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ABSTRACT 

 

Every year Islamic banks always experience an increase in the number of 

customers, especially in savings products. This shows that the interest of the Indonesian 

people in Islamic banks is growing. Bank Jateng Syariah Sragen is required to be able 

to compete in creating and retaining customers, not only with conventional banking but 

also with other Islamic banks. Therefore, Bank Jateng Syariah must be able to develop 

even better goals, namely how to increase loyal customers to the company. One of the 

banking strategies to increase customers by connecting further to their customers is by 

using a Customer Relationship Management (CRM) strategy. The three components of 

CRM in this study are people (employees), processes, and technology. 

This study uses quantitative research methods. The quantitative research method 

is research conducted using numbers as a tool to measure a particular research object, 

this quantitative research uses a deductive mindset that studies an object using more 

specific/detailed concepts. The object of this research is the customer of Bank Jateng 

Syariah Sragen. 

The result show that Customer Relationship Management have significant 

relation with Customer Loyalty through Customer Satisfaction. Variable Customer 

Satisfaction in this research is intervening variable to Customer Loyalty. The conclusion 

of this research proves that with the existence of Customer Satisfaction, then the 

customer’s perception of Customer Loyalty will increase. 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Customer 

Satisfaction.
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ABSTRAK 

 

Setiap tahunnya bank syariah selalu mengalami peningkatan jumlah 

nasabah, terutama pada produk tabungan. Ini menunjukkan bahwa minat 

masyarakat Indonesia kepada bank syariah mengalami perkembangan. Bank Jateng 

syariah Sragen dituntut untuk dapat bersaing dalam menciptakan dan 

mempertahankan nasabah, tidak hanya dengan perbankan konvensional tetapi juga 

dengan bank syariah lainnya. Maka dari itu, Bank Jateng Syariah harus dapat 

mengembangkan tujuan yang lebih baik lagi yakni mengenai bagaimana cara 

meningkatkan nasabah yang loyal kepada perusahaan. Salah satu strategi perbankan 

dalam meningkatkan nasabah dengan cara berhubungan lebih jauh kepada 

nasabahnya yaitu dengan menggunakan strategi Customer Relationship 

Management (CRM). 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Metode 

penelitian kuantitaif adalah penelitian yang dilakukan menggunakan angka sebagai 

alat untuk mengukur suatu objek penelitian tertentu, penelitian kuantitatif ini 

menggunakan pola pikir deduktif yang mempelajari sebuah objek dengan 

menggunakan konsep-konsep yang lebih khusus/ terperinci. Objek dalam penelitian 

ini adalah nasabah Bank Jateng Syariah Sragen. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Relationship Management 

memiliki hubungan yang signifikan dengan loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. Variabel kepuasan pelanggan dalam penelitian ini merupakan variabel 

intervening terhadap loyalitas pelanggan. Kesimpulan dari penelitian ini 

membuktikan bahwa dengan adanya kepuasan pelanggan, maka persepsi pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan akan semakin meningkat. 

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Loyalitas Nasabah,  

Kepuasan Nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Latar Belakang 

Bank syariah mempunyai keunikan tersendiri dibandingkan dengan bank 

konvensional. Perbedaan utama antara perbankan konvensional dan perbankan 

syariah ialah larangan riba (bunga) pada perbankan syariah. Sebagai pengganti 

prosedur bunga, bank syariah menerapkan sistem bagi hasil, jual beli, dan sewa 

guna usaha.  Keunikan ini menyampaikan beberapa keunggulan bagi bank 

syariah bila dibandingkan dengan bank konvensional. Pada bank syariah besar, 

rasio yang disepakati pada awal akad adalah pada sistem bagi hasil, yang 

membedakannya dengan bank konvensional. Besaran laba dari sebuah bank syariah 

tergantung dari keuntungan yang direalisasikan dari bank tersebut, dimana rasio 

tersebut meningkat seiring dengan peningkatan pendapatan bank syariah tersebut. 

Keadaan tersebut berbeda dengan bank konvensional, dimana bunga yang diperoleh 

nasabah bank konvensional meningkat meskipun bank memperoleh keuntungan 

tinggi atau rendah (Omar, 2020). 

Hadirnya Perbankan syariah ini mendapat perhatian positif dari sistem 

perbankan internasional dan telah menjadi elemen yang tumbuh sangat cepat di 

pasar modal global dalam 20 tahun terakhir. Diketahui, Bank syariah telah 

mengambil 75% porsi besar dari total aset keuangan syariah global.  Adanya minat 

yang besar terhadap perbankan syariah tidak hanya oleh mereka yang menegakkan 
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hukum Islam tetapi juga dalam skala global. Meskipun kebanyakan pertumbuhan 

aset bank berada di negara-negara dengan populasi Muslim yang padat, namun 

lebih dari 300 aktivitas bank syariah telah berjalan di lebih dari 75 negara termasuk 

negara Barat (Rafiki, 2020). Bila idicermati isecara imakro iekonomi, 

ipengembangan ibank isyariah idi iIndonesia imempunyai ipeluang iyang ibesar 

isebab ipeluang ipasarnya iyang iluas isejurus idengan idominan ipenduduk 

iIndonesia. ipada iUU inomor i10, itak imenutup ikemungkinan ibagi ipemilik 

ibank inegeri, iswasta inasional iterlebih ilagi ipihak iasing isekalipun iuntuk 

imembuka icabang isyariahnya idi iIndonesia (Maulana, 2021). 

Perkembangan lembaga keuangan syariah dimulai Sejak tahun 1990.   Di Indonesia, 

lembaga keuangan pertama dibentuk pada tahun 1992 ialah  Bank Muamalat 

Indonesia (BMI). 

Tabel 1.1 

Pertumbuhan Jumlah BUS dan UUS 

 Indikator  Tahun 

2019 2020 2021 2022 

Bank Umum Syariah (BUS) 14 14 12 12 

Unit Usaha Syariah (UUS) 381 392 444 445 

Bank Perkreditan Rakyat 

Syariah (BPRS) 

164 163 164 164 

Jumlah  559 569 620 621 

 Sumber: www.ojk.go.id  

Dari itabel idi iatas ijumlah iperbankan isyariah idari itahun i2019 isampai 

idengan itahun i2022 ihasil imenunjukkan isetiap itahunnya ibank isyariah 

http://www.ojk.go.id/
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imengalami ipeningkatan idari itahun isebelumnya. iIni imembuktikan ibahwa 

iminat imasyarakat iIndonesia ikepada ibank isyariah isemakin imeningkat. 

iDengan idemikian iperbankan isyariah iharus iselalu imemberikan ipelayanan 

iprima ikepada inasabah idan imenjadikannya ipeluang iuntuk imempertahankan 

ikeberadaannya.  

Table 1.2 

Jumlah Nasabah Bank Jateng Syariah dari tahun 2018-2021 

Tahun  Jumlah Nasabah 

Tabungan 

Jumlah Nasabah 

Giro 

Jumlah Nasabah 

Deposito 

2018 114.882 564 1.497 

2019 308.568 615 1.797 

2020 386.965 774 2.319 

2021 413.045 744 2.297 

Sumber: https://www.bankjateng.co.id/   

Dapat dilihat dari table diatas bahwa adanya fluktuasi yang cenderung 

menunjukkan penurunan nasabah Bank Jateng Syariah dari tahun ke tahun. 

Terutama idi itahun i2021, idimana iSegmen iPerbankan iSyariah imencatat 

iadanya ibeberapa ikinerja iyang imengalami ipenurunan iakibat idampak ipandemi 

iyang iberkepanjangan iini. iDana iPihak iKetiga i(DPK) iyang idibukukan 

imenurun i2,47% iatau iRp97,90 imiliar imenjadi iRp3.870,58 imiliar idari itahun 

i2020 isebesar iRp3.968,48 imiliar. iSedangkan ipembiayaan ijuga iturun i7,57% 

iatau iRp212.837 imiliar imenjadi iRp2.599,99 imiliar, idari itahun i2020 isebesar 

iRp2.812,82 imiliar. I 

Dijelaskan ibahwa itahun i2021, iBank iJateng imencatatkan ijumlah 

inasabah iproduk iTabungan iPerbankan iSyariah isebanyak i413.045 inasabah, 

https://www.bankjateng.co.id/
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inaik i6,73% ibila idibandingkan idengan itahun i2020 isebanyak i386.965 

inasabah. iSedangkan ipada iGiro, itercatat ijumlah inasabah iproduk iiB iGiro 

iPerbankan iSyariah iturun isebnayak i3.88% ibila idibandingkan idengan itahun 

i2020. iTidak ihanya iGiro, iproduk iDeposito ipun imengalami ipenurunan. iBank 

iJateng imencatatkan ijumlah inasabah iproduk iiB iDeposito iPerbankan iSyariah 

iturun isebanyak i0,95% iatau i22 inasabah ibila idibandingkan idengan itahun 

i2020 (Annual report 2018-2021). 

Memperhatikan jumlah nasabah yang ada, Bank Jateng syariah dituntut 

untuk bersaing dalam menciptakan dan mempertahankan nasabah, tidak hanya 

dengan perbankan konvensional tetapi juga dengan bank syariah lainnya. Apalagi 

pada 1 Februari 2021 adanya merger antara Bank BRI Syariah, Bank BNI Syariah 

dan Bank Mandiri Syariah menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) serta dibarengi 

dengan munculnya pandemic Covid-19 menjadi tantangan tersendiri bagi Bank 

Jateng Syariah untuk dapat meningkatkan pelayanannya. Berbagai upaya 

pemasaranpun harus dilakukan untuk memperkenalkan produk dan brand lembaga 

perbankan syariah kepada masyarakat. Menghadapi persaingan, penting untuk 

melihat dengan cermat posisi perusahaan mereka dalam industri. Diantara ukuran 

untuk melihat seberapa kuat posisi suatu perusahaan di pasar adalah tingkat 

loyalitas pelanggan (Adi, 2017). 

Mengingat ipertumbuhan iperbankan isyariah imasih ijauh idibawah 

iperbankan ikonvensional idari isegi ikontribusi ike iperekonomian idi iIndonesia 

iterhadap iPDB iIndonesia. iHal iini idikarenakan ibank isyariah ihanya 

imengandalkan ikepercayaan ipelanggan iwalaupun ibank isyariah imelakukan 
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imanajemen irisiko iseperti iyang idilakukan ioleh ibank ikonvensional. 

iManajemen irisiko iyang iketat idilakukan iuntuk imenekankan ipada ikeamanan 

idana inasabah perbankan isyariah igencar imelakukan iperbaikan ibaik idari isegi 

iteknologi iinformasi, iperbaikan ipada isumber idaya imanusia iagar iperbankan 

isyariah itidak ikalah ijauh iberkembang idengan iperbankan 

ikonvensionali(https://www.kompasiana.com/, i2021). 

Salah isatu ilangkah iyang idapat idilakukan iguna imenghadapi ipersaingan 

ipasar iyang iketat iyaitu idengan imempertahankan inasabah imelalui imenjalin 

ihubungan idengannya idan isalah isatunya iadalah idengan iCRM i(Customer 

iRelationship iManagement). iHal itersebut isejalan idengan ipendapat iBob iFoster 

imenyatakan ibahwa ifokus idari iCRM iitu isendiri iadalah iuntuk imemperbaiki 

itingkat ikepuasan ipelanggan, imeningkatkan iloyalitas ipelanggan, idan 

imeningkatkan ipendapatan idari ipelanggan iyang iada, idalam imenghadapi 

itingginya itingkat ipersaingan, iglobalisasi idan iperputaran ipelanggan iserta 

iperkembangan ibiaya ipengakuisisian ipelanggan.  

Dalam dunia perbankan, nasabah tidak hanya menjadi sumber pendapatan 

bank saja, tetapi juga terdapat suatu kegiatan pemeliharaan hubungan yang dapat 

dibangun melalui Customer Relationship Managemant (CRM) dengan tujuan untuk 

menjaga serta mempertahankan loyalitas nasabah itu sendiri. CRM diartikan 

sebagai strategi bagi perusahaan untuk membangun dan mengelola hubungan 

jangka panjang dengan pelanggannya. Jelaslah bahwa implementasi CRM 

memungkinkan layanan pelanggan yang lebih baik, memungkinkan pengelolaan 

harapan pelanggan yang lebih baik, dan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

https://www.kompasiana.com/
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Manajemen hubungan pelanggan yang efektif secara langsung meningkatkan 

profitabilitas perusahaan (Lam et al., 2013). 

Beberapa penelitian mengenai pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) terhadap loyalitas telah banyak dilakukan, penelitian tersebut 

adalah penelitian yang dilakukan oleh Zairozie Tamim, Rois Arifin, dan M. Hufron 

(2018)  dengan judul “Pengaruh Customer Relationship Management Dan 

Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Terhadap Loyalitas Anggota”, 

menunjukkan bahwa sumber daya manusia, proses, dan teknologi memiliki 

pengaruh positif yang signifikan secara simultan maupun parsial terhadap variabel 

loyalitas pelanggan. 

Penelitian oleh Bheben Oscar dan Mona Ratu Terra (2021) dengan judul 

“Pengaruh Penerapan Customer Relationship Management Dalam Meningkatkan 

Loylitas Pelanggan Pada Bank BRI Syariah Cabang Padang”, menemukan adanya 

pengaruh positif dan signifikan antara Customer Relationship Management dan 

kepuasan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh 

Adila Yeni Rosy Damayanti (2016) dengan judul “Pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel Intervening PT. Nasmoco Abadi Motor Karanganyar”, 

menyatakan bahwa Customer Relationship Management terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan terbukti. 

Dengan idilaksanakannya istrategi iCRM itersebut, iperusahaan iakan 

idapat imenjalin ihubungan idengan ikonsumen iyang iada isecara ioptimal 

isehingga idapat imemenuhi ikeinginan ikonsumen idengan ibaik. iKarena 
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ikeuntungan iterbesar idiperoleh iperusahaan idari ipelanggan iyang isetia, iseperti 

iyang idiungkapkan ioleh iJill iGriffin i(2003) iyang imenyatakan ibahwa i80% 

ipendapatan iyang ididapatkan ioleh iperusahaan ididapatkan idari i20% ikonsumen 

iyang iloyal. iDimana iperusahaan idapat imenjual ilebih ibanyak ibarang iatau ijasa 

ikepada ipelanggan iyang itelah imencoba idan imengenal iproduk idari 

iperusahaan, isehingga iperusahaan iharus imampu imempertahankan ipelanggan 

itersebut idan imenjadikannya isebagai ipelanggan iyang iloyal (Adnin & Lubis, 

2013). 

Kotler dan Amstrong (2008) menyatakan bahwa sebagian besar studi 

memperlihatkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, akan semakin 

tinggi pula kesetiaan pelanggan, yang nantinya akan menghasilkan kinerja 

perusahaan yang lebih baik. Perusahaan yang cerdik bertujuan untuk memuaskan 

pelanggan dengan hanya menjanjikan apa yang dapat mereka berikan, lalu 

memberikan lebih dari yang mereka janjikan. Pelanggan yang puas tidak hanya 

mengulangi pembelian, mereka menjadi “pelanggan pewarta” yang memberitahu 

orang lain tentang pengalaman baik mereka dengan produk tersebut. Kepuasan akan 

menjadi salah satu alternatif dalam menciptakan dan membangun hubungan 

perusahaan dengan nasabah yang nanti akan menentukan loyalitas terhadap 

perusahaan karena kepuasan dapat meningkatkan loyalitas nasabah. 

