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MOTTO 

 

Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. 

Maka apabila kamu telah selesai dari suatu urusan, maka kerjakanlah dengan 

sungguh-sungguh urusan yang lain. 

Dan hanya kepada Tuhanmulah kamu berharap. 

 

( QS. Al-Insyirah : 6-8 ) 
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ABSTRAK 

LISA NUR KHASANAH, Pengaruh Relationship Marketing, Kualitas 

Pelayanan dan Pengalaman Terhadap Kepuasan Anggota (Studi Kasus pada 

Anggota Pembiayaan Murabahah di KSPPS Binama Cabang Batang). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh relationship marketing, 

kualitas pelayanan, dan pengalaman terhadap kepuasan anggota pada KSPPS 

Binama Cabang Batang, khususnya dalam pembiayaan murabahah. Relationship 

marketing berfokus pada upaya menjaga hubungan jangka panjang dengan anggota, 

sementara kualitas pelayanan melibatkan keandalan, responsivitas, dan empati yang 

diberikan kepada anggota. Pengalaman anggota dalam proses pembiayaan juga 

memainkan peran penting dalam membentuk persepsi mereka terhadap layanan 

yang diberikan. 

Jenis penelitian ini yaitu asosiatif atau hubungan dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitia ini adalah anggota Pembiayaan 

Murabahah di KSPPS Binama Cabang Batang sebanyak 1.115 dengan sampel 

sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel berupa purposive sampling 

yang dimana teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan 

tertentu. Jenis data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh dengan 

penyebaran kuesioner pada responden. Adapun data yang sudah terkumpul di 

analisis menggunakan SPSS 27. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Relationship Marketing 

(X1) tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Anggota (Y) 

dimana t hitung -0,618 <  t tabel 1,661 dan nilai sigifikan 0,538 > 0,05, variabel 

Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Anggota (Y) dimana t hitung 5,076 > t tabel 1,661 dan nilai sigifikan 0,000 < 0,05, 

variabel Pengalaman (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan  

Anggota (Y) dimana t hitung 2,437 > t tabel 1,661 dan nilai sigifikan 0,017 < 0,05. 

Secara simultan, Relationship Marketing, Kualitas pelayanan dan Pengalaman 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Anggota dimana F hitung 8,872 

> F tabel 2,47 dan nilai signifikansinya 0,000 < 0,05. 

Kata kunci: Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan, Pengalaman dan 

Kepuasan Anggota 
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ABSTRACT 

LISA NUR KHASANAH, The Influence of Relationship Marketing, Service 

Quality and Experience on Member Satisfaction (Case Study on Murabahah 

Financing Members at KSPPS Binama Batang Branch). 

This study aims to analyze the influence of relationship marketing, service 

quality, and experience on member satisfaction at KSPPS Binama Batang Branch, 

especially in murabahah financing. Relationship marketing focuses on maintaining 

long-term relationships with members, while quality of service involves reliability, 

responsiveness, and empathy provided to members. Members' experience in the 

financing process also plays an important role in shaping their perception of the 

services provided. 

This type of research is associative or relationship using a quantitative 

approach. The population in this study is 1,115 members of Murabahah Financing 

at KSPPS Binama Batang Branch with a sample of 100 respondents. The sampling 

technique is in the form of purposive sampling, where the technique of sampling 

data sources with certain considerations. The type of data used is primary data 

obtained by distributing questionnaires to respondents. The data that has been 

collected in the analysis uses SPSS 27. 

The results of this study show that  the Relationship Marketing variable (X1) 

has no positive and significant effect on Member Satisfaction (Y) where t counts -

0,618 < t table 1.661 and a significant value of 0.538 > 0.05, the Service Quality 

variable (X2) has a positive and significant effect on Member Satisfaction (Y) 

where t calculates 5.076 > t table 1.661 and a significant value of 0.000 < 0.05,  The 

variable Experience (X3) has a positive and significant effect on the satisfaction of 

Members (Y) where t is calculated 2.437 > t table 1.661 and the nominal value is 

0.017 < 0.05. Simultaneously, Relationship Marketing, Service Quality and 

Experience have a positive and significant influence on Member Satisfaction where 

F counts 8.872 > F table 2.47 and the significance value is 0.000 < 0.05. 

