinieritas, sehingga hasil 

pengujian dikatakan reliabel atau terpecaya. Maka nilai 

koefisien regresi parsial dikatakan handal dan robust atau kebal 

terhadap perubahan-perubahan yang terjadi pada variabel 

lainnya di dalam model regresi berganda. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaaan variance dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Penelitian ini 

menggunakan uji Glejser, yang bertujuan untuk meregres nilai 

absolut residual teradap variabel independen. Jika nilai sig. 

hitung > 0,05 maka tidak ada Heteroskedastisitas. Sedangkan 

jika nilai sig. < 0,05 maka terjadi Heteroskedastisitas. 
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    Tabel 4.14 

Hasil Uji Heteroskedastisitas Glejser 
t

a

b

e

l

  

 

 

 

 

Hasil uji Heterokedastisitas semua variabel independen 

yang menunjukkan bahwa variabel relationship marketing (X1) 

sebesar 0,786, Syariah Marketing (X2) sebesar 0,068 dan 

Kualitas Pelayanan (X3)  sebesar 0,760. Maka dapat 

disimpulkan dari ketiga variabel tersebut nilai sig. > 0,05 yang 

artinya tidak terjadi heterokedastisitas. 

Maka hal ini dapat diartikan bahwa varians (ragam) 

dari seluruh variabel independen tidak berbeda secara nyata 

(signifikan). Dengan kata lain ragam (varians) untuk variabel 

independen adalah homogen (tidak terjadi heteroskedastisitas), 

sehingga dapat dilakukan pengujian lebih lanjut. 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,332 1,856  -,179 ,858 

relationship 

marketing 
-,033 ,122 -,036 -,272 ,786 

syariah 

marketing 
,218 ,118 ,254 1,845 ,068 

kualitas 

pelayanan 
-,028 ,090 -,041 -,307 ,760 

Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 
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Uji heterokedastisitas yang kedua menggunakan uji 

grafik scatter plot. Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas 

dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu 

pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED dimana 

sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X adala 

sumbu residual (Y prediksi – Y sesungguhnya) yang telah di-

studentized. Jika pada grafik tidak ada pola yang jelas, seperti 

titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 (nol) pada 

sumbu Y, maka tidak terjadi Heteroskedastisitas.

Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 

Gambar 4.4 

Grafik Scatter Plot 

 

Berdasarkan gambar 4.4 hasil grafik scatter plot dapat 

diketahui bahwa penyebaran titik-titik data tidak berpola, 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

93 
 

 
 

menyebar diatas dan dibawah atau disekitar angka 0, serta 

tidak mengumpul diatas atau dibawah saja. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas sehingga 

model regresi ini layak untuk layak digunakan untuk 

mengetahui pengaruh varibel independen terhadap variabel 

dependen. 

d. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien Determinasi (R
2
) pada intinya mengukur 

seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi 

variabel dependen. Dengan menggunakan alat bantu SPSS. 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.15 hasil uji koefisien determinasi 

diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,359 hal ini 

mengandung arti bahwa pengaruh variabel relationship 

marketing (X1), syariah  marketing (X2), dan kualitas 

pelayanan (X3) sebesar 35,9 % Sedangkan sisanya (100% - 

35,9% = 64,1%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidk 

terdapat dalam penelitian ini. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,599
a
 ,359 ,339 2,839 

Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 
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e. Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi berganda digunakan untuk meramalkan 

bagimana keadaan (naik turunya) variabel dependen 

(kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai 

faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya).
75

 

Adapun hasil dari persamaan regresi linier berganda sebagai 

berikut: 

Tabel 4.16 

Hasil Analisis Regresi Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficien

ts 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,810 3,284  1,465 ,146 

relationship 

marketing 
-,384 ,216 -,193 -1,775 ,079 

syariah 

marketing 
,678 ,209 ,366 3,245 ,002 

kualitas 

pelayanan 
,620 ,159 ,423 3,900 ,000 

Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 

Pada tabel 4.16 Diperoleh persamaan regresi linear 

berganda sebagai berikut: 

Y = bo + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

Y = 4,810 + (-0,384)X1 + 0,678X2 + 0,620X3 + e 

 

                                                           
75

 Sugiyono, Statistika untuk Penelitian...., 275. 
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Adapun persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1) Konstanta sebesar 4,810 artinya jika variabel relationship 

marketing (X1), syariah  marketing (X2), dan kualitas 

pelayanan (X3) nilainya adalah 0 (konstan), maka loyalitas 

nasabah (Y) nilainya adalah 4,810. 

