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PENDAHUL UAN

1.1. LATAR BELAKANG MASALAH

Koperasi Jasa Keuangan Syariah merupakan salahbsatuk dari
lembaga keuangan syariah yang saat ini tumbuh deogpat dan menjadi
bagian dari kehidupan keuangan di dunia istaResatnya pendirian dan
perkembangan koperasi jasa keuangan syariah dadetah memberikan
alternative baru bagi konsumen untuk menikmati pkegroduk dengan
metode non bunga. Hal ini mengisyaratkan bahwa adupérbankan
internasional telah mengadaptasi prinsip ekonomg\ditawarkan oleh Islam,
selain masa dijalankannya prinsip ekonomi konveraioyang selama ini
berlaku?

Pemasaran tidak terlepas dari unsur persaingasamlya, tidak ada
satu bisnis pun, yang dengan leluasa bisa santaikmati penjualan dan
keuntungan. Paling tidak, bukan untuk waktu yangalakarena akan ada
persaingan yang ingin turut menikmatinya. Bahkamgysering terjadi adalah
sebuah persaingan yang sangat kejam, persaingak titengenal belas
kasihan. Persaingan tidak akan menanyakan apakdal rsiopesaing itu dari

warisan, atau berasal dari hasil pinjaman. Olekraitu, masalah persaingan

' Rahman El-JunusMembangun Kemitraan Antara Bank Syariah Dan Nasdbeihgan
Pendekatan CR\Msemarang, h 1

’Edi Wibowo,Mengapa Memilih Bank Syari‘ahlakarta: Ghalia Indonesia, 2005, him.
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mendapatkan perhatian dalam pemasar&alam arti yang lebih luas,
pemasar berusaha mendapatkan tanggapan terhadap pgeaawaran.
Tanggapan tersebut mungkin lebih dari sekedar pksnbsederhana atau
perdagangan produk dan jasa. Pemasaran terdirtinidakan-tindakan yang
diambil untuk memperoleh tanggapan yang diharap#fan sekelompok
audienssasaran terhadap beberapa produk, jasa, gagasaobjg& lainnya.
Transaksi pemasaran merupakan bagian dari gagasag Mbih besar
mengenai hubungan pemasaran. Lebih dari sekedaciptetan transaksi-
transaksi jangka pendek, pemasar harus membangbondgmn jangka
panjang dengan pelanggan yang berharga, distrildeaarpemasok.
Pengenalan dan pendekatan terhadap pelanggan ikemupakus
utama dalam strategrelationship marketing Dengan mendekatkan diri
kepada pelanggan diharapkan perusahaan dapat mlemg&ebutuhan dan
keinginan pelanggan, karena semakin baik perusamaagenal pelanggan,
maka akan semakin baik pula perusahaan memasartdnkpya. Demikian
juga dengan pelanggan, mereka akan merasa dip@matan pada akhirnya
menciptakan kesetiaan pelanggan terhadap perusal@ak waktu yang
lama. Relationship marketingadalah beragam taktik pemasaran, untuk

mengikat atau mempertahankan pelanggan setelabhgtemjterjadi, dengan

M. Taufig Amir, DinamikaPemasaranJakarta: PT. Raja Grfindo Persada, 2005, him.
18.

* Philip Kotler dan Gary Armstrongprinsip- Prinsip Pemasaragrakarta: Erlangga,
2001, h 15.



tujuan untuk menciptakan pembelian uldnblasil relationship marketing
yang utama adalah pengembangan aset unik perusgdiagulisebut jaringan
pemasaran. Jaringan pemasaran terdiri dari peraisalan semua pihak
pendukung yang berkepentingan yang bersama-sangard@erusahaan telah
membangun hubungan bisnis yang saling mengunturdgdagan perusahaan.
Dalam Perusahaan usaha-usatedationship marketingdilakukan
untuk menambah kedekatan dengan pelanggan dam tujaena dari usaha
tersebut adalah untuk menjaga agar pelanggan letapkepada perusahaan.
Banyak perusahaan membenttiationship marketinguntuk mendukung
secara langsung promosi perusahaan/ produk dan epémklan citra.
Relationship marketingmemainkan peranan penting untuk tugas-tugas
berikut:
* Membantu peluncuran produk baru
« Membangun minat terhadap suatu kategori produk
« Membangun citra perusahaan sehingga mendukung
produknyd
Relationship marketingnelibatkan berbagai program yang dirancang
untuk mempromosikan dan menjaga citra perusahaan tep produknya
serta mampu mempengaruhi kesadaran public dengga pang lebih kecil

daripada iklan, dan seringkali lebih dipercaya.