Dalam ipenelitian iini, ipenulis imemilih iBank iJateng iSyariah iKCP 

iSragen isebagai iobjek ipenelitian, ikarena Customer iRelationship iManagement 

i(CRM) pada Bank Jateng Syariah berfokus pada sistem antrian di teller. iMaka 

idari iitu, iperlu idilakukan ipenelitian ilebih ilanjut iuntuk imelihat itingkat 
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iloyalitas inasabah iBank iJateng iSyariah iKCP iSragen idengan imenggunakan 

ipenerapan iCustomer iRelationship iManagement i(CRM) iyang itelah imereka 

iterapkan idalam iperusahaan. 

Bank Jateng Syariah KCP Sragen memiliki peluang dan tantangan 

sebagaimana Perbankan pada umumnya. Dimana nasabah akan membandingkan 

layanan serta produk yang diberikan oleh Bank apakah seperti yang diharapkan atau 

tidak. Jika nasabah merasa puas, maka nasabah akan kembali lagi dan menjadi 

nasabah yang setia. Namun, apabila nasabah merasa tidak puas, maka nasabah akn 

mengeluh kepada pihak Bank atau bahkan memberikan penilaian buruk yang dapat 

menurunkan citra Bank tersebut.  

Dari penjelasan diatas dapat disimpulakan bahwa pentingnya dalam 

membangun hubungan yang baik dengan pelanggan agar dapat menciptakan 

kepuasan bagi nasabah sehingga akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, 

peneliti juga ingin mengetahui seberapa besar tingkat loyalitas nasabah di Bank 

Jateng Syariah Sragen, melihat banyaknya penawaran menarik yang ditawarkan 

oleh bank lain terutama dari segi layanan online (mbanking) yang mampu menarik 

minat nasabah untuk beralih ke Bank yang lain. Berangkat dari latar belakang 

tersebut, penulis pun tertarik meneliti masalah mengenai “Implementasi Customer 

Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas nasabah dengan 

Kepuasan sebagai Variabel Intervening di Bank Jateng Syariah KCP Sragen”. 

1.2.  Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakakn diatas, penulis 

mengidentifikasi masalah yang berkaitan dengan Customer Relationship 
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Management (CRM) terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebgai variable 

intervening pada Bank Jateng Syariah Sragen adalah sebagi berikut: 

1. Perkembangan Bank Jateng Syariah dapat dikatakan belum signifikan atau 

sesuai dengan yang diharapkan. Hal ini ditandai dengan adanya fluktuasi 

yang cenderung menunjukkan penurunan nasabah dari tahun ke tahun. 

2. Adanya persaingan teknologi antar bank lain, sehingga bank pesaing 

berlomba-lomba untuk menciptakan inovasi baru dengan tujuan untuk 

meningkatkan kualitas layanan yang ada. 

3. Rendahnya minat nasabah dalam meggunakan layanan internet banking 

Bank Jateng Syariah Sragen. Dari 10 nasabah Bank Jateng Syariah Sragen 

hanya 3 yang menggunakan layanan internet banking, sedangkan lainnya 

tidak menggunakan layanan internet banking. 

1.3.  Batasan Masalah 

Penelitian ini berfokus pada implementasi Customer Relationship 

Management (CRM) dalam meningkatkan loyalitas nasabah dengan kepuasan 

sebgai variable intervening. Penulis berfokus pada variable yaitu variable Customer 

Relationship Management (CRM) sebagai variable independen terhadap 

peningkatan loyalitas nasabah dan variable kepuasan sebai variable intervening di 

Bank Jateng Syariah KCP Sragen. 

1.4.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan Berdasarkan ipada ilatar ibelakang imasalah iyang itelah 

idijelaskan isebelumnya imaka idapat idigambarkan irumusan imasalah isebagai 

iberikut: 
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1. Apakah customer relationship management (CRM) berpengaruh positif dan 

signifikaniterhadap kepuasan inasabah? 

2. Apakah customer relationship management (CRM) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadapiloyalitas inasabah? 

3. Apakah kepuasaan nasabah berpengaruh positif daniterhadap iloyalitas 

inasabah? 

4. Apakah customer relationship management (CRM) kepuasaan nasabah 

berpengaruh positif daniterhadap iloyalitas inasabah? 

1.5.  Tujuan Penelitian 

Adapun iyang imenjadi itujuan ipenelitian iini iadalah iuntuk imengetahui: 

1. Mengetahui ipengaruh customer relationship management (CRM) iterhadap 

kepuasan inasabah idi iBank iJateng iSyariah iKCP iSragen. 

2. Mengetahui ipengaruh i customer relationship management (CRM) 

iterhadap iloyalitas inasabah idi iBank iJateng iSyariah iKCP iSragen. 

3. Mengetahui ipengaruhvkepuasan nasabah iterhadap iloyalitas inasabah idi 

iBank iJateng iSyariah iKCP Sragen. 

4. Mengetahui ipengaruh i customer relationship management (CRM) dan 

kepuasan nasabah iterhadap iloyalitas inasabah idi iBank iJateng iSyariah 

iKCP iSragen. 

1.6.  Manfaat Penelitian 

Dari iHasil iPenelitian iini idiharapkan idapat imemberikan ikegunaan 

iterhadap: 

1. Manfaat iTeoritis 
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Hasil ipenelitian iini idiharapkan idapat imemberikan itambahan ireferensi 

ibagi iyang iingin imelakukan ipenelitian iselanjutnya, ikhususnya iyang 

iberkaitan idengan iCustomer iRelationship iManagement. 

2. Manfaat Praktis 

 Hasil ipenelitian iini idiharapkan idapat imemberikan imasukan ibagi ipara 

ipelaku iusaha iterutama ibagi iBank iJateng iSyariah iSragen idalam 

imeningkatkan iloyalitas inasabah ikhususnya iyang iberkaitan idengan 

iCustomer iRelationship iManagement. 

1.7.  Sistematika Penulisan 

Penelitian iini idisusun ikedalam ilima ibab iyang imana itiap ibabnya 

iterdiri iatas ibeberapa isub ibab. iMaka isistematika ipenelitian isebagai iberikut: 

 BAB iI. iPENDAHULUAN 

Bab iini iberisi igambaran iumum iyang imelatar ibelakangi 

ipengaruh iCustomer iRelationship iManagement i(CRM) iterhadap 

iloyalitas inasabah idi iBank iJateng iSyariah iSragen, iidentifikasi 

imasalah, ibatasan imasalah, irumusan imasalah, itujuan ipenelitian, 

imanfaat ipenelitian, idan isistematika ipenulisan iproposal iskripsi. 

BAB iII. iLANDASAN iTEORI 

Bab iini imengkaji iteori-teori iyang iberkaitan idengan ijudul iyang 

iditeliti imelalui iteori iyang imendukung idan irelevan, iyakni iteori 

iCustomer iRelationship iManagement i(definisi idan ikonsep iCRM, 

ikomponen iCRM), kepuasan nasabah (definisi dan faktor-faktor) dan 

iloyalitas inasabah i(definisi idan ikonsep iloyalitas inasabah, ifaktor-faktor, 
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ikarakteristik iloyalitas inasabah). iBahkan ibab iini iberisikan ikerangka 

ipemikiran, ihasil istudi isebelumnya iyang irelevan idan ihipotesis. 

BAB iIII. iMETODOLOGI iPENELITIAN 

Bab iini imembahas imengenai iketerangan imengenai iinformasi i 

ijenis ipenelitian, iwaktu idan iwilayah ipenelitian, ipopulasi, isampel, 

iteknik ipengambilan isampel, idata idan isumber idata, iteknik 

ipengumpulan idata, ivariable ipenelitian i(variable idependen, variable 

intervensi idan ivariable iindependen), idefinisi ioperasional ipenelitian, 

idan iteknik ianalisis iyang ipenelitian idijelaskan iuji iasumsi iklasik, iuji 

iinstrument ipenelitian, iuji iketepatan imodel, dan uji analisis jalur. 

 BAB iIV. iPEMBAHASAN 

Bab iini iberisi ipenjelasan imengenai igambaran iumum ipenelitian, 

ipengujian idan ihasil ianalisis idata, iserta ihipotesis idari ihasil ianalisis 

idata iyang ididapatkan. 

 BAB iV. iPENUTUP 

Bab iini imerupakan irangkaian iterakhir idari ipenelitian iyang 

imeliputi ikesimpulan idan iserta isaran. 

 



 

 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1.       Customer Relationship Management (CRM) 

 Pengertian Customer Relationship Management (CRM) 

Customer Relationship Management (CRM) didefinisikan dalam 

berbagai arti yang berbeda. Menurut Buttle (2004), CRM berarti sesuatu yang 

berbeda untuk orang yang berbeda. Dalam beberapa definisi, CRM adalah cara 

untuk menemukan, memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Dalam 

artian lain, dapat dikatakan sebagai pendekatan untuk mengoptimalkan fungsi 

perusahan dalam meningkatkan penjualan, pemasaran dan layanan pelanggan 

(Mohammadhossein et al., 2014). Untuk bertahan dari revolusi layanan, 

perusahaan memerlukan fokus pada preferensi pelanggan, kualitas, dan 

antarmuka teknologi. Bank perlu menggunakan CRM sebagai strategi utama 

untuk mengkoordinasikan pendekatan customer-centric. Sulit untuk 

mendefinisikan strategi CRM karena sifatnya yang multidimensi. CRM telah 

dijelaskan sebagai tindakan lintas fungsi yang bertujuan untuk membentuk dan 

melestarikan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Praktik CRM 

menumbuhkan loyalitas pelanggan dan dengan demikian menegaskan 

hubungan pelanggan yang lebih baik karena informasi berkembang, pelanggan 

menjadi dinamis dan berpengetahuan dalam membuat pilihan 
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selektif di antara berbagai penawaran yang tersedia. Ketika globalisasi 

ekonomi mengintensifkan persaingan, mempertahankan pelanggan menjadi 

suatu hal yang penting (Karim & Habiba, 2020). 

 Komponen Customer Relationshi Management (CRM) 

Menurut Anton dan Goldenbery, CRM memiliki tiga aspek utama 

yang saling terkait, yaitu: 

1. Orang  

Peraniyang ipaling ipenting iuntuk iCustomer iRelationship iManagement 

iadalah iorang iatau iSumber iDaya iManusia iyang iberperan isebagai 

ieksekutor. iKaryawan iyang ibertindak isecara ilangsung idalam ihubungan 

idengan ipelanggan iperlu imemahami ipenerapan iCRM idengan ibaik. iJika 

ikata iCustomer iRelationshi iManagement idicernmati, imaka ikunci 

iCustomer iRelationship iManagement isendiri iada ihubunganya. iHubungan 

iakan iterjalin idengan isatun iorang idengan iorang ilain. I 

Seperti iyang idiketahui, iDi itahun i2020 ihingga isaat iini, idunia 

idigemparkan ioleh iadanya iwabah iyang imembuat iresah iseluruh idunia. 

iWabah iini idiakibatkan ioleh iadanya ivirus iyang ibernama icovid i19. 

iDengan iadanya iwabah iini, iaktivitas idi isetiap inegara imenjadi ikacau. 

iBanyak iperusahaan idi idunia imengalami ipenurunan ipendapatan idari 

iadanya iwabah iini. iSelain ipenurunan ipendapatan iaktivitas iperusahaan 

ijuga idi ibatasi, idengan imengutamakan iprotokol ikesehatan. iTidak isemua 

iperusahaan idiizinkan iberoperasi isecara ibebas. iUntuk iperusahaan iyang 

iberoperasi iharus imematuhi iprotokol ikesehatan iyang iada. iUntuk 
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imengatasi ihal iini iperusahaan imembuat ipembagian iaktivitas ikerja 

ikaryawannya (Kartika Alimuddin, 2021). iDalam ipencapaian itujuan 

itersebut, ibanyak iberbagai ifaktor-faktor iyang iterlibat idalam ipencapaian 

itersebut. iDalam ihal iini ifaktor iyang iberpengaruh ipenting iadalah isumber 

idaya imanusia. (Audiah Umairah, 2019) 

2. Proses 

Proses imerupakan ihal ipenting iyang iwajib idiperhatikan idalam 

iCustomer iRelationship iManagement. iProses idalam iperusahaan idapat 

idiartikan isebagai icara iatau iusaha iyang idilakukan iperusahaan idalam 

imendekati idan iberusaha imelayani ipelanggan idengan ibaik. iPerbankan 

iperlu imemperhatikan iproses ihubungan iyang iterjalin iantara ikaryawan 

idengan inasabahnya. i iDalam iCustomer iRelationship iManagement 

isemua ikomitmen ibisnis iyang iada iharus iberpusat ipada ipelanggan. iBaik 

idari iperspektif iimplementasi ibisnis, ipelanggan iterlibat ilangsung 

imeskipun itidak. iKomponen iini iharus imelewati iempat iaktivitas, iyaitu i: 

a. Tahap iIdentifikasi; ibertujuan iuntuk imenentukan ikriteria iyang itepat 

idalam imembidik ikonsumen, ilebih ispesifik ilagi isiapa iyang iakan 

imenjadi ikonsumen iyang ipaling imenguntungkan. i 

b. Tahap iDiferensiasi; ipada itahap iini ipelanggan idibagi imenjadi 

ibeberapa ikelompok. iIni ibertujuan iuntuk imembantu iperusahaan 

imerumuskan istrategi ilayanan idan imemfokuskan ienergi imereka 

ipada isetiap ikelompok. i 
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c. Tahap iInteraksi; iyaitu ihubungan iyang isaling imenguntungkan iantara 

ipelanggan idengan iperusahaan, imemungkinkan iperusahaan iuntuk 

ibelajar ilebih ibanyak itentang ikeinginan idan ikebutuhan ipelanggan. I 

d. Tahap iPersonalisasi; imempelajari iperilaku ipelanggan. iKonsep 

iCustomer iRelationship iManagement isecara isederhana iadalah 

iperlakuan iyang iberbeda. iMakna iyang ilebih idalam iadalah 

imemperlakukan ipelanggan isesuai idengan ikeinginan imereka, iterus-

menerus imenyesuaikan iproduk idan iprogram idengan isituasi, idan 

imenggunakan isemua iinformasi iyang idiperoleh isebelumnya iuntuk 

imenciptakan iproduk idan ilayanan iyang imemenuhi ikeinginan idan 

ikebutuhan imereka (Ciptiyani, 2021). 

3. Teknologi 

Teknologi memainkan peran penting dalam Customer Relationship 

Management. Pertama, yaitu meciptakan database nasabah melalui sistem 

operasi hingga intreraksi. Yang kedua adalah analisis, analisis data relevan 

yang sudah ada di database. Ketiga, mengintegrasikan berbagai saluran 

komunikasi untuk melakukan kegiatan penjualan, pemasaran, dan layanan 

pelanggan.  Salah satunya dengan dengan digital marketing (Maulana, 2021).  