2) Koefisien regresi relationship marketing (X1) sebesar -0,384 

artinya jika variabel independen lain nilainya tetap dan 

variabel relationship marketing mengalami kenaikan 1%, 

maka loyalitas nasabah (Y) akan mengalami penurunan 

sebesar 0,384. Koefisien bernilai negatif artinya terjadi 

hubungan negatif antara variabel relationship marketing 

dengan loyalitas nasabah, semakin naik variabel relationship 

marketing maka semakin turun loyalitas nasabah. 

3) Koefisien regresi variabel syariah  marketing (X2) sebesar 

0,678 artinya jika variabel independen lain nilainya tetap 

variabel syariah  marketing mengalami kenaikan 1%, maka 

loyalitas nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 

0,678. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan 

positif antara variabel syariah  marketing dengan loyalitas 

nasabah, semakin naik variabel syariah  marketing maka 

semakin meningkat loyalitas nasabah. 

4) Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X3) sebesar 

0,620 artinya jika variabel independen lain nilainya tetap 
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variabel kualitas pelayanan mengalami kenaikan 1%, maka 

loyalitas nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 

0,620. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan 

positif antara variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas 

nasabah, semakin naik variabel kualitas pelayanan  maka 

semakin meningkat loyalitas nasabah. 

f. Uji Hipotesis 

1) Uji t (Parsial) 

Uji t digunakan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya pengaruh parsial yang diberikan variabel bebas 

(X) terhadap variabel terikat (Y). Cara mengetahui nilai 

signifikan pada Uji t dilihat pada tabel coefficient pada 

hasil regresi, jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 

maka variabel independen secara parsial mempengaruhi 

variabel dependen dan sebaliknya. 

Hipotesis yang akan diuji menggunkan uji t adalah: 

Ho = Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

relationship marketing, syariah  marketing, dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya secara parsial. 

H1 = Terdapat pengaruh yang signifikan antara 

relationship marketing, syariah  marketing, dan kualitas 
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pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya secara parsial. 

kriteria pengujian sebagai berikut:  

- H0 diterima jika t hitung   t tabel atau nilai Sig > 0,05  

- H0 ditolak jika t hitung   t tabel atau nilai Sig < 0,05  

 

Tabel 4.17 

Hasil Uji t (parsial) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 

Pada tabel 4.17 variabel relationship marketing 

diperoleh nilai t hitung sebesar -1,775 dan nilai Sig. 0,079. 

Nilai t hitung -1,775 < 1,984 dan nilai Sig. > 0,05 yaitu 0,079 

> 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 ditolak yang 

berarti tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial 

antara variabel relationship marketing terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 4,810 3,284  1,465 ,146 

relationship 

marketing 
-,384 ,216 -,193 -1,775 ,079 

syariah 

marketing 
,678 ,209 ,366 3,245 ,002 

kualitas 

pelayanan 
,620 ,159 ,423 3,900 ,000 
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Pada variabel syariah marketing diperoleh nilai t hitung 

sebesar 3,245 dan nilai Sig. 0,02. Nilai t hitung 3,245 > 1,984 

dan nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,02 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh 

yang signifikan secara parsial antara variabel syariah 

marketing terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin 

Cabang Surabaya. 

Pada variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai t 

hitung sebesar 3,900 dan nilai Sig. 0,00. Nilai t hitung 3,900 > 

1,984 dan nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,00 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh 

yang signifikan secara parsial antara variabel kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin 

Cabang Surabaya. 

