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ABSTRAK 

 

Pandemi covid-19 yang mengurangi tingkat daya saing perusahan, 

lembaga keuangan, termasuk lingkup perbankan syariah. Banyak 

nasabah bank syariah yang terkena dampak covid-19 mengakibatkan 

bank syariah atau lembaga keuangan bank dan no bank mulai merivisi 

target pertumbuhan, salah satunya dengan melakukan pembiyaan untuk 

suatu modal pengembangan usaha, seperti memenihi kebutuhan 

hidupnya. Hal tersebut dibuktikan saat peneliti melakukan riset 

bahwasanya perkembangan peningkatan nasabah pembiyaan Back-to-

Back, dengan memantapkan strategi Back-to-Back lebih meningkat 

dimaasa pandemic daripada sebelum pandemic. 

Oleh karena itu tujuan penelitian ini untuk mengetahui strategi 

Relationship Marketing Bank Muamalat dalam meningkatkan dan 

menjaga stabilitas nasabah pada produk back-to-back financing dimasa 

pandemic covid-19. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, 

dengan metode pengumpulan data yang digunakan, yaitu observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Populasi dalam penelitian ini staf relation 

marketing Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Utama Bandar 

Lampung. Dan sampel dalam penelitian menggunakan purposive 

sampling dan sampling jenuh. Metode Analisa data reduction (redaksi 

data), dan conclusion drawing (verifikasi). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi yang diterapkan 

relation marketing bank muamalat dalam meningkatkan dan menjaga 

stabilitas nasabah produk back-to-back financing dimasa pandemi 

dengan melakukan strategi-strategi pada umumnya, yaitu pihak Bank 

menghubungi nasabah existing, nasabah baru, serta penerapan 

digitalisasu virtual kepada nasabah, kemudian memakai data base dan 

melakukan prosseling, serta menerapkan startaegi bauran pemasaran 

atau marketing mix dalam mencapai tujuan target nasabah PT. Bank 

Muamalat Cabang Bandar Lampung di masa pandemi covid-19. 
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ABSTRACT 

 

The Covid-19 pandemic has reduced the level of 

competitiveness of companies, financial institutions, including the scope 

of Islamic banking. Many Islamic bank customers affected by covid-19 

have resulted in Islamic banks or bank financial institutions and no 

banks starting to revise growth targets, one of which is by financing for 

a business development capital, such as fulfilling their living needs. 

This was proven when researchers conducted research that the 

development of an increase in Back-to-Back financing customers, by 

establishing a Back-to-Back strategy, was more increased during the 

pandemic than before the pandemic. 

Therefore, the purpose of this study is to determine Bank 

Muamalat's Relationship Marketing strategy in improving and 

maintaining customer stability in back-to-back financing products 

during the Covid-19 pandemic. This research uses a qualitative 

approach, with data collection methods used, namely observation, 

interviews, and documentation. The population in this study was the 

relation marketing staff of Bank Muamalat Indonesia Bandar Lampung 

Main Branch Office. And the samples in the study used purposive 

sampling and saturated sampling. Methods of data reduction analysis 

(data redaction), and conclusion drawing (verification). 

The results showed that the strategy implemented by bank 

muamalat's marketing relations in improving and maintaining the 

stability of customers of back-to-back financing products during the 

pandemic by carrying out strategies in general, namely the Bank 

contacting existing customers, new customers, and implementing virtual 

digitalisasu to customers, then use the data base and conduct 

procedures, as well as implement marketing mix strategies in achieving 

the target customer goals of PT. Bank Muamalat Bandar Lampung 

Branch during the COVID-19 pandemic. 
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MOTTO 

 

 غَدًا تمَُوْتُْ كَأنََّكَْ لِِخِرَتِكَْ وَاعْمَلْْ أبدًَا، تعَِيشُْ كَأنَّك لدُِنْياَكَْ اعْمَلْْ

“Bekerjalah untuk duniamu seakan-akan engkau akan hidup 

selamanya. Dan bekerjalah untuk akhiratmu seakan-akan engkau 

akan mati besok pagi.” 

(HR. Ibnu Umar radiallahu „anhu) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

 Sebagai landasan utama untuk memenuhi istilah-istilah yang 

ada di dalam judul ini maka secara singkat penulis terlebih dahulu 

menjelaskan maksud dari judul ini dengan baik. Adapun judul 

skripsi ini adalah “Analisis Strategi Relationship marketing 

(RM) Bank Muamalat Dalam Meningkatkan Dan Menjaga 

Stabilitas Nasabah Pada Produk Back-to-Back Financing Di 

Masa Pandemi Covid-19 (Studi Bank Muamalat Indonesia 

Kantor Cabang Utama Lampung) “. 

 Untuk menghindari kesalah pahaman dalam memahami arti 

judul diatas. Maka di perlukannya penegasan terhadap hal-hal 

sebagai berikut: 

1. Relationship marketing 

Relationship marketing (RM) merupakan suatu bagian atau 

divisi di suatu perusahaan/instansi yang bertugas dalam 

bidang marketing. 

Menurut Chan dalam Indrayani & Aldino Relationship 

marketing adalah pengenalan setiap pelanggan secara lebih 

dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan 

mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara 

pelanggan dan perusahaan.
1
 

2. Back-to-Back Financing 

 Back-to-Back merupakan produk pembiayaan dimana 

nasabah dapat mengajukan pembiayaan dengan memberikan 

                                                             
1 Tri Irfa Indrayani and Helmi Prilla Aldino, “Pengaruh Relationship Marketing 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Speedy PT. Telekomunikasi Indonesia (Telkom), Tbk 

Kandatel Sumbar,” Jurnal Benefita 1, no. 3 (2016): 16–28. 

