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ABSTRAK

Sari, Musfiroh Indah. Analisis Hubungan Relationship Marketing dan
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah Bank BTN dengan
Corporate Social Responsibility sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus
Mahasiswa Domisili Kab. Pekalongan)

Kesuksesan pada persaingan global perbankan akan terpenuhi jika bisa
membangun serta mempertahankan loyalitas nasabah, untuk membangun loyalitas
nasabah salah satunya dengan menerapkan relationship marketing, kualitas
pelayanan serta corporate social Responsibility. Tujuan penelitian ini untuk
menganalisis analisis hubungan relationship marketing dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah bank btn dengan corporate social Responsibility
sebagai variabel intervening (studi kasus mahasiswa domisili Kab. Pekalongan).

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
simple random sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis data uji
instrumen, uji asumsi klasik, analisis jalur (path analysis), dan uji hipotesis.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa relationship marketing dan
kualitas pelayanan memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap
corporate social responsibility. Relationship marketing, kualitas pelayanan, dan
corporate social responsibility memiliki hubungan yang positif dan signifikan
ternadap loyalitas nasabah Bank BTN. Corporate social responsibility mampu
memediasi relationship marketing terhadap loyalitas nasabah Bank BTN, namun
Corporate social responsibility tidak mampu memediasi kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah Bank BTN.

Kata kunci: Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Nasabah Bank BTN melalui Corporate Social Responsibility

viii



ABSTRACT

Sari, Musfiroh Indah. Analysis of Relationship Marketing and Service
Quality on Customer Loyalty of Bank BTN with Corporate Social
Responsibility as Intervening Variable (Case Study of Students domiciled in
Pekalongan Regency)

Success in global banking competition will be fulfilled if it can build and maintain
customer loyalty, to build customer loyalty, one of which is by implementing
relationship marketing, service quality and corporate social responsibility. The
purpose of this study is to analyze the relationship marketing analysis and service
quality to bank btn customer loyalty with corporate social responsibility as an
intervening variable (a case study of students domiciled in Pekalongan Regency).
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 used is simple random sampling method. This research uses
instrument test data analysis methods, classical assumption test, path analysis, and
hypothesis testing.

The results of this study indicate that relationship marketing and service quality
have a positive and significant relationship to corporate social responsibility.
relationship marketing, service quality, and corporate social responsibility has a
positive and significant relationship to customer loyalty of Bank BTN. Corporate
social responsibility is able to mediate relationship marketing to Bank BTN
customer loyalty, but Corporate social responsibility is not able to mediate service
quality to Bank BTN customer loyalty.

Keywords: Relationship Marketing, Service Quality to Bank BTN Customer
Loyalty through Corporate Social Responsibility
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan global perbankan semakin melaju seiring bergantinya
zaman yang mana pada kegiatannya ditunjang dengan kemudahan tekhnologi.
Kesuksesan pada persaingan global perbankan akan terpenuhi jika bisa
membangun serta mempertahankan nasabah. Kesetiaan nasabah dapat
dipandang berasal aktivitas transaksi yang dilakukan secara berulang, hal ini
menunjukkan bahwa sikap loyal pada nasabah itu perlu adanya.

Dalam Undang-Undang RI1 nomor 10 tahun 1998 tentang Perbankan,
Bank disebutkan sebagai badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat
dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam
bentuk kredit dana atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan
taraf hidup masyarakat. Pemaparan tersebut berarti perusahaan yang
beroperasi pada keuangan seperti bank yang menghubungkan nasabah
penyimpan dengan nasabah debitur. Segala sesuatu yang berhubungan dengan
bank, seperti institusi mereka, usaha komersial, serta operasi perusahaan,

disebut sebagai perbankan.



Selama bertahun-tahun banyak perubahan kondisi yang dialami
industri perbankan di Indonesia. Transformasi ini merupakan hasil dari
perkembangan industri perbankan internal maupun kemajuan industri lainnya,
seperti sektor riil ekonomi, politik, hukum, dan masyarakat. Sejak awal orde
baru hingga pasca orde baru atau era reformasi, kekuatan internal dan
eksternal tersebut berkembang seiring dengan perkembangan perbankan.
Peralihan dari orde baru ke era reformasi membawa perubahan yang
menyebabkan kondisi perbankan mengalami kemajuan pesat.