Dapat disimpulkan bahwa relationship marketing 

secara parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. Sedangkan syariah 

marketing dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

2) Uji F (Simultan) 

Uji F bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya 

pengaruh simultan yang diberikan variabel bebas (X) terhadap 

variabel terikat (Y). Cara mengetahui nilai signifikan pada Uji 
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F yaitu dengan membandingkan nilai F hasil perhitungan 

dengan nilai F menurut tabel. Jika nilai F hitung > F tabel 

maka variabel independen secara keseluruhan berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen dan sebaliknya.  

Hipotesis yang akan diuji menggunakan uji F adalah: 

Ho = Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

relationship marketing, syariah  marketing, dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin 

Cabang Surabaya secara simultan. 

H1 = Terdapat pengaruh yang signifikan antara relationship 

marketing, syariah  marketing, dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang 

Surabaya secara simultan. 

        Tabel 4.18 

 Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 433,175 3 144,392 17,913 ,000
b
 

Residual 773,825 96 8,061   

Total 1207,000 99    

Sumber: Output SPSS 23, data diolah 2019 

 

Berdasarkan pada tabel 4.18 Diketahui nilai 

signifikansi untuk pengaruh relationship marketing (X1), 

syariah  marketing (X2), dan kualitas pelayanan (X3),  secara 

simultan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) adalah 
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sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 17,913 > F tabel 2,70 

sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti 

terdapat pengaruh relationship marketing (X1), syariah  

marketing (X2), dan kualitas pelayanan (X3) secara simultan 

terhadap loyalitas nasabah (Y). Yang artinya sekumpulan 

variabel bebas terbukti secara bermakna mempengaruhi 

variabel terikat. 
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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

A. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Pengaruh relationship marketing, syariah marketing dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang 

Surabaya secara parsial 

Penelitian secara parsial yaitu pengujian untuk meneliti pengaruh 

dari tiap-tiap variabel independen terhadap variabel dependen yang pada 

umumnya dengan menggunakan uji t. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa relationship marketing secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. Sedangkan 

syariah marketing dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah di Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

a. Pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya 

Pada variabel pertama pada penelitian ini adalah Relationship 

marketing yang tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. Pada hasil uji t 

menunjukkan bahwa variabel Relationship marketing diperoleh nilai t 
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hitung sebesar -1,775 dan nilai Sig. 0,079. Nilai t hitung -1,775 < 

1,984 dan nilai Sig. > 0,05 yaitu 0,079 > 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa H1 ditolak yang berarti tidak terdapat pengaruh 

yang signifikan secara parsial antara variabel relationship marketing 

terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

Hasil penelitian ini berhubungan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Yunita Kurnia Sari yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Relationship Marketing Dan Corporate Social 

Resposibility Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan Nasabah Bank BRI 

Cabang Tebing Tinggi”.
76

 Dengan hasil uji t secara parsial variabel 

Relationship Marketing mempunyai signifikansi sebesar 0,792 yang 

berarti nilai signifikansi Relationship Marketing lebih besar 0,05 

dengan nilai unstandardized coefficients beta sebesar 0,009 sehingga 

Relationship Marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Tetapi juga bertentangan dengan penelitian lain yang 

dilakukan oleh Triyana Putri yang berjudul “Pengaruh Relationship 

Marketing Dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Studi Pada Hotel Sapadia Kecamatan Pasir Pengaraian)” 

Menunjukkan bahwa variabel Relationship Marketing diperoleh t 

hitung sebesar 4,371 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, 

dengan koefisien regresi berpengaruh positif sebesar 0,298. Maka 

                                                           
76

 Yunita Kurnia Sari, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Relationship Marketing Dan Corporate 

Social Resposibility Terhadap Loyalitas Dan Kepuasan Nasabah Bank.”, dalam jurnal Bisnis dan 

Manajemen, Vol. 17, No. 2, (2017). 
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penelitian menyatakan bahwa Relationship Marketing berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Hotel Sapadia Kecamatan 

Pasir Pengaraian. Relationship marketing merupakan cara usaha 

pemasaran pada nasabah yang meningkatkan pertumbuhan jangka 

panjang perusahaan dan kepuasan maksimum nasabah.  