1 



2 

jaminan berupa deposito yang dimilikinya di bank syariah 

yang bersangkutan.
2
 

 

3. Covid-19 

Covid-19 merupakan virus yang bermula pada di Kota 

Wuhan, China pada 31 Desember 2019 yang mengakibatkan 

terinfeksinya 90.308 orang pertanggal 2 Maret 2020. Diagnose 

dimulai dari gejala umum berupa demam, batuk dan sulit 

bernafas hingga adanya kontak erat dengan negara-negara 

yang sudah terinfeksi. Pengambilan swab test menjadi dasar 

penegakan diagnosis conavirus disease. Pelaksanaan isolasi 

untuk penderita covid-19 harus dilakukan untuk mencegah 

penyebaran virus corona.
3
 

Jadi, berdasarkan uraian penegasan judul diatas maka 

kesimpulan dari definisi judul penelitian ini adalah menganalisis 

strategi relationship marketing (RM) bank muamalat dalam 

meningkatkan dan menjaga stabilitas nasabah pada produk Back-

to-Back financing di masa pandemic covid-19 (studi bank 

muamalat indonesia kantor cabang utama lampung). 

 

B. Latar Belakang Masalah 

Relationship marketing merupakan salah satu konsep yang 

digunakan oleh perusahaan, dan perusahaan menjadikan strategi 

relationship marketing dalam pemasaran untuk mendapatkan 

konsumen, mempertahankan nasabah agar dapat menghasilkan 

keuntungan bagi perusahaan. Hal ini akan membuat nasabah 

merasa dihargai serta diperhatikan, pada akhirnya akan 

menciptakan kesetiaan nasabah dalam jangka waktu yang panjang 

terhadap perusahaan.
4
  

Pentingnya relationship terhadap perusahaan untuk 

                                                             
2 Mr Rofiah, “Mekanisme Pembiayaan Back-to-Back Pada Pt. Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Panyabungan Sumut”, (Skripsi, Universitas Islam 
Negeri Sumatera Utara, 2017), 22. 

3 Yuliana Yuliana, “Corona Virus Diseases (Covid-19): Sebuah Tinjauan 

Literatur,” Wellness And Healthy Magazine 2, no. 1 (2020): 187–92, 

https://doi.org/10.30604/well.95212020. 
4 Ariningsih Saputra, “Masa Depan Penerapan Strategi Relationship Marketing 

Pada Industri Jasa Perbankan,” Manajemen Dan Bisnis 10, no. 1 (2015): 12–18. 
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membangun hubungan yang baik antara perusahaan dengan 

nasabah, sebab dengan relathioship perusahaan dapat membangun 

hubungan yang baik dengan nasabah maka tingkat loyalitas 

nasabah bertahan bahkan meningkat. Dengan adanya strategi 

relationship tersebut memiliki cakupan keuntungan dan juga resiko, 

dimana setiap bisnis serta strategi yang digunakan atau dijalankan 

mempunyai resiko dan untuk mengurangi resiko yang terlalu besar, 

bank Muamalat Indonesia mengeluarkan suatu produk pembiayaan 

yang di rasa tidak memiliki resiko yang terlalu tinggi. Pembiayaan 

ini dikenal dengan pembiayaan Back-to-Back atau pembiayaan 

murabahah.
5
  

Back-to-Back Financing merupakan pembiyaan yang 

membantu nasabah untuk memenuhi kebutuhan barang dan jasa 

konsumptif, seperti pembelian bahan bangunan untuk renovasi 

rumah, kepemilikan sepeda motor, biaya pendidikan, biaya 

pernikahan dan pembiyaan perlengkapan rumah.
6
 Pembiayaan 

Back-to-Back adalah produk pembiayaan yang berada di sisi asset. 

Secara portofolio, produk yang berada pada kelompok earning 

asset yaitu adalah produk yang menghasilkan keuntungan finansial 

bagi bank (menghasilkan revenue).
7
 

Fenomena covid-19 menjadikan kondisi pandemi bisa 

mengurangi daya saing bank syariah dan masyarakat memindahkan 

dananya ke bank konvensional.
8
 Banyaknya nasabah bank syariah 

yang terkena dampak covid-19 mengakibatkan bank syariah harus 

mulai merevisi target pertumbuhannya.
9
 

                                                             
5 Desi Nirmala Putri, “Perhitungan Margin Terhadap Pembiayaan Back-to-Back 

Pada Pt. Bank Muamalat Indonesia Cabang Padang,” 2020, 2, 

https://doi.org/https://doi.org/10.31219/osf.io/n8wk2. 
6 “IB Muamalat Back-to-Back Solusi Pembiayaan Syariah,” 

RADARCIANJUR.Com, November 7, 2019, 
https://www.radarcianjur.com/2019/11/07/ib-muamalat-back-to-back-solusi-

pembiayaan-syariah/. 
7 Alfian Nugraha, “Pengelolaan Pembiayaan Back-to-Back,” Linked In, 2021, 

https://id.linkedin.com/pulse/pengelolaan-pembiayaan-back-alfian-nugraha. 
8 Bank Syariah Metro Madani, “Sejauh Mana Dampak Covi-19 Terhadap Bank 

Syariah” (Metro Timur, 2020), http://www.banksyariahmetromadani.co.id/post-

sejauh_mana_dampak_covid19_terhadap_bank_syariahr.html. 
9 Tri Mulato et al., “Strategi Bisnis Bank Syariah Di Masa Pandemi Covid-19 

Pada PT. Bank Panin Dubai Syariah Cabang Makassar,” Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam 

7, no. 3 (2021): 1293–1305, https://doi.org/http://dx.doi.org/10.29040/jiei.v7i3.2908. 
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Salah satunya dengan melakukan pembiayaan untuk suatu 

modal pengembangan usaha, untuk memenuhi kebutuhan hidupnya, 

dan saat ini semakin banyaknya pembiayaan yang ditawarkan suatu 

lembaga perbankan yang memikat para masyarakat untuk menjadi 

anggota/nasabah, dan ini menjadi tantangan tersendiri bagi setiap 

lembaga keuangan, salah satunya Bank Muamalat. 

