


• 

fSSN: 1978-7057 

JURNAL PLANS 
(Pcnelitian Ilmu Manajemen & 13isnis) 

Pembina : 
Rektor Universitas Negeri Medan 

Pengarah: 
· Prof. lndra Maipita, M.Si, P.hD 

T. Teviana, SE., M.Si 

Pimpinan Redaksi : 
Hendra Saputra,SE.,M.Si 

Redal<Si Pelaksaoa : 
Dina Sarah Syahrcza,SE.,M.Si 
Syahrizal Chalil, SE.,M.Si 
Lokot Muda Barahap, SE.,M.Si 

l'enyunting Ahli: 
Dr. Dcde Ruslan,M.Si 
Dr. fsfcnty Sahdalia,ME 
Dr. Heri,SE.,MBA 
Dr. I leri Ananto,SE.,MM 
Dr. Heri Sulistiwo,SE.,M.Si 

Unimed 
usu 
Unand 
Univ. Maranatha 
UMM 

Mcdan 
Mcdan 
Padang 
Jakarta 
Malang 

J l'l Ala mat Redaksi: urusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas 
Negeri M edao Jl. Willcm Iskandar Pasar V Mcdan Estate-

Medan 20221 Telp. (061) 6625973 

Jurnal PLANS ditcrbitkan sejak Maret 2006 oleh Jurusan Manajemen Fakultas 
Ekonomi Universitas Negeri Mcdan yang terbit secara berkala dua kali sctahun 
pada sctiap bulan Maret dan September. Jumal PLANS memuat hasil penelitian 
dibidang manajemen dan bisnis yang relevan. Redaksi mcnerima naskah dari para 
penulis sesuai kriteria dan persyaratan penulisan yang telah ditetapkan dan belum 
pernah diterbitkan oleh jurnal lai n. Surat rnenyurat mengenai naskah yang akan 
diterbitkan, langganan keagenan dan lainnya langsung ke alamat redaksi. 

-------------- ----- - ---



ISSN: 1978-7057 

JURNAL PLANS 
I 

(Peneli tian Ilmu Manajemen & Bisnis) Vol. fX No: 2 September 2014 

DAFTAR lSI 

Pengaruh l'enilaian l'rcstasi Kcrja Dan Pcngalaman Kerja Terhadap 
Promosi Jabatao Pada Pt. Bank Acch 
Cabaog Lhokscumawc 
Samsul Bahri Hal. 01-06 

Pengaruh Jumlab Produksi Dan Harga Tcrhadap Volume Ekspor Karet Di 
Sumatera Utara Tahun 2008-2012 
!lendra Sapurra dan Eko Dwt Sahpulra Hal. 07- I 7 

Pengaruh Pemasaran Relasional Terhadap Kcpuasan Nasabah Pads Pt. 
Bank Mandiri (Perscro) Tbi< KCP Medan Titi Papan 
T. Teviana dan Silt Khadijalt Motondcmg Hal. 18-26 

Pengaruh Adversity Quotielll Dan RewardTerhadap Prestasi Kerja Agcn 
Asuransi Jiwa Bcrsarna Bumiputra 1912 Kantor Cabang Kcsawan Mednn 
Sri Rezeki dan Nurlina Sari Hal. 27-36 

Pcngaruh Kepemimpinan Dan Lingkungan Kerja Terhadap Disiplin Kerja 
Karyawiin Pada PT. Pcrkebunan Nusantara II Pabrik Gula Kwala Madu 
Dina Sarah Syahreza dan Maesa Arum Hal. 37-47 

Pengaruh Budaya Organisasi Dau Pcnempatan Kerja Terhadap Prestasi 
Kerja Pcgawai Di Rumah Sa kit Malahayati !VIed an 
Alfi Nura Hal. 4&-55 

Analisis Peayalurao Kredit Perbankan lndooesia (Studi Kasus: Semester I 
2013 sld Semester 12014) 
Muhammad Andi Abdillah Triono Hal. 56-63 