Kunci pokok relationship marketing yaitu komunikasi, 

kepercayaan, komitmen, dan penyelesaian masalah. Dengan 

terlaksananya kunci pokok relationship marketing tersebut akan 

meningkatkan hubungan baik  dengan nasabah. Menurut Tandjung  

relationship marketing adalah pertumbuhan, pengembangan, dan 

pemeliharaan dalam jangka panjang yang menimbulkan hubungan 

biaya efektif dengan pelanggan, pemasok, karyawan, dan partner-

partner lain yang saling menguntungkan. Apabila perusahaan mampu 

melaksanakan relationship marketing dengan tepat maka akan 

tercipta kepuasan bagi para pelanggan. Kotler dalam Tjiptono 

menyebutkan bahwa tugas loyalitas pelanggan yang disebut 

relationship marketing.
77

 Relationship marketing yang dijalani 

dengan sungguh-sungguh akan menghasilkan loyalitas yang tinggi 

dari para pelanggannya. Berdasarkan teori tersebut dapat disimpulkan 

bahwa semakin baik relationship marketing yang dijalani dan dijaga 

akan mampu memberikan sikap loyal yang dimiliki oleh pelanggan. 

                                                           
77

 Tjiptono Fandy, Manajemen Jasa: Edisi Kedua, (Yogyakarta: Andy Offset, 2000), 60. 
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Dengan adanya relationship marketing ini di Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya ini menekankan adanya komunikasi yang 

baik antara pihak dengan anggota, perhatian yang diberikan pihak 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya kepada nasabah, dan 

menekankan adanya hubungan relasi yang baik antata Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya dengan nasabah. Seperti yang dikatakan 

dalam Thaha Ayat 43-44:
78

 

 اذْهَبَا إِلََ فِرْعَوْنَ إِنَّهُ طَغَى. فَ قُولَّ لَهُ قَ وْلًّ لَّي ِّنًا لَّعَلَّهُ يَ تَذكََّرُ أوَْ يََْشَى

Artinya: “Pergilah kamu berdua kepada Fir'aun, 

sesungguhnya dia telah melampaui batas; maka berbicaralah 

kamu berdua kepadanya dengan kata-kata yang lemah lembut, 

mudah-mudahan ia ingat atau takut.” (QS Thaha, 43-44). 

 

Dari ayat diatas dapat di simpulkan bahwa ketika dapat 

menjaga dan melakukan pembicaraan yang baik dengan cara lemah 

lembut, penuh keramahan dengan tutur kata yang baik, sehingga 

tercipta hubungan yang baik antara nasabah dengan pihak bank. 

Fakta hasil penelitian dilapangan mendukung hasil penelitian 

ini. Dalam hal ini relationship marketing yang diterapkan oleh Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya masih belum maksimal karena 

relationship marketing hanya berfokus pada pemberian 

reward/hadiah kepada nasabah mayoritas saja. Tidak sesuai dengan 

jumlah nasabah dan jumlah hadiah yang diberikan oleh Bank Syariah 

                                                           
78 Depatemen Agama RI,  Al-Qur’an dan Terjemahnya....., 214. 
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Bukopin, hal tersebut menjadi salah satu kurang maksimalnya 

relationship marketing.  

b. Pengaruh syariah marketing terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya 

Pada variabel kedua pada penelitian ini adalah syariah 

marketing yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. Pada hasil uji t 

menunjukkan bahwa variabel syariah marketing diperoleh nilai t 

hitung sebesar 3,245 dan nilai Sig. 0,02. Nilai t hitung 3,245 > 1,984 

dan nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,02 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan 

secara parsial antara variabel syariah marketing terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

Hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Fetty Rahayu Sri Mulyani, et.al yang berjudul 

“Pengaruh Penerapan Marketing Syariah, Kepuasan Nasabah Dan 

Kepercayaan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Pada BPRS Bumi 

Rinjani Kepanjen Malang”. Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai t 

hutung sebesar -0,746 dengan nilai signifikansi 0,458. Pada taraf sig. 