>Cipto Wicaksono, Analisis Pengaruh Relationship Marketing Terhadlayalitas
Pelanggan Studi Kasus Bank BNI 1946 Kantor Cat&mbantu Kampus UIN Syarif
Hidayatullah Jakarta Skripsi, Fakultas Ekonomi dan limu Sosial UIN det, 2009, h 17.

® M. SuyantoMarketing Strategi Top Brand Indonesiogyakarta: ANDI, 2007, him.
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Loyalitas pelanggan sendiri merupakan efek akhiri dguatu
pembelian, yang diartikan sebagai suatu sikap danumtuk berperilaku di
masa depan, dan diekspresikan melalui hal-hal segemitmen untuk
membeli kepada perusahaan jika membutuhkan proaiukya, komitmen
untuk memberikan rekomendasi kepada orang lairt, uniduk menambah
jumlah tabungan, niat atau keinginan untuk meredait hal-hal yang positif
tentang perusahaan, dan kesediaan untuk membaysal ifisaya bebar!).
Loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam akbyerusahaan,
mempertahankan nasabah yang lama dan baru khusdisaeya perdagangan
bebas. Alasannya karena dengan loyalitas nasatzahtstdampak terhadap
kinerja perusahaan dan dapat mempertahankan kalages hidup

perusahaan.

Kecamatan Weleri merupakan salah satu kecamatag lyarada di
Kabupaten Kendal yang produktif. Produktifitas ibisa dilihat dari
keberadaan lembaga keuangan yang sangat banyakhjuyal Maka, untuk
memberdayakan potensi masyarakat di pandang peitikdn koperasi yang
bernama Koperasi Jasa Keuangan Syariah(KJKS) CamgevWeleri.

Pada awalnya KJKS Cemerlang hanya mempunyai saiorkgang
terletak di jl. Raya barat Weleri. Kemudian tepati@ bulan April 2005 di
buka Kantor Cabang Pembantu Sukorejo yang beraldmBbko Bunderan
Sukorejo Indah No. 3 Sukorejo. Dalam berkembangmggota yang harus

dilayani maka KIJKS Cemerlang Weleri membuka Calj@@mgbantu di Kota

7 Ratih Hurriyati,Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumandung: Alfabeta, 2005,
him. 23



Kendal dengan kantor pelayanan di Jalan Taat Pekalwdendal pada bulan
Pebruari tahun 2007. Dengan kondisi tersebut, njgekan bahwa KJKS
Cemerlang merupakan lembaga keuangan syariah yasrgerbbang,
perkembangan tersebut juga didasari oleh minat amakst yang tinggi
terhadap KJKS Cemerlang. Jumlah anggota yang ad@JKE Cemerlang
terus meningkat seiring dengan minat masyarakatasekintuk total anggota
pinjaman tahun 2014 ada 930 anggota dan total amdgbungan ada 2.556
anggota. Tingkat persaingan semakin hari mengafa@ningkatan, tingkat
persaingan yang tinggi ini  memicu tiap-tiap perasah untuk
mempertahankan lolalitas anggotanya. Maka untuk meetahankan loyalitas,
KIJKS Cemerlang membutuhkan strategelationship marketing yang
berkualitas sebabelationship marketingnerupakan salah satu faktor yang
menentukan loyalitas anggota, begitu juga dengarakguan bersaing dalam
suatu perusahaan.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut mahalipdertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “ANALISISENGARUH
RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP LOYALITAS NASABAH
PADA KJKS CEMERLANG WELERI”.

1.2. RUMUSAN MASALAH
1. Bagaimana penerapan relationship marketing padaSK&&¢merlang
Weleri?
2. Bagaimana pengaruh relationship marketing terhddgalitas nasabah

KJKS Cemerlang Weleri?



1.3. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1.3.1. Tujuan penelitian

a.

Untuk mengetahui penerapan relationship marketiagapKJKS
Cemerlang Weleri
Untuk mengetahui pengaruh relationship marketinghaiap

loyalitas nasabah pada KJKS Cemerlang Weleri

1.3.2. Manfaat penelitian

a.

Bagi peneliti dapat dijadikan sumber pengetahuajukan, serta
acuan bagi semua pihak yang ingin mendalami ekotslam.

Bagi lembaga yang diteliti adalah dalam rangka ipéd@ngan
dalam pengambilan keputusan.

Bagi pengembangan ilmu pengetahuan diharapkan dapat
digunakan sebagai dokumen ilmu dan bahan pemecahaalah
yang serupa bagi pihak yang berkepentingan.