Konsep pemasaran dalam suatu perusahaan kuncinya di 

strategi dalam pengelolaan kegiatan perusahaan, salah satunya di 

bidang marketing yang disebut dengan relationship marketing yang 

merupakan salah satu strategi pemasaran yang paling penting untuk 

menjaga hubungan baik dengan para konsumen atau nasabah.  

Hal itu dibuktikan saat peneliti melakukan riset wawancara 

dengan salah satu relation marketing financing ibu Yeni apriliani 

terkait perkembangan peningkatan nasabah beliau mengatakan 

bahwa untuk tingkat perkembangan pembiyaan back-to-back 

dengan memantapkan strategi, back-to-back lebih meningkat di 

masa pandemic dari pada sebelum pandemic grafiknya.
10

 

 

Tabel 1.1 

Grafik Perkembangan Nasabah Back-to-Back Financing 

 
Sumber: Kantor Cabang Utama Bandar Lampung 

                                                             
10 Yeni Apriliani, “Tingkat rating nasabah pembiyaan back-to-back”, Wawancara, 

Maret 12, 2022 
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Berdasarkan grafik pembiyaan back-to-back di Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Utama Bandar Lampung yang 

terjadi bahwa sebelum pandemic nasabah pembiyaan back-to-back 

hanya 60 nasabah di tahun 2019, sedangkan di masa pandemic 2 

tahun berjalan memungkinkan Muamalat meningkatkan strategi 

dalam mencapai tujuan termasuk peningkatan nasabah pembiyaan 

back-to-back ini yang pada tahun 2020 mencapai 80 nasabah dan 

di tahun 2021 mencapai 110 nasabah yang menjadi nasabah back-

to-back financing. 

Perkembangan ekonomi Islam di Indonesia ditandai dengan 

hadirnya Bank Muamalat Indonesia (BMI) yang merupakan 

Lembaga keuangan yang selalu melakukan inovasi dan perubahan 

untuk lebih baik setiap periodenya. Bank Muamalat Indonesia 

(BMI) yang berdiri sejak tahun 1991 yang berpedoman pada nilai-

nilai perusahaan serta etika bisnis syariah yang resmi beroperasi 

tahun 1992. Seperti bank pada umumnya, BMI melakukan 

pengoperasian usahanya untuk mendapatkan laba yang tentunya 

dibawah pembinaan dan perlindungan Bank Indonesia yang 

pengoperasiannya dilakukan secara syariah, dan juga mempunyai 

prinsip – prinsip yang harus dipatuhi, seperti halnya larangan untuk 

menggunakan sistem bunga.
11

  

Bank Syariah juga menjalankan operasionalnya berasaskan 

antara lain, yaitu asas kemitraan, keadilan, transparansi dan 

universal serta melakukan kegiatan usaha perbankan beradasarkan 

prinsip Syariah. 

Saat ini Perbankan Syariah di Indonesia telah berjalan sekitar 

kurang lebih 22 tahun. Sempat terhambat oleh krisis ekonomi yang 

juga menimpa perbankan konvensional, dalam perjalannya 

perbankan syariah mampu meningkatkan pangsa pasar, 

diversifikasi produk, dan sumber daya manusia. Pencapaian itu erat 

kaitannya dengan disahkannya UU No. 10/1998 tentang 

penyempurnaan UU No. 7/1992 tentang perbankan, UU 

No.23/1999 tentang BI serta UU No.21/2008 sebagai 

penyempurnaan UU No. 10/1998. Hingga tahun 2000, Bank 

                                                             
11 Ahmad Faisol, “Analisis Kinerja Keuangan Bank Pada PT Bank Muamalat 

Indonesia Tbk,” Jurnal Bisnis Dan Manajemen 3, no. 2 (2007): 129–70. 
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Syariah di Indonesia semula hanya bank Muamalat Indonesia yang 

merupakan hasil kerja tim perbankan MUI yang ditandatangani 

pada tanggal 1 November tahun 1991, kemudian bertambah 

menjadi dua dengan adanya konversi Bank Susila Bakti menjadi 

Bank Syariah Mandiri.
12

 

Peran dalam fungsi bank sebagai lembaga intermediasi 

keuangan, yakni menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 

simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk 

pembiayaan dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat.
13

 

PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk Kantor Cabang Lampung 

merupakan tempat yang dipilih penulis dalam melaksanakan 

penelitian. 

Bank Muamalat Indonesia (BMI) secara resmi beroperasi sebagai 

bank yang menjalankan usahanya berdasarkan prinsip syariah 

pertama di Indonesia. Dua tahun setelahnya, tepatnya pada pada 27 

Oktober 1994, Bank Muamalat Indonesia (BMI) memperoleh izin 

sebagai Bank Devisa setelah setahun sebelumnya terdaftar sebagai 

perusahaan publik yang tidak listing di Bursa Efek Indonesia 

(BEI).
14

 

Produk yang ada di bank Muamalat Kantor Cabang Lampung 

:Pertama, penghimpunan dana yaitu Tabungan Muamalat IB, 

Tabungan Muamalat Sahabat, Tabungan Muamalat Umroh, 

Tabungan Haji Arafah, Tabungan Prima, Deposito. Kedua 

penyaluran dana yaitu KPR Muamalat IB, Pembiayaan Umroh 

Muamalat, Pembiayaan Back-to-Back. Ketiga produk jasa/layanan 

elektronik yaitu Elektronik banking Muamalat, Mobile Banking 

Muamalat, EDC Counter Muamalat, Virtual Account Muamalat/ 

MPOM, Cash Management System.
15

 Dan produk pembiayaan 

Back-to-Back juga merupakan salah satu produk yang masih kurang 

                                                             
12 Muhammad, “Bank Umum Syariah,” in Bank & Lembaga Keuangan Syariah 

Lainnya, ed. Monalisa, 1st ed. (Depok: Rajawali Pers, 2020), 118. 
13 Umam Khotibul and Utomo Setiawan Budi, “Perbankan Syariah,” Jakarta: PT. 