5%, t hitung > t tabel atau nilai sig. < 0,05 maka H0 diterima yang 

artinya variabel penerapan marketing syariah secara parsial tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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Penelitian lain juga dilakukan oleh Irfan Indriyantono yang 

berjudul “Pengaruh Karakteristik Syariah Marketing terhadap 

Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel 

Intervening (Studi Kasus Bank Syariah Mandiri Yogyakarta)”.
79

 

Hasil uji t menunjukkan bahwa Hasil (Uji t) terhadap loyalitas secara 

parsial menunjukkan bahwa hanya kepuasan nasabah yang 

berpengaruh sedangkan variabel independen yang lain (teitis, etis, 

realistis, dan humanitis) tidak berpengaruh. Dalam syariah 

marketing, bisnis yang disertai keikhlasan semata-mata hanya untuk 

mencari keridhaan Allah Swt, maka seluruh bentuk transaksinya 

insyaallah menjadi ibadah dihadapan Allah Swt. Ini akan menjadi 

bibit dan modal besar baginya untuk menjadi bisnis yang besar, yang 

memiliki spritiual brand, yang memiliki karisma, keunggulan, dan 

keunikan yang tak tertandingi.
80

 Seperti dalam Q.S Al-Baqarah 265.
81

 

وَمَثَلُ الَّذِينَ يُ نْفِقُونَ أمَْوَالََمُُ ابتِْغَاءَ مَرْضَاتِ اللَّهِ وَتَ ثْبِيتًا مِنْ أنَْ فُسِهِمْ كَمَثَلِ 

هَا وَابِلٌ فَطَلٌّ  وَاللَّهُ بِاَ  ٓ  جَنَّة  بِرَبْ وَة  أَصَابَ هَا وَابِلٌ فَآتَتْ أكُُلَهَا ضِعْفَيِْ فإَِنْ لََّْ يُصِب ْ

 تَ عْمَلُونَ بَصِيٌ 

Artinya: Dan perumpamaan orang-orang yang 

membelanjakan hartanya karena mencari keridhaan Allah dan untuk 

keteguhan jiwa mereka, seperti sebuah kebun yang terletak di 

dataran tinggi yang disiram oleh hujan lebat, maka kebun itu 

                                                           
79

 Irfan Indriyantono,  “Pengaruh Karakteristik Syariah Marketing terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Bank Syariah Mandiri 

Yogyakarta)”, (Skripsi – Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2018). 
80

 Ahmad Elqorni, Dasar-dasar Syariah Marketing, https://elqorni.wordpress.com/2012/03/17/ 

dasar-dasar-syariah-marketing-3/ diakses pada 20 Maret 2019. 
81

 Depatemen Agama RI,  Al-Qur’an dan Terjemahnya.....,45. 
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menghasilkan buahnya dua kali lipat. Jika hujan lebat tidak 

menyiraminya, maka hujan gerimis (pun memadai). Dan Allah Maha 

Melihat apa yang kamu perbuat. 

 

Syariah marketing merupakan penerapan suatu disiplin bisnis, 

strategis sesuai dengan nilai dan prinsip syariah yang sesuai dengan 

ajaran Nabi Muhammad Saw. Kesadaran akan pentingnya penerapan 

niali-nilai syariah dalam masyarakat cukup meningkat, jadi dalam hal 

ini dapat menimbulkan kenyamanan dan rasa puas yang membuat 

nasabah menjadi loyal terhadap produk maupun jasa yang 

ditawarkan, maka dari itu dalam dunia perbankan sangat perlu 

diterapkannya sistem syariah marketing. 