JURNAL PLANS 

Penelitian llmu Manajemen & Bisnis 

Vol. IX No: 2 September 2014 

PENGARUH PEMASARAN RELASIONAL TI!.RHADAP KEPUASAN 
NASABAH PADA PT. BANK MANDIRI (PERSERO) TBK 

KC:P MEDAN TIT! PAl' AN 

T.Tcviana 
Dosen Jurusan Manajemen Fakultas E.konomi Universitas Ncgeri Medan 

Siti Khadijah Mntondang 
Alumni Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Ncgeri Mcdan 

A bstact 
This study aimed to determine the effect of Relational Marketing Customer 

Satisfaction or PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Medon Tit! Papan. This research 
was conducted or PT. Banlc Mandiri (Persero) Tbk. KCP Medon Titi Papan with a 
populo/ion of 2.1 2tf people. so that samples obtained and used in this study 337 people. 
71•e data analysis technique used is multiple linear reg1·ession using the formula Y = a + 
blxl + b2X2 + b3X3 + b4X-t +e. After the questionnaires were cmalyzed, the regression 
equation Y = 0,569 + 0,1 U X1 + 0,093 X 1 + 0,306 X1 + 0,177 X, which means that if the 
comllJJ.tmenr. empathy. reciprocity and tniSI m a constant state then customer sarisfacrlon 
is equal to 0.569. S11bsequently obtained coefficient of determinatioJJ (R2) of 0.879 
(87.9%) which means thor the WJriable commitment, empathy. ,·eciprociry and rrtiSI 

accounts for 87.9% in explaining rhe dependem Vllriable is the customer sarisfoclion aJJd 
the remaining 12.1% is affected by other factors beyond the variables in this study. To 
rest this hypothesis, F rest where rhe decis10n ofF> F table. Ftable obtained by df 2 (N
k-1). obtained 337-5-1 = 331 and can be a val~~e of 1.967. And the final results obtained 
value of603.001 Flrirung greaJer than Frobel of 1.967 (603.002 Fhitung> Ftable ).967) 
with a significant/eve/ ofO.OOO> 0.05. Tlllts, it means this hypothesis is accepted. It can 
be concluded that there is a positive and significalll influence between commitment, 
empathy, reciprocity and trust on Cllstom~r satisfaction at PT. /J(Jnk Mandiri (Peruro) 
Tbk. KC!' Medan Titi Papan. 

Keywords: Commitment, Empathy, Reciprocity. Trust, Customer Satisfaction. 

PENDA.HULUAN 
Banyaknya jumlah bank yang 

ada di Indonesia membuat masyarakat 
semakin leluasa dalam memilih bank 
yang terbaik untuk memenuhi 
kepuasannya. Sementara itu dari 
pihak bank untuk mempertahankan 
dan meningkatkan pang.sa pasamya 
akan selalu dituntut untuk berusaha 
memberikan pelayanan yang scsuai 
dengan keinginan dan kebutuhan 
nasabahnya. Oleh karena itu 
diperlukan informasi yang memadai 
dari faktor-faktor yang mempengaruhi 
kcpuasan nasabah. Produk perbankan 
pada dasarnya hampir semuanya 

.I 
sama, pcrbedaannya hanyalah dari sisi ' 
pelayanannya yaitu bagaimana bapk 
melayani kebutuhan dan keinginan 
nasabahnya. Sebuah bank dikatakan 
berhasil memenuhi kepuasan nasabah 
ketika berhasil melebihi kebutuhan 
dan harapan nasabah. Akan tetapi jika 
bank gaga] maka bank sudah 
mcnanamkan kekecewaan dihati 
nasabah yang pada akhimya nasabah 
dapat memiliki 2 atau 3 rekening 
di bank lain bahkan dapat '.berpindah 
ke bank lainnya. Tingkat persaingan 
antar bank untuk menarik nasabah 
yang semakin tajam dan harapan 
nasabah yang semakin meningkat 