Raja Grafindo Persada, 2016.184 
14BANK MUAMALAT, “Produk & Layanan Pembiyaan,” Bank Muamalat, 2016, 

https://www.bankmuamalat.co.id/. 
15Bank Muamalat, “Consumer&Retail Banking,” 

https://www.bankmuamalat.co.id/, 2016, https://www.bankmuamalat.co.id/produk-

layanan-consumer. 
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mendapat respon dari sebagian besar nasabah 

Dalam rangkaian gap penelitian, penelitian terkait relationship 

marketing yang dilakukanGladies Judith Pnegrapan yang 

menyimpulkan telationship marketing berpengaruh signifikan 

terhadap customer satification, customer value terhadap customer 

loyality. Dan penelitian terkait Back-to-Back yang dilakukan 

Rofiah menyimpulkan deposito mudharabah dapat dijadikan 

agunan sebagai jaminan pada pembiyaan bank syariah karena 

deposito mudharabah dapat dialihkan dan mempunyai nilai 

ekonomis dijadikan sebagai agunan jaminan pembiyaan bank 

syariah. Jadi, perbedaan penelitian sebelumnya terletak pada 

variabel yang meneliti variabel margin pembiyaan dan mekanisme 

pembiyaan Back-to-Back, sedangkan penelitian saya meneliti 

variabel terkait strategi relationship marketing Bank Muamalat 

Indonesia dalam meningkatkan & menjaga stabilitas nasabah di 

masa pandemic covid-19, dan penelitian ini juga mempunyai 

perbedaan yang signifikan dalam hal teori yang digunakan, peneliti 

sebelumnya tidak menggunakan grand teori stewardship dan 

penelitian saya menggunakan grand teori stewardship dengan 

analisis data kualitatif 

Berdasarkan pokok permasalahan dan penelitian terdahulu yang 

telah diuraikan, peneliti tertarik untuk meneliti ulang terkait 

“Analisis Strategi Relationship marketing (RM) Bank 

Muamalat dalam Meningkatkan dan Menjaga Stabilitas 

Nasabah Pada Produk Back-to-Back Financing Dimasa 

Pandemi Covid-19”. 

 

C. Fokus dan Sub-Fokus Penelitian 

Dengan kondisi Indonesia yang tengah dilanda covid-19 hal 

ini tentunya berdampak terhadap semua sektor terkhusus lingkup 

Perbankan Syariah. Perubahan kondisi perekonomian dan 

kebijakan pemerintah sangat mempengaruhi analisis dan 

kesimpulan antar variabel tersebut.  

Berdasarkan fokus masalah tersebut maka penulis membatasi 

ruang lingkup masalah-masalah untuk melakukan penelitian, 

sehingga tujuan penelitian nanti tidak menyimpang dari sasarannya: 
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1. Objek penelitian ini adalah strategi relationship marketing 

Bank Muamalat Indonesia 

2. Penelitian ini membahas tentang bagaimana Analisis Strategi 

Relationship marketing (RM) Bank Muamalat dalam 

Meningkatkan dan Menjaga Stabilitas Nasabah Pada Produk 

Back-to-Back Financing Dimasa Pandemi Covid-19 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada uraian yang telah penulis kemukakan dalam 

latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah yang akan 

menjadi pembahasan dalam penelitian ini, yaitu Bagaimana strategi 

Relationship marketing (RM) Bank Muamalat Indonesia dalam 

meningkatkan & menjaga stabilitas nasabah pada produk Back-to-

Back Financing di masa pandemi covid-19? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari 

penelitian ini, yaitu untuk mengkaji strategi Relationship marketing 

(RM) Bank Muamalat dalam meningkatkan & menjaga stabilitas 

nasabah pada produk Back-to-Back Financing di masa pandemi 

covid-19. 

 

F. Manfaat Penelitian 

 Dengan penelitian yang dilakukan ini, diharapkan dapat 

memberi manfaat baik secara langsung maupun tidak langsung 

pada pihak yang berkepentingan seperti yang dijabarkan sebagai 

berikut: 

 

1. Manfaat Teoritis 

a. Untuk memperkaya keilmuan di lingkungan UIN Raden 

Intan Lampung. 

b. Bagi para akademisi, penelitian ini sebagai bahan 

pengkajian dalam bidang perbankan sayariah, khususnya 

mengenai Strategi Relationship marketing (RM) Bank 

Muamalat dalam Meningkatkan dan Menjaga Stabilitas 

Nasabah Pada Produk Back-to-Back Financing Dimasa 

Pandemi Covid-19. 
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c. Sebagai kontribusi pemikiran dalam pengembangan ilmu 

pengetahuan di bidang perbankan sayariah, khususnya 

Strategi Relationship marketing (RM) Bank Muamalat 

dalam Meningkatkan dan Menjaga Stabilitas Nasabah Pada 

Produk Back-to-Back Financing Dimasa Pandemi Covid-19 

 

2. Manfaat Praktisi 

a. Sebagai tugas akhir untuk menyelesaikan studi pada 

Program Studi Perbank Syariah Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam UIN Raden Intan Lampung. 

b. Sebagai bahan rujukan atau referensi mengenai perbankan 

syriah, khususnya mengenai Strategi Relationship 

marketing (RM) Bank Muamalat dalam Meningkatkan dan 

Menjaga Stabilitas Nasabah Pada Produk Back-to-Back 

Financing Dimasa Pandemi Covid-19 

c. Menjadi salah satu bahan rujukan bagi peneliti selanjutnya 

untuk memperdalam substansi penelitian dengan melihat 

permasalahan dan sudut padang yang berbeda. 