Bank Tabungan Negara (BTN) merupakan perusahaan yang berstatus
perseroan terbatas (PT)/perusahaan terbuka/Badan Umum Milik Negara
(BUMN), termasuk Bank Umum yang berdasarkan prinsipn syariah. Bank
BTN didirikan pada 9 Februari 1950. Kepemilikan Bank BTN terdiri dari
Pemerintah Republik Indonesia 60,00%, Publik Domestik 28,76%, dan Publik
Asing 11,24%. Jumlah karyawan per 31 Desember 2020 berjumlah 11.224
orang. Visi dan misi Bank BTN yakni menjadi Best Mortgage Bank in South
East Asia dapat terwujud dengan strategi yang telah ditetapkan dan diperkuat
dengan mengusung budaya AKHLAK vyang terdiri dari amanah, kompeten,
harmonis, loyal, adaptif dan kolaboratif. Hal tersebut juga sebagai upaya
peningkatan pelayanan untuk nasabah Bank BTN agar menjadi nasabah yang
loyal.

Loyalitas merupakan komitmen untuk membeli atau mendukung
kembali item atau minat administrasi nanti, menggunakan metode pembelian

kembali layanan yang sama, terlepas dari pengaruh kondisi serta upaya



pemasaran yang dapat mengakibatkan perilaku berubah (Chandra, 2008).
Untuk menjaga loyalitas pelanggan menggunakan salah satu taktik yakni
dengan membangun hubungan pemasaran yang lebih baik.

Relationship marketing artinya sebuah metode membangun,
mempertahankan, serta menaikkan korelasi yang kuat serta mempunyai nilai
yang tinggi terhadap pelanggan serta pihak-pihak yang memiliki kepentingan
lain. Hubungan pemasaran dengan pelanggan harus diikuti dengan penguasaan
jaringan pemasok, distributor, atau pelanggan, terlebih jaringan pada pesaing
dan pemangku kepentingan. Kekuatan elemen pemasaran berdasarkan
hubungan sebab akibat pelanggan menjadi kekuatan yang lebih umum yang
dapat dikuasai dalam kondisi pasar yang semakin disesuaikan (Sari, 2017).

Relationship marketing juga dilakukan oleh Bank BTN dalam
meningkatkan hubungan dengan nasabahnya salah satunya dengan
mengadakan collab dengan beberapa perusahaan, kerjasama ini berbentuk
potongan harga/promo bagi nasabah. Salah satu bentuk kerjasama yang dapat
dinikmati oleh nasabah Bank BTN antara lain : LinkAja, Tokopedia, PDAM,
Gopay, OVO, Mitra 10, Krisna Oleh-Oleh, dan Holycow Steak Hotel.

Bank BTN juga selalu memberikan informasi secara terbuka baik
secara lisan maupun tertulis. Bank BTN menawarkan akses informasi layanan
dan produk perbankan secara online, salah satunya melalui website
www.btn.co.id. Perseroan juga mengembangkan serta menerapkan proses dan
praktik secara transparan untuk memastikan bahwa informasi produk sesuai

dengan aturan Bank Indonesia. Selain itu, Bank BTN telah melakukan



sejumlah inisiatif untuk memenuhi harapan nasabah sesuai dengan pusat
pengaduan nasabah melalui Sistem Pengaduan Nasabah (SPN) yang dapat
melacak penyelesaian pengaduan secara keseluruhan. Implementasi SPN
didasarkan pada Peraturan OJK No. 1/POJK.07/2013 tentang Perlindungan
Konsumen Sektor Jasa Keuangan.

Selain Relationship Marketing persaingan antar bank dituntut
meningkatkan kinerja pelayanan dalam memenuhi kebutuhan serta harapan
para nasabah supaya nasabah mendapatkan kenyamanan menggunakan jasa
layanan dari bank. Kualitas pelayanan bisa disebut menjadi usaha memenuhi
kebutuhan dan cita-cita nasabah serta ketepatan hal yang disampaikan agar
seimbang dengan keinginan pelanggan (Tjiptono, 2007). Hal ini menuntut
bank agar mempunyai skema pemasaran yang baik agar para nasabah
menerima kapasitas layanan jasa yang baik dari bank sehingga menghasilkan
kesenangan nasabah ketika memakai jasa milik bank dengan adanya korelasi
yang baik antar perusahaan dengan nasabah serta pemberian kualitas
pelayanan, tidak dipungkiri loyalitas nasabah akan tumbuh dan melakukan
transaksi ulang/secara terus-menerus.