18 



pcrlu disikapi oleh perusahaan 
penyedia layanan perbankan dcngan 
memberikan pclayanan yang lcbih 
kepada para nasabahnya agar dapat 
mempenahankan tingkat kcpuasan 
nasabahnya. Pemasaran rclasional 
berkcmbang dalam dunia bisnis tak 
terkecuali di sektor perbankan. 
Dimana para pelaku pcrbankan 
menyadari bahwa untuk 
men gem bangkan dan 
mempertahankan suatu usaha 
pcrbankan tidak hanya dengan 
rnendapat nasabah yang banyak tetapi 
juga bagairnana caranya membina dan 
mcrnpertahankan hubungan yang 
bcrkelanjutan dengan misabah itu 
scndiri. Kondisi ini tenttinya menjadi 
tantangan bagi pelaku usaha 
perbankan untuk tcrus mcningkatkan 
layanan scrta produk perbankan itu 
scndiri bagaimana untuk senantiasa 
mcmpertahankan pasar yang sudah 
diperoleh serta beusaha lebih baik 
untuk mengembangkan Janngan 
nasa bah yang lebih I uas lagi . Tingkat 
kompetisi yang scmakin tinggi serta 
akses yang semakin luas bagi setiap 
perusahaan untuk mcnjangkau 
konsumennya menjadi salah satu 
pendorong muneulnya paradigma 
pcmasaran relasional. Praktik·praktik 
pcmasaran yang lebih memberi 
penekanan pada peneiptaan nasabah 
baru daripada berupaya untuk 
mcmpertahankan nasabah yang sudah 
ada, seperti paradigma sebelunmya 
tidak lagi dipcrtahankan. Dalam pasar 
yang kompetitif, telah terbukti bahwa 
mengembangkan dan mcmelihara 
hubungan dengan nasabah yang sudah 
ada merupakan hal yang sangat 
pcnting, bahkan mungkin lebih 
penting daripada mcnarik nasabah 
baru. Pada akhir tahun 2014 Bank 
Mandiri bertekad untuk menjadi salah 
satu bank top 5 di ASEAN, dalam 
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rangka mewujudkan visi in i Bank 
Mandiri dituntut untuk semakin 
rneningkatkan kepuasan nasabahnya 
dengan salah satu stratcgi yang 
dilakukan adalah dengan melakukan 
strategi pemasaran relasional. 
Menurut Tandjung (2004:91) dimensi 
pemasaran rclas ional menetapkan 
empat variabel pemasaran relasional 
yang digunakan untuk mengukur 
kinerja perusahaan. Keempat variabel 
tersebut antara lain, variabel 
komitmen. empati. timbal balik, dan 
kepercayaan yang berdampak secara 
langsung kcpada kepuasan nasabah. 
Untuk mcwujudkan hal itu ada 
beberapa strategi yang dilakukan 
yaitu mcngemhangkan pcndekatan 
hubungan holistik dalarn melayani 
nasabah komersial di Indonesia, 
menyediakan pengalaman perbankan 
yang unik dan unggul, mcnjadi b.ank 
no. I dalam pembiayaan rite! 
tcrkemuka, pinjaman pribadi, dan 
pasar kartu krcdit, dan menjadi 
pcmain utama di segmen perbankan 
mikro, scrta mcnyediakan solusi 
layanan yang lebih terintegrasi. Bank 
Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Medan Titi Papan merupakan cabang 
Bank Mandiri yang tergolong · baru 
karcna masih beroperasi 3 tahun 
terhitung scjak tahun 201 2. Untuk 
itulah dalarn memperluas pasamya 
dipcrlukan strategi pemasaran yang 
gencar. Dengan program -program 
yang dilakukan oleh Bank Mandiri 
dalam menjalin hubungan yang saling 
menguntungkan d iharapkan dapat 
mewujudkan kepuasan nasabah. Hal 
inilah yang menjadikan Bank Mandiri 
menjadi lokasi yang tepat untuk 
melakukan survei dalam rangka 
mengetahui bagaimana stratcgi 
pemasaran relasional yang di lakukan 
perusahaan dalam mcmbangun 
hubungan baik dengan nasabahnya 
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untuk menciptakan kepuasan pada 
nasabah. 

Menurul Kotler <1<)11 Keller 
(2008: 138) kepuasan nasabah sebagai 
tingkat perasaan seseorang sebagai 
hasil dari perbandingan antara 
kcnyataan dan harapan yang diterima 
dari sebuah produk ataujasa. Jikajasa 
yang dipersepsikan kinerjanya lebih 
rendah dari yang diharapkan, maka 
nasabah · akan merasa keccwa. Jika 
persepsi jasa memcnuhi atau mclebihi 
harapan nasabah, maka nasabah akan 
mcrasa puas dan ada kecenderungan 
nasabah akan mempergunakan 
pcnyedia jasa tcrsebut. 

