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ABSTRAK

‘ISHMAH FADIAH. Pengaruh Relationship Marketing, Karakteristik Syariah
Marketing dan Kepuasan Anggota terhadap Loyalitas Anggota (Studi Kasus
pada BTM Cabang Comal, Kecamatan Comal Kabupaten Pemalang).

Loyalitas anggota merupakan keadaan yang diharapkan oleh setiap
perusahaan, terutama perusahaan jasa seperti perbankan. Tingginya loyalitas
anggota, dapat mengindikasikan keberhasilan sebuah perusahaan. Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh relationship marketing, karakteristik syariah
marketing, dan kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota BTM Cabang Comal.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah metode angket (kuesioner) dengan menggunakan
sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel dengan metode
accidental sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis data uji regresi
linier berganda dengan bantuan SPSS 21.0.

Hasil penelitian menunjukkan 1) Relationship marketing berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas anggota BTM Cabang Comal; 2) Karakteristik syariah
marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota BTM Cabang Comal;
3) Kepuasan anggota berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota BTM
Cabang Comal; 4) Relationship marketing, karakteristik syariah marketing dan
kepuasan anggota berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota BTM Cabang
Comal.

Kata Kunci : Relationship Marketing, Karakteristik Syariah Marketing,
Kepuasan anggota, Loyalitas anggota.
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ABSTRACT

‘ISHMAH FADIAH. Effect of Relationship Marketing, Characteristics of
Sharia Marketing and Customer Satisfaction on Customer Loyalty (Case
Study at BTM Comal Branch, Comal District, Pemalang Regency).

Customer loyalty is a condition that is expected by every company, especially
service companies such as banking. High customer loyalty, can indicate the success
of a company. The purpose of this study was to determine the effect of relationship
marketing, characteristics of sharia marketing, and customer satisfaction on
customer loyalty at BTM Comal Branch.

This research is a type of quantitative research. The data collection method in
this research is a questionnaire method using a sample of 100 respondents. The
sampling technique is the accidental sampling method. This study uses multiple
linear regression test data analysis method with the help of SPSS 21.0.

The results of the study show 1) Relationship marketing has a significant
effect on customer loyalty at BTM Comal Branch; 2) The characteristics of sharia
marketing have a significant effect on customer loyalty at the Comal Branch BTM;
3) Customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty at BTM Comal
Branch; 4) Relationship marketing, sharia marketing characteristics and customer
satisfaction have a significant effect on customer loyalty at BTM Comal Branch.

Keyword : Relationship Marketing, Characteristics of Sharia Marketing,
Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI
Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi
itu adalah sebagai berikut.
1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
) Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa S es (dengan titik di atas)
d Jim J Je
d Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh ka dan ha
4 Dal D De
3 Zal Z zet (dengan titik di atas)
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J Ra R Er

J Zai Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
ol Sad $ es (dengan titik di bawah)
ol Dad d de (dengan titik di bawah)
b Ta t te (dengan titik di bawah)
3t Za z zet (dengan titik di bawah)
'l ‘ain ’ koma terbalik (di atas)
é Gain G Ge

< Fa F Ef

S Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L El

e Mim M Em

O Nun N En

3 Wau W We

° Ha H Ha

s hamzah Apostrof

S Ya Y Ye

2. Vokal
Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang
—a =2
=i sl=ai ¢ =1

Xv




3. Ta Marbutah
Ta marbutah hidup dilambangakan dengan /t/
Contoh :
Ldan 3l 0 ditulis mar’atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :

bl ditulis fatimah

4. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi tanda syaddad tersebut.

Contoh:
Wy ditulis rabbana
o ditulis al-birr

5. Kata sandang (artikel)

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:

Al ditulis asy-syamsu
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Ja ditulis ar-rojulu
5 ) ditulis as-sayyidah
Kata sandang yang diikuti oleh ‘“huruf qomariyah” ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
>l ditulis al-qamar
& ditulis al-badi’
Jd ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu

ditransliterasikan dengan apostrof / */.

Contoh:
oA | ditulis umirtu
£ ditulis syai’un
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Loyalitas anggota merupakan keadaan yang diharapkan oleh setiap
perusahaan, terutama perusahaan jasa seperti perbankan. Tingginya loyalitas
anggota, dapat mengindikasikan keberhasilan sebuah perusahaan. (Tjiptono,
2015) mengemukakan bahwa loyalitas anggota adalah komitmen pelanggan
terhadap suatu merk, toko, atau pemasok berdasarkan sifat yang positif dalam
pembelian jangka panjang.

