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ABSTRAK

Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Loyalitas Nasabah 

Pada PT.Bank Mandiri (PERSERO) Tbk- 

Kota Palembang 

Oleh :

Leo Waldi; Dr. Zakaria Wahab, M.BA;

Drs. H. A. Nazaruddin, M. M

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel komitmen 
(XI), Empati (X2), Timbal Balik (X3), dan Kepercayaan (X4) terhadap loyalitas nasabah 
(Y) dan untuk mengetahui variabel manakah yang berpengaruh dominan terhadap 
loyalitas nasabah Bank Mandiri Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan data primer 
yaitu data yang diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner. Jumlah sample 
sebanyak 100 responden, tehnik pengambilan sample yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah purposive sampling. Tehnik analisis yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah analisis regresi berganda, uji F dan uji t. Hasil penelitian yang didapat menunjukan 
bahwa besarnya pengaruh variabel komitmen (XI), Empati (X2), Timbal Balik (X3), dan 
kepercayaan (X4) secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah (Y) adalah sebesar 
70,6 %. Selanjutnya variabel yang berpengaruh dominan terhadap loyalitas nasabah 
adalah variabel kepercayaan (X4) dengan nilai koefesiensi sebesar 3.392.

Kata kunci: Komitmen, Empati, Timbal Balik, Kepercayaan, Loyalitas Konsumen

Ketua Angg<

Dr.Zakaria Wahab, M.B.A Drs. H A. N; .M

NIP. 195707141984031005 NIP.195706131985031002

Mengetahui

Ketua Jurursan

Dr.Zakaria Wahab, M.B.A 

NIP. 195707141984031005
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ABSTRACT

Effects of Markcting Relationship to Coosumcr Loyalty at PT. Bank 

Mandiri(PERSERO) Tbk. in Palembang City.

By:

Leo Waldi; Dr.Zakaria Wahab, M.B.A;

Drs. BL A. JNazaruddin, M. M

This research objective is to understand how much effects of variables commitment (Xj), 
Empathy (X2), Mutual Relationship (X3), and Confidence (X4> to consumer loyalty (Y) in 
order to determine which variable have the most dominant efifect to consumer loyalty 
Bank Mandiri in Palembang City. This research use primary data, which is data gathered 
directly from respondents through questioners. Sample consisted of 100 respondents; 
sampling method used in this research was purposive sampling. Analysis technique use d 
in this research was multiple regression analysis, F Testing and T Testing. This research 
yield results that effects of variables commitment (Xi); Empathy (X2); Mutual 
Relationship (X3); and Confidence (X») simultaneously to consumer loyalty (Y) valued in 
70.6%. Then, variable that have the most dominant efifect to consumer loyalty is
Confidence (X4) with coefificient value 3.392* %•

Keywords: Commitment, Empathy, Mutual Relationship, Confidence, Consumer 
Loyalty
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Persaingan yang begitu ketat dewasa ini menuntut perusahaan bertahan agar

mampu tetap hidup (survive) terhadap perusahaan sejenis yang lainya, maka

yang di tempuh perusahaan adalah menetukan strategi yang tepat Namun dalam

melakukan strateginya, perusahaan akan mengalami suatu kegagalan apabila tanpa

didukung baik oleh pihak internal perusahaan itu maupun pihak luar perusahaan,

dalam hal ini adalah para pelanggan yang selalu menuntut kepuasan atas kinerja

dari perusahan tersebut (Prichard et al, 2000)

Seorang dapat dikatakan sebagai pelanggan apabila orang tersebut mulai

membiasakan diri untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh

perusahaan. Kebiasaan tersebut dapat dibangun melalui pembelian berulang dalam

jangka waktu tertentu. Apabila dalam jangka waktu tertentu tidak melakukan

pembelian ulang maka orang tersebut tidak dapat dikatakan sebagai pelanggan

tetapi sebagai seorang pembeli Seorang pelanggan yang loyal akan menjadi asset

yang sangat bernilai bagi organisasi. “Dipertahankannya pelanggan yang loyal

dapat mengurangi usaha mencari pelanggan baru, memberikan umpan balik

positif kepada organisasi, dan loyalitas mempunyai hubungan positif dengan

profitabilitas” (Dharmmesta, 2005). Sementara Kotler (2000) berpendapat bahwa

“Pelanggan yang puas dan loyal merupakan peluang untuk 
mendapatkan pelanggan baru. Mempertahankan semua pelanggan 
yang ada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan 
dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk menarik

cara

1



pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan 
seorang pelanggan yang sudah ada”.

