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ABSTRAK

Pengaruh Shariah Relationship Marketing dalam M eningkatkan K epuasan
Nasabah dan L oyalitas Nasabah (Studi pada BPRS Bhakti Sumekar Sumenep)

Beberapa permasalahan yang dihadapi BPRS Bhakti Sumekar Sumenep antara
lain : belum ada layanan ATM dan belum semua kecamatan ada kantor cabang.
Maka, salah satu strategi marketing seperti shariah relationship marketing (SRM)
menjadi kebutuhan. SRM dikembangkan dari konsep relationship marketing dan
shariah compliance merupakan aktivitas pemasaran mulai dari pendirian,
pengembangan dan pemeliharaan konsumen jangka panjang, terciptanya SRM
diharapkan dapat memberikan multiple effect benefit berupa kepuasan dan loyalitas.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh shariah relationship
marketing dalam meningkatkan kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah BPRS
Bhakti Sumekar Sumenep secara langsung maupun tidak langsung.

Metode penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif eksplanatori (explanatory
research) yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh/hubungan antara satu variabel
dengan variabel lainnya. Lokasi penelitian adalah kantor pusat BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep. Variabel penelitian yang digunakan adalah shariah relationship
marketing (X), kepuasan nasabah (Y) dan loyalitas nasabah (Z). Populasi dan sampel
dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pemegang buku rekening tabungan
dengan jumlah sampel sebanyak 50 responden dan teknik sampling yang digunakan
adalah non probability sampling yaitu purposive sampling. Teknik analisis yang
digunakan adalah analisis deskriptif, uji validitas, reliabilitas, asums klasik dan path
analysis.

Hasil analisis menunjukkan bahwa 1). Secara deskriptif, responden
memberikan jawaban rata-rata baik, 2). Sisi validitas menunjukkan semua valid dan
secara reliabilitas secara keseluruhan reliabel, 3). Hasil uji asums klasik tampak
bahwa semua asums terpenuhi secara keseluruhan, 4). Hasil analisis jalur
menunjukkan bahwa (a). Hipotesis pertama terbukti kebenarannya karena SRM (X)
berpengaruh signifikan secara langsung terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan
koefisien jalur sebesar 0.703 dan tingkat signifikansi thiwng Sebesar 0.000, (b)
Hipotesis kedua terbukti kebenarannya karena SRM (X) berpengaruh signifikan
secara langsung terhadap loyalitas nasabah (Z) dengan koefisien jalur sebesar 0.330
dan tingkat signifikans thiwng Sebesar 0.044, (c) Hipotesis ketiga terbukti
kebenarannya karena K epuasan nasabah (Y) berpengaruh signifikan secara langsung
terhadap loyalitas nasabah (Z) dengan Koefisien jalur sebesar 0.356 dan tingkat
signifikans thitung Sebesar 0.030, dan (d) Hipotesis keempat terbukti kebenarannya
karena SRM (X) berpengaruh signifikan secara tidak langsung terhadap loyalitas
nasabah (Z) melalui kepuasan nasabah (Y) dengan koefisien jalur sebesar 0,250
dan tingkat signifikans thitung SEbesar 0.000. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa
shariah relationship marketing telah mampu meningkatkan kepuasan nasabah dan
loyalitas nasabah BPRS Bhakti Sumekar Sumenep baik secara langsung maupun
secaratidak langsung.

Kata kunci : Shariah relationship marketing, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah
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ABSTRACT

Effect of Shariah Relationship Marketing in Improving Customer Satisfaction
and Customer Loyalty (Study at BPRS Bhakti Sumekar Sumenep)

Some problems faced by BPRS Bhakti Sumekar Sumenep among other: there
is no ATM service and not al sub-districts have branch offices. So, one of the
marketing strategy such as Shariah Relationship Marketing (SRM) becomes a need.
SRM developed from the concept of relationship marketing and shariah compliance
Isamarketing activity starting from the establishment, development and maintenance
of long-term consumers, the creation of SRM is expected to provide multiple effect
benefits in the form of satisfaction and loyalty. The purpose of this study is to
determine the effect of shariah relationship marketing in increasing customer
satisfaction and customer loyalty BPRS Bhakti Sumekar Sumenep directly or
indirectly.

This research method is a quantitative explanatory (explanatory research)
which aim to analyze the effect/relation between one variable with other variable.
The research location is the head office of BPRS Bhakti Sumekar Sumenep. The
research variables used are Shariah Relationship Marketing (X), Customer
Satisfaction (Y) and Customer Loyalty (Z). Population and sample in this research
are al account holders of savings account with amount of sample counted 50
respondent and sampling technique used is non probability sampling that is
purposive sampling. The analysis technique used is descriptive analysis, validity test,
reliability, classical assumption and path analysis.

The results show that 1). Descriptively, respondents gave a good average
answers, 2). The validity side shows all valid and reliability is reliable, 3). The
results of the classic assumption test show that all assumptions are met as a whole,
4). Path analysis results show that (a). The first hypothesis is proved true because
SRM (X) has a significant effect directly on Customer Satisfaction (Y) with the path
coefficient of 0.703 and the significance level of teount Of 0.000, (b) The second
hypothesis is proved true because SRM (X) has a significant effect directly on
Customer Loyalty (Z) with a path coefficient of 0.330 and a significance level of
teount OF 0.044, (c) The third hypothesis is proved true because Customer Satisfaction
(Y) has asignificant effect directly on Customer Loyalty (Z) with path coefficient of
0.356 and tcount Significance level of 0.030, and (d) The fourth hypothesis is proved
true because SRM (X) has an indirectly significant effect on Customer Loyalty (2)
through Customer Satisfaction (Y) with path coefficient of 0.250 and significance
level of teount OF 0.000. The results concluded that Shariah Relationship Marketing has
been able to improve Customer Satisfaction and Customer Loyalty of BPRS Bhakti
Sumekar Sumenep either directly or indirectly.

Keywor ds. Shariah relationship marketing, customer satisfaction, customer loyalty
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Penulisan Skripsi ini menggunakan trandliterasi Arab-Indonesia yang ditetapkan
dalam pedoman teknik penulisan skripsi Fakultas Keislaman Universitas Trunojoyo
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A. Konsonan Tunggal

NO ARAB INDONESIA ARAB INDONESIA
1 ’ T}
2 B Z}
3 T ‘
4 Ts Gh
5 J F
6 H} Q
7 Kh K
8 D L
9 Dh M
10 R N
11 Z W
12 S ¥- H
13 Sy :




14 Sh Y

15 D}

Untuk menunjukkan bunyi hidup panjang madd ditulis dengan coretan horizontal

(macron) di atas huruf a<i<dan u<

Bunyi hidup dobel (diftong) Arab ditransliterasikan dengan menggabung dua huruf
ay dan aw. Bunyi hidup (vocalization atau harakah) huruf konsonan akhir sebuah
katatidak dinyatakan dalam tranditerasi. Tranditerasi hanya berlaku pada huruf

konsonan akhir tersebut.
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