Bagi peneliti lain dapat sebagai bahan informasukipenelitian

yang akan datang

1.4 METODOLOGI PENELITIAN

1.4.1. Jenisdan Sumber data

Metode penelitian yang digunakan oleh peneliti aldahetode

penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitgaifu metode

penelitian yang berlandaskan pada filsafat positing, digunakan untuk

meneliti pada populasi atau sampel tertentu, tegaikgambilan sampel

pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulata d



menggunakan instrument penelitian, analisis dataifae kuantitatif
atau statistic dengan tujuan untuk menguji hipstegang telah
ditetapkarf

Apabila peneliti menggunakan teknik observasi, anakkmber
datanya bisa berupa benda gerak atau proses se8pahtila peneliti
menggunakan dokumentasi, maka dokumen atau catatenmenjadi
sumber data, sedangkan isi catatan subjek penel#tiau variabel
penelitian’ Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalattad
primer dan sekunder.

a. Sumber data primer yaitu data yang diperoleh lamgsdari
sumber pertama.

Sumber data primer yang penulis gunakan dalam itianelini
adalah data yang diperoleh dengan cara menyeb&ikasioner
kepada nasabah KJKS Cemerlang weleri.

b. Sumber data sekunder adalah sumber yang dapat mlkanbe
informasi atau data tambahan yang dapat mempedatatpokok,
baik yang berupa manusia atau benda (majalah, dwan dll).
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh daiadtentang
KJKS Cemerlang Weleri yaitu mengenai gambaran urtentang

lembaga tersebut, catatan dan data internal lentieaggbut.

8 SugionoMetode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantjt#tifalitatif dan R&D
Bandung: Alfabeta, him. 14

? Suharsimi ArikuntoProsedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktikgyakarta:

Rineka



1.4.2. Populas dan Sampel

Dalam penelitian kuantitatif populasi diartikan aghi wilayah
generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yanmpuayai kualitas
dan  karakteristik tertentu yang ditetapkan olemefis untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulanrya.

Sedangkan sampel itu sendiri adalah sebagian yeamgbd
dari populast?

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah semasabah KJKS
Cemerlang Weleri.

Sedangkan sampel itu sendiri adalah sebagian yeamgbd
dari populasi. Adapun jumlah sampel pada peneliiiain akan
diterangkan pada teknik pengambilan sampel di bamnia

1.4.3. Teknik Pengambilan Sampel

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitianadalah
teknik Random samplingtau sampel acak menurut tingkat subyek.
Teknik sampling ini diberi nama demikian karena dalam
pengambilan sampelnya, peneliti "mencampur” sulsydlek di
dalam populasi sehingga semua subyek dianggap sBmagan
demikian maka peneliti memberi hak yang sama kepatiap subyek
untuk memperoleh kesempatamgnce dipilih menjadi sampel. Oleh

karena hak setiap subyek sama, maka peneliti texleari perasaan

“Ibid , him. 215
! Nana SudjanaMetode StatistikeBandung: Transito, 1996, him. 6



ingin mengistimewakan satu atau beberapa subyebkk utifadikan
sampel.

Rumus perhitungan besaran samfsel:

N
" I+ Na?

n
Keterangan:
n : Jumlah sampel yang dicari
N : Jumlah populasi
a . Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kbsala
pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir.

Dari populasi 930 orang. Presisi ditetapkan di r@ni®%

dengan tingkat kepercayaan 90%, maka Perhitungapeda

N
" I+ Na?

n

930
"= 1+930(0,1)2

=90,3
=90 responden
1.4.4. Teknik Pengumpulan Data
Dalam bagian ini, akan dibahas mengenai bagaimama c
pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti. Adametode yang
digunakan peneliti dalam teknik pengumpulan datangabagai

berikut:

2 Burhan BunginMetode Penelitian Kuantitatifakarta: Kencana, 2005, him. 105
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1) Metode Angket Atau Kuesioner

Metode kuesioner adalah suatu daftar yang berisikan
rangkaian pertanyaan mengenai sesuatu masalalbidtng yang
akan diteliti. Untuk memperoleh data, angket digedra kepada
responden (orang-orang yang menjawab tadi yangjdiiseuntuk
diisi, terutama pada penelitian sur/&Responden di sini adalah
nasabah KJKS Cemerlang Weleri, sehingga hasil igian
responden merupakan tanggapan dan jawaban atasgberb
pertanyaan yang diajukan dalam arti laporan tentaiigadi atau
hal-hal yang ia ketahui.