Menurut Tjiptono (2008:214) 
"Relationship Marketing sebagai 
upaya menarik, mernpertahankan, dan 
mcningkatkan rclasi nasabah". Dalam 
konteks ini, mclayani dan rnerDual 
produkfjasa .kcpada nasabah saat ini 
sama pcntingnya dengan 
mendapatkan nasabah baru. Alfansi 
(2010:126) mengatakan bahwa 
relationship marketing atau 
pcmasaran bcrbasis hubungan terdiri 
dari berbagai aktivitas seperti 
rnenarik, menjaga, dan meningkatkan 
hubungan pclanggan dengan 
pcrusahaan. 

METODE PENELITIAN 
Lokasi Pcnclitian 

Penclitian ini dilakukan pada 
PT. Bank Mandiri (Perscro), Tbk. 
KCP Medan Titi Papan, yang terletak 
di Jalan Platina Raya No. 31-D 
Medan, Sumatera Utara. 

Populasi dan Sam pel 
Populasi dalam p<:nclitian ini 

adalah seluruh nasabah PT. Bank 
Mandiri (Perscro), Tbk. KCP Medan 
Titi Papan yang berjun1lan scbanyak 
2.124 orang berdasarkan data 
perusahaan. Jumlah sampcl yang akan 
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diambil adalah sebanyak 337 orang 
untuk memudankan pcncliti dalam 
pengolanan data. Teknik pengambilan 
sampel menggunakan random 
sampling sehingga memberikan 
kesempatan yang sama kcpada semua 
anggota populasi untuk ditetapkan 
sebagai anggota sampcl. 

Tekuik Anal isis Data 
Analisis regresi berganda ini 

digunakan untuk mengctahui arah 
hubungan antara variabel independen 
dengan variabel dependcn apakan 
masing-masing variabel bcrhubungan 
positif atau negatif dan untuk 
memprediksi nilai dari variahel 
dependen apabila nilai dari variabcl 
independen mcngalami kcnaikan atau 
penurunan. Menurut Sugiyono 
(20 I :277) formulasi model regresi 
berganda yang digunakan untuk dua 
variabel independen adalah sebagai 
berikut : 
Y =a+ b,X, + b2X2+ b:rXl + b.X.+ c 

Untuk mempcroleh dalam 
mengolah data maka pcneliti akan 
menggunakan software program SPSS 
(Statistical Paclcages for the Social 
Science) l6.0for windows. 

HASIL PE.NELITIAN DAN 
PEMBAHASAN 
Hasil Pcnclitian 
Uji Regrcsi Linear Berganda 

Model analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 
analisis regresi berganda. Analisis 
regresi linear berganda dilakukan 
untuk mengetahui seber<~pa bcsar 
pengaruh variabel independen 
(komitmcn, empati, timbal batik dan 
kepercayaan) terhadap variabel 
dependen (kcpuasan nasabah) pada 
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
KCP Medan Titi Papan. 

Y =a+ b1X1 + b,X,+ b1X, + b,X.,+ e 
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Tabel J. Jl asil Perbitungan Regresi Linear Bcrganda 
Coefficients• 

Unstandardi?.cd Standardiz~d Collinearity 

I Coefficients Codficient> Statistics 

Model 8 Std. Error 
I (Constant) .569 .32 

Komitrncn .114 .01 

Empati .09 .02 

Timbal Balik .JOt .04! 

Kepcrcuyaan .17 .025 

a. Dependent Vanable: Kcpuasan Nasabah 
Sumbcr: Data Primer diolah 

Berdasarkan Tabel I. diatas dapat 
dilihat persamaan regresi berganda 
sebaga i berikut: 

Y = o,s69 + 0,114 x, + o,o93 x1 + 
0,306~+0,177 X.+e . 