Keywords: Relationship Marketing, Service Quality, Member Experience and 

Satisfaction  
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TRANSLITERASI ARAB LATIN 

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987 

A. Konsonan  

Fonem konsonan  Bahasa  Arab  yang  dalam  system  tulisan  Arab  di 

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan 

transliterasinya dengan huruf Latin :  

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د
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 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م
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 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه ـ

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ Kasrah I I 

  َ  Dhammah U U 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah dan ya Ai a dan i ...يْ
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  َ  Fathah dan wau Au a dan u ...وْ

 

Contoh: 

 kataba - ك ت ب

 fa’ala - ف ع ل  

 su’ila - س ئ ل  

C. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

huruf 
Nama 

Huruf dan 

tanda 
Nama 

 Fathah dan alif atau ya A .ا... ى   ...
a dan garis di 

atas 

 Kasrah dan ya I ي   ...
i dan garis di 

atas 

 Hammah dan wau U و   ...
u dan garis di 

atas 

Contoh: 

 qāla - ق ال  

ى م    ramā - ر 

 qĭla - ق يْل  



 

xviii 

D. Ta’marbuṭah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, 

transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’marbutah mati  

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah 

“h”. 

3. Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).  

Contoh: 

ة  الا طْف ال   وْض   rauḍah al-aṭfāl -  ر 

-- rauḍatulaṭfāl 

ة   ر  ن وَّ يْن ة  الْم  د   al-Madĭnah al-Munawwarah -  الْم 

a. al-Madĭnatul-Munawwarah 

ةْ     talḥah -   ط لْح 

E. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah 

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddah itu.  
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Contoh: 

بَّن ا -   ر  rabbanā  

 al-birr -  الْب ر  

F.  Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu  ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang ditulis 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.  

Contoh: 

ل   ج   ar-rajulu - الرَّ

 as-sayyidu -  السَّي  د  

يْع    al-badĭ’u -  الْب د 
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G. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, 

itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila 

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif.  

Contoh: 

 syai'un -  ش يْئ  

رْت    umirtu -   أ م 

 akala -  ا ك ل

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata 

lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

ق يْن  و   از  يْر  الرَّ ا نَّ اللََّّ  ل ه و  خ   Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

ا    يْز  الْم  ا وْف وا الك يْل  و   Wa auf al-kaila wa-almĭzān و 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

ل يْل              يم  الْخ  اه   Ibrāhĭm al-Khalĭl ا بْر 
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Ibrāhĭmul-Khalĭl 

رْس اه ا  م  اه ا و  جْر   Bismillāhimajrehāwamursahā ب سْم  اللََّّ  م 

ن  اسْت ط اع  ا ل يْه  س ب يْل   جُّ الب يْت  م  َّ  ع ل  النَّاس ح  لِلّ   Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti و 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri 

itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh:  

د  أ  مَّ ح  ا م  م  س وْلَ  و  لاَّ ر   Wa mā Muhammadun illā rasl 

اكًا ب ر  يْ ب ب كَّت  م  ع  ل لنَّاس  ل لَّذ  ض  ل  ب يْتٍ و   Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsil  أ نَّ أ وَّ

allażĭ bibakkat amubārakan   

Penggunaan huruf awal kapital hanya untuk Allah bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak 

digunakan.  
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Contoh:  

يْب   ف تحْ  ق ر  ن  اللَّه  و  م   Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb ن صْر 

يْعًا  م  ه  الْْ  مْر  ج   Lillāhi al-amrujamĭ’an  لِلّ 

   Lillāhil-amrujamĭ’an 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman 

Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sejalan dengan terus berkembangnya masa kian modern lembaga 

keuangan baik syariah maupun konvensional yang merupakan institusi penting 

suatu negara mempunyai pengaruh dalam perekonomian yang cukup besar 

dalam suatu Negara termasuk Indonesia. Berdasarkan keputusan dari SK 

Menkeu RI No. 792 Tahun 1990, menerangkan bahwasanya lembaga keuangan 

merupakan segala badan usaha yang berkegiatan pada aspek keuangan, dengan 

menghimpun dana dari masyarakat untuk kemudian menyalurkannya lagi 

kepada msyarakat. 