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas anggota adalah
dengan menjalin hubungan berkelanjutan antara koperasi dengan anggota, di
mana strategi ini dikenal dengan istilah Relationship Marketing. Tjiptono
(2016)  mendefinisikan  Relationship  Marketing  sebagai  upaya
mengembangkan relasi berkesinambungan dengan para pelanggan dalam
kaitannya dengan serangkaian produk dan jasa terkait. Menurut (Nurudin,
2018) Relationship marketing adalah proses berkelanjutan yang mensyaratkan
suatu perusahaan agar menjalin komunikasi tetap dengan konsumen untuk
memastikan tujuan tercapai, dan memadukan proses Relationship Marketing
kedalam rencana strategik sehingga memungkinkan perusahaan mengelola
sumber daya dengan baik dan memenuhi kebutuhan konsumen di masa
mendatang. Dapat disimpulkan bahwa Relationship Marketing adalah upaya

aktivitas  pemasaran  dalam  rangka  menciptakan, = membangun,



mengembangkan, mempertahankan, memperbaiki, meningkatkan relasi jangka
panjang kepada semua pihak yang terlibat, secara lebih dekat dan terjalinnya
suatu  komunikasi antara  perusahaan dengan pelangan secara
berkesinambungan dan saling menguntungkan.

Konsep utama koperasi syariah yaitu melakukan kegiatan perbankan
sesuai dengan syariat Islam. Hal tersebut dikarenakan penggunaan syariat 4
Islam dalam menjalankan operasional koperasi syariah itulah yang mengangkat
dan yang menjadikan koperasi syariah memiliki nilai lebih dibandingkan
dengan koperasi konvensional. Menurut Kartajaya dan Syakirsula (2001)
Syariah marketing adalah sebuah disiplin bisnis strategis yang mengarahkan
proses penciptaan, penawaran, dan perubahan nilai dari satu inisiator kepada
stakeholdernya yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai dengan prinsip-
prinsip dalam Islam. Di dalam syariah marketing ada yang namanya
karakteristik syariah marketing dimana dalam karakteristik syariah marketing
tersebut banyak mengandung nilai-nilai yang baik untuk mengaplikasikan
dalam sebuah layanan yaitu Rabbaniyah (Theistic), Akhlagiyah (Etika), Al-
Wagqiyyah (Realistis) dan Al- Insaaniyyah (Humanistik).

Jadi dengan syariah marketing, seluruh proses tidak boleh ada yang
bertentangan dengan prinsip-prinsip islami. Selama proses bisnis ini dapat di
jamin atau tidak ada penyimpangan terhadap prinsip syariah dalam setiap
transaksi apapun. Menurut Hussanain (2011) syariah marketing adalah prinsip
maksimalisasi keadilan yang tidak hanya bermanfaat bagi semua pihak yang

berkepentingan terlibat dalam proses tetapi juga menghasilkan dampak yang



positif bagi masyarakat berdasarkan Qur’an dan sunnah. Jika karakteristik
syariah marketing tersebut dapat dipenuhi dengan produk dan jasa yang tepat
dan dengan cara-cara yang tepat, maka konsumen akan mendapatkan suatu
kepuasan tersendiri yang akan berdampak pada loyalitas anggota terhadap
perusahaan.

Dengan semakin ketatnya persaingan, semakin banyak perhatian yang
diberikan suatu perusahaan terhadap kepuasan konsumen agar konsumen loyal.
Pihak yang paling banyak berhubungan dengan kepuasan anggota adalah
pemasaran, konsumen, dan peneliti perilaku konsumen. Produsen merupakan
pihak yang paling banyak mempunyai dampak dari kepuasan atau
ketidakpuasan anggota. Hal ini menyebabkan semakin banyak perusahaan
yang menempatkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan utama.
Dapat terlihat dari semakin banyaknya perusahaan menyertakan komitmennya
dengan kepuasan konsumen dalam pernyataan missinya, iklan, maupun public
relations (hubungan masyarakat).

Dewasa ini semakin diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan
persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui
penyampaian produk dan jasa berkualitas dengan harga bersaing. Perusahaan
harus mampu bersaing dengan memberiakan nilai tambah dari produknya
untuk dapat menyakinkan konsumennya. Agar dapat memenangkan persaingan
perusahaan juga harus dapat merebut hati konsumen, untuk itu dibutuhkan
tindakan dimana perusahaan harus tanggap terhadap kebutuhan konsumen,

dimana perusahaan harus mampu memberikan kualitas pelayanan yang baik



agar konsumen merasa puas.

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas, timbul
ketertarikan untuk mengadakan penelitian dengan judul, “Pengaruh
Relationship Marketing, Karakteristik Syariah Marketing dan Kepuasan
anggota terhadap Loyalitas anggota (Studi Kasus pada BTM Cabang Comal,
Kecamatan Comal Kabupaten Pemalang)”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh antara relationship marketing terhadap
loyalitas anggota BTM Cabang Comal?