Syariah marketing yang diterapkan menurut pihak Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya, semua indikator yang digunakan 

dalam hal penilaian untuk penerapan syariah marketing di Bank 

Syariah Bukopin yang meliputi teitis, etis, realistis, dan humanistis 

telah diterapkan dengan baik, ada beberapa kelebihan yang 

memuaskan nasabah yaitu dari sisi responsif pelayanan para marketer 

dan menjadikan nasabah loyal karena salah satunya menerapkan 

prinsip keislaman yang mana dalam hal melayani nasabah 

mempunyai batasan serta etika yang berlandaskan syariah. Semua 

prinsip syariah marketing dimanfaatkan oleh marketer Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya dalam mengembangkan kualitas layanan 

dilapangan demi memperoleh kepuasan dan kemudian mendapatkan 

nasabah-nasabah yang loyal. 
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c. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya 

Pada variabel ketiga pada penelitian ini adalah kualitas 

pelayanan yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. Pada hasil uji t 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai t 

hitung sebesar 3,900 dan nilai Sig. 0,00. Nilai t hitung 3,900 > 1,984 

dan nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,00 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan 

secara parsial antara variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

Hasil penelitian ini mendukung dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Mulyo Budi Setiawan dan ukudi yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Komitmen terhadap 

Loyalitas Nasabah (Studi pada PD. BPR Bank Pasar Kendal)”. Hasil 

pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas layanan dapat 

meningkatkan loyalitas nasabah secara langsung karena kualitas 

layanan berpengaruh positif signifikansi terhadap loyalitas nasabah. 

Menurut McKechnie (2012) mengemukakan bahwa kepuasan 

nasabah pada dasarnya adalah fungsi dari harapan dan resepsi 

terhadap kinerja suatu produk setelah nasabah mendapatkan atau 

menggunakan layanan.
82

 Nasabah yang setia cenderung lebih sering 

                                                           
82

 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, prilaku konsumen..., 115. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

109 

 

 
 

melakukan transaksi terus-menerus sehinga profit perusahaan akan 

bertambah dan perusahaan akan mempunyai nasabah yang loyal. 

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada nasabah 

untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan 

memahami dengan seksama harapan nasabah serta kebutuhan 

mereka.  

Kualitas layanan dapat memengaruhi loyalitas nasabah secara 

langsung dan tidak langsung. Kualitas layanan mendorong nasabah 

untuk setia kepada produk dan layanan suatu perusahaan sehingga 

berdampak pada peningkatan market share suatu produk, kualitas 

layanan terutama pada perusahaan jasa sangat penting dalam 

mempertahankan nasabah dalam waktu yang lama. Kualitas layanan 

akan menentukan performa perusahaan. 

Pada Bank Syariah Bukopin sudah membuat rencana kegiatan 

berupa pelatihan-pelatihan dengan tujuan agar perusahaan dapat 

melakukan pelayanan terbaiknya kepada nasabah, sehingga citra 

positif perusahaan meningkat. Program pelatihan yang diadakan 

perusahaan bertujuan untuk memastikan bahwa karyawan mendapat 

product knowledge agar siap untuk menghadapi dan melayani 

nasabah.  Service excellent yang dimiliki Bank  Syariah Bukopin 

sesuai dengan nilai-nilai perusahaan (Amanah, Integritas, Peduli, 

Kerjasama dan Kualitas). Amanah memiliki makna yaitu Senantiasa 
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menjaga kepercyaaan yang diterima dari perusahaan dan patuh pada 

peraturan yang berlaku. Integritas yaitu Senantiasa memiliki 

keselarasan niat, pikiran, perkataan dan perbuatan baik dan benar 

yang sesuai dengan nilai- nilai perusahaan, masyarakat dan prinsip- 

prinsip good corporate government. Peduli memiliki makna 

Senantiasa memiliki perhatian khusus untuk melayani dengan hati 

nurani guna kepentingan stakeholder. Kemudian kerjasama memiliki 

makna Secara terus menerus mengupayakan untuk bekerja secara 

efektif kooperatif dan selalu membangun serta menjaga hubungan 

kerja yang baik. Selanjutnya yaitu kualitas, Senantiasa berupaya 

secara maksimal dan berkesinambungan untuk mengembangkan diri 

meningkatkan mutu serta kemampuan yang unggul dan selalu 

memberikan hasil yang terbaik. 

