
 
 

PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA 

BANK BNI SYARIAH KANTOR CABANG PALEMBANG 

 

 

 

 

Oleh : 

HASRANDY PRATAMA 

NIM : 1656300096 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang untuk Memenuhi 

Salah Satu Syarat guna Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

 

 

PROGRAM STUDI S1 PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN) 

 RADEN FATAH PALEMBANG 

2021 

 



i 
 

 



ii 
 

 



iii 
 

 



iv 
 

 



v 
 

 



vi 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

batas kesanggupannya.” 

(QS. Al-Baqarah: 286) 

 

Tangga menuju langit adalah kepalamu,  

maka letakkanlah kakimu diatas kepalamu. 

Untuk mencapai tuhan, 

 injak-injaklah akal dan kesombonganmu. 

(~Rumi)  

 

 

PERSEMBAHAN 

Skripsi ini penulis dedikasikan kepada kedua orang tua dan adik-

adik ku. Atas segala pengorbanan dan perjuangan serta do’a yang 

tidak pernah hentinya mereka berikan kepada penulis. Keluarga 

besar dan orang-orang terdekat yang selalu memberikan nasihat, 

bantuan dan dukungan selama menempuh pandidikan.  

Terima kasih semua akan menjadi kenangan yang akan tetap tersirat 

yang begitu luar biasa dalam hidup. 



vii 
 

PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BANK 

BNI SYARIAH KANTOR CABANG PALEMBANG 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh relationship marketing dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah pada Bank BNI Syariah kantor cabang Palembang. 

Sumber data yang digunakan penulis pada penelitian ini diperoleh dari 

nasabah pada Bank BNI Syariah kantor cabang Palembang.  

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah dengan menggunakan kuesioner yang menggunakan skala likert. 

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dengan teknik 

pengambilan sampel menggunakan metode Incidental sampling. 

Adapun teknik analisis data terhadap kuesioner yang digunakan adalah 

uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier 

berganda serta uji hipotesis dengan pengolahan data menggunakan 

IBM SPSS Statistic Version 21. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa relationship marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah.  Relationship marketing dan kualitas pelayanan secara 

simultan (bersamaan) berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 

 

Kata kunci : Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan, Loyalitas 

Nasabah 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB−LATIN 

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 

0543b/U/1987, tanggal 22 Januari 1988. 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Nama Latin Huruf Keterangan 

 Alief - Tidak dilambangkan ا

 - Ba>‟ B ب

 - Ta>‟ T ت

 s dengan titik di atasnya ׀a>‟ S׀S ث

 - Ji>m J ج

 H}a>‟ H{ h dengan titik di atasnya ح

 - Kha>‟ Kh خ

 - D ׀<Da د

 z dengan titik di atasnya ׀a>‟ Z׀Z ذ

 - Ra>‟ R ر

 - Za>‟ Z ز

 - Si>n S س

 - Syi>n Sy ش

 S{a>d S{ s dengan titik di ص

bawahnya 

 D{a>d D{ d dengan titik di ض

bawahnya 

 T{a>‟ T{ t dengan titik di ط

bawahnya 

 Z{a>‟ Z{ z dengan titik di ظ

bawahnya 

 Ain „ Koma terbalik di atasnya„ ع

 - Gain G غ

 - Fa>‟ F ف

 - Qa>f Q ق
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 - Ka>f K ك

 - La>m L ل

 - Mi>m M م

 - Nu>n N ن

 - Wa>wu W و

 - Ha>‟ H ه

 Hamzah „ Apostrof ء

 - Ya>‟ Y ي

 

B. Konsonan Rangkap 

Konsonan rangkap, termasuk tanda Syad│d│ah, 

ditulis lengkap  ةي  ditulis Ah}madiyyah : احمد 

C. Ta>‟ Marbu>t}ah di akhir Kata 

1. Bila dimatikan ditulis h, kecuali untuk 

kata-kata Arab yang sudah terserap 

menjadi bahasa Indonesia. 

 ditulis jamaā‟ah : خما عة

2. Bila dihidupkan karena berangkai dengan kata lain, ditulis 

t. 

ةمحن هللا  : ditulis ni‟matullāh 

رطفلا اةكز   : ditulis zakātul – fit{ri 

D. Vokal Pendek 

Fathah ditulis a, kasrah ditulis I, dan dammah ditulis u. 

 

E. Vokal Panjang 

1. a ditulis a >, i panjang ditulis i> dan u 

panjang ditulis u>, masing-masing 

dengan tanda (
−
) di atasnya. 

2. Fathah + ya>‟ tanpa dua titik yang 
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dimatikan ditulis ai, dan fathah + wa>uw 

ditulis au. 

F. Vokal-vokal Pendek yang Berurutan dalam satu 

kata dipisahkan dengan apostrof („) 

متنأأ  : ditulis a‟antum 

جتوم  : ditulis mu‟annas│ 

G. Kata Sandang Alief +La>m 

1. Bila diikuti huruf Qamariyyah 
ditulis al-  

نآرقلا     : ditulis al-Qur‟an 

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, huruf i diganti dengan 

huruf syamsiyah yang  mengikutinya 

ةحيشلا   : ditulis asy-syĩ‟ah 

H. Huruf Besar 

Penulisan huruf besar disesuaikan dengan EYD 

I. Kata dalam Rangkaian Frase dan Kalimat 

1. Ditulis kata per kata, atau 

2. Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dalam 
rangkaian tersebut   مسال لاا  خيش   : ditulis syaikh al−Islām 

atau syaikhul − Islām 

J. Lain-lain 

 Kata-kata yang sudah dilakukan dalam Kamus Besar 

Bahasa Indonesia (seperti kata ijmak, nas, dll.), tidak 

mengikuti pedoman transliterasi ini dan ditulis sebagaimana 

dalam kamus tersebut. 
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