Kualitas pelayanan yang diberikan Bank BTN untuk nasabahnya juga
dituangkan dalam budaya Bank BTN yakni budaya AKHLAK : amanah
(Menjaga kepercayaan), kompeten (Cakap dan terus belajar), harmoni
(Toleransi), loyal (Berdedikasi dan mengutamakan kepentingan Bangsa dan
Negara.), adaptif (Sigap terhadap perubahan) dan kolaboratif (Membangun

kerja sama yang sinergis). SDM yang profesional berperan penting dalam



menciptakan layanan berkualitas tinggi. Kriteria kesetiaan anggota dipandang
dari harapan yang sesuai dengan anggota dan layanan yang diperoleh. Ketika
perusahaan yang dipercaya melayani nasabah, nasabah akan merasa aman
dengan perusahaan, dan setelah mendapat kepercayaan dari nasabah, maka
perusahaan akan lebih nyaman dalam memberikan pelayanan (Badriyah,
2020).

Korelasi baik yang dibangun perusahaan selain dengan nasabah juga
ditujukan untuk para stakeholder. Hal tersebut mampu dijalin perusahaan
dengan implementasi tanggung jawab sosial perusahaan. Secara awam, CSR
artinya keharusan untuk mengambil langkah yang melindungi serta
memajukan kesejahteraan rakyat secara holistik dan kepentingan organisasi
(Sutarno, 2012). Penerapan CSR secara sempurna pada aspek sosial, ekonomi,
ataupun lingkungan bisa bermanfaat untuk perusahaan vyaitu loyalitas
pelanggan.

Bank BTN menjelaskan substansi CSR serta mendorong usaha guna
menciptakan asosiasi yang menyenangkan serta umum, menguntungkan
lingkungan, jaringan dan mitra, baik lokal, nasional dan internasional, namun
di samping itu mendorong tujuan utama perusahaan untuk memiliki hasil yang
bermanfaat dan komitmen untuk keberlanjutan pembangunan ekonomi. Bank
BTN memiliki kewajiban etis untuk mendorong bisnis dan memajukan
ekonomi lokal yang dapat dipertahankan dengan terus melayani semua mitra
dengan kepercayaan yang tinggi, mematuhi peraturan dan pedoman material,

dan menjaga moral bisnis



Dalam mencapai Visi dan Misi tanggung jawab perusahaannya, Bank
BTN melakukan penyusunan strategi CSR yang sehaluan dengan prinsip 3P
(People, Profit, Planet), berfokus dengan menciptakan nilai lebih dengan mitra
ataupun komunitas sekitar juga mendukung program tujuan pembangunan
berkelanjutan. Suksesnya CSR yang diterapkan oleh Bank BTN dibuktikan
dengan diraihnya penghargaan Indonesia Corporate Social Responsibility
(CSR) Brand Equity Awards 2021.

Namun terlepas dari segala pencapaian Bank BTN tidak serta merta
berhasil dalam menciptakan pelayanan yang baik dan memuaskan nasabah.
Masih adanya keluhan dari nasabah tentang pelayanan yang diberikan. Kurang
cepatnya tanggapan pegawai terhadap keluhan yang datang dari nasabah atas
pelayanan yang kurang baik dan akhirnya nasabah menjadi kecewa atas
pelayanan yang dirasakan. Hal ini dikarenakan minimnya pegawai yang
melayani nasabah ketika ingin menabung sehingga mengakibatkan banyaknya
antrian pada bank tersebut. Adapun kendala yang sering terjadi pada mesin
ATM yang mengalami gangguan signal/macet sehingga nasabah sulit
melakukan berbagai transaksi. Dengan kondisi tersebut dan seiring dengan
ketatnya persaingan di dunia perekonomian perbankan, maka diperlukan
kualitas pelayanan serta pendekatan perusahaan terhadap nasabah yang
maksimal agar sesuai dengan yang diharapkan nasabah.

Penerapan kualitas pelayanan yang maksimal serta komunikasi dengan
nasabah yang baik pula tentu saja akan meningkatkan loyalitas nasabah

terhadap Bank BTN. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh



Mulyono (2020) yang menyatakan bahwa relationship marketing dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Melihat perlunya loyalitas konsumen dalam dunia bisnis terutama
perbankan, maka penulis menjadikan “ANALISIS HUBUNGAN
RELATIONSHIP MARKETING DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK BTN DENGAN
CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING (STUDI KASUS MAHASISWA DOMISILI KAB.

PEKALONGAN)” sebagai judul penelitian.

. Rumusan Masalah
Sesuai latar belakang, didapat rumusan permasalahan yakni:

1. Apakah terdapat hubungan yang positif signifikan antara relationship
marketing terhadap corporate social responsibility (CSR)?

2. Apakah terdapat hubungan yang positif signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap corporate social responsibility (CSR)?