Digital Marketing yaitu bentuk pemasaran produk dan layanan dengan 

menggunakan teknologi digital dalam memperoleh pelanggan, membangun 

preferensi pelanggan, mempromosikan merek atau produk, mempertahankan 

pelanggan, serta meningkatkan penjualan (Kannan & Li, 2017). 
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 Tujuan Customer Relationship Management (CRM) 

 Secara ringkas, itujuan idari ipenggunaan iCustomer iRelationship 

iManagement i(CRM) idalam isuatu iperusahaan idipaparkan isebagai iberikut: 

1. CRM idapat imeningkatkan ihubungan iantara iperusahaan idengan 

ipelanggan iuntuk imeningkatkan ipendapatan iperusahaan, i idan 

imenambah inilai ibagi iperusahaan. iPada isaat iyang isama, iAnda idapat 

imeningkatkan ikeuntungan iAnda idengan imengidentifikasi, imenarik, 

idan imempertahankan ipelanggan iyang imemberikan inilai itambah 

ipaling ibesar ibagi iperusahaan. i 

2. CRM idapat imenyediakan idan imenggunakan iinformasi iterintegrasi 

iuntuk imenggunakan iinformasi ipelanggan iuntuk imemberikan ilayanan 

iyang imemuaskan idan imemaksimalkan ihubungan ipelanggan idengan 

iperusahaan. i 

3. CRM imengarah ipada iprosedur idan iproses iyang ikonsisten iuntuk 

imerutekan irespons ike ipelanggan. i 

4. CRM idapat imenghasilkan iproduk idan ijasa iyang idibutuhkan ioleh 

ipelanggan isesuai ikebutuhan. I 

5. CRM idapat imenarik ipelanggan ibaru, imempertahankan ipelanggan 

ilama, idan imengurangi ibiaya ipemasaran idan ilayanan ipelanggan 

isehingga imeningkatkan ipenjualan.  

Berdasarkan tujuan tersebut, hasil dari CRM adalah manajemen 

hubungan yang lebih baik dengan pelanggan, termasuk meningkatkan jumlah 
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pelanggan baru, meningkatkan jumlah pelanggan lama dan pelanggan yang 

kembali, dan mencapai layanan pelanggan yang lebih baik (Kustanti, 2019). 

 Manfaat Customer Relationship Management (CRM) 

Menurut iRachmat (2009), iperusahaan idapat imemperoleh ibanyak 

imanfaat idari iimplementasi iCRM, isebagai iberikut: 

1. Membangun iriwayat idan iprofil ipelanggan iguna imemperkuat 

iperusahaan. 

2. Dukungan imanajemen imelalui ipengangkatan iDireksi. i 

3. Pelacakan idan ipemikiran ikritis. i 

4. Cross iSelling: imenjual ibarang iyang idibutuhkan ipelanggan 

iberdasarkan ipembelian. i 

5. Peningkatan: imenawarkan istatus ipelanggan iyang ilebih itinggi. i 

6. Menawarkan iadministrasi iyang idisesuaikan iuntuk imenarik ipelanggan 

ibaru. i 

7. Menjaga ipelanggan iyang isudah iada. i 

8. Memberikan ikenyamanan ibagi ipembeli iuntuk imengarahkan 

ibisnis/pertukaran idengan iorganisasi. i 

9. CRM idapat iberkonsentrasi ipada ipelanggan iakhir iuntuk iitem idan 

iadministrasi. i 

10. Mendesain iulang iproses ibisnis imata ike imata ipelanggan. i 

11. Meningkatkan imanfaat iorganisasi. i 

12. Membangun iloyalitas ipembeli, ikhususnya idalam ibisnis iberbasis iweb 

(Oscar, 2021). 
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 Strategi Implementasi Customer Relationship Management (CRM) 

Menggunakan iteknologi iinformasi isebagai ienabler, istrategi 

iCRM imemanfaatkan iarea ifungsional iutama iuntuk imemaksimalkan 

iprofitabilitas iinteraksi ipelanggan i(Mahomed et al., 2018). iTelah idiakui 

ibahwa ikemajuan iteknologi idan iinovasi, ilingkungan ipemasaran iyang 

ikompetitif, iditambah idengan iinternet iadalah ipendorong iutama iyang 

imempromosikan iinisiatif isatu ilawan isatu. iBahkan iyang ilebih 

imenjanjikan iadalah iperkembangan idi iinternet idi imana iperangkat ilunak 

icanggih imemungkinkan ipemasar iuntuk imemanggil iindividu idengan 

inama idan imenanggapi ipertanyaan idengan isolusi iyang idisesuaikan 

idengan ipelanggan. iMelalui iCRM iperusahaan idapat imemahami 

ipendorong iprofitabilitas ipelanggan isaat iini idan imasa idepan iyang 

imemungkinkan iuntuk isecara itepat idan iproporsional imengalokasikan 

isumber idaya iperusahaan ike isemua iarea ifungsional iyang imempengaruhi 

ihubungan ipelanggan (Anabila & Awunyo-Vitor, 2013). 

 Peran Customer Relationship Management (CRM) pada 

Perusahaan 

Terdapat itiga iperan iutama idari isebuah iCustomer iRelationship 

iManagement i(CRM) ibagi iperusahaan iyang imengimplementasikannya. 

iKetiga ihal itersebut idiantaranya i: i 

1. Peningkatan iNilai i(Value) iPerusahaan i 

Perusahaan imemainkan iperan ipenting idalam imeningkatkan inilai 

iperusahaan. iNilai iperusahaan idiukur idengan itingkat iloyalitas 
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ikonsumen idan ipelanggan iyang idimilikinya, iefisiensi ipengeluaran 

iiklannya, iefisiensi ibiaya ioperasionalnya, idan itingkat ipenetrasi 

iproduk idan ilayanannya. idi ipasar. iMelalui iCRM, iperusahaan idapat 

imeningkatkan iloyalitas ipelanggan. iHal iini ikarena ipelaku ibisnis 

idapat imemperoleh idata itentang ipelanggannya i(identitas, ikebiasaan, 

ipola iperdagangan, iminat) imelalui iaplikasi iCRM iseperti ijaringan 

itelepon, iSMS, idan iemail iuntuk ikomunikasi iperusahaan idengan 

ipelanggan i(melalui icall icenter). i 

2. Dapat imengetahui iPelanggan isecara ilebih idalam i 

CRM iterus idikaitkan idengan iperan ipertama iCRM, iyaitu 

imeningkatkan inilai iperusahaan, iCRM idapat imembantu iperusahaan 

imengembangkan iproduk idan ilayanan ilebih ibaik ilagi, iberdasarkan 

iknowledge i(pengetahuan) iyang idiperoleh idari iCRM iterkait idata 

ipelanggan. i 

3. Menjalin idan imenjaga ihubungan ibaik idengan ipelanggan i 

Terakhir, iCustomer iRelationship iManagement i(CRM) imemainkan 

iperan ikunci idalam imembangun idan imemelihara ihubungan 

ipelanggan iyang ibaik. iPerusahaan idapat imemperoleh ipelanggan ibaru 

imelalui itransaksi iyang iterjadi. iUntuk ipelanggan iyang isudah iada, 

iCRM imembantu iperusahaan imenjaga ihubungan itetap ibaik 

(Susilawati et al., 2020). 

2.2.  Kepuasaan Nasabah 
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Kepuasan pelanggan merupakan suatu evaluasi purna beli, jika 

kepuasan pelanggan tercapai maka akan timbul loyalitas dari pelanggan, oleh 

karena itu kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi perusahaan. 

Salah satu cara agar kepuasan pelanggan tercapai yaitu dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan dari perusahaan itu sendiri. Kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan adalah elemen penting yang harus 

dipertanggungjawabkan demi meningkatkan tujuan perusahaan (Ismail dan 

Haron, 2006). 

Kotler (2008) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai suatu 

tingkatan dimana produk dirasakan sesuai dengan harapan pembeli. Kepuasan 

konsumen terhadap pembelian tergantung pada kinerja produk aktual, sehingga 

sesuai dengan harapan pembeli. Konsumen memiliki berbagai macam 

tingkatan kepuasan. Jika suatu produk dibawah harapan pembeli, maka 

pembeli tidak merasa puas. Jika sesuai dengan harapan, maka konsumen akan 

merasa puas. Berdasarkan definisi tersebut, maka secara umum kepuasan dapat 

diartikan sebagai suatu perbandingan antara layanan atau hasil yang diterima 

itu paling tidak harus sama dengan harapan konsumen atau bahkan 

melebihinya. 

 Faktor Kepuasaan Nasabah 

Menurut Fajar (2008) menyatakan bahwa terdapat 5 faktor pelayanan 

nasabah yang akan memengaruhi kepuasan, yaitu :  
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1. Reliability yang merupakan faktor terkait ketepatan pelayanan, dipercaya 

dan dapat diandalkan.  

2. Responsiveness berupa kesudian karyawan dalam memberikan bantuan dan 

tidak membiarkan nasabah menunggu lama.  

3. Assurance merupakan faktor keramahan, kesopanan dan menghargai 

nasabah.  

4. Emphaty adalah kemauan dan kemampuan untuk memahami kebutuhan dari 

nasabah.  

5. Tangible merupakan faktor dalam menyediakan fasilitas fisik, peralatan, 

alat komunikasi serta penampilan karyawan yang baik. 

 Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Menurut Kotler (2008), kepuasaan nasabah dapat diukur dengan empat 

cara, yaitu: 

1. Sistem Keluhan dan Saran 

Perusahaan memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para 

pelanggannya untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan 

mereka melalui media berupa kotak saran, kartu komentar, saluran telepon 

khusus bebas pulsa, website, dll. 

2. Survei Kepuasan Pelanggan 

Perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik langsung dari 

pelanggan dan juga memberikan sinyal positif bahwa perusahaan menaruh 

perhatian terhadap mereka dan pada umumnya survei dilakukan melalui 

pos, e-mail, maupun wawancara langsung. 
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3. Ghost Shopping 

Perusahaan memperkerjakan beberapa orang ghostshoppers untuk 

berperan sebagai pelanggan potensial jasaperusahaan dan pesaing. Mereka 

diminta melaporkan berbagai temuan penting berdasarkan pengalamannya 

mengenai kekuatan dan kelemahan jasa perusahaan dibandingkan para 

pesaing. 

4. Lost Customer Analysis 

Perusahaan sebaiknya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 

membeli atau yang telah beralih pemasok agar dapat memahami mengapa 

hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan 

selanjutnya. 

2.3.  Loyalitas Nasabah 

 Pengertian Loyalitas Nasabah 

Pelanggan yang loyal merasa puas dan dapat digunakan sebagai alat 

pemasaran. Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai pelanggan yang puas 

yang cenderung membeli barang dan jasa. Dalam konteks perbankan, loyalitas 

dapat didefinisikan sebagai pelanggan yang sering menggunakan bank tertentu 

dalam jangka waktu yang lama. Selain itu, pelanggan setia adalah mereka yang 

menunjukkan perilaku pembelian produk dan layanan yang berulang, yang 

merekomendasikannya kepada orang lain, dan menentang semua jenis 

propaganda. (Rashid et al., 2020). 

Tantangan utama pemasaran saat ini adalah bagaimana 

mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang untuk memberikan 
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keunggulan kompetitif dan memastikan kelangsungan hidup organisasi di masa 

mendatang. Salah satu dorongan utama untuk minat saat ini dalam CRM adalah 

perubahan fokus dari akuisisi pelanggan menjadi retensi pelanggan. Oleh 

karena itu, loyalitas nasabah berpotensi menjadi alat efektif yang dapat 

digunakan bank untuk mendapatkan keuntungan strategis dan bertahan dalam 

persaingan perbankan yang semakin meningkat saat ini (Anabila & Awunyo-

Vitor, 2013).   

Keberhasilan atau kegagalan perusahaan dalam menarik pelanggan 

setia bergantung pada kemampuannya untuk menciptakan nilai dan terus 

berusaha untuk meningkatkannya. Untuk meningkatkan kepuasan, perusahaan 

harus menciptakan nilai yang menghasilkan pelanggan mendapatkan lebih dari 

yang mereka bayarkan untuk bertahan hidup dan mengarah pada pembelian 

berulang, rekomendasi, dan peningkatan perekomendasian (Imasari & 

Nursalin, 2011). 

 Faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas  

Untuk imeningkatkan iloyalitas ipelanggan, ipelaku ibisnis iharus 

imemperhatikan ifaktor-faktor iyang imempengaruhinya. iFaktor-faktor iyang 

imempengaruhi iloyalitas ipelanggan iadalah iperhatian i(caring), 

ikepercayaan i(trust), iperlindungan i(leght iof ipratonage), idan ikepuasan 

iakumulatif i(overal istatisfaction) i(Suma, i2018).  

1. Perhatian i(Caring), iperusahaan iharus idapat imelihat idan imengatasi 

isegala ikebutuhan, iharapan, imaupun ipermasalahan iyang idihadapi ioleh 

ipara inasabah. iDengan iperhatian itersebut, ipelanggan imerasa ipuas 
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idengan iperusahaan idan imemutuskan iuntuk ikembali ibertransaksi 

ihingga iakhirnya imenjadi ipelanggan isetia. iSemakin ibanyak iperhatian 

iyang iditunjukkan iperusahaan, isemakin itinggi iloyalitas ipelanggan. 

2. Kepercayaan i(Trust), iKepercayaan iadalah iproses ipanjang isaling 

ipercaya iantar ipihak. iKetika ikepercayaan idibangun iantara ipelanggan 

idan iperusahaan, imenjadi ilebih imudah iuntuk imenjaga ihubungan 

iantara iperusahaan idan ipelanggan, iyang itercermin idalam ikepercayaan 

ipelanggan. iKepercayaan iyang itinggi imemperkuat ihubungan iantara 

iperusahaan idan ipelanggannya. iSalah isatu icara iuntuk imembina 

ihubungan ipelanggan ijangka ipanjang iadalah ibahwa isetiap ijenis 

iproduk iyang idiproduksi iperusahaan iharus ibenar-benar imemenuhi 

ijanjinya. i(Suryati, 2019) 

3. Perlindungan i(Leght iof iPratonage), iperusahaan iharus idapat 

imelindungi ipelanggannya ibaik iberupa ikualitas iproduk, ipelayanan, 

ipengaduan iatau ilayanan ipurna ijual. iOleh ikarena iitu, inasabah itidak 

iperlu ikhawatir iuntuk ibertransaksi iatau iberbisnis idengan iperusahaan 

ikarena imereka imerasa ibahwa iperusahaan imemberikan iperlindungan 

iyang imereka ibutuhkan. 

4. Kepuasan iAkumulatif i(Overal iStatisfaction), ikeseluruhan ipenilaian 

iberdasarkan itotal ipembelian idan ikonsumsiatas ibarang idan ijasa ipada 

isuatu iperiode itertentu. iKepuasana iakumulatif iditentukan ioleh iberbagai 

ikomponen iseperti ikepuasaan iterhadap isikap ikaryawan, idan ikepuasan 

iterhadap iperusahaan iitu isendiri. iOleh ikarena iitu, iperusahaan iharus 
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idapat imemberikan irasa ipuas ikepada inasabah idalam imelakukan isegala 

itransaksi idengan iperusahaan (Waari et al., 2018). 

 Karakteristik Loyalitas Nasabah 

Kotler (2016) imenjelaskan ibahwa inasabah iyang isangat ipuas 

idan iloyal idalam iwaktu iyang ilama iakan imembeli ilebih ibanyak iapabila 

iperusahaan imemperkenalkan iproduk ibaru iataupun imemperbaharui 

iproduk iyang itelah iada, imenceritakan ihal ibaik imengenai iperusahaan idan 

iproduknya, imemberikan iperhatiannya ilebih isedikit ipada imerk idan iiklan 

iproduk ipesaing, imenawarkan ijasa iatau iproduk ikepada iperusahaan 

inasabah ibaru ikarena itransaksi iyang irutin i(Suma, i2018). 