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Tinjauan pustaka dilakukan, idealnya agar peneliti mengetahui 

hal-hal apa yang telah diteliti terdahulu dan yang belum diteliti. 

Sekalipun penelitian telah terjadi dilokasi tersebut, namun harus 

ada perbedaan dari penelitian yang sudah dilakukan sehingga tidak 

terjadi duplikasi penelitian. Terdapat beberapa hasil penelitian 

yang penelti temukan terkait dengan peneltian ini sebagai berikut: 

                  

Tabel 1.2 

Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

No. Peneliti dan 

Tahun 

Penelitian 

Judul 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

1. Nyak Umar, 

Muhammad 

Nur, Jasman 

Pengaruh 

Customer 

Service dan 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa indeks 
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(2021) 

 

 

 

Relationship 

Marketing 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Pada 

PT. Bank 

Rakyat 

Indonesia (Tbk) 

Cabang Sigli 

Kabupaten 

Pidie. 

determinasi masing-

masing variabel 

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

Kepuasan nasabah 

Pada PT. Bank 

Rakyat Indonesia 

(Tbk) Cabang Sigli 

Kabupaten Pidie. 

2. Nurul Fitri 

Habibah 

(2020) 

 

Tantangan 

Strategi Bank 

Syariah Dalam 

Mengahadapi 

Covid-19. 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa: mitigasi 

resiko memiliki 

prospek yang baik, 

dan fokus 

pengembangan 

digital kepada para 

nasabah. 

3. Desi Nirmala 

Putri, dan 

Jhon Fernos 

(2020) 

 

Perhitungan 

Margin 

Terhadap 

Pembiyaan 

Back-to-Back 

Pada PT. Bank 

Muamalat 

Indonesia 

Cabang Padang. 

Hasil perhitungan 

margin dapat dilihat 

dari pengurangan 

antara total 

angsuran dan 

margin yang 

diperoleh. 
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4. Gladies 

Judith 

Pangerapan 

(2019) 

Pengaruh 

Relationship 

marketing dan 

Customer Value 

terhadap 

Customer 

Stification 

untuk 

meningkatkan 

Customer 

Loyality 

Relationship 

marketing 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

customer 

satisfaction, 

Customer value 

terhadap customer 

loyalty. 

5. Yuliana, 

Edwar M. 

Nur, Reza 

Juanda, dan 

Sri Wahyuni 

Yusni 

(2018). 

Pengaruh 

Relationship 

Marketing dan 

Keunggulan 

Produk 

Terhadap 

Kesetiaan 

Nasabah Pada 

PT. Bank 

Syariah Mandiri 

Cabang Banda 

Aceh. 

Hasil penelitian 

bahwa hubungan 

antara loyalitas 

pelanggan dengan 

produk keunggulan 

secara keseluruhan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

pada PT.  

 

6. Ilham Akbar 

(2018) 

Pengaruh 

Relationship 

Marketing dan 

Relationship 

Quality 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

Hubungan 

pemasaran 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan.  
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7. Hendrayani 

(2018) 

Pengaruh 

Relationship 

Marketing 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Pada 

PT. Bank 

Syariah Mandiri 

KCP Panam 

Pekan Baru 

Relationship 

Marketing 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap Loyalitas 

Nasabah pada Bank 

Mandiri Syariah 

KCP Panam. 

8. Meiffa 

Herfianti, 

Diman Wido 

Saputra 

(2018) 

Hubungan 

Implementasi 

Relationship 

Marketiing 

Dengan 

Loyalitas 

Nasabah Pada 

PT. Bank BRI 

Syariah Kantor 

Cabang 

Bengkulu. 

Hasil menunjukkan 

pemasaran 

relationship dengan 

loyalitas pelanggan 

pada PT. Bank BRI 

Kantor Cabang 

Syariah Bengkulu 

berpengaruh 

hubungan positif 

dan signifikan 

9. Rofiah 

(2017) 

Mekanisme 

Pembiyaan 

Back-to-Back 

pada bank 

Muamalat 

Kantor Cabang 

Pembantu 

Penyabungan 

Sumut. 

 

 

Hasil penelitian, 

bahwa deposito 

mudharabah dapat 

dijadikan sebagai 

agunan jaminan 

pada pembiyaan 

bank syariah karena 

deposito 

mudharabah dapat 

dialihkan dan 

mempunyai nilai 

ekonomis dijadikan 

sebagai agunan 

jaminan 

pembiyaaan bank 
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syariah.  

10. Hajar Aswat 

Kandou, 

Johny Andre 

Frederik 

Kalangi, dan 

Joula J. 

Rogahang 

(2017) 

Pengaruh 

Relationship 

Marketing 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah di PT. 

bank Mandiri 

KC. Dotulolong 

Lasut Manado 

 

Hasil penelitian 

diketahui bahwa 

variable bebas 

hubungan 

pemasaran 

mempengaruhi 

variable terikat 

kesetiaan 

pelanggan. 

Sehingga semakin 

tinggi relationship 

marketing yang 

diterapkan akan 

semakin meningkat. 

 

Berdasarkan tabel penelitian terdahulu, dapat dijelaskan: 

1. Penelitian yang berjudul “Pengaruh Customer Service dan 

Relationship Marketing terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

PT.BRI (Tbk) Cabang Sigli Kabupaten Pidie.” Peneliti Nyak 

Umar, Muhammad Nur, Jasman (2021).  