2. Apakah terdapat pengaruh antara karakteristik syariah marketing
terhadap loyalitas anggota BTM Cabang Comal?

3. Apakah terdapat pengaruh antara kepuasan anggota terhadap loyalitas
anggota BTM Cabang Comal?

4. Apakah terdapat pengaruh antara relationship marketing, karakteristik
syariah marketing dan kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota
BTM Cabang Comal secara simultan?

Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian
ini adalah:

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara relationship

marketing terhadap loyalitas anggota BTM Cabang Comal.



Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara karakteristik syariah
marketing terhadap loyalitas anggota BTM Cabang Comal.

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kepuasan anggota
terhadap loyalitas anggota BTM Cabang Comal.

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara relationship
marketing, Kkarakteristik syariah marketing dan kepuasan anggota

terhadap loyalitas anggota BTM Cabang Comal secara simultan.

D. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini terdiri atas manfaat secara akademik dan manfaat

secara praktis.

1.

Secara Akademik
Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemikiran dan
ilmu tentang besarnya pengaruh penerapan relationship marketing,
karakteristik syariah marketing dan kepuasan anggota terhadap loyalitas
anggota yang menggunakan produk maupun jasa pada suatu perusahaan.
Secara Praktis
a. Bagi BTM
Penelitian ini diharapkan memberi referensi dan tolak ukur
seberapa jauh tingkat pelayanan yang diberikan berkaitan dengan
relationship marketing, karakteristik syariah marketing dan
kepuasan anggota yang sudah diterapkan dalam rangka

meningkatkan loyalitas anggota.



Bagi UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam

Diharapkan menjadi sarana ilmu pengetahuan bagi ataupun sebagai
acuan untuk peneliti selanjutnya.

Bagi Peneliti selanjutnya

Penelitian ini diharapkan menjadi acuan untuk peneliti selanjutnya
yang memiliki keterkaitan yang sama dengan variabel-variabel
berkaitan dengan pengaruh relationship marketing, karakteristik
syariah marketing dan kepuasan anggota terhadap loyalitas

anggota pada sebuah produk atau jasa.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan uji hipotesis, maka dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota
BTM Cabang Comal. Hal ini dibuktikan dari hasil perhitungan uji t untuk
X diperoleh thigung 3,267 > tianer 1,984 dengan signifikansi 0,002 < o = 0,05
maka thiung < twpe, Sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh yang
signifikan.

Karakteristik syariah marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
anggota BTM Cabang Comal. Hal ini dibuktikan dari hasil perhitungan uji
t untuk X, diperoleh thing 4,499 > tiane 1,984 dengan signifikansi 0,000 <
o = 0,05 maka thing < tuabe, S€hingga dapat disimpulkan ada pengaruh
yang signifikan.

Kepuasan anggota berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota
BTM Cabang Comal. Hal ini dibuktikan dari hasil perhitungan uji t untuk
X3 diperoleh thirung 4,893 > tianer 1,984 dengan signifikansi 0,000 < o = 0,05
maka thiung < twpe, Sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh yang
signifikan.

Relationship marketing, karakteristik syariah marketing dan kepuasan

anggota berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota BTM Cabang
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Comal. Hal ini dibuktikan dari hasil perhitungan uji F diperoleh sebesar
72,073 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 artinya bahwa pengaruh
relationship marketing (X,), karakteristik syariah marketing (X;) dan
kepuasan anggota (X3) terhadap variabel loyalitas anggota (Y) memiliki

pengaruh signifikan.

B. Keterbatasan Penelitian

Penelitian yang dilakukan penulis masih mempunyai beberapa

keterbatasan antara lain:

1.

Sampel yang digunakan sedikit, hasil penelitian ini mungkin saja akan
berbeda apabila sampel yang di gunakan di perbanyak.

Variabel yang digunakan pada penelitian ini masih sedikit, maka hasil
penelitian kurang memberikan kontribusi yang berarti terhadap loyalitas
anggota. Karena itu, untuk penelitian mendatang diharapkan dapat
menggunakan atau menambah variabel lain yang sekiranya benar-benar
memiliki pengaruh terhadap loyalitas anggota.

Pada penelitian ini penulis mengambil 4 (empat) variabel yaitu variabel
relationship marketing (X;), variabel karakteristik syariah marketing (X,),
variabel kepuasan anggota (X3) dan variabel loyalitas anggota (Y). Untuk
penelitian mendatang diharapkan dapat menambah atau menggunakan
variabel yang lain yang sekiranya benar-benar memiliki pengaruh terhadap

loyalitas anggota.
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