Di Indonesia lembaga keuangan syariah juga ikut serta memperlihatkan 

perubahan yang baik dengan terus tumbuh dan berkembang dalam jangka 

waktu yang terbilang cukup singkat. Tantangan dan persaingan lembaga 

keuangan syariah di Indonesia pun menjadi semakin ketat sehingga mendorong 

bagi setiap industri keuangan untuk memperhatikan kegiatan transaksi dan 

usahanya agar mampu terus berkompetisi dengan lembaga-lembaga lainnya 

(Nisa & Sopingi, 2020).  

Adanya koperasi syariah termasuk Koperasi Simpan Pinjam dan 

Pembiayaan Syariah (KSPPS) sebagai lembaga keuangan yang berbasis 

syariah sesungguhnya karena dilatarbelakangi oleh pemahaman umat Muslim 

di Indonesia agar dapat membangkitkan jiwa tolong-menolong antar sesama 

umat Islam serta demi kesejahtera hidup yang sesuai dengan ajaran
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agama salah satunya yaitu mencegah riba yang dilarang dalam Al-Qur’an 

(Hasanah, 2023). 

Setiap lembaga keuangan baik koperasi yang berkegiatan pada bidang 

keuangan berbasis syariah maupun konvensional akan berupaya 

mempertahankan nasabah / anggotanya dan memenangkan dalam hal dunia 

pemasaran. Namun, karena ketatnya persaingan bisnis antar perusahaan, 

menjadikan perusahaan perlu berfikir dan menggunakan taktik yang baik dan 

sesuai agar mampu bersaing dalam persaingan bisnis, dengan harapan agar 

menjadi pemenang dalam segmennya. Oleh sebab itu, perusahaan harus 

menjadikan hal ini sebagai prioritas utama. Siapapun yang mampu 

memenangkan hati konsumen atau mempertahankan kekuatan loyalitas dan 

kepuasan pelanggannya tentu akan menjadi penguasa atau pemenang dalam 

bisnis ini. Nasabah atau anggota yang puas cenderung akan memberikan 

informasi kepada teman ataupun saudaranya bahkan akan mereferensikan 

kepada teman atau saudaranya tersebut (Qodir & Lestari, 2020). Kepuasan 

anggota berkontribusi positif dalam mendorong kinerja suatu perusahaan, hal 

ini dapat dilihat dari pencapaian perushaan dalam mempertahankan jumlah 

anggota, mempertahankan anggota lama serta meningkatkan jumlah anggota. 

KSPSS Binama Cabang Batang mmpunyai jumlah anggota yang terus 

meningkat setiap tahunnya. 

 

 

 



3 
 

 
 

Gambar 1. 1 Grafik jumlah anggota 5 tahun terakhir 

 

Sumber: KSPPS Binama Cabang Batang 

Berdasarkan gambar 1.1 diatas penelitian ini akan mengangkat salah satu 

Koperasi Syariah yaitu KSPPS Binama Cabang Batang. KSPPS Binama 

Cabang Batang merupakan salah satu lembaga keuangan berbadan hukum 

koperasi yang memiliki jumlah anggota cukup banyak dan terus mengalami 

kenaikan setiap tahunnya terhitung sejak tahun 2019 hingga tahun 2023. Hal 

ini menunjukkan KSPPS Binama Cabang Batang mampu menerapkan strategi 

yang tepat dalam menghadapi persaingan bisnis. Strategi yang dapat dilakukan 

perusahaan dalam mempertahankan eksistensi perusahaan adalah 

memfokuskan diri dalam membina hubungan dengan pelanggan. 

Dalam membina hubungan dengan pelanggan dibutuhkan beberapa 

variabel yang mempengaruhinya, yaitu kepuasan. Kepuasan Anggota 

merupakan rasa puas pelanggan atau nasabah terhadap layanan dari sebuah 

produk atau jasa (Eliza et al., 2023). Apabila harapan yang diinginkan oleh 

anggota sudah terpenuhi maka kepuasan dari seorang anggota akan meningkat. 

Meningkatnya kepuasan anggota tentu saja akan banyak memberikan 
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keuntungan. Dalam praktiknya, jika anggota merasakan kepuasan maka 

koperasi mendapatkan dua keuntungan yaitu mampu mempertahankan anggota 

lama, serta kepuasan anggota lama akan menular dan mengajak kepada anggota 

baru untuk bergabung menjadi anggota. 