Penerapan Service excellence di Bank Syariah Bukopin di 

kantor cabang. Customer Service dan teller dalam melayani para 

nasabah Bank Syariah Bukopin di Surabaya. Pelayanan yang 

diberikan pada nasabah sangat maksimal dan ramah. Setiap 

permasalahan nasabah yang diadukan ke customer service selalu 

ditanggapi dan diberikan solusi dengan cepat dan tepat. Keinginan 

nasabah selalu dilayani oleh teller dengan benar. Sehingga yang kita 

lihat nasabah selalu puas dengan layanan Bank Syariah Bukopin. 
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2. Pengaruh relationship marketing, syariah marketing dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang 

Surabaya secara simultan 

Penelitian secara simultan adalah pengujian untuk meneliti 

pengaruh variabel secara keseluruhan terhadap variabel dependen yang 

pada umumnya menggunkan uji F. Dari hasil penelitian menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi untuk pengaruh relationship marketing (X1), 

syariah  marketing (X2), dan kualitas pelayanan (X3),  secara simultan 

terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan 

nilai F hitung 17,913 > F tabel 2,70 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh relationship marketing (X1), 

syariah  marketing (X2), dan kualitas pelayanan (X3) secara simultan 

terhadap loyalitas nasabah (Y). 

Sedangkan dari hasil hasil uji koefisien determinasi diketahui 

bahwa nilai R Square sebesar 0,359 hal ini mengandung arti bahwa 

pengaruh variabel relationship marketing (X1), syariah  marketing (X2), 

dan kualitas pelayanan (X3) sebesar 35,9 % Sedangkan sisanya (100% - 

35,9% = 64,1%) dipengaruhi oleh variabel lain  yang tidak terdapat pada 

penelitian ini. 

Hasil dari penelitian tersebut, menunjukkan bahwa ketiga variabel 

independen yaitu relationship marketing, syariah marketing dan kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh yang cukup relatif terhadap variabel 

dependen yaitu loyalitas nasabah. Menurut Schiffman dan Kanuk (2000) 
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mendefinisikan perilaku konsumen sebagai “perilaku yang diperlihatkan 

konsumen untuk mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan 

menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapkan akan memuaskan 

kebutuhan mereka”.  

Menurut Oliver (1997) menyatakan bahwa loyalitas merupakan 

komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau 

mendukung kembali produk atau jasa yang disukai dimasa depan, 

meskipun pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 

menyebabkan pelanggan beralih.
83

  

Menurut  Griffin (2005) menyatakan bahwa “loyality is defined as 

non random purchase expressed over time by some decision making 

unit”. Berdasarkan definisi tersebut dijelaskan bahwa loyalitas lebih 

mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan 

untuk melakukan pembelian secara terus-menerus terhadap barang atau 

jasa dari suatu perusahaan yang dipilih. 

Dengan perkembangan bank syariah  tidak terlepas dari iklim 

kompetisi dalam dunia perbankan antara bank konvensional dan bank 

syariah. Di sisi lain, perubahan lingkungan yang demikian pesat semakin 

mendukung kompetisi yang sedang terjadi saat ini. Salah satu indikator 

keberhasilan seringkali dilihat dari pencapaian loyalitas pelanggan 

melalui strategi pemasaran dan kepuasan pelanggan dalam hal ini adalah 

                                                           
83

 Veithzal Rivai Zainal, et.al, Islamic Marketing Management: Mengembangkan Bisnis.....,167. 
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nasabah bank. Loyalitas pelanggan merupakan bagian terpenting pada 

pengulangan pembelian pada pelanggan. 

Menurut Beerli, dkk loyalitas pelanggan memiliki korelasi yang 

positif dengan performa bisnis suatu perusahaan. Loyalitas pelanggan 

tidak hanya meningkatkan nilai dalam bisnis, tetapi juga dapat menarik 

pelanggan baru. Pada jangka pendek, memperbaiki loyalitas pelanggan 

akan membawa profit pada penjualan. Profit merupakan motif utama 

dalam bisnis, dengan keuntungan maka roda perputaran bisnis danproduk 

maupun jasa yang ditawarkan dikembangkan serta melakukan perluasan 

pasar yang dilayani. Dalam jangka panjang, memperbaiki loyalitas 

umumnya akan lebih profitabel, yakni pelanggan bersedia 

membayarharga lebih tinggi (pada pembeli yang sudah loyal),  

penyediaan layanan yang lebih murah dan bersedia 

merekomendasikan ke pelanggan yang baru (words of mouth 

marketing).
84

 