Persamaan : penelitian, yaitu terletak pada variabel 

Relationship Marketing,  

Perbedaan : studi penelitian, dan penelitian ini meneliti 

variabel produk pembiyaan deposito Bank Muamalat. 

2. Peneliti yang berjudul “Tantangan strategi Bank Syariah 

dalam menghadapi covid-19. Peneliti Nurul Fitri Habibah 

(2020).  
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Persamaan : penelitian, yaitu terletak pada strategi, dan 

fenomena covid-19.  

Perbedaan : dalam penelitian terletak pada lokasi 

penelitian, yaitu Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Bandar Lampung. 

3. Penelitian yang berjudul “Perhitungan margin terhadap 

pembiyaan Back-to-Back pada PT. Bank Muamalat 

Indonesia Cabang Padang. Peneliti Desi Nurmala Putri, dan 

Jhon Fernos (2020). 

Persamaan : penelitian ini terletak pada variabel 

pembiyaan Back-to-Back pada Bank Muamalat.  

Perbedaan : teeletak pada penambahan variabel 

relationship marketing dengan studi penelitian Bank 

Muamalat Kantor Cabang Utama B. Lampung. 

4. Penelitian Relationship Marketing dan Customer Value 

terhadap Customer Stification untuk meningkatkan 

Customer Loyalitas.” Peneliti Gladies Judith Pangerapan 

(2019). 

Persamaan : penelitian terletak pada variabel Relationship 

Marketing. 

Perbedaan :   penelitian yang akan diteliti yaitu terletak 

pada produk yang diteliti, serta lokasi yang berbeda yaitu 

Bank Muamalat Indonesia KC B. Lampung, dan teori yang 

dipakai. 

5. Penelitian yang berjudul “Pengaruh relationship marketing 

dan keunggulan produk terhadap kesetiaan nasabah pada 

PT. Bank Syariah mandiri cabang Banda Aceh.” Peneliti 

Yuliana, Edwar M. Nur, Reza Juanda, dan Sri Wahyuni 

Yusni (2018). 

Persamaan : variabel penelitian terletak pada variabel 

relationship marketing.  

Perbedaan : penelitian terletak pada penambahan variabel 

serta fenomena yang diteliti. 

6. Penelitian yang berjudul “Pengaruh Relationship Marketing 

dan Relationship Quality terhadap Loyalitas pelanggan 

sebagai variabel intervening. Peneliti Ilham Akbar (2018). 
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Persamaan : terletak pada pembahasan terkait variabel 

relationship marketing. 

Perbedaan : Terletak pada lokasi, yaitu BMI KC B. 

Lampung, dan penambahan variabel relationship marketing, 

serta fenomena dalam penelitian yang akan diteliti. 

7. Peneliti yang berjudul “Pengaruh Relationship Marketing 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Syariah 

Mandiri KCP Panam Pekan Baru”. Peneliti Hendrayani 

(2018). 

Persamaan : Penelitian sama-sama membahas mengenai 

relationship marketing. 

Perbedaan : Terletak pada lokasi penelitian yang akan 

dijadikan sebagai lokasi penenliti, yaitu Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Cabang Utama B.Lampung 

8. Penelitian yang berjudul “Hubungan Implementasi 

Relationship Marketiing Dengan Loyalitas Nasabah Pada 

PT. Bank BRI Syariah Kantor Cabang Bengkulu”. Peneliti 

Meiffa Herfianti, Diman Wido Saputra (2018). 

Persamaan : Penelitian ini dan yang akan diteliti sama-

sama menggunakan variable terkait relationship marketing 

Perbedaan : Terletak pada lokasi penelitian dan metode 

yang digunakan dalam penelitian. 

9. Penelitian yang berjudul “Mekanisme pembiyaaan Back-to-

Back. Pada Bank Muamalat kantor cabang pembantu 

penyabungan sumut. Penelitian (2017). 

Persamaan : Penelitian terletak pembahasan variable 

produk pembiyaan back-to-back pada muamalat Indonesia. 

Perbedaan : Perbedaan penelitian terletak pada lokasi 

yang akan diteliti, yaitu Bank Muamalat Kantor Cabang 

Utama Bandar Lampung, dengan metode penelitian yang 

berbeda, serta penambahan variable yang akan diteliti. 

10. Peneliti yang berjudul “Pengaruh Relationship Marketing 

Terhadap Nasabah di PT. Bank Mandiri KC. Dotulolong 

Lasut Manado”. Hajar Aswat Kandou, Johny Andre 

Frederik Kalangi, dan Joula J. Rogahang (2017). 
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Persamaan : Peneliti terletak pembahasan mengenai 

relationship marketing. 

Perbedaan :    Perbedaan penelitian terletak pada pada 

lokasi yang diteleti, yaitu Bank Muamalat Kantor Cabang 

Utama Bandar Lampung. 

Dapat disimpulkan penelitian ini akan meneliti mengenai strategi 

relationship marketing (RM) Bank Muamalat dalam meningkatkan dan 

menjaga stabilitas nasabah pada produk back-to-back financing dimasa 

pandemic covid-19. Dengan disimpulakn atas pesamaan dan perbedaan, 

yaitu: 

a. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

relationship marketing di masa pandemi covid-19 

b. Studi penelitian, yaitu pada Bank Muamalat Kantor Cabang 

Utama Lampung 

c. Persamaan dari beberapa peneliti kesamaan terkait produk 

pembiyaaan back-to-back pada muamalat. 

Teori yang digunakan dalam penelitian ini mengacu pada 

stewardship theory dengan analisis data menggunakan kualitatif 

deskriptif. 