Keterangan: 
Y = Kepuasan Nasa bah 
X3 = Timbal Balik 
X 1 = Kornitmen 
X. - Kepercayaan 
X2 = Empati 

Adapun penjclasan dari 
persamaan regresi linear berganda 
sebagai bcrikut: 
L Konstanta a sebesar 0,569 dapat 

dia rtikan bahwa Y akan berni lai 
scbcsar 0,569 pad a saat X'· x2: X3, 
dan x. bernilai nol (tidak ada) 
pada PT. Bank Mandiri (Persero) 
KCP Medan Titi Papan. 

2. Kocfisien regrcsi komitmcn (b1) 

sebcsar 0,114 artinya jika variabel 
komitmen meningkat satu-satuan 
maka kepuasan nasabah pada PT. 
Bank Mandiri (Persero) KCP 
Medan Titi Papan akan meningkat 
sebesar 0,114 satuan. 

3. Koefisien regresi empati (~) 
sebesar 0,093 artinya jika variabel 
crnpati meningkat satu-satuan 
rnaka kepuasan nasabah pada PT. 
Bank Mandiri (Persero) KCP 

Beta ( Sig. Tolerance VII' 

1.74< .082 
• . 293 6.892 .000 .20 1 4.965 

.147 3.760 .00( .23! 4.205 

- ~~ ··- 6.649 .ooc .14S 6.6~ 

.28C 6.972 .00( .226 4.426 

Mcdan Titi Papan akan meningkat 
scbcsar 0,093 satuan. 

4. Koctisien regrcsi timbal balik (b3) 

scbesar 0,306 artinya jika variabel 
timbal balik rneningkat satu-satuan 
rnaka kepuasan nasabah pada PT. 
Dank Mandiri (Persero) KCP 
Medan Titi Papan akan mcningkat 
scbesar 0,306 satuan. 

5. Kocfisien regrcsi kepercayaan (b.) 
scbesar 0,177 artinya jika variabel 
kepercayaan meningkal satu
satuan maka kepuasan nasabah 
pada PT. Bank Mandiri (Pcrsero) 
KCP Medan Titi Papan akan 
mcningkat sebesar 0,177 satuan. 

Uji Hipotesis 
Uji Simultan (Uji F) 

Uji statistik F atau UJI 

simultan dugunakan untuk 
mcngetahui pengaruh semua variabel 
independen sccara bersama-sama 
terhadap variabel dependen yang diuji 
pada tingkat signifikan 0,05 dcngan 
dasar pengambilan kcputusan Fhiwng > 
P,.b<l· Fmbe1 diperoleh dengan df2 (N
k - I), dim ana N adalah jumlah 
responden dan K adalah jumlah 
variabel penelitian independen (X), 
dipero leh 337 - 5 - J = 331 dan di 
dapat nilai sebesar 1,967. Hasil uji f 
dapat dilihat pada Tabel 2. berikut: 
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• TlmblfS{llik 
t>. Otpendenl V<:ui(l~; Kepuasan Nas;:100h 
Sumbot 0.')13 Prime1 d~lah 

1-lasil \lji hipotesis dapat 
dilihat dari Tabcl 2. di atas, dimana 
dipcroleh nilai Fhuuog sebesar 603,002 
lcbih besar dari pada F,.lle, scbesar 
1,967 (F"''"nt 603,002 > r_, 1,967) 
dengan tingkat signifikan 0,000 > 
0.05. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa variabel komitmen, empati. 
timbal balik dan kepercayaan secara 
simultan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah 
pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
KCP Medan Titi Papan. Dapat 
disimpulkan Ha ditcrima dan Ho 
ditolak. 

Uji Parsial (Uji t) 
Uji statistik t digunakan untuk 

mengetahui pengaruh masing-masing 
variabel independen (X) yaitu 
Komilmen, Empali, Timbal Balik dan 
Kepercayaan mempengaruhi variabel 
dcpenden (Y) yaitu Kepuasan 
Nasabah yang diuji pada lingkal 
signilikan 0,05 dengan dasar 
pengarnbilan kepulusan dengan 
melihat nilai perbandingan antara 
t,.,n8 > l~abel schingga hipotesis dapal 
dilerima. 
Hasil Uji Hipotesis 1: 
Pengujian Pengaruh 
tcrhadap Kepuasan 
sccara parsial. 