Instrumen kuesioner harus diukur validitas darabditas
datanya, sehingga penelitian tersebut menghasitkaa yang
valid. Reliabilitas instrumen yang valid berartsirument tersebut
dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharudijar.
Sedangkan instrumen yang reliabel adalah instruyearg apabila
digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yaagasakan
menghasilkan data yang sama pdldnstrumen kuesioner ini
kemudian dikembangkan dari variabel penelitiank baariabel

independen maupun dependen.

" Drs. Cholid NarbukoMetodologi penelitianJakarta: Bumi Aksara, 2009, Him. 76
“ prof. Dr. SugiyonoMetodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R, Bandung
Alfabeta, 2008him. 121



11

2) Metode Dokumentasi
Metode dokumentasi adalah mencari data mengendiahal
atau variabel yang berupa catatan, traskrip, bskwmat kabar,
majalah, dan sebagainyaDalam hal ini data mengenai KJKS
Cemerlang Weleri yang dapat menggambarkan keadal¢t K
Cemerlang Weleri yang dapat dijadikan sebagai emger
3) Metode Wawancara
Interview atau wawancara sebagai teknik pengumpulan
data apabila peneliti ingin melakukan studi pendiadmu untuk
menemukan permasalahan yang harus diteliti, daa pgpbila
ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebémdalam dan
jumlah respondennya sedikit/ketilDalam penyusunan skripsi ini,
wawancara dilakukan dengan pegawai KJKS CemerlaeteiW
untuk mengetahui informasi yang lebih banyak daK& tersebut.
1.4.5. Variabel Penelitian dan Pengukuran
Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau asjaek orang
maupun obyek yang mempunyai variasi tertentu yategagpkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya
Jenis variabel yang akan diteliti dalam penelitian adalah
variabel relationship marketing sebagai variabédependen (X) dan

loyalitas nasabah sebagai variabel dependen (Y).

' Prof. Dr. Suharsimi ArikuntoQp Cit, him. 231
'® Prof. Dr. SugiyonoQp Cit,HIm. 137
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a. Variabel Bebas (independen)

Yang menjadi variabel bebas atau pengaruh dalam
penelitian ini adalah relationship marketing dengadikator
sebagai berikut:

1) Keuntungan bersamanrfutual benefit
2) Komitmen /commitment
3) Kebenaran authenticity
4) Komunikasi /communication
b. Variabel Terikat (dependen)

Adapun yang menjadi variabel terikat atau terpemgar
dalam penelitian ini adalah: loyalitas nasabah KJB&nerlang
Weleri, yaitu kesetiaan pelanggan untuk terus hgdanan pada
sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan etheiah
menggunakan barang dan jasanya secara berulang-idaoara
eksklusif, dan secara sukarela merekomendasikamggpeaan
produk dan jasa perusahaan kepada orang lain. Adapu
indikatornya adalah :

1) Pelanggan yang melakukan pembelian ulang secatarter

2) Pelanggan yang membeli untuk produk yang lain dipg
yang sama

3) Pelanggan yang mereferensikan kepada orang lain

4) Pelanggan yang tidak dapat dipengaruhi oleh pesairigk

pindah



13

Dalam penelitian ini, operasional variabel peratitdan
pengukuran variabel dapat dilihat pada tabel beriku
Tabel 3.1

Operasional Variabel Penelitian

Variabel Konsep Variabel Indikator Skala
Relationship | Relationship Marketing « Keuntungan bersama Diukur melalui
Marketing (X) | adalah beragam taktik (mutual benefit) angket dengan

pemasaran, untuk « Komitmen (commitment) | menggunakan
mengikat atau « Kebenaran (authenticity) | skala linker
mempertahankan « Komunikasi

pelanggan setelah (communication)

penjualan terjadi,

dengan tujuan untuk

menciptakan pembelian
ulang
Loyalitas | Loyalitas Nasabah » Pelanggan yang melakukariukur melalui
Nasabah (Y) | adalah kesetiaan pembelian ulang secara | angket dengan
nasabah terhadap teratur menggunakan
penyedia jasa yang « Pelanggan yang membeli | skala linker
telah diberikan untuk produk yang lain di
pelayanan tempat yang sama
kepadanya » Pelanggan yang
Kesetiaan nasabah mereferensikan kepada
terhadap KJKS orang lain
Cemerlang » Pelanggan yang tidak dapat

dipengaruhi oleh pesaing
untuk pindah
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1.4.6. Teknik Analisis Data

1.4.6.1.