Salah satu strategi yang bisa dijalankan perusahaan supaya bisa 

menghasilkan kepuasan nasabah atau anggota adalah berkonsentrasi pada 

pembinaan relasi dengan konsumen, atau yang sering disebut dengan 

relationship marketing. Strategi tersebut dimiliki perusahaan supaya bisa 

memperoleh, meningkatkan, serta mengupayakan hubungannya dengan 

pelanggan. Tujuan dari relationship marketing adalah menciptakan hubungan 

yang saling memberikan rasa puas dalam jangka waktu yang panjang guna 

memperoleh dan mempertahankan bisnis (Anastasia et al., 2023). Jika 

perusahaan mempunyai kemampuan dalam melakukan relationship marketing 

secara tepat, maka kepuasan pelanggan akan tercipta.  

Kemudian kegiatan sebuah lembaga keuangan tentunya tidak lepas dari 

pelayanan, yang menjadi ciri setiap perusahaan. Kualitas Pelayanan merupakan 

faktor penentu keberhasilan suatu kualitas pelayanan yang diberikan 

perusahaan terhadap pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan berfungsi 

sebagai taktik perusahaan dalam persaingan supaya bisa terus bertahan dan 

memperoleh keberhasilan (Wiradarma & Respati, 2020). Dalam membangun 

kualitas layanan yang baik, KSPPS harus memperhatikan berbagai aspek, 

seperti aksesibilitas, kemudahan dalam penggunaan, kecepatan dalam 

pelayanan, dan kualitas komunikasi dengan nasabah. KSPPS juga harus 
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mampu memberikan layanan secara cepat maupun efisien, serta mampu 

berkomunikasi dengan nasabah dengan baik. Pelayanan yang berkualitas akan 

menciptakan kepuasan pelanggan yang dapat mempengaruhi seberapa sering 

pelanggan akan kembali pada kesempatan berikutnya (Fathullah et al., 2023).  

Selain Relationship Marketing dan Kualitas Pelayanan ada faktor lain 

yang dapat mempengaruhi kepuasan anggota, yaitu Pengalaman. Pengalaman 

yang didapatkan pelanggan, menurut Schmitt, ialah respon (dorongan) yang 

muncul melalui strategi pemasaran sebelum dan sesudah pembelian. 

Pengalaman ini terbentuk melalui interaksi dengan produk atau layanan yang 

merangsang panca indera, perasaan, dan pikiran pelanggan. Untuk 

mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan, diperlukan strategi yang 

bukan sekedar fokus terhadap kualitas produk atau layanan, namun perlu 

difokuskan juga terhadap experience (pengalaman) keseluruhan yang diberikan 

kepada pelanggan (Mustika et al., 2023). Dengan demikian bisa diambil 

kesimpulan bahwa Pengalaman pelanggan yaitu sebuah kesan atau respon dari 

seseorang setelah menerima sebuah pengalaman pada produk maupun layanan 

yang pernah digunakan.  

Mengacu pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hasil penelitian 

Oktapiani & Anggraini, (2022) menunjukkan yakni relationship marketing 

berdampak secara signifikan dan positif terhadap rasa puas konsumen. Akan 

tetapi hasil dari penelitian Sari, (2018) menunjukkan variabel Relationship 

Marketing tidak berpengaruh signifikan bagi rasa puas nasabah. Hasil 

penelitian dari Mahardhika & Arintowati, (2022) mengungkapkan bahwa 
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umumnya kualitas dari layanan yang diberikan berpengaruh dengan rasa puas 

yang didapatkan angggota koperasi. Berbeda dengan hasil penelitian Budiarno 

dkk, (2022) menunjukkan kualitas dari layanan yang diberikan justru 

berpengaruh terhadap rasa puas yang negatif dan tidak signifikan yang 

diperoleh pelanggan. Hasil penelitian dari Septian & Handaruwati, (2021) 

menyatakan bahwa Variabel Pengalaman yang meliputi Sensory Experience, 

Emotional Experience, Social Experience berpengaruh sekaligus terhadap rasa 

puas yang diperoleh pelanggan. Berbeda dengan hasil penelitian dari Yuliamir 

dkk, (2023) yang menunjukan yakni Pengalaman memberikan pengaruh bagi 

kepuasan konsumen yang negatif dan tidak signifikan. 