Menurut iGriffin (2003), inasabah idinyatakan iloyal iapabila 

imereka imelakukan ihal-hal iberikut: 

1. Melakukan ipembelian iberulang isecara iteratur. 

2. Membeli iantar ilini iproduk iatau ijasa idari iperusahaan iyang isama 

i(purchase iacross iproduct iand iservice ilines). 

3. Mereferensikan ikepada iorang ilain i(refers iother). 

Menurut iGremler idan iBrown (1999) idalam iHasan (2009)i, 

iloyalitas ipelanggan iadalah iketika ipelanggan itidak ihanya imembeli 

ikembali ibarang idan ijasa, itetapi ijuga imemiliki ikomitmen idan isikap 

ipositif iterhadap iperusahaan ijasa, imisalnya idengan imerekomendasikan 

iorang ilain iuntuk imembeli iatau imenggunakan iproduk itersebut (Maylina, 

2017). 
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2.4.  Hasil penelitian terdahulu yang relevan 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Judul Persamaan Perbedaan 

1.  Abbas 

iRezazadeh 

iKarsalari, 

iHassan 

iSaberi, 

iSharareh 

iKalimdast 

i(2017) 

The iImpact iof 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement ion 

iCustomer iLoyaty 

iin iLG iCompany 

i(Goldiran) 

iTehran iCity 

Persamaan 

ipenelitian iini 

iadalah ikeduanya 

isama-sama 

imenggunakan 

ivariabel 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

i(CRM) idan 

iLoyalitas 

iPelanggan. 

iKemudian ikedua 

ipenelitian iini 

ijuga 

imenggunakan 

imetode 

ideskriptif 

ikuantitatif. 

Perbedaan ipenelitian iini 

iadalah ipenelitian iini 

ijuga imenggunakan 

ivariable ilain iyaitu, 

iCustomer icommitment. 

ipenelitian iyang 

idilakukan ioleh iAbbas 

iRezazadeh iKarsalari, 

iHassan iSaberi idan 

iSharareh iKalimdast 

imeneliti itentang 

idampak iCustomer 

iRelationship 

iManagement iterhadap 

iloyalitas ipelanggan idi 

iperusahaan iLG 

i(Goldiran) iKota 

iTeheran. iSedangkan 

ipenelitian iini imeneliti 

iimplementasi iCustomer 

iRelationship 

iManagement iterhadap 

iloyalitas idengan 

kepuasan sebagai variable 

interveningidi iBank 

iJateng iSyariah iKCP 

iSragen. 

2.  Ade iTiara 

iYulinda 

i(2017) 

Pengaruh 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

iterhadap 

iloyalitas 

Persamaan 

ipenelitian iini 

iadalah ikeduanya 

imeneliti itentang 

ipengaruh 

iCustomer 

Perbedaan ipenelitian iini 

iadalah ipenelitian iini 

imenggunakan ivariable 

ilain iyaitu, ipengetahuan. 

iPenelitian iyang 

idilakukan ioleh iAde 
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iPelanggan 

iIndosat 

iBengkulu 

iRelationship 

iManagement 

iterhadap 

iloyalitas 

ipelanggan. 

iTiara iYulinda imeneliti 

itentang iPengaruh 

iCustomer iRelationship 

iManagement iterhadap 

iloyalitas iPelanggan 

iIndosat iBengkulu. 

iSedangkan ipenelitian 

iini imeneliti 

iimplementasi iCustomer 

iRelationship 

iManagement iterhadap 

iloyalitas dengan 

kepuasan sebagai variable 

interveningiidi iBank 

iJateng iSyariah iKCP 

iSragen. 

3.  Zairozie 

Tamim, Rois 

Arifin, dan 

M. Hufron 

i(2018) 

Pengaruh 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

idan Kepuasan 

sebagai Variable 

Interveningkterha

dap iLoyalitas 

Anggota 

Persamaan 

ipenelitian iini 

iadalah ikeduanya 

isama-sama 

imenggunakan 

ivariabel 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

i(CRM), 

Kepuasanidan 

iLoyalitas. 

iKemudian ikedua 

ipenelitian iini 

ijuga 

imenggunakan 

imetode 

ideskriptif 

ikuantitatif. 

Perbedaan ipenelitian iini 

iadalah ipenelitian iyang 

idilakukan Zairozie 

Tamim, dkk imeneliti 

iPengaruh iCustomer 

iRelationship 

iManagement dan 

kepuasan terhadap 

iLoyalitas iAnggota. 

Sedangkan ipenelitian iini 

imeneliti iimplementasi 

iCustomer iRelationship 

iManagement iterhadap 

iloyalitas dengan 

kepuasan sebagai variable 

interveningidi iBank 

iJateng iSyariah iKCP 

iSragen. 

4.  Sintia Ayu 

Syapriani 

(2020) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan dan 

harga terhadap 

loyalitas 

Persamaan 

ipenelitian iini 

iadalah ikeduanya 

isama-sama 

Perbedaan penelitian ini 

adalah penelitian Sintia 

Ayu Syapriani meneliti 

mengenai pengaruh 
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pelanggan dengan 

kepuasan tamu 

sebagai variabel 

intervening 

imenggunakan 

ivariabel 

Kepuasan dam 

Loyalitas. 

iKemudian ikedua 

ipenelitian iini 

ijuga 

imenggunakan 

imetode 

ideskriptif 

ikuantitatif. 

kualitas dan harga 

terhadap loyalitas 

pelanggan, sedangkan 

penelitian ini meneliti 

mengenai implementasi 

iCustomer iRelationship 

iManagement iterhadap 

iLoyalitas Nasabah 

dengan kepuasan sebagai 

variable intervening. 

5.  Rizqi 

iMaharani iP, 

iMinar 

iFerichani, 

idan iNuning 

iSetyowati 

i(2021) 

Pengaruh 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

iterhadap 

iLoyalitas 

ikonsumen idi 

iCold in’ iBrew 

Persamaan 

ipenelitian iini 

iadalah ikeduanya 

isama-sama 

imenggunakan 

ivariabel 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

i(CRM) idan 

iLoyalitas 

iPelanggan. 

iKemudian ikedua 

ipenelitian iini 

ijuga 

imenggunakan 

imetode 

ideskriptif 

ikuantitatif. 

Perbedaan ipenelitian iini 

iadalah ipenelitian iyang 

idilakukan iRizqi 

iMaharani iP, 

dkkimeneliti iPengaruh 

iCustomer iRelationship 

iManagement iterhadap 

iLoyalitas ikonsumen idi 

iCold in’ iBrew. 

iSedangkan ipenelitian 

iini imeneliti 

iimplementasi iCustomer 

iRelationship 

iManagement iterhadap 

iloyalitas dengan 

kepuasan sebagai variable 

interveningidi iBank 

iJateng iSyariah iKCP 

iSragen. iAlat ianalisis 

iyang idigunakan idalam 

ipenelitian itersebut 

iadalah iPLS i(Partial 

iLeast iSquare), 

isedangkan ipenelitian 

iini imenggunakan 

iSPSS. 

6.  Bheben 

iOscar, 

Pengaruh 

iPenerapan 

Persamaan 

ipenelitian iini 

Perbedaan ipenelitian iini 

iadalah ipenelitian iyang 
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iMona iRatu 

iTerra i(2021) 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

i(CRM) idalam 

iMenigkatkan 

iLoyalitas 

iPelanggan ipada 

iBank iBRI 

iSyariah iCabang 

iPadang 

iadalah ikeduanya 

imeneliti itentang 

ipengaruh 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

iterhadap 

iloyalitas 

ipelanggan. 

iKemudian ikedua 

ipenelitian iini 

ijuga 

imenggunakan 

imetode 

ideskriptif 

ikuantitatif. 

idilakukan iBheben 

iOscar, iMona iRatu 

iTerra imeneliti 

iPengaruh iPenerapan 

iCustomer iRelationship 

iManagement i(CRM) 

idalam iMenigkatkan 

iLoyalitas iPelanggan 

ipada iBank iBRI 

iSyariah iCabang 

iPadang. iSedangkan 

ipenelitian iini imeneliti 

iimplementasi iCustomer 

iRelationship 

iManagement iterhadap 

iloyalitas dengan 

kepuasan sebagai variable 

interveningiidi iBank 

iJateng iSyariah iKCP 

iSragen. 

7.  Lorenzo 

iYauwerissa, 

iJushua 

iSutanto 

iPutra i(2021) 

The iEffect iof 

iService iQuality 

iand iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

iTowards 

iCustomer 

iLoyalty i(Case 

iStudy ion 

iCustomer iGTT 

iCafé iMojokerto) 

Persamaan 

ipenelitian iini 

iadalah ikeduanya 

imeneliti itentang 

ipengaruh 

iCustomer 

iRelationship 

iManagement 

iterhadap 

iloyalitas 

ipelanggan. 

iKemudian ikedua 

ipenelitian iini 

ijuga 

imenggunakan 

imetode 

ideskriptif 

ikuantitatif. 

Perbedaan ipenelitian iini 

iadalah ipenelitian iyang 

idilakukan iLorenzo 

iYauwerissa, iJushua 

iSutanto iPutra itidak 

ihanya imeneliti 

imengenai iCRM itetapi 

ijuga i imeneliti 

imengenai ikualitas 

ipelayanan iyang iada. 

iSedangkan ipenelitian 

iini ihanya iberfokus 

ipada iimplementasi 

iCRM iterhadap iloyalitas 

inasabah dengan 

kepuasan sebagai variable 

intervening. 
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8.  Dewi 

Rochmah dan 

Sugeng 

Purwanto 

(2022) 

Analisis Pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management 

terhadap Loyalitas 

Dengan Kepuasan 

Pelanggan sebagai 

Variabel 

Intervening 

Persamaan 

ipenelitian iini 

iadalah ikeduanya 

imenelitiitentangi

Customer 

iRelationship 

iManagement 

iterhadap 

iloyalitas 

ipelanggan. 

Perbedaan ipenelitian iini 

iadalah ipenelitian iyang 

idilakukan Dewi 

Rochmah dan Sugeng 

Purwanto mengenai 

Analisis Pengaruh 

Customer Relationship 

Management terhadap 

Loyalitas Dengan 

Kepuasan Pelanggan 

sebagai Variabel 

Intervening.  

iAlat ianalisis iyang 

idigunakan idalam 

ipenelitian itersebut 

iadalah iPLS i(Partial 

iLeast iSquare), 

isedangkan ipenelitian 

iini imenggunakan 

iSPSS. 

 

Terdapat perbedaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian 

ini yaitu terletak pada metode, objek, dan jenis penelitian yang digunakan. 

2.5.  Kerangka Berfikir 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti menyusun sebuah 

kerangka pemikiran dan sebuah hipotesia. Berikut ini merupakan kerangka 

pemikiran yang   dipakai dalam penelitian yang menggambarkan Pengaruh 

Implementasi Customer Relationship Management (CRM) dalam dan 

Meningkatkan Jumlah Nasabah Di Bank Jateng Syariah KCP Sragen, 

sebagai berikut: 
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Gambar 2.1 

Kerangka berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan:  

 X : variable independent 

 Y : variable dependent 

 Z : variable intervening 

2.6.  Hipotesis Penelitian 

Hipotesis atau hipotesa merupakan suatu pernyataan yang bersifat 

sementara, kesimpulan sementara atau dugaan yang bersifat logis terhadap 

suatu populasi. Dalam ilmu statistika, hipotesis merupakan pernyataan 

parameter populasi yang menggambarkan suatu variable dalam populasi dan 

dihitung menggunakan statistika sampel (Heryana, 2020). Berdasarkan 

landasar teori tersebut, maka dapat disusun hipotesis penelitian sebagai berikut: 

Customer Relationship 

Management (CRM) 

(X) 

Loyalitas Nasabah 

(Y) 

Kepuasan Nasabah 

(Z) 
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 Pengaruh variable Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap kepuasaan nasabah 

Customer relationship management merupakan sebuah proses dalam 

upaya identifikasi pelanggan, upaya mencipta pengetahuan pelanggan 

(customer knowladge), membangun hubungan pelanggan (customer 

relationship) serta upaya pelanggan membentuk persepsinya terhadap instansi 

dan solusinya. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Dewi Rochmah dan 

Sugeng Purwanto (2022) dan Rizqi Maharani Prestasyawati, dkk (2021) 

menyatakan bahwa Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Berdasarkan Zairozie Tamim, dkk (2018) penelitian juga menyatakan 

bahwa Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Sehingga, hipotesis dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

H1 : Variable Customer Relationship Management (CRM) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

 Pengaruh variable Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap loyalitas nasabah 

Tjiptono (2005) mendefinisikan bahwa loyalitas adalah situasi ideal 

yang sagat diharapkan para pemasar, saat konsumen bersifat positif terhadap 

produk/jasa serta penyedia produk/jasa yang bersangkutan dan disertai 

pembelian ulang yang konsisten. Dari table penelitian terdahulu, menurut 

penelitian yang telah dilakukan oleh Arif Hanifudin Al Hakim (2020) dan 



34 
 

 
 

Adila Yeni Rosy Damayanti (2016) menyatakan bahwa Customer Relationship 

Management (CRM) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Sehingga, hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H2 : Variable Customer Relationship Management (CRM) 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

 Pengaruh variable kepuasan terhadap loyalitas nasabah 

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipresepsikan 

produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler & Keller, 2009). 

Seorang pelanggan dapat saja mengalami berbagai derajat kepuasan.  

Hal ini dibuktikan dari penelitian Mokhmmad Nizar Kharis (2017) 

dan Sintia Ayu Syapriani (2020) yang menyatakan bahwa kepuasan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dimana semakin baik rasa 

puas nasabah terhadap perusahaan maka akan semakin meningkatan loyalitas 

nasabah. Sehingga, hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H3 : Variable kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. 

 Pengaruh variable Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan 

Berdasarkan hipotesis-hipotesis tersebut, terdapat indikasi bahwa 

variabel customer relationship management berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan menjadi variabel 

mediasi antara customer relationship management dan loyalitas pelanggan. 
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Hal ini dibuktikan dari penelitian Zairozie Tamim, dkk (2018) dan 

Alfian Rahmat (2018) yang menyatakan bahwa Customer Relationship 

Management (CRM) memberikan pengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan. Sehingga, hipotesis dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

H4 : Variable Customer Relationship Management berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan. 



 
 

 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian iini imenggunakan ijenis ipenelitian ikuantitatif. iMenurut 

iEmzir i(2009) iPenelitian ikuantitatif iadalah isuatu ipendekatan ipenelitian 

iyang isecara iprimer imenggunakan iparadigma ipost ipositivist idalam 

imengembangkan iilmu ipengetahuan iseperti ipemikiran itentang isebab 

iakibat, ireduksi ikepada ivariabel, ihipotesis idan ipertanyaan ispesifik 

imenggunakan ipengukuran idan iobservasi iserta ipengujian iteori i(Hakim, 

i2014). iMetode ikuantitatif imerupakan imetode itradisional, ikarena imetode 

iini isudah icukup ilama iada idan isudah ibiasa idigunakan isebagai imetode 

iuntuk ipenelitian. iPenelitian ikuantitatif iadalah ipenelitian iyang idilakukan 

imenggunakan iangka isebagai ialat iuntuk imengukur isuatu iobjek ipenelitian 

itertentu, ipenelitian ikuantitatif iini imenggunakan ipola ipikir ideduktif iyang 

imempelajari isebuah iobjek idengan imenggunakan ikonsep-konsep iyang 

ilebih ikhusus/ iterperinci. 