 

H. Metode Penelitian 

Metode penelitian pada skripsi ini jenis penelitian kualitatif, 

yaitu penelitian yang tidak menggunakan perhitungan secara 

sistematis dan lain sebagainya. Pendekatan pada skripsi ini 

pendekatan kualitatif dimana persoalan hubungan dengan cara 

orang meninjau dan menyelesaikan persoalan tersebut dengan 

displin ilmunya. Dibawah ini adalah uraian metode penelitian 

secara rinci: 

1. Jenis dan Sifat Penelitian 

Jenis penelitian ini yaitu penelitian kualitatif deskriptif 

yaitu penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena 

tentang apa yang dilalami oleh subjek penelitian dengan cara 

mendeskripsikan dalam bentuk kata-kata dan bahasa pada 

suatu konteks khusus yang alamiah dengan memanfaatkan 

berbagai metode ilmiah. Penelitian kualitatif bertujuan untuk 
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mendapatkan pemahaman yang sifatnya umum terhadap 

kenyataan sosial dari perspektif partisipan.
16

 

 

2. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian yang dilakukan penulis bertempat di Bank 

Muamalat Kantor Cabang Utama Lampung yang beralamat Jl. 

Raden Intan no. 92, Pelita, Enggal, Kota Bandar Lampung, 

Sumatera Selatan 35118. Waktu penelitian yaitu selama bulan 

Maret-April. 2022. 

 

3. Jenis dan Sumber Data 

Sumber data yang penulis gunakan pada penelitian ini 

meliputi:  

a. Data primer merupakan jenis data yang diperoleh dan 

digali dari sumber utamanya (sumber asli), baik berupa 

data kualitatif maupun data kuantitatif. Para peneliti 

hanya dapat menggali dan memperoleh jenis data ini dari 

sumber pertama, apakah respondennya berupa 

masyarakat biasa, perusahaan-perusahaan, tokoh-tokoh 

perguruan tinggi, pimpinan lembagalembaga penelitian 

ataupun berupa pejabat pemerintah.
17

 

b. Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari 

dokumen-dokumen grafis seperti catatatn dan foto yang 

mana data ini merupakan data yang menunjang data 

primer. 

 

4. Populasi dan Sampel 

a. Populasi 

Populasi adalah suatu kelompok dari elemen 

penelitian, dimana elemen adalah unit terkecil yang 

merupakan sumber dari data yang diperlukan.
18

 Populasi 

                                                             
16 Rosady Ruslan, “Metode Penelitian Public Relations Dan Komunikasi, Jakarta: 

PT,” Raja Grafindo Persada, 2004, 212. 
17 Teguh Muhammad, “Metode Penelitian Ekonomi, Teori dan Aplikasi,” Jakarta: 

PT Raja Grafindo Persada, 2005, 121–22. 
18 Mudrajat Kuncoro, Metode Riset Untuk Bisnis Dan Ekonomi, Erlangga, 

Jakarta, 2009, 123 
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dalam penelitian disini adalah staf relation marketing 

Bank Muamalat, yaitu narasumber staff relation 

marketing bank muamalat kantor cabang B. Lampung 

yang berjumlah 10 orang. 

b. Sampel 

Sampel adalah sebagian dari populasi. Sampel 

merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi.
19

 Dengan sampling jenuh teknik 

penentuan sampel bila semua anggota populasi dijadikan 

sampel, hal ini dilakukan bila jika jumlah populasi 

relative kecil, kurang dari 100, yaitu berjumlah 10 orang, 

maka yang dijadikan sampel semuanya, hal tersebut 

disebut total sampling jenuh.
20

 

 

5. Metode Pengumpulan Data 

a. Pengamatan (Observasi) 

Observasi merupakan metode pengumpulan data 

dengan terjun dan melihat langsung ke lapangan terhadap 

objek yang diteliti (populasi atau sampel). Observasi yang 

dilakukan dalam penelitian ini adalah langsung pada objek 

yang di observasikan. Dalam hal ini peneliti melakukan 

pengamatan langsung tentang strategi pemasaran terhadap 

produk pembiyaan Back-to-Back di Bank Muamalat Kantor 

Cabang Lampung. 

 

b. Wawancara (Interview) 

Wawancara, yaitu bagian teknik pengumpulan data 

dengan cara mengajukan pertanyaan langsung kepada 

responden, dan jawaban responden dicatat atau direkam
21

 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal 

atau variabel berupa foto, catatan, transkip, buku-buku, 

                                                             
19 Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian, Alfabeta, Bandung, 2006, 56. 
20 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (16th ed.). 

Bandung: Alfabeta, 85. 
21 P Dr, “Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D,” CV. 

Alfabeta, Bandung, 2008, 83. 
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surat kabar, majalah, agenda tentang pendapat, teori, dalil 

dan sebagainya.
22

 

 

6. Metode Pengolahan Data  

Data yang terkumpul dan diperoleh dari lapangan. Adapun 

proses analisis data dalam penelitian ini adalah triangulasi. 