Berdasarkan uraian faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan 

research gap penelitian terdahulu diketahui bahwa variabel independen dan 

variabel dependen yang serupa akan memberikan pengaruh yang berbeda 

hasilnya pada tiap penelitian. Oleh karena itu, peneliti memilih melakukan 

penelitian guna mencari tahu apakah variabel independen dan variabel 

dependen yang diterapkan pada Penelitianni akan memberikan pengaruh sama 

atau tidak. Maka peneliti berminat untuk melanjutkan kajian dan penelitiannya 

dengan mengambil judul “PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING, 

KUALITAS PELAYANAN DAN PENGALAMAN TERHADAP 

KEPUASAN ANGGOTA (STUDI KASUS PADA ANGGOTA 

PEMBIAYAAN MURABAHAH DI KSPPS BINAMA CABANG 

BATANG”   
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B. Rumusan Masalah 

Sesuai yang dikemukakan diatas, maka yang diangkat peneliti sebagai 

permasalahan penelitian diantaranya: 

1. Bagaimana pengaruh Relationship Marketing terhadap Kepuasan Anggota 

di KSPPS Binama Cabang Batang? 

2. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota di 

KSPPS Binama Cabang Batang? 

3. Bagaimana pengaruh Pengalaman terhadap Kepuasan Anggota di KSPPS 

Binama Cabang Batang? 

4. Bagaimana pengaruh relationship marketing, Kualitas Pelayanan dan 

Pengalaman secara bersama-sama terhadap Kepuasan Anggota di KSPPS 

Binama Cabang Batang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Selaras dengan yang dikemukakan pada rumusan masalah diatas, oleh 

karena berikut tujuan dilakukannya riset ini: 

1. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh relationship marketing 

terhadap Kepuasan Anggota di KSPPS Binama Cabang Batang. 

2. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Anggota di KSPPS Binama Cabang Batang. 

3. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh Pengalaman terhadap 

Kepuasan Anggota di KSPPS Binama Cabang Batang. 
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4. Untuk menganalisis dan menguji pengaruh relationship marketing, 

Kualitas Pelayanan dan Pengalaman secara bersama-sama terhadap 

Kepuasan Anggota di KSPPS Binama Cabang Batang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Harapannya riset ini bisa memberikan manfaat dan kegunaan bagi 

berbagai pihak, yakni: 

1. Manfaat Praktis 

 Penulis berharap dari hasil penelitiannya bisa setidaknya 

berkontribusi dalam memutuskan kebijakan untuk meningkatkan serta 

membangun hubungan positif dengan nasabah, bahkan calon nasabah, 

serta mempertahankan kesetiaan nasabah melalui Relationship Marketing, 

Kualitas Pelayanan, dan Pengalaman. Dengan demikian, diharapkan dapat 

meningkatkan atau mempertahankan kepuasan pelayanan secara 

keseluruhan. 

2. Manfaat Teoritis 

 Harapan peneliti hasil dari studi penelitiannya bisa memberikan 

manfaat teoritis dengan meningkatkan pemahaman mengaplikasikan ilmu 

yang dipelajari dengan membandingkannya dengan situasi di lapangan dan 

memberikan beberapa kontribusi tentang hubungan yang baik dengan 

nasabah bahkan calon nasabah mengenai kepuasan nasabah melalui 

Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Pengalaman. 

 



9 
 

 
 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan merujuk pada penjelasan yang singkat dan 

terstruktur tentang topik-topik yang akan dibahas, dirancang untuk 

memudahkan pemahaman pembaca. Berikut sitematika pembahasannya: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini merupakan pedoman pelaksanaan penelitian yang 

menguraikan pengaruh relationship marketing, kualitas pelayanan, 

dan pengalaman terhadap kepuasan anggota KSPPS Binama Cabang 

Batang. Fokus dan pertanyaan rumusan masalah membuat klaim 

mengenai keadaan atau kejadian yang membutuhkan solusi berbasis 

penelitian. Tujuan penelitian ini untuk menguji dan menganalisis 

terkait dengan konteks masalah, bagaimana hal itu diutarakan, dan 

hipotesis yang diajukan. Sistematika pembahasan menjelaskan urutan 

yang akan dibahas dalam penyusunan penelitian ini. sistematika 

ditulis dalam bentuk narasi singkat masing-masing bab. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Bab ini menguraikan tentang tinjauan pustaka atau buku-buku teks 