3. Apakahterdapat hubungan yang positif signifikan antara relationship
marketing terhadap loyalitas nasabah Bank BTN?

4. Apakah terdapat hubungan yang positif signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank BTN?

5. Apakah corporate social responsibility (CSR) sebagai variabel intervening
memiliki hubungan yang positif signifikan terhadap loyalitas nasabah

Bank BTN?



6.

Apakah relationship marketing memiliki hubungan yang positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank BTN  dengan corporate social
responsibility (CSR) sebagai variabel intervening?

Apakah kualitas pelayanan memiliki hubungan yang positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank BTN  dengan corporate social

responsibility (CSR) sebagai variabel intervening?

C. Tujuan Penelitian

Mengacu rumusan masalah yang sudah dijabarkan, didapat tujuan

penelitian, yakni:

1.

Untuk mengetahui hubungan relationship marketing terhadap corporate
social responsibility (CSR).

Untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan terhadap corporate social
responsibility (CSR).

Untuk mengetahui hubungan variabel relathionship marketing terhadap
loyalitas nasabah Bank BTN.

Untuk mengetahui hubungan variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah Bank BTN.

Untuk mengetahui hubungan corporate social responsibility (CSR)
sebagai variabel intervening terhadap loyalitas nasabah Bank BTN.

Untuk mengetahui hubungan relationship marketing terhadap loyalitas
nasabah Bank BTN dengan corporate social responsibility (CSR) sebagai

variabel intervening.



7. Untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
Bank BTN dengan corporate social responsibility (CSR) sebagai variabel

intervening.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang diinginkan penulis yaitu meliputi:
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian yang dilakukan bisa dimanfaatkan menjadi sumber
informasi, terutama berkaitan dengan hubungan pemasaran relasional serta
kualitas pelayanan terhadap loyalitas dengan corporate social responbility
sebagai variabel intervening
2. Manfaat Praktis
a. Bagi pihak Bank BTN sebagai sumber masukan agar dapat
menentukan strategi yang tepat sehingga bisa mempertahankan
nasabahnya.
b. Bagi peneliti berikutnya, sebagai bahan guna penelitian ke depannya

yang melangsungkan penelitian terkait objek yang sama.

E. Sistematika Pembahasan
Sistematika penulisan yang digunakan pada penelitian ini dijabarkan

sebagai berikut.



BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

10

PENDAHULUAN

Bab ini berisi penjelasan fenomena dari permasalahan yang akan
diteliti dan merumuskan permasalahan yang dilanjutkan dengan
adanya tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistematika
penelitian.

LANDASAN TEORI

Bab ini berisi mengenai penjelasan teori-teori yang digunakan
sebagai landasan, telaah pustaka, kerangka berfikir, serta hipotesis.
METODE PENELITIAN

Bab ini berisi jenis dan pendekatan penelitian, sumber data,
populasi dan sampel, variabel penelitian, teknik pengumpulan data
serta metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini.
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang analisis yang dilakukan dalam
penelitian ini serta interpretasi hasil atas analisis data yang
dilakukan.

PENUTUP

Bab ini berisi mengenai kesimpulan akhir penelitian ini. Selain itu,
pada bab ini juga dijabarkan mengenai keterbatasan penelitian serta

implikasi teoritis dan praktis dari penelitian ini.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Dari hasil analisis data yang dilakukan, ditarik kesimpulan yakni bahwa
relationship marketing dan kualitas pelayanan secara parsial memiliki
hubungan vyang positif dan signifikan terhadap corporate social
responsibility. relationship marketing, kualitas pelayanan dan corporate
social responsibility secara parsialmemiliki hubungan yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank BTN. Corporate social
responsibility mampu memediasi relationship marketing terhadap loyalitas
nasabah Bank BTN, namun corporate social responsibility tidak memediasi

hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank BTN.

B. Saran
Hasil dari penelitian yang telah dipaparkan, peneliti memberikan beberapa
saran yang dapat memberikan manfaat kepada pihak terkait atas hasil
penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagi lembaga keuangan dalam hal ini Bank BTN diharapkan untuk selalu
meningkatkan relationship marketing dan kualitas pelayanan dengan lebih

menjalin  hubungan jangka panjang dengan nasabah yang bersifat
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kekeluargaan, memahami kebutuhan serta keinginan nasabah dan
memberikan pelayanan sesuai yang diharapkan oleh nasabah.

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk melakukan penelitian dengan
mengembangkan atau menambah variabel lain, misalnya corporate
governance, media exposure, dan lain sebagainya yang mempengaruhi
corporate social responsibility dan loyalitas nasabah agar penelitian dapat
terus berkembang sejalan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan

teknologi.
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