Adapun langkah-langkah triangulasi sebagai berikut: 

a. Data Reduction (Redaksi Data) 

Mereduksi data berarti merangkum memilih hal-hal yang 

pokok memfokuskan pada hal-hal yang penting.
23

 Dengan 

itu data yang direduksi akan memberikan gambaran yang 

lebih jelas, serta mempermudah peneliti untuk pengolahan 

datanya. 

b. Conclusion Drawing (Verifikasi) 

Langkah terakhir dalam pengolahan data kualitatif adalah 

penarikan kesimpulan atau verifikasi. Kesimpulan dan 

verifikasi. Kesimpulan awal yang di kemukakan masih 

bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak ditemukan 

bukti-bukti yang kuat yang mendorong pada tahap 

pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan 

yang dikemukakan pada tahap awal, didukung oleh bukti-

bukti yang valid dan konsisten saat peneliti kembali 

kelapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan yang 

dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel.
24

 

7.  Metode Analisis Data 

Data Penelitian ini dilakukan dalam bentuk kualitatif 

deskriptif, yaitu penelitian yang berusaha menggambarkan dan 

menginterprestasikan objek sesuai dengan apa adanya dan 

sering disebut dengan penelitian non eksperimen.
25

  

 

                                                             
22 Rahmat Jalaludin, “Metode Penelitian Komunikasi, Bandung: PT,” Remaja 

Rosdakarya, 2000. 
23 Saifuddin Azwar, “Metode Penelitian Cetakan 5,” Yogyakarta: Pustaka 

Belajar, 2004, 438. 
24 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: Alfabeta, 2010),  11. 
25 P Joko Subagyo, Metode Penelitian: Dalam Teori Dan Praktek (Rineka cipta, 

1991), 63. 
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I. Sistematika Penulisan 

Penyusunan skripsi ini akan disajikan dalam sistematika 

penulisan yang dibagi dalam lima bab yang terdiri dari: 

 

BAB I : PENDAHULUAN 

 Bab pendahuluan menguraikan tentang penegasan 

judul, latar belakang masalah, Batasan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian penelitian 

terdahulu yang relevan, metode penelitian, serta 

sistematika penulisan. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Bab landasan teori menguraikan tentang tinjauan 

pustaka yang berisi landasan teori yang menjelaskan 

tentang stewardship theory, tentang Bank dan strategi 

relathionship marketing.  

Dalam pembahasannya mencakup beberapa hal yaitu, 

gambaran umum tentang bank dan pembiayaan back-

to-back financing 

BAB III : DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN 

Deskripsi objek penelitian menguraikan tentang 

gambaran umum objek penelitian dan fakta penelitian, 

yaitu strategi relationship marketing (RM) dalam 

meningkatkan dan menjaga stabilitas nasabah pada 

produk back-to-back financing dalam pembahasannya 

menuraikan bebrapa poin seperti profil bank 

muamalat, dan stategi RM pada produk back-to-back 

dalam meningkatkan dan menjaga stabilitas nasabah 

dimasa pandemic covid-19. 

BAB IV : ANALISIS PENELITIAN 

 Bab hasil penelitian dan pembahasan menguraikan 

tentang analisis data serta pembahasan hasil temuan 

penelitian. 

BAB V : PENUTUP 

Bab penutup memaparkan tentang simpulan atas hasil 

pembahasan analisa data penelitian serta rekomendasi. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan analisis serta pembahasan maka adapun 

kesimpulan pada penelitian ini, sebagai berikut: 

Strategi relationship marketing (RM) Bank Muamalat dalam 

meningkatkan dan menjaga stabilitas nasabah pada produk 

back-to-back finacing dimasa pandemic covid-19. 

Kondisi pandemi covid-19 yang memungkinkan 

perusahaan lebih meningkatkan startegi dalam peningkatan 

nasabah dibuktikan bahwasanya berdasarkan data nasabah 

pembiyaan back-to-back tahun 2019-2021 dengan tingkat 

pertumbuhan yang tetap stabil dan meningkat di masa 

pandemic. Hasil yang didapatkan bahwasanya penelitian ini 

sesuai dengan penerapan dari grand teori, yaitu stewardship 

theory yang menyatakan Bank Muamalat selaku pengelola dana 

(mudharib), dan relation marketing selaku yang menjalankan 

kegiatan usaha tersebut, serta yang melayani nasabah atau 

pemilik dana (sohibul mal), yang mengelola dana sebagai 

pembiyaan jaminan (deposito). 

Dengan analisis data melalui wawancara bauran pemasaran 

(marketing mix) dapat disimpulkan Bank Muamalat Indonesia 

Kantor Cabang Utama Bandar Lampung dalam meningkatkan 

dan menjaga stabilitas nasabahnya termasuk back-to-back 

financing dengan penerapan startegi umum Bank Muamalat 

yaitu seperti menghubungi nasabah existing, nasabah baru, 

penerapan digitalisasi virtual, kemudian memakai data base dari 

kantor pusat, dan terus melakukan prosseling terkait 

menanyakan kebutuhan nasabah juga menerapkan adanya 

menjalin silahturahmi kepada nasabahnya dan untuk di masa 

pandemic covid-19 memungkinkan untuk dilakukan pendekatan 

dengan menggunakan fokus pada digitalisasi guna menjaga 

silahturahmi dengan nasabah Bank Muamalat, dan jika terdapat 

pembahasan yang mendetail pihak relation marketing atau yang 

berkaitan dengan nasabah tersebut secara langsgung bertemu 

untuk demi berlangsungnya menjaga erat loyalitas nasabah. 

21 
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B. Rekomendasi 

Adapun saran-saran yang dapat penulis sampaikan adalah 

sebagai berikut: 

 

1. Bagi Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Bandar 

Lampung 

Bagi bank Muamalat Indoesnia Kantor Cabang Bandar 

Lampung diharapkan bisa meningkatkan staretegi pemasaran 

produk atau jasa yang ada pada Bank Muamalt, agar dapat 

meningkatkan dan mempertahankan nasabah untuk tetap 

loyalitas terhadap perusahaan demi tercapainya 

keberlangsungan tujuan marketing perusahaan. 

 

2. Akademisi 

Akademisi hasil penelitian diharapkan menjadi sumber 

referensi pada topik pembahasan yang terkait. Kemudia 

dapat mengembangkan ataupun menambhakan strategi-

strategi marketing dimasa pandemi covid-19 untuk 

keberlangsungan marketing dalam perusahaan jasa ataupun 

non jasa, dan lembaga keuangan bank mapun non bank. 
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