1.4.6.2.

Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan
tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan sesuastrumen.
Suatu instrument yang valid atau sahih mempunyilitas
tinggi, sebaliknya instrument yang kurang valid doer
memiliki validitas rendah!’ Uji validitas digunakan untuk
mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daftar
(konstruk) pertanyaan dalam mendefinisikan suatiakal,
daftar pertanyaan ini pada umumnya mendukung suatu
kelompok variabel tertentu.
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas (keandalan) merupakan ukuran suatu
kestabilan dan konsistensi responden dalam menjdwaab
yang berkaitan, dengan konstruk-konstruk pertanyzsang
merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dbkartuk
kuesioner. Selanjutnya hasil penelitian yang relialbila
terdapat kesamaan data dalam waktu yang berbeda.
Pengujian realibilitas adalah indeks yang menurgukk
terhadap tingkat kekuatan suatu alat pengukur ycaqat
dipercaya dan diandalkan. Reliabilitas menunjukkejauh

mana hasil pengukuran dua kali atau lebih terhaggpla

7 Ibid him 211
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yang sama, dengan alat pengukur yang sama. Wjbiigias
dapat dilakukan bersama-sama terhadap seluruh butir
pertanyaan untuk lebih dari satu variabel, namuraikaya
uji reliabilitas sebaliknya dilakukan pada masingsing
variabel pada lembar kerja yang berbeda sehinggeatda
diketahui konstruk variabel mana yang tidak reliabe
Reliabilitas suatu konstruk variabel dikatakan baika
memiliki nilai Cronbach’s Alpha> 0,60.

1.4.6.3. Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk melihat apakah
dalam model regresi variabel terikat dan variabebds
keduanya mempunyai distribusi normal ataukah titiéddel
regresi yang baik adalah model regresi yang beitolisi
normal.

Analisis data mensyaratkan data berdistribusi
normal untuk menghindari bias dalam analisis datata
outlier (tidak normal) harus dibuang karena menitikdomu
bias dalam interpretasi dan mempengaruhi datayaifin

1.4.6.4. Analisis Regresi Sederhana
Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk
mengetahui Relationship Marketing (X), terhadap dligs

Nasabah KJKS Cemerlang Weleri (Y).

'8 Cholid narbuko, Abu AchmadMetodologi Penelitianjakarta: PT. Bumi Aksara,
2009, him. 70



16

Persamaan regresi linear sederhana dicari dengaursru

Y =a+ bX
Dimana :
Y = Loyalitas Nasabah KJKS Cemerlang
a = Nilai Konstanta
b = Koefisien Regresi

X = Variabel Bebas yaitu Relationship Marketing

1.5. SISTEMATIKA PENULISAN

Sistematika penulisan ini dibagi menjadi lima bgdatu :

BAB |

BAB Il

BAB Il

: PENDAHULUAN

Bab ini berisi latar belakang masalah, perumusasatah,
tujuan dan manfaat penelitian, metodologi peneljteerta
sistematika penulisan.

: KAJIAN TEORITIS

Kajian teoritis menerangkan mengenai teori yang
digunakan untuk mendekati permasalahan yang akan
diteliti, pengertian dan tinjauan umum relationship marketing
konsep marketing secara islam, pengertian daruinjamum
tentang loyalitas nasabalpenelitian terdahulu, kerangka

pemikiran teoritik dan hipotesis

GAMBARAN UMUM OBJEK DAN HASIL

PENELITIAN



BAB IV

BAB V
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Berisi tentang gambaran umum objek penelitian yaitu
gambaran umum KJKS Cemerlang Weleri, struktur
organisasi KJKS Cemerlang Weleri, Visi dan misi KJK
Produk dan Jasa KJKS Cemerlang Weleri, karakteristi
responden, diskripsi data responden.

: ANALISIS HASIL PENELITIAN

Berisi tentang hasil penelitian dan pembahasamn yasil

uji validitas dan reliabilitas serta penerapan treheship
marketing pada KJKS Cemerlang Weleri.

: KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini disusun suatu kesimpulan terhadap kpoko
permasalahan yang telah dibahas sebelumnya. Sedangk
saran diperuntukkan bagi pembaca dan lembaga yang
diteliti, agar saran yang dipaparkan dapat memberi
pengetahuan dan manfaat dalam kebijakan manajemen
sumber daya manusia, serta dapat dikembangkan anenja

bahan kajian penelitian berikutnya.

Bagian akhir dari skripsi ini berisi daftar pustakaayat hidup

penulis dan lampiran-lampiran.



