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ABSTRAKSI 


Penelittan ini meneliti pengaruh [aktor fa\..'1Of pcmasaran rc!asl0nal yang 
mehputj ikatan keuangan (jmanciuj nonds).. ikatan SOSla] (social hoMS), ikatan untuk 
menciptakan kesesuaian lcrhadap nasabah (CUSfWnt:::UlIIm bunJ:s) dan ikatan f:>trub.iural 
(:uructural bonds) terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang SurabaYil_ 
Nasabah yang dltehti adalah nasabah Bank Muamalat Cabang Sumbaya, khususnya 
yang menggunakan produk tabungan. Pcnchtian ini dilakukan mengingat pentmgnya 
upaya mempertahankan nasabah yang :;;udah dimi!ikl sehingga mcnjadi nasabah yang 
loyal. Dalam tingkat persamgan yang semakin kompetltlf SCpertl saat im, setlap 
pelaku bisnis tcnnasuK pcrbankan syariah hafUs, sclalu memamau, mcmahaml dan 
memberikan scsuatu yang diharapkan nasabah. Sebagai bank syariah, Bank Muarnalat 
menggunakan bag; hasil dan mcnanggaikan bunga Bagi hasil te:rkah sektor nil 
sehingga nilal nominainya tidak pastt dlbanding sistem bunga" ~ksklpun sebagian 
besar nasahah Bank Muamalat berdasarkan motif emosi()nal, yaltu faktm agama, 
akan tetaPt dalam jangka panjang Bank Muamalat tidak bisa hanya mengandalkan 
faktor agama untuk me-mpengaruhi prefere-nsi nasabah. Untuk iiu perusahaan perlll 
menciptakan hubungan kcnasabahan yang eraf dCI1gan para pe1anggan. Dengan 
demjkian, strategi ~rnasaran yang dite-rapkan tidak bcrhenti pada sclesainya proses 
transaksl (tranS;JC{WN markel/fig) tetapi haws berupaya unluk membangun hubungan 
jangka panjang secara baik Menurut Zeithaml dan Ritner (2000) mt:mpertahankan 
hubungan dengan nasabah yang sckarang memerlukan tnaya yang jallh lehlh murah 
daripada biaya menarik nasabah baru. Kunci untuk mempertahankan hubungan baik 
dengan nasabah dalam jangka panjang adalah dt:ngan menerapkan pemasararl 
relasional (rdalionship marketmg). 

Varlabel bebas yang digunakan dalam penelit1an mi mc1iputi ikatan keuangan 
(jinanci()l honds), lkatan sosial (.\Ocwl huncl",,), Ikatan untuk mendptakan kesc~uatan 
tt."'fhadap nasabah {c/J,\'loml::aliol1 bonds! dan ikatan struktural (structural honds), 
sedangkan variabel tergantung yang dlgunakan adalah loyalitas nasabah Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Surabaya. Model analisls yang digunakan adalah 
berdasarkan pernyataan Leonard Berry dan A. Parasuraman (dalam Zeithaml dan 
Bitner, 20(0) serta Schitrman dan Kaouk (1994 J. Menurut SchUrman dan Kanuk 
(1994), banyak perusahaan yang te1ah membangun program pemasaran rt;;lasional 
untuk meningkalkan loyatitft..'> pelanggan dan sua1u komitmen pada produk - proouk 
dan jasa - jasa sena ditekankan pada pengembangan ikatan jangka panjang kepada 
pelanggan dengan bcberapa jenis hubungan pribadi pada bisms. Sedangkan menurut 
Leonard Berry dan A Parasuraman unruk membangun hubungan (r!!!uhonship) dan 
rnengikat pelanggan lebih dekat yaitu rnenerapkan pemasaran rdasional {relationship 
marketing) kepada nasabah. mda!ui ikatan keuangan (jlnanLw/ hond~'l, lkatan sosial 
(socltil hond8/, ikatan yang mampu menciptakan kescsuaian terhadap nasabah 
(customl::atlUn hrmd',) maupun ikatan struktural (Sfrll("(uml hond,). Dengan stratcgj 
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pemasaran relasional akan menghasilkan suatu 1kamn yang lcblh dckat dari nasabah 
kepada perusahaan sehingga dalam jangka panjang akan marnpu memperkuat 
loyalitas nasabah. Ujl hlpotesis dilakukan den bran menggunakan tcknik analisis 
Regresi Llnier Berganda dengan SPSS 10.0 untuk mengetahui pengaruh variabel 
bebas terhadap variabel tergantung. 

Mode! persamaan regresi tinier berganda yang diperolch adalah: 
y ~ 0,386 + 0,285 X, + 0,125 X, ~ 0,180 X, ~ 0,234 X, 
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh simpulan bahwa variabel bcL~s yang terdin dari 
ikatan keuangan, lkatan sosiaL ikatan untuk mendptakan kesesuaian terhadap 
nasabah dan ikatan struktural memihki pengaruh yang signifikan secara bersama 
sarna terhadap variabel tergantung yaitu ioyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia 
CaOOng Surabaya. Hal ini bisa diiihat dari hasH uji F yang menunjllkkan hasi! yang 
signifikan d.mana nilai F hitung sebe:;ar 12,984 lebih besar daripada mlai F kritis 
sebesar 2,465. Secara parsial hanya variabel bebas X I yang berpengaruh sigfl.lfikan, 
yaitu dilihat dan hasit uji t dimana koefislen regresi memihk.i nilai llji t yang lchih 
besar dan nil.. t kritlS sebesar 1,9853. Sedangkan vanabel bebas X" X,. dan x; 
secara parsia1 tidak berpengaruh signifikan tetapt menunjukkan koetisien re!::1fCsi yang 
positif. 

Berdasarkan hasil penelitian ini. :;aran untuk Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Surabaya adalah memberikan manfaat ekonornis dan kualnl1s pelayanan yang 
kompetitif dengan meningkatkan ikatan keuangan yaitu peningkatan kemampuan 
mengeJola dana untuk memberikan manfaat keuangan atau ekonomls yang 
kompetitlt: ikatan sosial yaitu dengan memberi pel31ihan kepada karyawan agar lebih 
memahami nasabahnya secara dekat, ikatan untuk menciptakan kesesuaian tcrhadap 
nasabah (customi;:a!lOn) yaitu dengan melakukan inovasi berkelanjutan dan 
pengikatan nasabah 5eCara struktural dengan berbasis teknologi. 

Kata kunCi : Pemasaran relaslonaL loyailtas, perbankan syariah, bagi hasil, sektor riii 
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