Khoe Yao Tung (Saputro, 2010) mengatakan bahwa “untuk menggaet satu 

pelanggan baru diperlukan biaya mulai lima sampai lima belas kali, dibandingkan 

dengan menjaga hubungan dengan satu pelanggan lama”. Di sisi lain, pelanggan 

yang loyal memberikan banyak keuntungan bagi perusahaan, antara lain: 

memberikan peluang pembelian ulang yang konsisten, perluasan lini produk yang 

dikonsumsi, penyebaran berita baik (positive word of mouth), menurunnya 

elastisitas harga, dan menurunnya biaya promosi dalam rangka menarik pelanggan 

baru. Strategi pemasaran yang bertujuan untuk menciptakan dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan termasuk strategi pemasaran yang berorientasi pada hubungan 

jangka panjang {relationship marketing). Pemahaman yang pertama kali tentang 

relationship marketing terletak pada perbedaannya dengan discrete transaction.

Discrete transaction menekankan pada suatu pola hubungan jangka pendek, 

sedangkan pada relationship transaction lebih menekankan pada pola hubungan

jangka panjang.

Berry dan Parasuraman (Agung, 2006) menganggap bahwa “relationship 

marketing merupakan usaha untuk menarik, mengembangkan dan menguatkan 

hubungan antara dua pihak. Pihak-pihak yang berhubungan tidak terbatas pada 

hubungan antara produsen dan penjual saja, namun juga pada hubungan antara 

produsen dan pengguna jasa”. Sedangkan Morgan dan Hunt (1994) lebih melihat 

pada semua aktivitas yang berkaitan langsung dengan 

mengembangkan, dan menjaga hubungan timbal balik antara penyedia jasa dan 

pengguna jasa.

menyusun,
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Strategi dari relationship marketing adalah pada banyaknya upaya yang 

besar antara mempertahankan dan menciptakan pelanggan, pada kualitas 

dan pelayanan pelanggan dan bagaimana kedua elemen itu dapat dikelola 

sehingga menghilangkan “kesenjangan kualitas” antara apa yang diharapkan 

pelanggan dengan apa yang pelanggan dapatkan. Pemahaman yang lebih 

mendalam tentang relationship marketing dapat ditemukan dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Morgan dan Hunt (1994) yang mengungkapkan aspek kunci 

berbagai penggerak kerjasama dalam hubungan antara kedua belah pihak, yaitu 

kepercayaan. Kepercayaan konsumen terhadap penyedia jasa akan meningkatkan 

nilai hubungan yang teijalin dengan penyedia jasa. Selain itu, tingginya 

kepercayaan akan dapat berpengaruh terhadap menurunnya kemungkinan untuk 

melakukan perpindahan terhadap penyedia jasa lain.

Yau et. al. (1999) menetapkan empat variabel pemasaran relasional yang 

digunakan untuk mengukur kinerja perusahaan. Keempat variabel tersebut antara 

lain, variabel komitmen, empati, timbal balik, dan kepercayaan.

Dalam upaya meningkatkan loyalitas, pihak perusahaan harus senantiasa 

meningkatkan dan mempertahankan relationship marketing antara perusahaan dan 

pelanggan. Jika perusahaan dapat memberikanya maka pelanggan 

mendapatkan kepuasan dan akan tercipta loyalitas konsumen, dan berlaku 

sebaliknya

sama

merasa

PT. Bank Mandiri (PERSERO) Tbk berdiri tanggal 2 Oktober 1998 

sebagai bagian dari program restrukturisasi perbankan yang dilaksanakan oleh 

Pemerintah Indonesia Bank Mandiri ini merupakan gabungan dari empat bank

3
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milik Pemerintah yaitu, Bank Bumi Daya (BBD), Bank Dagang Negara (BDN), 

Bank Ekspor Impor Indonesia (Bank Exim), dan Bank Pembangunan Indonesia 

(Bapindo).

PT.Bank Mandiri (PERSERO) Tbk berkomitmen untuk memberikan 

keunggulan dalam layanan perbankan dan menyediakan solusi keuangan yang 

luas di perbankan. Upaya yang konsisten Bank Mandiri telah mengumpulkan 

pengakuan dari lembaga domestik dan internasional. Bank Mandiri sebagai 

perusahaan “Terpercaya” dan perusahaan terbaik di sektor keuangan. Nasabah 

Bank Mandiri yang terdiri dari berbagai segmen dan merupakan penggerak utama 

perekonomian Indonesia. Berikut data pertumbuhan nasabah Bank Mandiri dari 

tahun 2010 sampai pada tahun 2013 :

Tabel 1.1

Daftar jumlah nasabah Bank Mandiri di Indonesia

No Tahun Jumlah nasabah Bank Mandiri

1 2010 10.600.000

2 2011 11.300.000

3 2012 11.700.000

4 2013 12.000.000

Sumber: www.ir.bankmandiri.co.id

Dilihat dari data di atas, menunjukan bahwa Bank Mandiri sebagai lembaga 

keuangan yang besar dan terus mendapatkan kepercayaan dari calon nasabah. 

