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ABSTRAKSE

Peneliian im menelitl pengaruh faktor  faktor pemasaran relastonal vang
mehiputs ikatan kevangan {fraunciv bonds), ikatan sosal (social hoseds), tkatan untuk
menciptakan kesesuatan terhadap nasabah (cusromization bondyy dan ikatan strukiural
{structurai bonds) terhadap loyalitss nasabah Bank Muamalat Cabang Surabava
Nasahah yang ditelitt adalah nasabah Bank Muamalat Cabang Surabava, khususnya
yang menggunakan produk tabungan. Penchitan i dilakukan mengingat pentingnva
upaya memperiahankan nasabah yang sudal dimiliky sehingga menjadi nasabah vang
loyal. Dalam tingkat persaingan vang semakin kompetitif sepertt saat im, sefap
pelakn bisnis termasuk perbankan svariah hares selalo memantau, memahams dan
membenkan sesuatu yang diharapkan nasabah. Sebagai bank syanab, Bank Muamalat
menggunakan bag hasit dan menanggatkan bungs. Bagi hasil terkan sektor nil
sehingga nila: nominalnya tdak past dibanding sistem bunga. Meskipun sebagian
besar nasabah Bank Muamalat berdasarkan motif emosional, vatu fakior agama,
akan tetap dalam jangka panjang Bank Muamalat udak bssa hanya mengandalkan
fakror agama untuk mempengarvhi preferens: nasabsh. Untuk ity perusahaan perdy
menciptakan hubungan kenasabahan yang erat dengan para pelanggan. Dengan
demikian, stralegi pemasaran vang diterapkan tidak berhent pada selesainya proses
transakst (Fransaction markenng) ivtap harus berupava untuk membangun hubungan
jangka panjang secara batk. Menurut Zeitham! dan Buner {20007 mempertahankan
hubungan dengan nasabah vang sckarang memerlukan hwava vang jauh iehih murah
daripada biaya menarik nasabah baru. Eungl untuk smempenahankan hubungan bask
dengan nasabab dalam jangka panjang adalah dengan menerapkan  pemnasaran
telasional {refutionship marketing).

Varabel bebas vanyg digungkan dalam penelitign ini mcliputi ikatan keuangan
{finuncid bonds), katan sosial Gocud bonrds), ikatan untuk mengintakan kesosuaar
teshadap nasabah (cwstorucuiion bondsy dan katan strukiusal (struchorad bondy),
sedangkan variabel tergantung vang digunakan adalah loyalitas nasabah Bank
Mugmalat Indonesia Cabang Swabava, Model asahsis vang digenakan adalsh
berdasarkan pernvataan Leonard Berry dan A Paraswraman (dalam Zeithami dan
Bitner, 20600} serta Schiffman dan Kanuk {(1994), Menurat Sehiffman dan Kanuk
(19943, banyak perusahazn vang telah membangun program pemasaran relasional
untuk meningkatkan foyalitas pelanggan dan suatu komitmen pada produk — produk
dan jasa — jasa serta ditekankan pada pengembangan ikatan jangka paniang kepada
pelanggan dengan beberaps Jenis hubungan pribadi pada bisnis. Sedangksn menurut
Leonard Berrv dan A, Parasuraman untuk membangur bubungan (sefationshipy dan
mengikat pelanggan lebih dekat yaitu menerapkan pemasaran relasional {refutionship
marketing} kepada nasabgh, melalw ikatan keuangan {(financial bondsy, ikatan sosial
(social honds), katan yang mampu mienciptaken kesesusian terhadap nasabah
{customization Ponds) maupun ikatan struktosal Gorucnrad bunds), Dengan strategi
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pemasaran relasional akan menghasitkan suatu skatan vang Jebih dekat dan nasabah
kepada perusahaan sehingga dalam jangka parjang akan mampu memperkuat
lovalitas nasabah. Ujt hipotesis dilakukan denpgan menggunakan tcknik analisss
Regrest Limier Berganda dengan SPSS 10.0 untuk mengetahus pengaruh varabel
behas terhadap varabel tergantung,

Made! persamaan regrest Binier berganda vang diperoich adalah:

Y=0386+0285 X, + 0,125 X5+ 0,180 X+ 0,234 X,
Berdasarkan hasil analisis, diperoieh simpulan bahwa variabel bebas yang terdint dan
ikatan keuangan, ikatan sosial, itkatan untuk menciptakan kesesuaien terhadap
nasabah dan katan steuktural memiliki pengaruh vang sigiifikan secara bersama -
sama terhadap vanabel tergantung yaitu loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia
Cabang Surabaya. Hal ini bisa dilihat dari hasii uji ¥ yang menunjukkan hasil vang
sigmifikan dimana nilai F hitung sebesar 12,984 lebih besar daripada nilsi F knitis
sebesar 2,463, Secara parsial hanya variabel bebas X, yang berpengarubh signifikan,
yaity dilihat dari hasil uji ¢ dimana koetisien regresi memihiks milai uii t vang iebih
besar dart nilat { kritis sebesar 1.9853. Sedangkan variabel bebas Xo. Xi. dan X,
secara parsial tedak berpengarub sigmifikan tetapt menunjukkan koefisien regresi vang
positif.

Berdasarkan hasil penelitian ini, saran untuk Bank Muamalat Indonesia
Cabang Surabaya adalah memberikan manfaat ckonomis dan kualitas pelayanan vang
kompetttif dengan meningkatkan ikatan kevangan vaiin peningkatan kemampuan
mengelola dana untuk membenkan mantaal kewangan atay  ckonomis vang
kompetitif, ikatan sosial vaitu dengan memberi pelatihan kepada karyawan agar lebih
memahami nasabahinya secara dekat, tkatan untuk menciptakan kesesuaian terhadap
pasabah (customization) vatuy dengan melakukan  inovast  berkelaniptan  dan
pengikatan pasabah secara struktural dengan berbasis eknologi.

Kata kanci : Pemasaran relasional. lovalitas, perbankan svariah, bagi hasil, sektor rith
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