3.2 Waktu dan Wilayah Penelitian 

Penelitian iini idilaksanakan idi iBank iJateng iSyariah iCabang 

iPembantu iSragen iyang iberalamat idi iJl. iSukowati, iKebayan i3, iSragen 

iKulon, iKec. iSidoharjo, iKabupaten iSragen, iJawa iTengah i57212. iWaktu 

ipenelitian idimulai ipada ibulan iMei i2022 ihingga Oktober i2022. 
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3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi iadalah ikumpulan idari isemua ikemungkinan iorang-

orang, ibenda-benda, idan iukuran ilainnya, iyang imenjadi iobjek iperhatian 

iatau idapat idikatakan isebagai ikumpulan iseluruh iobjek iyang imenjadi 

iperhatian i(Suharyadi & Purwanto, 2016). iDalam ipenelitian iini ipeneliti 

imenggunakan ipopulasi isesuai idengan ikriteria iyaitu, inasabah iBank 

iJateng iSyariah iSragen. iJumlah ipopulasi idalam ipenelitian iini iadalah 

iseluruh inasabah iaktif idi iBank iJateng iSyariah iSragen iyang iberjumlah 

i10.279 inasabah. 

3.3.2 Sampel 

 iSampel iadalah ibagian idari ipopulasi itertentu iyang imenjadi 

iperhatian. iDengan imenggunakan isampel idapat idiperoleh isuatu iukuran 

iyang idisebut istatistik. iDalam istatistik iinduktif iada ikecenderungan 

iuntuk imembuat ikesimpulan iumum iberdasarkan iinformasi idari isampel 

iatau istatistik i(Suharyadi i& iPurwanto, i2016). i 

iDalam ipenelitian iini, ipeneliti imempersempit ipopulasi idengan 

imenghitung iukuran isampel iyang iakan idiambil idengan irumus 

iperhitungan iyang idikemukakan iSlovin idan iHusein iUmar, isebagai 

iberikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒²
 

Keterangan: 

N = iJumlah iSampel 
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N = iJumlah iPopulasi 

e = iBatas iToleransi iKesalahan i10% 

Maka: 

𝑛 =
10.279

1 + (10.279(0,01)2)
 

   i i i i i i i i 

   i i i in i= i99,036; idibulatkan imenjadi i100 iresponden. 

Jumlah isampel iyang ididapat iyaitu isebanyak i99,036 iresponden, 

iuntuk iitu ipeneliti imembulatkan ijumlah iresponden iyang iakan idijadikan 

isampel imenjadi i115 iresponden iBank iJateng iSyariah. iJumlah itersebut 

idianggap isudah irepresentative ikarena ijumlahnya ilebih ibesar idari ibatas 

iminimum isampel iyang itelah iditetapkan. iDalam ipenelitian iini ipeneliti 

imenggunakan imetode non iprobability isampling idengan iteknik ipenarikan 

isampelnya iteknik ipurposive isampling iyaitu ipenarikan isampel idengan 

ipertimbangan itertentu. iPertimbangan itersebut ididasarkan ipada 

ikepentingan iatau itujuan ipenelitian i(Suharyadi i& iPurwanto, i2016). i 

3.4 Data dan Sumber Data 

Sumber idata idalam ipenelitian imerupakan ifaktor iyang isangat 

ipenting, ikarena isumber idata iakan imenyangkut ikualitas ihasil ipenelitian. 

iOleh ikarena iitu, isumber idata imenjadi ipertimbangan idalam imenentukan 

imetode ipengumpulan idata. iSumber idata iyang idigunakan idalam 

ipenelitian iini iadalah idata iprimer. iData iprimer iadalah idata iyang 

idiperoleh ilangsung idari isubjek ipenelitian, idalam ihal iini ipeneliti 
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imemperoleh idata iatau iinformasi isecara ilangsung idengan imenggunakan 

iinstrumen iyang itelah iditentukan. iData iprimer idikumpulkan ioleh 

ipeneliti iuntuk imenjawab ipertanyaan ipenelitian. iPengumpulan idata 

iprimer imerupakan ibagian iinternal idari iproses ipenelitian idan iyang 

iseringkali idiperlukan iuntuk itujuan ipengambilan ikeputusan. iData iprimer 

idianggap ilebih iakurat, ikarena idata iini idisajikan isecara iterperinci. iData 

iprimer ididapatkan ilangsung ilewat ipengamatan iatau ikomunikasi ilangsung 

idengan inarasumber imelalui iobservasi, iwawancara, idan ikuisioner. iPada 

ipenelitian iini ijawaban idata iprimer idiperoleh idari ihasil ipenyebaran 

ikuesioner iyang idiberikan ikepada inasabah iyang iada idi iBank iJateng 

iSyariah icabang iSragen. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

 Teknik iPengumpulan idata iyang idigunakan idalam ipenelitian iini 

iyaitu imelalui ikuesioner. iDalam ipenelitian iini, ipeneliti imenggunakan 

iskala iLikert. iMenurut iSiregar i(2017) iskala ipengukuran ikuesioner 

imenggunakan iskala iLikert iuntuk imengukur isikap, ipendapat idan 

ipersepsi iindividu iterhadap iobjek iatau ifenomena itertentu. iSkala ilikert 

imemiliki idua ipernyataan, iyaitu ipernyataan ipositif idan ipernyataan 

inegatif. iPernyataan ipositif idiberi iskor i5, i4, i3, i2, i1 idan ipernyataan 

inegatif idiberi iskor i1, i2, i3, i4, i5. iDalam ipenelitian iini ipeneliti 

imenggunakan ipernyataan ipositif ibahwa ivariabel imanajemen ihubungan 

ipelanggan imemiliki iberpengaruh ipositif iterhadap iloyalitas ipelanggan 
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iberupa ipersepsi ikonsumen. iOleh ikarena iitu, idata iyang idikumpulkan 

idalam ipenelitian iini iadalah idata iprimer idan idata isekunder. i 

Table i3.1 

Pengukuran iSkala iLinkert 

Kategori Skor i 

Sangat iSetuju i(SS) 5 

Setuju i(S) 4 

Netral i(N) 3 

Tidak iSetuju i(TS) 2 

Sangat iTidak iSetuju i(STS) 1 

 

3.6 Variabel Penelitian 

Variabel imerupakan irepresentasi idari isuatu ikonstruk iyang 

idapat idiukur idengan iberbagai inilai. iDalam ihal iini, ivariabel idapat 

imemberikan igambaran iyang ilebih irealistis imengenai ifenomena iumum 

idalam ikonstruksi. iVariabel iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iada itiga 

iyaitu: ivariabel ibebas i(independen) iadalah ivariabel iyang imenyebabkan 

iatau idipengaruhi ioleh ivariabel iterikat, ivariabel iterikat i(dependen) iadalah 

ivariabel iyang inilainya idipengaruhi ioleh ivariabel ibebas i(Sugiarto, i2017) 

dan variable intervening sebagai variable mediasi. Berbagai ivariabel idalam 

ipenelitian iini, iyaitu: 

1. Variable iindependen i(variable ibebas) iadalah ivariable iyang 

imempengaruhi ivariable iterikat. iDalam ipenelitian iini iyang imenjadi 

ivariable ibebas iadalah  Customer Relationship Managementi(X3). 
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2. Variable idependen i(variable iterikat) iadalah ivariable iyang idipengaruhi 

ioleh ivariable ibebas. iDalam ipenelitian iini iyang imenjadi ivariable 

iterikat iadalah iloyalitas inasabah i(Y). 

3. Variable intervening (variable mediasi) adalah variabel penyela atau yang 

terletak diantara variabel independen dan dependen. Dalam penelitian ini 

yang menjadi variavel intervening adalah kepuasan nasabah (Z). 

3.7 Definisi Operasional Variabel 

Tabel i3.2 

Definisi iOperasional iVariabel 

No Variable i Pengertian 

iVariabel 

Dimensi i Indikator i 

1.  Variable 

iIndependen 

i(X) iCustomer 

iRelationship 

iManagement i i 

CRM idiartikan 

isebagai istrategi 

ibagi iperusahaan 

iuntuk imembangun 

idan imengelola 

ihubungan ijangka 

ipanjang idengan 

ipelanggannya. 

iJelaslah ibahwa 

iimplementasi iCRM 

imemungkinkan 

ilayanan ipelanggan 

iyang ilebih ibaik, 

imemungkinkan 

ipengelolaan 

iharapan ipelanggan 

iyang ilebih ibaik, 

1. People  1. Keramahan 

pelayanan ioleh 

karyawan 

2. Profesionalime 

karyawan 

3. Kemampuan 

ikaryawan 

idalam imenjaga 

ihubungan baik 

idengan nasabah 

2. Process 1. Pelayanan 

iprofessional 

iyang idiberikan 

ikaryawan 
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idan imeningkatkan 

iloyalitas ipelanggan. 

2. Kemudahan 

pelayanan 

3. Technology  1. Kemudahan 

akses secara 

online 

2. Tingkat 

penggunaan 

aplikasi 

3.  Variable 

Intervening (Z) 

Kepuasan 

Nasabah 

Kepuasan pelanggan 

adalah respon 

pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian yang 

dirasakan anatara 

harapan yang 

sebelumnya dan 

kinerja aktual produk 

yang di rasakan 

setelah 

pemakaiannya. 

1. Kepuasan 

Nasabah (Z) 

1. kenyamanan 

pelayanan 

2. Merekomendasi

kan perusahaan 

kepada orang 

lain.  

3. Minat untuk 

selalu 

menggunakan 

jasa  

4. Perasaan puas 

atas perhatian 

dan pelayanan. 

4.  Variable 

iDependen i(Y) 

iLoyalitas 

iNasabah 

Loyalitas idiartikan 

isebagai isuatu 

ikesetiaan iyang 

itimbul itanpa 

iadanya ipaksaan, 

imelainkan itimbul 

idari ikesadaran 

isendiri. iMenurut 

iGriffin i(2005) 

ibahwa iKonsep 

iloyalitas ilebih 

imengarah ikepada 

iperilaku i(behavior) 

idaripada isikap idan 

iseseorang iyang 

iloyal iakan 

imemperlihatkan 

1. Loyalitas 

inasabah i(Y) 

1. Memberikan 

nilai yang 

positif 

2. Merekomendasi

kan kepada 

pihak lain 

3. Tidak 

menggunakan 

produk lain 

4. Tidak 

melakukan 

peralihan 

i 
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iperilaku ipembelian 

iyang idapat 

idiartikan isebagai 

isuatu ipola 

ipembelian iyang 

iteratur idalam 

iwaktu iyang ilama 

iyang idilakukan 

ioleh iunit-unit 

ipembuat iatau 

ipengambul 

ikeputusan. 

 

3.8 Teknik Analisis Data 

 Metode ianalisis iyang idigunakan idalam ipenelitian iini idengan 

imenggunakan ipendekatan ideskriptif ikualitatif idengan ipenelitian istudi 

ikasus iyang idigunakan iuntuk imengumpulkan, imengolah, idan ikemudian 

imenyajikan idata iobservasi. iUntuk ikeabsahan idata imaka isebelumnya idata 

iyang idiperoleh idari ilapangan iakan iterlebih idahulu idiolah idengan 

imenggunakan iuji: 

3.8.1 Uji Kualitas Instrumen 

Instrumen ipenelitian idigunakan iuntuk imengukur inilai ivariabel 

iyang iditeliti. iDengan idemikian ijumlah iinstrumen iyang idigunakan iuntuk 

ipenelitian iakan itergantung ipada ijumlah ivariabel iyang iditeliti. iKarena 

iinstrumen ipenelitian iakan idigunakan iuntuk imelakukan ipengukuran 

idengan itujuan imenghasilkan idata ikuantitatif iyang iakurat, imaka isetiap 

iinstrumen iharus imempunyai iskala. iMetode ikuantitatif iini imenggunakan 
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iskala iRating iScale. iRating iScale iadalah idata imentah iyang idiperoleh 

iberupa iangka ikemudian iditafsirkan idalam ipengertian ikualitatif 

i(Sugiyono, 2013). iYang ipenting ibagi ipenyusun iinstrumen idengan irating 

iscale iadalah iharus idapat imengartikan isetiap iangka iyang idiberikan ipada 

ialternatif ijawaban ipada isetiap iinstrumen. 

Keabsahan isuatu ihasil ipenelitian isangat iditentukan ioleh ialat iukur 

iyang idigunakan, ialat ipengukuran itersebut iyaitu ikuesioner. iKuesioner 

imerupakan iteknik ipengumpulan idata idengan icara ipemberian ipertanyaan-

pertanyaan ikepada iresponden iuntuk imembantu ipenulis imelakukan 

ipenelitian. iUntuk imenguji ikeabsahan itersebut idiperlukan idua imacam 

ipengujian iyaitu iuji ivaliditas i(test iof ivalidity) idan iuji iReliabilitas i(test 

iof ireliability). 

1. Uji Validitas 

Uji ivalidasi idigunakan iuntuk imenguji ikeabsahan ibutir iinstrument 

ipenelitian, isebab isuatu iinstrumen ipenelitian iyang ivalid imempengaruhi 

ivaliditas itinggi, isebaliknya isuatu iinstrumen iyang ikurang ivalid iberarti 

imemiliki ivaliditas irendah. iDalam imenguji ipenelitian iini iapakah ivalid 

iatau itidak, ipeneliti imenggunakan imetode ikomputerisasi idengan iSPSS. 

iUntuk imenguji ilayak iatau itidaknya isuatu ivariable, imaka iuji isignifikan 

ikoefisien iharus iberada ipada itaraf isignifikan i0,05, iartinya ivariable iakan 

idianggap ivalid iapabila irhitung>rtabel. iBila ihasil iuji iinstrument ilebih 

ibesar idari irtabel imaka idinyatakan ivalid. 

2. Uji Reliabilitas 
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Uji ireliabilitas iadalah ialat iukur iuntuk imengukur isuatu ikuesioner iyang 

imerupakan iindikator idari ivariabel iatau ikonstruk. iSuatu ikuesioner 

idikatakan ireliabel iatau ihandal ijika ijawaban iseseorang iterhadap 

ipertanyaan iadalah ikonsisten iatau istabil idari iwaktu ike iwaktu. iSoftware 

iSPSS imemberikan ifasilitas iuntuk imengukur ireliabilitas idengan iuji 

istatistik iCronbach iAlpha i(α). iSuatu iuji idikatakan imempunyai itingkat 

ikepercayaan ijika iuji itersebut idapat imemberikan ihasil iyang itepat. 

iSetelah idilakukan iuji ivaliditas, idata iyang ivalid idiuji ireliabilitasnya. 

iRumus ialpha iyang idigunakan iuntuk imengetahui iinstrumen ireliabilitas 

ibukan iyang iskornya i1 idan i0. iUntuk imenguji ipenelitian iini, ipeneliti 

imenggunakan ibatasan inilai isebesar i0,6. iJika inilainya ikurang idari i0,6 

imaka ihasilnya idikatakan itidak ireliable. 