yang berisi teori besar (grand teory)  dan  teori-teori yang berfungsi 

sebagai dasar untuk mengembangkan hipotesis, dan membantu dalam 

analisis temuan penelitian. Subjek oleh peneliti sebelumnya yang 

terkait dengan subjek ini yaitu penelitian sebelumnya. Hipotesis 

adalah kesimpulan yang ditarik dari referensi yang relevan.  
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BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan terkait variabel penelitian dan efektivitas 

operasional akan diulas dalam bab ini, dimana variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini akan diidentifikasi secara operasional. 

Jenis penelitian, pendekatan penelitian, populasi dan sampel, jenis dan 

sumber data, teknik pengumpulan data, definisi variabel dan metode 

analisis data. Lebih jelasnya bab ini penguraian tentang seberapa 

akurat deskripsi model analisis penelitian. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Di bab ini diperoleh hasil penelitian yang didapat dari KSPPS Binama 

Cabang Batang dan pembahasan atas interpretasi dari hasil penelitian 

secara seserhana dala menjawab permasalahan pokok dalam rumusan 

masalah. 

BAB V : PENUTUP 

Pada bab ini, peneliti menyajikan kesimpulan berdasarkan data yang 

telah dikumpulkan. Dari kesimpulan tersebut, peneliti akan 

menyampaikan saran bagi masyarakat serta penelitian di masa 

mendatang. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan analisis data dan pembahasan dalam penelitian mengenai 

Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Pengalaman terhadap 

Kepuasan Anggota pada KSPPS Binama Cabang Batang, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Relationship Marketing tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Anggota di KSPPS Binama Cabang Batang. Relationship 

marketing yang telah dialami oleh anggota ketika menggunakan produk 

pembiayaan Murabahah yang ada pada KSPPS Binama Cabang Batang 

belum membuat anggota merasa puas. Hal ini terlihat dari tidak 

konsistennya jawaban responden pada keusioner, Terutama pada indikator 

Kepercayaan dan komunikasi. Secara praktis kondisi di lapangan 

menunjukkan bahwa anggota akan merasa lebih puas ketika dilayani 

langsung oleh karyawan yang berada dikantor KSPPS Binama Cabang 

Batang seperti teller dan customer service. 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Anggota di KSPPS Binama Cabang Batang. Hal ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan akan dianggap aik apabila pelayanan yang diberikan 

sesuai yang diharapkan konsumen dan jika melebihi apa yang diharapkan 

konsumen maka dapat dikatakan bahwa pelayanan sangat memuaskan. 
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Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

KSPPS Binama Cabang Batang baik.  

3. Pengalaman berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Anggota di KSPPS Binama Cabang Batang. Hasil ini membuktikan bahwa 

KSPPS Binama Cabang Batang selalu memberikan pengalaman yang baik 

untuk anggotanya, sehingga anggota akan mendapatkan pengalaman 

positif selama menjadi anggota dan menggunakan produk Pembiayaan 

Murabahah. 

4. Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Pengalaman secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Anggota 

di KSPPS Binama Cabang Batang. Hal ini menunjukkan bahwa ketiga 

variabel tersebut memiliki pengaruh yang besar terhadap kepuasan 

anggota di KSPPS Binama Cabang Batang. Maka diharapkan KSPPS 

Binama Cabang Batang untuk terus meningkatkan Relationship 

Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Pengalaman agar dapat menarik minat 

dan menciptakan kepuasan anggota.  

B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini hanya menggunakan empat variabel yaitu Relationship 

Marketing, Kualitas Pelayanan, pengalaman, dan Kepuasan. Namun, variabel 

Relationship Marketing tidak berpengaruh signifikan pada Kepuasan. 

Sehingga, dalam riset selanjutnya perlu dikaji lagi untuk mengetahui variabel 
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Relationship Marketing agar dapat berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Anggota. 

Saran bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat terus mengembangkan 

penelitian yang akan diteliti dengan menambahkan variabel-variabel lain seperti 

Kualitas Produk, dan lain-lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan anggota 

serta menggunakan berbagai metode lain yang dapat memberikan pengetahuan 

yang lebih luas tentang penelitian ini. 
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