Komitmcn 
Nasa bah 

Hasil uji hipotesis I dapat 
dilihat pada Tabel I, variabel 
komitmen memiliki nilai signilikan 
sebesar 0,000 > 0,05 dan memiliki 
nilai lbuun& sebesar 6,892 > I llll><l 

sebesar 2,241. Hal ini bcrarti bahwa 
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hipotesis diterima, komitmen 
berpengaruh secara positif dan 
berpengaruh secara signilikan 
lerhadap kepuasan nasabah pada PT. 
Oank Mandiri (Perscro) Tbk KCP 
Medan Titi Papan. Dapat disimpulkan 
!Ia dilerima dan Ho ditolak. 
H.asil Uji Hipotcsis 2: 
Pengujian Pcngaruh 
terhadap Kepuasan 
secarA parsial. 

]~mpati 

Nasnbab 

Hasil uji hipotesis 2 dapal 
dilihal pacta Tabel I, variabel empati 
memiliki nilai signifikan sebesar 
0,000 > 0,05 dan memiliki nilai ''"'""' 
sebesar 3,760 > 1 """' sebesar 2.241. 
llal ini berani bahwa hipotesis 2 
diterima, cmpali berpcngaruh sccara 
positif dan berpengaruh secara 
signifikan lcrhadap kepuasan nasabah 
pada PT. Bank Mandiri (Pcrscro) 'l'bk 
KCP Mcdan Titi Papan. Dapat 
disimpulkan Ha ditcrima dan Ho 
ditolak. 
Hasil Uji Hipotesis 3: 
Pcngujian Pengaruh 
terbadap Kepuasan 
secara parsial. 

Komitmcn 
Nasa bah 

Hasil uji hipotesis 3 dapat 
dilihal pacta Tabel I, variabel limbal 
batik memiliki nilai signifikan sebesar 
0,000 > 0,05 dan memiliki nilai lhiruna 
scbesar 6,649 > t <ob<l sebesar 2,241·. 
Hal ini berarti bahwa hipotcsis 3 
diterima, timbal batik berpengaruh 
secara posilif dan bcrpengaruh sccara 
signilikan terhadap kcpuasan nasabah 
pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
KCP Medan Titi Papan. Dapal 
disimpulkan Ha diterima dan Ito 
dilolak. 
Hasil Uji Hipotesis 4: 
Peogujian Pengaruh KepJrcayaan 
terhadap Kepuasan Nnsabah 
secara parsial. 

Hasil uj i hipo1esis 4 dapal 
dilihal pada Tabcl I, variabel 

22 

f 



kepercayaan memiliki nilai signilikan 
sebesar 0,000 > 0,05 dan memi liki 
nilai llutung sebesar 6,972 > l mb" 

sebesar 2,24 1. Hal in i berarti bahwa 
hip'otesis 4 diterima kcpcrcayaan 
beqiengaruh secara positi f dan 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. 
Oank Mandiri (Persero) Tbk KCP 
Medan Titi Papan. Dapat disimpulkan 
I Ia d iterirna dan Ho ditolak. 
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Koefisicn Determinasi R2 

Uji R2 (R Square) dilakukan 
untuk mengetahui sumbangan atau 
kontribusi antara variabel-variabel 
indepcnden Komitmen (X1), Empati 
(X2), Tirnbal Balik (X3) dan 
Kepereayaan (~) secara bersama
sama terhadap variabel dependen 
Kepuasan Nasabah (Y). 

Tabel 4. Uji Determinasi R2 

Model Summary" 

Change Statistics 
Adjusted Std. Error R 

R R of the Square F Sig. F Durbin-
Model R Square Square Estimate Change Change df1 df2 Change Watson 
1 .938 .87~ .87~ 2.114 _879 1603.00< • ~3< .ooc .582 

a. Pred1ctors: (Constant), Kepercayaan, Kom1tmen, Empall, T1mbal Balik 
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
Sumbcr: Data Primer diolah 

Berdasrkan Tabel 4. di atas 
diperoleh koefisien korelasi R scbesar 
0, 938 sedangkan R2 adalah 0,879 
artinya R > R2 maka variabel 
indcpendcn dalam mcnjelaskan 
variabel independen memberikan 
hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk menjelaskan 
variabel dependcn. l'aktor-faktor 
komitmen, empati, timbal balik dan 
kepercayaan secara bersama-sama 
menjelaskan variabel kepuasan 
nasabah 87,9% sedangkan 12, I% 
dijelaskan oleh variabel lain yang 
tidak dimasukkan dalam estimasi 
model. 