3.8.2 Uji Asumsi Klasik 

Uji iasumsi iklasik iini imerupakan iuji iprasyarat iyang idilakukan 

isebelum imelakukan ianalisis ilebih ilanjut iterhadap idata iyang itelah 

idikumpulkan. iPengujian iasumsi iklasik iini iditujukan iagar idapat 

imenghasilkan imodel iregresi iyang imemenuhi ikriteria iBLUE i(Best iLinear 

iUnbias iEstimator) iatau i inilai ipemeriksa iyang iefisien idan itidak ibias. 

iModel iregresi iyang imemenuhi ikriteria iBLUE idapat idigunakan isebagai 

iestimator iyang iterpercaya idan ihandal idimana iestimator itersebut 

idinyatakan itidak ibias, ikonsisten, iberdistribusi inormal idan ijuga iefisien. 

iUntuk imengetahui iapakah imodel iregresi iyang iakan idigunakan itelah 
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imemenuhi ikriteria, imaka iperlu idilakukan iserangkaian ipengujian iyaitu 

iUji iNormalitas, iUji iMultikolinieritas, i idan iUji iHeteroskedastisitas. 

1. Uji Normalitas 

Uji inormalitas idilakukan iuntuk idapat imenguji iapakah idata iyang iakan 

idigunakan iuntuk iuji ihipotesis iyaitu idata idari ivariabel idependen idan 

iindependen iyang idigunakan itelah iberdistribusi isecara inormal iataukah 

itidak. iUntuk imenguji iapakah idata iberdistribusi inormal iatau itidak, 

idalam ipenelitian iini imenggunakan iuji idengan ianalisis istatistik iyaitu 

iuji iKolmogrov-Smirnov. iUji inormalitas idapat idilihat imelalui igrafik. 

iApabila ititik-titik itelah imengikutigaris ilurus, imaka idapat idikatakan 

ibahwa iresidual itelah imengikuti idistrubusi inormal. i 

2. Uji Multikolinieritas 

Uji imultikolinieritas iini iditujukan iuntuk imengetahui iapakah imasing-

masing ivariabel ibebasnya iberhubungan isecara ilinier iatau isaling 

iberkorelasi. iModel iregresi idinyatakan imemenuhi ikriteria iapabila itidak 

iterdapat imultikolinieritas. iMultikolinieritas idapat idiketahui imelalui 

ibeberapa ipengujian isalah isatunya iyang idigunakan idalam ipenelitian 

iini iyaitu idengan imenghitung inilai iVIF idan iTolerance idari imasing-

masing ivariabel ibebas. iUntuk imengetahui iapakah ipada idata ipenelitian 

imengandung imultikolinieritas iatau itidak, idapat ididasarkan ipada 

iasumsi iberikut: 

a. Apabila inilai iVIF i> i10 idan inilai iTolerance i< i0,1, imaka idata 

idapat idikatakan imengandung imultikolinieritas. 
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b. Apabila inilai iVIF i< i10 idan inilai iTolerance i> i0,1, imaka idata 

idapat idikatakan itidak imengandung imultikolinieritas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji iheteroskedastisitas iini idilakukan iuntuk idapat imenguji iapakah 

imodel iregresi imemiliki ikeragaman ierror iyang isama iatau itidak. 

iAsumsi ikeragaman ierror iyang isama iini idisebut idengan 

ihomoskedastisitas, isedangkan iheteroskedastisitas iyaitu iterjadi ijika 

ikeragaman inilai ierrornya itidak ikonstan iatau iberbeda. iApabila ipada 

idata isetelah idilakukan ipengujian idinyatakan imengandung 

iheteroskedastisitas imaka iterjadi ipenyimpangan isyarat iasumsi iklasik, 

idimana iterdapat isyarat ibahwa imodel iregresi iharusnya itidak 

imengandung iheteroskedastisitas. iSalah isatu icara iuntuk imengetahui 

iapakah itidak iterjadi iheteroskedastisistas iadalah idengan imelihat ipola 

ipada igrafik iscatterplot, iapabila itidak iada ipola iyang ijelas i(titik-titik 

imenyebar) imaka idapat idikatakan ibahwa itidak ikerjadi 

iheteroskedastisitas. 

3.8.3 Uji Path Analysis (Analisis Jalur) 

Ghozali (2013) mendefinisikan analisis jalur (path analysis) 

merupakan perluasan dari analisis regresi linier berganda atau analisis jalur 

adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar 

variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. Analisis jalur 

sendiri dapat menentukan hubungan sebab-akibat dan juga tidak dapat 

digunakan sebagai substitusi bagi peneliti untuk melihat hubungan kausalitas 
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antar variabel. Hubungan kausalitas antar variabel telah dibentuk dengan 

model berdasarkan landasan teoritis, yang dapat dilakukan oleh analisis jalur 

adalah menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel dan tidak 

dapat digunakan untuk mengkonfirmasi atau menolak hipotesis kausalitas 

imajiner (Ghozali, 2016).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

Penelitian iini imembahas itentang iimplementasi iCustomer 

iRelationship iManagement i(CRM) iterhadap iloyalitas inasabah idi iBank 

iJateng iSyariah iKCP iSragen. iTolak iukur ipenelitian iyang idigunakan ioleh 

ipeneliti iadalah inasabah iBank iJateng iSyariah idi iSragen. 

Studi iini imemakai iteknik ikuantitatif. iMetode iyang idigunakan 

iyakni iteknik ipurposive isampling idengan imengambil isampel isebanyak 

i115 isampel. iDari idata iyang iterkumpul iakan idiidentifikasi iberdasarkan 

iJenis iKelamin, iUsia, idan iPekerjaan. iIdentifikasi iini idilakukan iuntuk 

imengetahui isecara iumum igambaran idari iresponden idalam ipenelitian iini. 

iPengumpulan idata idalam ipenelitian iini idilakukan idengan imenyebar 

ikuesioner imelalui igoogle iform. iKemudian ilink itersebut idisebar imelalui 

imedia ipesan iwhatshap idan iinstagram. iKarena ipenelitian iini 

idilaksanakan ipada imasa ipandemi iCovid-19, imetode iini idianggap iefisien 

idan iaman iuntuk imenjaga ikesehatan i ipeneliti idan iresponden. I 

4.2 Karakteristik Responden 

4.2.1 Analisis Responden 

Penelitian iini imenggunakan idata iprimer iyang idikumpulkan 

idengan icara imenyebarkan ikuesioner ikepada iresponden iyang imana 

iadalah inasabah iBank iJateng iSyariah iCabang iSragen. iKuesioner 
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idisebarkan isecara ionline imelalui igoogle iform. iDari idata iyang iterkumpul 

iakan idiidentifikasi iberdasarkan iJenis iKelamin idan iPekerjaan. iIdentifikasi 

iini idilakukan iuntuk imengetahui isecara iumum igambaran idari iresponden 

idalam ipenelitian iini. iJumlah idata iyang iberhasil idikumpulkan isebanyak 

i115 iresponden. iBerikut imerupakan ipenjelasan imengenai i115 iresponden 

itersebut: 

1. Karakteristik iResponden iberdasarkan iJenis iKelamin 

Table i4.1 

Jenis iKelamin iResponden 

Jenis Kelamin Jumlah Persen 

Laki-laki 42 36,5% 

Perempuan  73 63,5% 

Total  115 100% 

  Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Dalam ipenelitian iini imenunjukkan ibahwa iresponden iyang iikut 

iberpartisipasi iadalah iresponden idengan ijenis ikelamin ilaki-laki 

isebanyak i42 iresponden idari iseluruh iresponden iatau isekitar i36,5% 

idari iseluruh ijumlah iresponden iyang iada. iSedangkan iyang iberjenis 

ikelamin iperempuan isebanyak i73 iatau isekitar i63,5% idari iseluruh 

iresponden iyang iada idalam ipenelitian iini. iPada ikategori ijenis ikelamin 

ididominasi ioleh iresponden idengan ijenis ikelamin iperempuan. 

2. Karakteristik iResponden iberdasarkan iPekerjaan 
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Table i4.2 

Pekerjaan iResponden 

Jenis Pekerjaan Jumlah Persen 

Guru 9 7,8% 

IRT  4 3,5% 

Karyawan  45 39,1% 

Pegawai 22 19,1% 

Mahasiswa 19 16,5% 

Pedagang 4 3,5% 

Wiraswasta  12 10,4% 

Total  115 100% 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan ikategori idi iatas idapat idiketahui ibahwa ipekerjaan 

iresponden iyang imendominasi iadalah isebagai ikaryawan iyaitu 

isebanyak i45 iresponden idengan ipresentase i39,1%. iResponden iyang 

ibekerja isebagai ipegawai imenduduki iposisi ikedua idengan ijumlah i22 

iatau isebanyak i19,1%. iSelanjutnya iyaitu imahasiswa idengan ijumlah 

iresponden isebanyak i19 iatau i16,5%. iPekerjaan isebagai iwiraswasta 

iyaitu isebanyak i12 iresponden idengan ipresentase i10,4%, isebagai iguru 

isebanyak i9 iatau i7,8% idan iyang iterakhir isebagai ipedagang iserta iIbu 

iRumah iTangga iyang imasing-masing imemiliki ijumlah isebanyak i4 

iorang idengan ipersentase i3,5%. 

4.3 Pengujian dan Hasil Analisis Data 

4.3.1 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji iValiditas 

Uji ivaliditas iatau ikesahihan iatau iderajat iketepatan imengukur 

isejauh imana iketetapan idan ikecermatan ialat iukur idalam imelakukan 
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ifungsi iukurnya i(Yamin idan iKurniawan, i2009). iUji ivaliditas iberguna 

iuntuk imengetahui ikevalidan iangket/kuesioner, iapakah ipernyataan-

pernyataan idari ikuesioner itersebut irelevan iatau itidak. iJumlah iN ipada 

ipenelitian iini isebanyak i115 iresponden idengan itaraf isignifikansi i5% 

iatau i0,05 isehingga inilai iyang idiperoleh idapat idiperhatikan imelalui 

itabel idistribusi inilai irtabel isebesar i0,183. iHasil iuji ivaliditas idijelakan 

idalam itabel iberikut. 

Tabel i4.3 

Hasil iUji iValiditas 

 

Item 𝒓𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 Keterangan 

X1 0,183 0,691 Valid 

X2 0,183 0,756 Valid 

X3 0,183 0,610 Valid 

X4 0,183 0,671 Valid 

X5 0,183 0,702 Valid 

X6 0,183 0,755 Valid 

X7 0,183 0,714 Valid 

Z1 0,183 0,762 Valid 

Z2 0,183 0,806 Valid 

Z3 0,183 0,787 Valid 

Z4 0,183 0,730 Valid 

Y1 0,183 0,645 Valid 

Y2 0,183 0,731 Valid 

Y3 0,183 0,716 Valid 

Y4 0,183 0,744 Valid 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 
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Dari iketiga itabel idiatas idapet idiketahui ibahwa inilai irhitung 

ipada ikolom icorrected iitem-total icorrelation iuntuk imasing-masing 

iitem IX, Zidan iY imemiliki inilai irhitung i> idari irtabel i(0,183) idan 

ibernilai ipositif. iDengan idemikian ibutir ipernyataan itersebut idinyatakan 

ivalid. iSehingga iseluruh iitem idapat idigunakan isebagai iinstrument 

ipenelitian. 

2. Uji iReliabilitas 

Uji ireliabilitas idilaksanakan iguna imenguji itingkat ikonsistensi 

isuatu iinstrumen. iRumus ireliabilitas idalam ipenelitian iini iadalah 

icronbach’s ialpha, idimana isuatu iinstrumen idikatakan ireliabel iapabila 

inilainya i> i0,60 idan itidak ireliabel iapabila inilainya i< i0,60. iAdapun 

iperhitungannya idapat idilakukan idengan iprogram iSPSS i22. iBerikut 

iini ihasil ipengujian ireliabilitas idalam itabel iberikut. 

Tabel i4.4 

Hasil iUji iReliabilitas 

Reliability iStatistics 

Variabel i 

Cronbach's 

iAlpha 

N iof 

iItems 

Customer Relationship 

Management i(X) 
0,824 7 

Kepuasani(Z) 0,771 4 

Loyalty i(Y) 0,723 4 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan ihasil iuji ireliabilitas idiatas idapat idisimpulkan 

ibahwa ikuesioner idari ikeempat ivariabel idikatakan ireliabel ikarena 

ididapatkan inilai iCronbach’s iAlpha i> i0,60. i 
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4.3.2 Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji iNormalitas 

Uji inormalitas idata imerupakan iuji iprasyarat ianalisis iyang 

idilakukan iuntuk imengetahui idata iberdistribusi inormal iatau itidak 

inormal. iDalam ipenelitian iini iuntuk imenguji inormalitas idata 

imenggunakan imetode iKolmogorov-Smirnov idengan imelihat inilai iProb. 

i/ iSig iF i> i5% i(0,05) iberarti idata iberdistribusi inormal idan inilai iProb. 

i/ iSig iF i< i5% i(0,05) iberarti idata iberdistribusi itidak inormal. 

iBerdasarkan ihasil iuji inormalitas idata imenggunakan imetode 

iKolmogorov-Smirnov idapat idilihat isebagai iberikut. 

Tabel i4.5 

Uji iNormalitas Persamaan 1  

 

Unstandardized 

Residual 

N 115 

Normal Parametersa,b Mean .0 

Std. 

Deviation 
2.10848564 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .127 

Positive .088 

Negative -.127 

Test Statistic .127 

Asymp. Sig. (2-tailed) .128c 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Dari itabel idiatas, ihasil iuji inormalitas persamaan 1 idengan 

imenggunakan imetode iKolmogorov-Smirnov idapat idilihat inilai 

isignifikansi ilebih ibesar idari i0,05 iyaitu idengan inilai i0,128 i> i0,05  

Isehingga idapat idisimpulkan ibahwa idata itersebut iberdistribusi inormal. 
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Tabel i4.6 

Uji iNormalitas Persamaan 2  

 

Unstandardized 

Residual 

N 115 

Normal Parametersa,b Mean .0 

Std. 

Deviation 
2.21116375 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .045 

Positive .045 

Negative -.040 

Test Statistic .045 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Dari itabel i4.6, ihasil iuji inormalitas persamaan 2 idengan 

imenggunakan imetode iKolmogorov-Smirnov idapat idilihat inilai 

isignifikansi ilebih ibesar idari i0,05 iyaitu 0,200 > 0,05 untuk persamaan 

2,Isehingga idapat idisimpulkan ibahwa idata itersebut iberdistribusi 

inormal. iSelain iitu, iuntuk imelihat idata iberdistribusi inormal iatau itidak 

idapat ijuga imenggunakan imetode iNormal iProbability, iyaitu idengan 

imelihat ikurva inorma iP-Plots. iData idikatakan inormal ijika ititik-titik 

imengikuti iatau imendekati igaris idiagonal, isedangkan ijika ititik-titik 

imenyebar idan imenjauhi igaris idiagonal imaka idata itersebut itidak 

inormal. iBerikut iini ihasil iuji inormalitas idata imenggunakan imetode 

iNormal iProbability. 
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Gambar i4.1 

Hasil iUji iNormalitas Persamaan 1  

 
Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Pada igambar idiatas iterlihat ibahwa igrafik iNormal iProbabiliyy 

iPlot menunjukan ipola igrafik iyang inormal. iHal iini idapat iterlihat idari 

ititik-titik iyang ipenyebarannya imengikuti iatau imendekati igaris 

idiagonal. iOleh ikarena iitu, idapat idisimpulkan ibahwa idata iberdistribusi 

inormal idan imodel iregresi ilayak idigunakan. 
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Gambar i4.2 

Hasil iUji iNormalitas Persamaan 2 

 
Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan hasil output di atas, dapat dilihat bahwa ititik-titik 

iyang ipenyebarannya imengikuti iatau imendekati igaris idiagonal. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal. 