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah 

merupakan dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara 

berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan nasabah terhadap suatu 

produk atau jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut 

membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian yang 

berulang-ulang tersebut. Seorang nasabah dikatakan setia atau loyal 

                                                           
84

 Nurhayati dan Sukesti, “Peningkatan Loyalitas Nasabah Bank Syariah Melalui Peningkatan 

Kualiats Layanan dan Kepuasan Nasabah dengan Variabel Religiusitas sebagai Variabel 

Moderating (Studi pada Bank Syariah Di Kota Semarang)”, dalam Jurnal Economica, Vol. 7, No. 

2 (Oktober 2016), 143. 
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apabila nasabah tersebut menunjukkan perilaku pembelian secara teratur 

atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan nasabah membeli paling 

sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

115 

 

BAB VI 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan pembahasan pada penelitian ini yang sudah dibahas pada 

bab-bab sebelumnya, maka kesimpulan yang diperoleh dari pengaruh 

relationship marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya adalah: 

1. Secara parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel relationship marketing 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Bukopin Cabang Surabaya. Variabel relationship marketing diperoleh 

nilai t hitung sebesar -1,775 dan nilai Sig. 0,079. Nilai t hitung -1,775 < 

1,984 dan nilai Sig. > 0,05 yaitu 0,079 > 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa H1 ditolak yang berarti tidak terdapat pengaruh yang 

signifikan secara parsial antara variabel relationship marketing terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

2. Secara parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel syariah marketing 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin 

Cabang Surabaya. Pada variabel syariah marketing diperoleh nilai t 

hitung sebesar 3,245 dan nilai Sig. 0,02. Nilai t hitung 3,245 > 1,984 dan 

nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,02 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 

diterima yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial 

antara variabel syariah marketing terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 
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3. Secara parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin 

Cabang Surabaya. Pada variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai t 

hitung sebesar 3,900 dan nilai Sig. 0,00. Nilai t hitung 3,900 > 1,984 dan 

nilai Sig. < 0,05 yaitu 0,00 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 

diterima yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial 

antara variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Bukopin Cabang Surabaya. 

4. Secara simultan (uji F) menunjukkan bahwa variabel relationship 

marketing, syariah marketing dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Bukopin Cabang 

Surabaya. Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh relationship 

marketing (X1), syariah  marketing (X2), dan kualitas pelayanan (X3),  

secara simultan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) adalah sebesar 

0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 17,913 > F tabel 2,70 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh 

relationship marketing (X1), syariah  marketing (X2), dan kualitas 

pelayanan (X3) secara simultan terhadap loyalitas nasabah (Y). 

B. Saran 

1. Bagi Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya 

a. Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya harus meningkatkan 

hubungan baik kepada nasabah dan juga kepuasan nasabah supaya 
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nasabah lebih loyal lagi perusahaan supaya para nasabah tidak 

beralih ke perbankan  yang lain. 

b. Bank Syariah Bukopin Cabang Surabaya harus meningkatkan lagi 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah dan juga kinerja 

karyawan. Terutama pada kegiatan marketingnya. Seorang marketer 

diharapkan dapat mengimplementasikan nilai-nilai syariah 

marketing seorang marketer dalam menjalankan kegiatannya selalu 

dilandasi etika dan moral tidak hanya mementingkan keuntungan 

pribadi saja namun untuk kepentingan sesama hingga tercipta 

kepuasan nasabah yang mengakibatkan nasabah menjadi loyal. 

2. Bagi akademisi 

Penelitian ini belum komprehensif, Variabel independen yang 

digunakan dalam penelitian ini hanya variabel relationship marketing, 

syariah  marketing, dan kualitas pelayanan. Pada penelitian selanjutnya 

diharapkan peneliti dapat menambahkan variabel-variabel independen 

agar bisa mengetahui faktor-faktor lain yang dapat memengaruhi 

loyalitas nasabah. 
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