Pcmbahasan Hasil Penelitinn 
Pemasaran rclasional memiliki 

peranan penting dalam menciptakan 
kepuasan nasabah. Mcnurut Zeithmal 
dkk, (2006: 138) "Relationship 
marlceting adalah upaya mengenal 
nasabah lebih baik., sehingga 
perusahaan dapat memenuhi needs 

and wants mereka dalam jangka 
panjang". Apabila kebutuhan dan 
keinginan nasabah telah terpenuhi 
maka akan menciptakan kepuasan 
pada nasabah. Olch karena itu 
pemasaran relasional harus tetap 
selalu ditingkatkan agar nasabah 
dapat mcrasakan kepuasan seh inggn 
nasabah akan ten1s mcnjal in 
hubungan jangka panjang dcngan 
perusahaan yang at1inya berdampak 
baik terhadap profit perusahaan. 

Di dalam penelitian ini 
diperoleh data dengan cara 
menyebarkan kuesioner kepada 337 
responden yang berisikan 34 item 
pernyataan, yang terd iri dari 29 item 
pernyataan Pemasaran Relasional dan 
5 item pemyataan kepuasan nasabah. 
Data tersebut pada akhirnya diolah 
dan dianalisis untuk mengetahui 
pcngaruh Pemasaran Relasional 
terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. 
Bank Mandiri (Persero) Tbk KCP 
Medan Titi Papan. Berdasarkan hasil 

23 



penelitian tersebut, terbukti bahwa 
Pemasaran Relasional yang 
diimplementasikan dalam empat 
dimensi Pemasaran Relasional yaitu: 
Komitmen (X1), Empati (X2), Tirnbal 
Balik (X3) dan Kepcrcayaan (X.1) 
mempunyai pengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan 
Nasabah pada PT. Bank Mandiri 
(Persero) Tbk KCP Medan Titi 
Papan. Hal ini dapat dilihat pada 
kocfisien detenninasi (adjusted R2

) 

yaitu sebesar 0,879. Nilai sebesar 
0,879 ini menunjuk.kan bahwa 
pengaruh Pemasaran Relasional 
mampu mempengaruhi terciptanya 
kepuasan nasabah sebesar 87,9% dan 
sisanya sebesar 12, I% dijelaskan oleh 
faktor-faktor lain yang tidak diteliti. 
dalam penelitian ini. 

Dalam menggambarkan 
kontribusi pengaruh tiap-tiap val'iabel 
pada Pemasaran Relasional yang 
terdiri atas variabel Komitmen (X1), 

Empati (X2), Timbal Balik (X3) dan 
Kepercayaan (X•) terhadap Kepuasan 
Nasabah pada PT. Bank Mandiri 
(Pcrscro) Tbk KCP Mcdan Titi Papan 
ini dapat dilihat mclalui hasil analisis 
regrcsi bcrganda dcngan persamaan 
scbagai berikut : Y = 0,569 + 0,114 
x, + o,o93 x2 + o,306 x3 + o, 177 x •. 
Dimana persamaan 101 memiliki 
makna bahwa Konstanta sebesar 
0,569 dapat diartikan bahwa Y akan 
bernilai sebesar 0,569 pada saat X1, 

X2. X3, dan x. bernilai no I (tidak ada). 
Koetisien regresi komitmen (X,) 
scbesar 0,114 artinya jika variabel 
komitmen mcningkat saru satuan 
maka akan meningkatkan kepuasan 
nasabah (Y) sebesar 0, 114. Koefisien 
regresi empati (X2) sebesar 0,093 
artinya jika variabe1 empati 
meningkat satu satuan maka akan 
meningkatkan kepuasan nasabah (Y) 
sebesar 0,093. Koefisien regresi 
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timbal balik (X3) sebesar 0,306 
artinya jika variabel timbal balik 
meningkat satu satuan maka akan 
meningkatkan kepuasan nasabah (Y) 
sebesar 0,306. Koefisien regres• 
kepercayaan (X..) sebesar OJ 77 
artinya jika variabel kepercayaan 
n1eningkat satu satuan maka akan 
mcningkatkan kepuasan nasabah (Y) 
sebesar 0,177. 