Tabel diatas juga menunjukan bahwa Bank Mandiri sebagai lembaga terpercaya
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dan terus menjadi lembaga keuangan yang besar dan profesional. Dengan terusnya 

bertambah jumlah nasabah menandakan nasabah yang lama tetap bertahan dan 

adanya nasabah baru yang terus bertambah, nasabah yang tetap bertahan dalam 

jangka waktu yang cukup lama bias disebut nasabah yang loyal.

Kota Palembang merupakan kota dengan tingkat pertumbuhan

ekonominya yang baik, tentunya memerlukan lembaga keuangan yang terpercaya

dan profesional dalam melaksanakan transaksi bisnis dan penyimpanan dana.

Maka dari itu perusahaan besar dan terpercaya seperti PT. Bank Mandiri

(PESERO) Tbk sangat diperlukan, hal ini dapat kita lihat dengan banyaknya

cabang Bank Mandiri di kota Palembang yang menunjukan banyaknya transaksi

yang berlangsung di tiap regional cabang Bank Mandiri, berikut daftar cabang 

Bank Mandiri di kota Palembang.
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Tabel 1.2

Daftar cabang PT.Bank Mandiri (PESERO) Tbk di kota Palembang

ALAMATNAMA TEMPATNo

Alamat: Jl. Jend. Sudirman No. 419 
Telepon: (0711) 311177, 358325

1
KC Palembang Sudirman

Alamat: Jl. Kolonel Atmo No. 118 
Telepon: (0711) 354144, 354245

2
Bank Mandiri KCP 
Palembang Atmo

Alamat: Jl. Mayor Zen No. 9, Gedung 
YDPK Telepon: (0711) 711023

3
Bank Mandiri KCP 
Palembang Pusri

Aiamat: Jl. Jend. Sudirman Km. 3,5 
Telepon: (0711) 313498, 364020

4
Bank Mandiri KCP 
Palembang R.S.U

Alamat: Jl. T.P. Rustam Effendi No. 
550 Telepon: (0711) 313767, 356436

5
Bank Mandiri KCP 

Palembang Pusat Dagang

6 Terminal Sako Kenten, Ruko K3 No.l, 
Sako Kenten Telepon: (0711) 810771Bank Mandiri KCP 

Palembang Sako Kenten

7 Alamat: Jl. Kapten A. Rivai No. 4 
Telepon: (0711)352661Bank Mandiri KCP 

Palembang KPPN

8 AJamat: Jl. Mesjid Lama No. 167-168 
Pasar 16 Ilir Telepon: (0711) 355057, 

354756, 355058
Bank Mandiri KCP 

Palembang Mesjid Lama
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Alamat: Jl. Tengkuruk No. 115 Blok C
16 Ilir Telepon: (0711) 367988, 

367905, 368039

9
Bank Mandiri KCP 

Palembang Tengkuruk

Alamat: JL Kapten A. Rivai No. 27 
Telepon: (0711) 310952, 313020, 

373271,352346

10
Bank Mandiri KC Palembang 

Arief

Alamat: JL Kapten A. Rivai No. 2711 Bank Mandiri Priority 
Banking Palembang Arief

Alamat: Jl. Kapten A. Rivai No. 39 
Telepon: (0711) 313455, 311556Bank Mandiri KCP 

Palembang A. Rivai

Alamat: JL Pasar 16 IlirNo. 165-167 
Telepon: (0711)322226

12
Bank Mandiri KCP 

Palembang Pasar 16 Ilir

13 Alamat: Jl. Kapten A. Rivai No. 1008 
Telepon: (0711) 364008 - 12Bank Mandiri KCP 

Palembang Gedung Kanwil

14 Alamat: Jl. Mayor Ruslan 
Telepon: (0711)364025Bank Mandiri

Cash Outlet Palembang Uniba

15 Bank Mandiri Cash Outlet 
Palembang

Bandara Sultan Badaruddin

Bandara Sultan Mahmud.Badaruddin
11

Telepon: (0711)410150

sumber: www.daftaralamat.info
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Banyaknya cabang yang dimiliki oleh Bank Mandiri di kota Palembang 

menunjukan banyaknya transaksi dan pelayanan terhadap nasabah, dan untuk 

memaksimalkan pelayanan tersebut tentu saja Bank Mandiri perlu untuk memiliki 

kantor cabang yang tersebar di kota Palembang. Dan banyaknya cabang bank 

mandiri mengidentifikasikan adanya nasabah yang loyal, dalam hal ini tentu saja 

pelanggan yang loyal tidak terbentuk dengan sendirinya, banyak hal yang mampu 

menciptakan loyalitas pelanggan. Diantaranya yaitu adanya marketing relational 

(Relationship marketing) yang baik antara Bank Mandiri dan nasabahnya yang 

terdiri dari komitmen, empati, timbal balik dan kepercayaan.

