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ABSTRAK

Fiteri, Norhayatul. 2020. Analisis Pengaruh Relationship Marketing terhadap
Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel
Intervening. Skripsi Program Studi Jurusan Ekonomi, Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam. Pembimbing: Lutfi Sahal, S.H.I.,M.Si

Kata Kunci: Relationship Marketing, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa kuat pengaruh Relationship
Marketing yang terdiri dari kepercayaan, komitmen, komunikasi dan penanganan
konflik terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening pada Baitul Maal waat-Tamwil UGT Sidogiri Banjarmasin.
Penyebaran data dilakukan melalui penyebaran kuesioner. Analisis data dalam
penelitian ini yaitu analisis data kuantitatif. Pengambilan sampel menggunakan
tehnik Accidental sampling, dan memperoleh 100 responden sebagai sampel. Alat
analisis pada penelitian ini menggunakan Path analysis dengan bantuan SPSS
versi 21. Berdasarkan hasil uji penelitian yang dilakukan, menunjukkan bahwa
variabel kepercayaan, komunikasi dan penanganan konflik berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, variabel komitmen dan kepuasan
nasabah berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah. Variabel
kepuasan nasabah juga tidak mampu memediasi antara relationship marketing
yang terdiri dari kepercayaan, komitmen, komunikasi dan penanganan konflik
terhadap loyalitas nasabah. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah Baitul Maal wat-Tamwil UGT Sidogiri Banjarmasin
karena t hitung sebesar 3,666 lebih besar dari t tabel 1,661. Komitmen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah karena t hitung
sebesar 2,663 lebih besar dari t tabel 1,661. Komunikasi berpengaruh positif dan
signifikan teradap loyalitas nasabah karena t hitung sebesar 3,414 lebih besar dari
t tabel 1,661. Penanganan masalah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah karena t hitung sebesar 2,136 lebih besar dari t tabel 1,661.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Fonem Kkonsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, atau sebagian lagi dengan

huruf dan tanda sekaligus.

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama Rl dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22

Januari 1988, sebagai berikut:

I.  Konsonan Tunggal

Huruf Nama Huruf Latin Keterangan
Arab
| Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba’ B Be
< Ta' T Te
& Sa' S es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
C Ha' H ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh ka dan ha
2 Dal D De
3 Za Z zet (dengan titik di atas)
0 Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy es dan ye
) Sad S es (dengan titik di bawah)
U Dad D de (dengan titik di bawah)
b Ta T te (dengan titik di bawah)
L Za' Z zet (dengan titik di bawah)
& ‘Ain ¢ Koma terbalik diatas
¢ Gain G Ge
o Fa Ef
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Qaf Q Qi
< Kaf K Ka
J Lam L ‘el
¢ Mim M ‘em
o Nun N ‘en
S Waw W We
° Ha’ H Ha
. Hamzah Apostrof
< Ya Y Ye
Il.  Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
g Ditulis muta’aqqidin
s Ditulis “iddah
I1l. Ta'marbutah
a. Apabila dimatikan ditulis h.
o Ditulis Hibbah
T Ditulis Jizyah

(Ketentuan ini tidak diperlukanbagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke
dalam Bahasa Indonesia, seperti salat, zakat, dan sebagainya, kecuali apabila
dikendaki lafal aslinya).

Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah,

maka ditulis dengan h.

;\gjjd\\ Efb‘ﬂ

Ditulis

Karamabh al auliya‘

b.
kasrah dan da

Apabila ta- marbutah hidup atau dengan harakat, fatha,

mmah ditulis t.

PHES

Ditulis

Zakatul-fitri




V. Vokal Pendek

- Kasrah Ditulis I
- Fathah Ditulis A
— Dammah Ditulis U
V. Vokal Panjang
Fathah + alif - N
Iolgls Ditulis a — jahiliyyah
Fathah + ya 'mati o B .
2 s Ditulis a—yas'a
Kasrah + ya'mati o
3 0\ Ditulis 1— karim
s
Dammah + wawu mati Lo
4 A Ditulis 0 — furad
V1. Vokal Rangkap
1 Fathah + ya" mati o )
S Ditulis al- Bainakum
2 Fathah + wawu mati o
Jss Ditulis au- Qaulun
VIl. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan
apostrof
il Ditulis a‘antum
el Ditulis u'iddat
apdld sl Ditulis la’in syakartum

VIl1I. Kata sandang alif + lam

a. Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf

“al”.
oAl Ditulis al-Qur'an
il Ditulis al-Qiyas




b. Apabila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya.

claudl

Ditulis

as-Sama

%

Ditulis

asy-Syams

IX. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

oagdl (g5 Ditulis Zaw1 al-furid atau Zawil
i Furad
audl Jal Ditulis ahl as-sunnah atau
ahlusunnah
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