l)ari hasil pengujian statistik 
uji simultan (Uji F/ANOVA) maka 
diperoleh angka fhitung sebesar 
603,002 dan pad a ftabcl sebesar I ,967 
(Fhitune 603,002 > Ftobel I ,967) dengan 
tingkat signifikan sebesar 0,05. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel komitmen, empati, timbal 
balik dan kepercayaan secara 
simultao berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah 
pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
KCP Medan Titi Papan. Sedangkan 
berdasarkan hasil Uji t yang 
dilakukan untuk melihat pengaruh 
tiap-tiap variabel bebas Pemasaran 
Rclasional sccara parsial terhadap 
variabcl tcrikat (Kcpuasan Nasabah), 
dengan membandingkan nilai tJ,itung 
dengan tc,bel maka dapat variabel 
komitmen mcmiliki nilai lhitung·sebesar 
6,892 dan !,.""' sebesar 2,241 sehingga 
lhitung > ltat>el (6,892 > 2,241). Maka. 
dapat disimpulkan variabel Komitmen · 
berpeogaruh secara parsial terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Mandiri (Persero) Tbk KCP Medan 
Titi Papan sebesar 6,892., variabel 
empati memiliki nilai lhitung sebesar 
'3,760 dan t~abt:l sebesar 2,241 sehingga 
thilong > '"'""' (3,760 > 2,241). · Maka 
dapat disimpulkan variabel \ Empati 
berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan nasabah pada PT.' Bank 
Mandiri (Persero) Tbk KCP Medan 
Titi Papan sebesar 3,760. variabel 
timbal balik memiliki nilai thitung 
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sebesar 6,649 dan lwt>d sebesar 2.241 

sehingga th"""S > '"""' (6.649 > 2,24l). 
Maka dapat disimpulkan variabel 
Timbal Balik berpengaruh secara 
parsial tcrhadap kepuasan nasabah 
pada P'r. Bank Mandiri (Persero) Tbk 
KCP Medan Titi Papan sebesar 6,649 
dan variabel kepercayaan memiliki 
nilai t,,._ sebesar 6,972 dan lu.bel 
sebesar 2,241 sehingga t";"'"S > t,abel 
(6.972 > 2,241 ). Maka dapat 
disimpulkan variabcl Kepercayaan 
berpengaruh secara parsial terhadap 
kcpuasan nasabah pada PT. Bank 
Mandiri (Pcrsero) Tbk KCP Medan 
Titi Papan sebesar 6, 972. 

PENUTUP 
Kcsimpulan 
I. Maka hasil penelitian '"' 

menunjukkan bahwa seluruh 
hipotesis yang diajukan dalam 
penctitian ini dapat diterima, dan 
dinyatakan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan 
Pemasaran Relasional terhadap 
Kepuasan Nasabah pada PT. Bank 
Mandiri (Perscro) Tbk KCP 
Medan Titi Papan. 

2. 1-fasil pcnelitian ini juga sejalan 
dengan hasil penelitian relcvan 
yang dilakukan oleh Titi Wijayanti 
(20 12) bahwa tcrdapat pengaruh 
antara Pcmasaran Relasional 
dengan Kepuasan Nasabah. Juga 
sejalan dengao penelitian yang 
dilakukan oleh Wiyadi, Sylvia Era 
Rirnbani, dan Ganang Tri Setyanto 
(20 14) bahwa tcrdapat pengaruh 
antara Pemasaran Retasional 
dengan Kepuasan Nasabah. 

3. Oleh karcna itu PT. Bank Mandiri 
(Perscro) Tbk. KCP Medan Titi 
Papan harus benar-benar 
mempcrhatikan strategi Pemasaran 
Relasional dalam membangun 
hubungan baik jangka panjang 
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dalam upaya menciptakan 
kcpuasan nasabah. 
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