Dalam meningkatkan loyalitas nasabah tentunya pihak Bank Mandiri 

menyiapkan bentuk pelayanan yang berhubungan dengan teori pemasaran 

relasional, seperti yang diambil dari www.bankmandiri.co.id berikut beberapa 

betuk pelayanan tersebut:

Mandiri UMKM (usaha mikro, kecil, dan menengah), pada1.

program UMKM ini Bank Mandiri memposisikan diri mereka

sebagai mitra kerja dengan para nasabahnya. Dan ini

menumbuhkan hubungan yang saling membutuhkan.

2. Layanan 24 jam Mandiri, yaitu bentuk pelayan yang biasa diakses

oleh nasabah melalui aplikasi di handphone, internet, sms, dan 

melalui telepon. Ini untuk memudahkan nasabah dalam melakukan

transaksi.

3. Pelayanan Bank Mandiri, yaitu pelayanan yang memudahkan para 

nasabah dalam menanggapi keluhan dan kesulitan yang mereka
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alami. Salah satunya bisa melaui customer Service yang dengan 

tanggap membantu para nasabah menyelesaiakan masalahnya.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang ditulis oleh Peter Daud Hindarto 

(2010) membuktikan bahwa Relationship Marketing berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. Penulis ingin mengetahui dengan menggunakan 

objek yang berbeda apakah akan mendapat hasil yang sama, maka dari itu penulis 

mengambil judul penelitian Pengaruh Relatioship Marketing Terhadap 

Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Mandiri (PERSERO) Tbk Kota 

Palembang.

secara

1.2 Rumusan masalah

Dengan kondisi yang berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahannya

dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Seberapa besar pengaruh pemasaran relasional terhadap loyahas nasabah Bank

mandiri ?

2. Variabel apa yang dominan mempengaruhi Loyalitas pada nasabah Bank 

Mandiri Palembang?

1.3 Tujuan penelitian

Penelitian ini memiliki tujuan sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh pemasaran relasional terhadap loyalitas nasabah 

Bank Mandiri.

2. Untuk mengetahui variabel yang dominan mempengaruhi loyalitas pada 

nasabah Bank Mandiri Palembang

9



1.4 Manfaat penelitian 

1. Manfaat Teoristis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang dibutuhkan bagi 

perusahaan dalam menciptakan atau meningkatkan loyalitas konsumen dalam 

kaitannya dengan komitmen, empati, timbal balik, dan kepercayaan.

2. Manfaat Praktisi

Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan memberikan sumbangan 

kepustakaan yang merupakan informasi tambahan yang berguna bagi 

pembaca dan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi pihak-pihak 

yang ingin mengadakan penelitian lebih lanjut.

a.

b. Bagi objek penelitian “PT. Bank Mandiri (persero) Tbk Palembang”,

memberikan informasi tambahan dan pemahaman kepada pihak

manajemen Bank Mandiri tentang konsumennya.

1.5 Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang dilakukan, 

maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi mengenai 

materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Adapun sistematika 

penulisan ini adalah sebagai berikut:
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Bab I : Pendahuluan

Pada bab ini dijelasakan mengenai latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan peneiitian,dan sistematika penulisan.

Bab II : Tinjauan Pustaka

Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori yang

digunakan sebagai dasar dari analisis penelitian, penelitian

terdahulu dan kerangka penelitian.

Bab III : Metode Penelitian

Pada bab ini dijelaskan mengenai ruang lingkup penelitian,

rancangan penelitian, sumber data, cara penentuan sampel, definisi 

operasional dan pengukuran variabel dan teknik analisis data yang 

dipakai dalam penelitian.

Bab IV : Gambaran Umum Perusahaan dan Pembahasan

Pada bab ini menguraikan tentang gambaran umum perusahaan dan 

deskripsi objek penelitian, analisis data dan pembahasan hasil 

pengolahan data.

Bab V : Kesimpulan dan Saran

Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari 

seluruh penelitian dan juga saran-saran yang direkomendasikan 

oleh peneliti ke perusahaan.
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