Dengan demikian, maka asumsi normalis pada kedua persamaan di atas 

untuk nilai residual dalam penelitian ini dapat terpenuhi dan layak 

digunakan. 

2. Uji iMultikolinearitas 

Uji imultikolinearitas iadalah iuntuk imelihat iada iatau itidaknya 

ikorelasi iyang itinggi iantara ivariabel-variabel ibebas idalam isuatu imodel 

iregresi ilinier iberganda. iJika iada ikorelasi iyang idiantara ivariabel-

variabel ibebasnya, imaka ihubungan iantara ivariabel ibebas iterhadap 
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ivariabel iterikatnya imenjadi iterganggu. iModel iregresi iyang ibaik iyaitu 

itidak iterjadi imultikolinearitas iantara ivariabel ibebas iyang idigunakan. 

iKarena iitu idalam ipenelitian iini idilakukan iuji imultikolinearitas. iUntuk 

imelihat iterjadi imultikolinearitas idapat idilihat idari inilai itolerance idan 

iVIF. iDikatakan itidak iterjadi imultikolinearitas ijika inilai iVIF i< i10 

idan inilai itoleransi i> i0,1. iBerikut ihasil iuji imultikolinearitas. 

Tabel i4.7 

Hasil iUji iMultikolinearitas Persamaan 1  

Coefificient i 

Model Collinearity Statistic 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X 1,000 1,000 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan itabel idiatas,inilai itolerance bernilai lebih dari 0,1 dan 

nolai VIF juga bernilai kurang dari 10. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa tidak terjadi multikolinearitas dalam penelitian ini. 

Tabel i4.8 

Hasil iUji iMultikolinearitas Persamaan 2  

Coefificient i 

Model Collinearity Statistic 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X 0,986 1,014 

Z 0,986 1,014 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan itabel idiatas,inilai itolerance dari persamaan 2 bernilai 

lebih darii0,1 idan inilai iVIF ipada imasing-masing persamaan juga bernilai 
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kurang darii10. iMaka idapat idisimpulkan bahwa kedua persamaan diatas 

itidak iterjadi imultikolinearitas idan imodel iregresi idapat idan ilayak 

idilakukan. 

3. Uji iHeteroskedastisitas 

Uji iHeteroskedastisitas ibertujuan imenguji iapakah idalam imodel 

iregresi iterjadi iketidaksamaan ivarian idari iresidual isatu ipengamatan ike 

ipengamatan iyang ilain. iModel iregresi iyang ibaik iadalah 

ihomoskedastisitas iatau itidak iterjadi iheteroskedastisitas. Dalam 

pengamatan ini dapat dilakukan dengan cara uji Glejser. Uji Glejser adalah 

uji hipotesis untuk mengetahui apakah sebuah model regresi memiliki 

indikasi heteroskedastisitas dengan cara meregres absolut residual. Dasar 

pengambilan keputusan dengan uji glejser adalah: 1). Jika nilai signifikansi 

> 0,05 maka data tidak terjadi heteroskedastisitas. 2). Jika nilai signifikansi 

< 0,05 maka data terjadi heteroskedastisitas.i 

Table Tabel i4.9 

Hasil iUji Heteroskedastisistas Persamaan 1  

Model Sig. 

1 (Constant)  

0,021 X 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan output di atas diketahui nilai signifikansi (Sig.) untuk 

variable Customer Relationship Management (X) adalah 0,021. Karena nilai 

variable tersebut kurang dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa terjadi 

gejala heteroskedastisitas dalam model penelitian ini. 
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Table Tabel i4.10 

Hasil iUji Heteroskedastisistas Persamaan 2  

Model Sig. 

1 (Constant)  

0,000 X 

Z 0,032 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan uji heteroskedastisitas dengan metode glesjer pada 

persamaan 1 maupun persamaan 2 diperoleh nilai signifikan lebih kecil dari 

0,05 yaitu 0,00 dan 0,032 untuk persamaan 2. Maka, dapat disimpulkan 

bahwa terjadi heteroskedastisitas. Hasil ipengujiannya jugaidapat idilihat 

ipada igambar iberikut. i 

Gambar i4. I3 

Hasil iUji iHeteroskedastisitas Persamaan 1 

 
Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 
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Berdasarkan igambar 4.3 idiatas, idapat iterlihat ibahwa iuji 

iheteroskedastesitas idimana ititik-titik idatanya imenyebar idisekitar i0 

inamun imembentuk ipola itertentu, imaka idapat idisimpulkan ibahwa 

terjadi iheteroskedastisitas ipada imodel iregresi iini. 

Gambar i4. I4 

Hasil iUji iHeteroskedastisitas Persamaan 2 

 
Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Sedangkan padaigambar 4.4 idapat iterlihat ibahwai terdapat 

beberapa titik-titik idatanya yang tidakImenyebar idisekitar i0 idan 

imembentuk ipola itertentu, imaka idapat idisimpulkan kedua persamaan 

tersebut terjadi iheteroskedastisitas. 

4.3.3 Hasil Uji Path Analysis (Analisis Jalur) 

Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan metode 

analisis jalur. Analisis jalur berfungsi untuk menaksir hubungan kausalitas 
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(sebab-akibat) antara variabel (model casual) yang telah ditetapkan 

debelumnya berdasarkan teori (Ghozali, 2018).  

1. Analisis Jalur Persamaan 1 (Customer Reliationship Management 

terhadap Kepuasan Pelanggan) 

Tabel i4.11 

Model Summary Jalur 1 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .378a .143 .128 2.231 

a. Predictors: (Constant), X_TOTAL 

b. Dependent Variable: Z_TOTAL 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan data pada table di atas diketahui bahwa nilai pada Adjusted 

R Square (R²) sebesar 0,128 atau 12,8%. Hal ini menunjukkan bahwa Customer 

Relationship Management (variable independent) menjelaskan sebesar 12,8% 

terhadap variable kepuasan (variable intervening). Sedangkan sisanya sebesar 

88,2% dijelakan oleh faktor-faktor lain yang tidak di teliti dalam penelitian ini. 

Tabel i4.12 

Coefficients Jalur 1 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10.720 2.652  4.043 .000 

X_TOTAL .213 .191 .291 2.254 .021 

  a. Dependent Variable: Z_TOTAL 
Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan table 4.14, maka dapat diketahui persamaan analisis jalur 

yang diperoleh dari variable kepuasan, yaitu: 
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Sub Struktur I : Z = α + β1X  

   = 10,720 + 0,291X  

Pada itabel idi iatas menunjukkan nilai standardized coefficient beta 

sebesar 0,291 yang menunjukkan bahwa pengaruh Customer Reliationship 

Management terhadap kepuasan nasabah, yang memiliki arah positif artinya 

apabila Customer Reliationship Management meningkat satu satuan, maka 

kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan juga sebesar 0,291 kali.  

Dari table di atas dapat diketahui uji t variable Customer Reliationship 

Management diperoleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 2,254 dengan tingkat signifikan 

sebesar 0,021. Karena nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau sebesar 2,254 > 1,961 dan nilai 

signifikan t lebih kecil dari 0,05. Maka, dapat disimpulkan bahwa secara parsial 

Customer Reliationship Management berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, sehingga dapat dikatakan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. 

2. Analisis Jalur Persamaan 2 (Customer Reliationship Management dan 

Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan) 

Tabel i4.13 

Model Summary Jalur 2 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .495a .245 .231 2.137 

a. Predictors: (Constant), Z_TOTAL, X_TOTAL 

b. Dependent Variable: Y_TOTAL 

Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan data pada table di atas diketahui bahwa nilai pada 

Adjusted R Square (R²) sebesar 0,231 atau 23,1%. Hal ini menunjukkan bahwa 
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Customer Relationship Management (variable independent) dan kepuasan 

(variable intervening) menjelaskan sebesar 23,1% terhadap variable loyalitas 

(variable dependent). Sedangkan sisanya 76,9% dijelaskan oleh variasi 

variable lain diluar penelitian. 

Tabel i4.14 

Coefficients Jalur 2 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.638 2.988  1.217 .226 

X_TOTAL .409 .096 .375 4.261 .000 

Z_TOTAL .225 .099 .201 2.252 .032 

 Sumber: idata iprimer iyang idiperoleh idengan iSPSS i22 

Berdasarkan table 4.14, maka dapat diketahui persamaan analisis jalur 

yang diperoleh dari variable kepuasan, yaitu: 

Sub Struktur II : Y = α + β1X + β2Z  

    = 3,638 + 0,375X + 0,201Z 

Pada itabel idi iatas menunjukkan nilai standardized coefficient beta 

sebesar 0,375 dan 0,201 yang menunjukkan bahwa pengaruh Customer 

Reliationship Management dan kepuasan nasabah memiliki arah positif 

terhadap loyalitas nasabah artinya apabila Customer Reliationship 

Management dan kepuasan meningkat, maka loyalitas nasabah akan 

mengalami peningkatan juga.  

Dari table di atas dapat diketahui hasil uji t variable Customer 

Reliationship Management dan kepuasan nasabah diperoleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

sebesar 4,261 dan 2,252 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 dan 0,032. 
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Karena nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau sebesar 4,261; 2,252 > 1,961 dan nilai 

signifikan t lebih kecil dari 0,05. Maka, dapat disimpulkan bahwa secara 

parsial Customer Reliationship Management dan kepuasan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga dapat dikatakan bahwa Ha 

diterima dan Ho ditolak. 

Pada hubungan Customer Reliationship Management dengan 

Loyalitas terdapat dugaan variabel Kepuasan Nasabah sebagai variabel 

intervening. Perhitungan besarnya pengaruh Kepuasan Nasabah sebagai 

variabel intervening adalah sebagai berikut: 

Y = βZX + (βZX × βZY) 

Direct Effect (pengaruh langsung) Customer Reliationship Management 

terhadap Loyalitas Nasabah sebesar 0,375. 

Indirect Effect (IE)  = βZX x βZY 

= 0,291 × 0,201  

= 0,058 

Total Efeect (TE) = βYX + (βZX × βZY)  

= 0,375 + 0,058  

= 0,433  

Dari hasil perhitungan tersebut menunjukkan bahwa Kepuasan terbukti 

sebagai variabel intervening dalam hubungan antara Customer Reliationship 

Management terhadap Loyalitas Nasabah. Hal ini dibuktikan dengan hasil 

perhitungan Indirect Effect yang bernilai 0,058. Total pengaruh (Total Effect) 

Customer Reliationship Management terhadap Loyalitas Nasabah melalui 
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Kepuasan sebesar 0,433.  Diagram hasil analisis jalur secara keseluruhan 

dapat dilihat pada gambar berikut. 

Gambar 4.5 

Model Analisis Jalur 

 

 

 

 

 

 

4.4 Pembahasan Hasil Analisis Data 

4.4.1 Pengaruh Customer Relationship Management terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Dalam iuji iini iketerkaitan iantara ivariable Customer Reliationship 

Management idan kepuasan inasabah imemiliki ipengaruh iyang ipositif. 

iBerdasarkan inilai ikoefisien isebesar i0,213 imenunjukkan itanda iyang 

ipositif. iArtinya ibahwa iapabila iterdapat ipeningkatan isebesar i1% ipada 

ivariable Customer Reliationship Managementimaka kkepuasan inasabah ijuga 

iakan imengalami ipeningkatan isebesar i21,3%. i 

Hasil iuji iparsial imenyatakan ibahwa ivariabel Customer 

Reliationship Managementiiberpengaruh isignifikan iterhadap kepuasan 

inasabah iBank iJateng iSyariah iSragen. iHal iini iterlihat idari ihasil iuji it 

Customer Relationship 

Management (CRM) 
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idimana inilai i𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 𝑖lebih ibesar idari inilai i𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 𝑖yaitu i2,254 i< i1,961. 

iSedangkan inilai iprobabilitas isignifikan ilebih ikecil idari i0,05 iyaitu i0,021 

i> i0,05. iSehingga ihipotesis iyang ididapatkan iadalah iHa iditerima idan iH0 

iditolak, iartinya terdapat ipengaruh isignifikan iantara ivariable iCustomer 

Reliationship Management iterhadap ikepuasan inasabah. i 

Customer Relationship Management yang ada di Bank Jateng 

Syariah Sragen dapat mempengaruhi kepuasan nasabah.  merupakan salah satu 

kegiatan bisnis yang berfokus pada pengelolaan hubungan antara perusahaan 

dengan pelanggan. Melalui penerapan Customer Relationship Management 

(CRM) perusahaan diharapkan dapat membangun komunikasi dan hubungan 

yang baik dengan para pelanggannya, sehingga keinginan dan kebutuhan 

pelanggan dapat terpenuhi dengan baik. 

Hasil ipenelitian iini iselaras idengan ipenelitian iyang idilakukan 

ioleh iTamim et al., (2018) imenjelaskan ibahwa ivariable Customer 

Relationship Management (CRM) imemiliki ipengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap kepuasanipelanggan. iBerdasarkan ihasil ipenelitian iyang itelah 

idilakukan ipeneliti iterdahulu idapat idi itarik ikesimpulan ibahwa 

ipengelolaan Customer Relationship Management (CRM)ipada idasarnya 

iakan imemiliki ipengaruh iyang ibesar ibagi iberbagai iaspek idalam 

iperusahaan iyang ipada iakhirnya iakan merasa puas danibermuara ipada 

iloyalitas ipelanggan ihal iini ipenting iuntuk idiperhatian iperusahaan iagar 

ikualitas Customer Relationship Management (CRM)idapat iselalu 

iditingkatkan. i 
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Berdasarkan idari iuji iparsial ipada ihasil ittabel ivariabel i Customer 

Relationship Management (CRM)imemperoleh inilai i2,254 iyang idimana 

inilai i i𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 𝑖lebih ibesar idari inilai i𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. iDimana ihasil itersebut 

imenyatakan ibahwa Customer Relationship Management (CRM)iberpengaruh 

iterhadap kkepuasan, iini imenunjukkan ibahwa iBank iJateng iSyariah iSragen 

sudah cukup baik dalam memberikan pelayanannya idalam ibertransaksi 

sehingga nasabah merasa puas. 

4.4.2 Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas 

Nasabah 

Dalam Pengujian Customer Relationship Management erhadap 

loyalitas nasabah, diketahui nilai koefisien jalur adalah 0,375, nilai signifkan = 

0,000 dan i𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 4,261 atau > 1,961. artinya Ha diterima dan H0 ditolak 

yang menunjukkan bahwa Customer Relationship Management memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

Customer Relationship Management (CRM) pada Bank Jateng Syariah 

Sragen dapat mempengaruhi loyalitas nasabah seperti proses pelayanan yang 

diberikan, perilaku karyawan, pengembangan hubungan dan interaksi dengan 

nasabahnya. Dengan demikian, maka perusahaan akan menghasilkan perilaku 

loyal yang dilakukan oleh nasabah seperti melakukan transaksi yang berulang, 

tidak ingin mencoba layanan lain dan bisa merekomendasikan bank kepada 

orang lain.  

Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Damayanti, (2018) yang berjudul Pengaruh Customer Relationship 
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Management (CRM) Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Intervening PT. Nasmoco Abadi Motor 

Karanganyar. Yang hasilnya variabel customer relationship management 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

4.4.3 Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil ipenelitian iini imenunjukkan ibahwa idalam ivariabel 

ikepuasan iberpengaruh isignifikan iterhadap iloyalitas inasabah iBank iJateng 

iSyariah iSragen. iHal iini iterlihat idari ihasil iuji it idimana inilai i𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

ilebih ibesar idari inilai i𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 iyaitu i2,252 i> i1,961. iSedangkan inilai 

iprobabilitas isignifikan ilebih ikecil idari i0,05 iyaitu i0,032 i< i0,05. 

iSehingga ihipotesis iyang ididapatkan iadalah iHa iditerima idan iH0 iditolak, 

iartinya iterdapat ipengaruh isignifikan iantara ivariable kepuasan iterhadap 

iloyalitas inasabah. iVariabel kepuasan ijuga imemiliki itanda ikoefesien 

iregresi ipositif isebesar i0,201 iyang iberarti ibahwa isetiap iterjadi 

ipeningkatan i1%, imaka iakan iterjadi ijuga ipeningkatan isebesar i20,1% 

ipada iloyalitas iNasabah ipada iBank iJateng iSyariah iSragen. i 

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) terhadap pembelian 

tergantung pada kinerja nyata sebuah produk, relatif terhadap harapan pembeli. 

Seorang pelanggan dapat saja mengalami berbagai derajat kepuasan. Jika 

kinerja produk kurang dari harapan, pelanggannya kecewa. Jika kinerja 

sepadan dengan harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, 

pelanggannya sangat puas atau sangat senang.  
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Hal iini isejalan idengan ipenelitian iterdahulu iyang idilakukan 

ioleh Alfian Rahmat (2018)idan Cut Lisa Nunzikir (2019)iyang imenyatakan 

ibahwa ivariable ikepuasan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

iloyalitas inasabah. iBerdasarkan ihasil ipenelitian iyang isesuai idengan 

ipenelitian iterdahulu idapat idisimpulkan ibahwa isemakin ibaik kepuasan 

inasabah maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah. iPentingnya 

iproses ipelayanan, ikemudahan ibertransaksi idapat imempengaruhi ikepuasan 

inasabah iterhadap iloyalitas inasabah. i 

Berdasarkan idari iuji iparsial ipada ihasil ittabel ivariabel ipeople 

imemperoleh inilai i2,252 iyang idimana inilai i i𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 𝑖lebih ibesar idari 

inilai i𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 . iArtinya irata-rata ijawaban iresponden idi isetiap iitem 

ipernyataan ivariabel ikepuasaniadalah isetuju ibahwa kepuasan iberpengaruh 

idalam imeningkatkan iloyalitas inasabah.iiHal iini imenunjukkan ibahwa 

ipelayanan iyang iditerapkan ioleh iBank iJateng iSyariah iSragen isudah 

idilakukan idengan ibaik isehingga imampu memberikan rasa kepuasan 

sehinggaimeningkatkan iloyalitas inasabah. 

4.4.4 Pengaruh Customer Relationship Management dan Kepuasan 

Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil analisis jalur (path analysis) pada Customer Relationship 

Management terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah dalam 

penelitian ini terbukti. Dimana  variabel kepuasan nasabah merupakan variabel 

intervening terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini membuktikan bahwa 

dengan adanya kepuasan pelanggan, maka persepsi nasabah terhadap loyalitas 
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nasabah akan semakin meningkat. Kepuasan pelanggan mampu meningkatkan 

pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan. 

Loyalitas nasabah dapat meningkat karena nasabah yang telah menggunakan 

produk maupun jasa Bank Jateng Syariah Sragen dan merasa puas atas produk 

atau jasa yang telah diberikan oleh Bank selama bertransaksi. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan ihasil ianalisis idata iyang itelah idilakukan idalam 

ipenelitian iini imaka idapat idisimpulkan iadalah isebagai iberikut: 

1. Variabel customer relationship management i(X) imemiliki ipengaruh 

iyang ipositif idan isignifikan iterhadap kepuasan inasabah (Z). i 

2. Variabel customer relationship management i(X) imemiliki ipengaruh 

iyang ipositif idan isignifikan iterhadap iloyalitas inasabah (Y). i 

3. Variabel ikepuasan nasabahi(Z) imemiliki ipengaruh iyang ipositif idan 

isignifikan iterhadap iloyalitas inasabah (Y). I 

4. Variable customer relationship management i(X) imemiliki ipengaruh 

iyang ipositif idan isignifikan iterhadap iloyalitas inasabah (Y) melalui 

ikepuasan nasabahi(Z). 

5.2 Saran 

Beberapa ihal iyang imenjadikan ipenelitian iini iadanya 

ikekurangan isebagai iberikut: 

1. Penyebaran ikuesioner ipenelitian iini idilakukan imelalui igoogleform 

isehingga ikemungkinan iresponden ikurang imemahami imaksud idari 

ipernyataan ikuesioner iyang idibagikan ioleh ipeneliti idan iberdampak 

ipada ihasil ipenelitian iyang ikurang iakurat. iDiharapkan ipeneliti 

iselanjutnya iuntuk ilebih imempertimbangkan idalam imenggunakan 
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imetode idalam ipengambilan idata, itidak ihanya idengan imengandalkan 

ikuesioner iakan itetapi ididukung idengan imelakukan imetode iwawancara 

isehingga iakan imenghasilkan idata iyang iakurat. 

2. Variabel iyang idigunakan iuntuk imelihat ipengaruh iLoyalitas iNasabah 

idalam ipenelitian iini ihanya ifaktor iCustomer iRelationship 

iManagement,isedangankan ibanyak ifaktor ilain iyang itidak idibahas 

idalam ipenelitian iini. 

3. Penelitian iini ihanya iterbatas ipada iBank iPemerintah iDaerah 

isaja,idiharapkan ipeneliti iselanjutnya idapat imeningkatkan ilagi iuntuk 

imeneliti iBank iyang ilebih ibesar iyaitu iBank iNasional. (Buttle, 2008) 
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Lampiran 1 Jadwal Penelitian 

Bulan  Maret  April  Mei Juni Juli Agustus September Oktober November 
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propo
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Assalamualaikum Wr. Wb.  

Sehubungan dengan proses penyelesaian karya ilmiah (skripsi) Universitas 

Islam Negeri (UIN) Raden Mas Said Surakarta, maka saya:  

Nama  : Sekar Ayu Khinanti 

NIM  : 185231231 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam  

Judul Skripsi : Implementasi Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai 

Variabel Intervening di Bank Jateng Syariah KCP Sragen 

Sehubungan dengan hal itu, saya membutuhkan informasi dan data dengan 

mengisi angket (kuesioner) penelitian ini. Kusioner ini dimaksudkan untuk 

mengetahui implementasi Customer Relationship Management (CRM) terhadap 

Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening di Bank Jateng 

Syariah KCP Sragen. Jawaban dari kuesioner ini akan peneliti gunakan semata-

mata untuk keperluan penyusunan skripsi. Selain itu, jawaban yang saudara 

berikan, peneliti akan menjamin kerahasiannya. 

Atas kesediann Saudara/i dalam mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima 

kasih.  

Wassalamualaikum Wr. Wb.  

           Hormat Peneliti 

        

        Sekar Ayu Khinanti 
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A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. USIA   : ___________________________________ 

2. JENIS KELAMIN  : ___________________________________ 

3. PEKERJAAN  : ___________________________________ 

4. NO. WHATSAPP  : ___________________________________ 

B. PETUNJUK PENGISIAN DAN PERTANYAAN 

Berikut ini merupakan persepsi anda terhadap pengaruh customer 

relationship management dalam meningkatkan loyalitas nasabah dengan 

Kepuasan sebagai Variabel Intervening di Bank Jateng Syariah di Sragen. 

Dengan kriteria responden: 

1. Masyarakat yang berdomisili di Kabupaten Sragen 

2. Pernah melakukan transaksi di Bank Jateng Syariah KCP Sragen 

minimal 3 kali 

Mohon anda memberi tanda (●) pada kolom yang telah disediakan sesuai 

dengan penilaian anda dalam menilai setiap item pertanyaan. Kriteria 

penilaiannya adalah sebagai berikut : 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Netral (N) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 
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No Pertanyaan STS TS N S SS 

A. Customer Relationship Management (X) 

1. Karyawan selalu siap dalam melayani 

nasabah dengan baik dan ramah 

     

2. Karyawan terampil dalam memberikan 

pelayanan secara profesional kepada 

nasabah 

     

3. Karyawan mampu menjaga hubungan 

baik dengan nasabah 

     

4. Proses dan prosedur pelayanan yang 

diberikan oleh Bank tidak bertele-tele 

     

5. Nasabah mendapatkan kemudahan 

pelayanan saat berkonsultasi 

     

6. Bank Jateng Syariah memberikan 

kemudahan layanan dengan 

memanfaatkan teknologi melalui 

internet 

     

7. Tersedianya layanan elektronik 

sehingga memudahkan  nasabah dalam 

memperoleh informasi mengenai Bank 

Jateng Syariah 

     

B. Kepuasan (Z) 

1. Saya puas dengan produk dan jasa yang 

di tawarkan Bank Jateng Syariah 

     

2. Saya selalu berminat untuk kembali 

menggunakan produk dan jasa 

Bank  Jateng Syariah 

     

3. Saya akan merekomendasikan kepada 

teman keluarga untuk menggunakan 

produk dan jasa dari Bank  Jateng 

Syariah. 

     

4. Terdapat kesesuaian harapan setelah 

menggunakan produk dan jasa di 

Bank  Jateng Syariah 

     

C. Loyalty (Y) 

1. Saya akan menceritakan hal-hal yang 

baik setelah bertransaksi di Bank Jateng 

Syariah 
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2. Saya akan merekomendasikan kepada 

orang lain untuk menjadi nasabah di 

Bank Jateng Syariah 

     

3. Saya tidak mudah terpengaruh oleh 

produk Bank lain 

     

4. Saya akan tidak akan beralih ke Bank 

lain walaupun banyak penawaran yang 

lebih menguntungkan 

     

 

  



87 
 

 
 

Lampiran 3 Hasil Observasi 

 

No Nama Pengguna Digital 

Banking 

1.  Nasabah 1 - 

2.  Nasabah 2 - 

3.  Nasabah 3 √ 

4.  Nasabah 4 √ 

5.  Nasabah 5 - 

6.  Nasabah 6 - 

7.  Nasabah 7 - 

8.  Nasabah 8 √ 

9.  Nasabah 9 - 

10.  Nasabah 10 - 
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Lampiran 4 Try Out 

 

X Z Y 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Z1 Z2 Z3 Z4 Y1 Y2 Y3 Y4 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 

4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 3 4 4 

5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 3 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 1 5 5 4 5 5 5 5 4 3 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 

5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 3 4 4 3 
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Lampiran 5 Jawaban Responden 

 

1. Data variable CRM (X) 

X 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Xtotal 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 4 4 5 5 5 5 33 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 5 4 4 29 

4 4 4 5 4 4 4 29 

4 4 5 5 4 4 4 30 

3 4 5 4 4 4 4 28 

5 5 4 5 5 5 4 33 

4 5 4 3 5 4 4 29 

5 4 4 5 5 5 4 32 

5 4 4 2 5 4 4 28 

5 4 4 3 5 4 4 29 

4 5 5 5 5 5 5 34 

5 4 5 5 4 4 5 32 

5 5 4 4 5 4 5 32 

5 5 4 4 5 4 5 32 

5 4 4 5 4 4 5 31 

5 4 4 3 4 5 4 29 

5 4 4 5 4 4 4 30 

4 5 4 5 4 5 4 31 

4 5 4 5 4 5 4 31 

4 4 5 5 5 5 4 32 

5 5 4 5 4 4 4 31 

5 5 4 5 4 5 4 32 

5 5 5 5 4 5 5 34 

5 5 4 5 5 5 5 34 

5 5 4 5 5 4 4 32 

4 4 4 5 4 5 4 30 

4 4 5 4 4 5 3 29 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 4 5 5 5 5 4 33 

5 5 5 4 5 5 4 33 

4 4 5 4 4 4 3 28 
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5 5 4 5 4 4 5 32 

5 5 4 5 4 4 5 32 

5 5 4 5 5 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 4 4 5 4 4 3 29 

5 4 5 5 5 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 5 29 

5 5 4 5 5 5 5 34 

4 5 4 5 5 5 5 33 

5 5 4 5 4 5 4 32 

4 5 5 5 5 5 4 33 

3 5 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 5 5 4 5 33 

4 5 5 4 4 4 5 31 

5 5 4 4 5 5 5 33 

4 4 4 4 4 5 5 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 5 3 5 4 5 4 30 

4 4 5 5 4 4 4 30 

4 4 4 5 4 4 4 29 

5 5 4 5 5 5 4 33 

3 3 4 4 4 4 3 25 

4 5 5 5 5 5 5 34 

5 5 5 5 5 5 4 34 

5 4 5 5 5 5 5 34 

5 5 5 5 5 5 4 34 

4 4 4 4 5 5 4 30 

5 4 5 4 4 4 4 30 

5 5 5 5 4 5 5 34 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 5 29 

4 5 5 5 5 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 3 27 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 4 4 4 4 31 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 5 4 4 5 4 5 31 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 35 
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5 5 4 4 5 4 5 32 

5 5 5 4 4 5 4 32 

5 4 4 4 4 4 4 29 

5 5 4 5 5 4 5 33 

5 5 5 5 5 5 5 35 

3 3 3 3 3 3 3 21 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 4 4 5 5 5 33 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 5 4 4 29 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 4 34 

5 5 4 4 5 5 5 33 

5 5 5 5 5 4 5 34 

4 4 4 5 4 4 4 29 

5 5 4 4 5 4 4 31 

5 5 4 4 5 5 5 33 

5 5 5 5 4 5 5 34 

5 4 5 5 5 5 4 33 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 4 5 5 4 4 4 31 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 4 4 5 5 5 4 32 

5 4 5 4 4 4 4 30 

5 5 5 5 4 5 5 34 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 5 29 

4 5 5 5 5 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 3 27 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 4 4 4 4 31 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 5 4 4 5 4 5 31 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 4 4 5 29 

 

 



92 
 

 
 

2. Data variable Kepuasan (Z) dan Loyalitas (Y) 

Z Y 

Z1 Z2 Z3 Z4 Ztotal Y1 Y2 Y3 Y4 Ytotal 

4 4 4 4 16 5 5 4 5 19 

4 4 5 5 18 5 5 4 4 18 

5 5 5 4 19 5 4 4 5 18 

5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 

4 5 5 4 18 4 3 5 5 17 

4 4 3 3 14 5 3 5 5 18 

5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 

4 5 5 5 19 3 4 4 4 15 

3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 

5 3 4 5 17 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 3 3 3 4 13 

3 4 5 4 16 4 1 5 4 14 

5 5 4 4 18 4 4 5 3 16 

3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 

4 4 4 5 17 5 4 5 2 16 

3 3 3 3 12 4 4 4 5 17 

4 4 5 5 18 4 3 5 3 15 

4 4 3 4 15 4 3 5 3 15 

4 3 3 4 14 3 3 5 4 15 

4 4 4 3 15 4 3 4 3 14 

4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 

4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 

4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 5 5 5 4 19 

3 3 3 3 12 3 4 5 4 16 

3 3 4 4 14 5 3 4 5 17 

4 4 3 3 14 5 4 4 5 18 

3 4 5 4 16 5 5 5 5 20 

3 3 3 3 12 5 4 3 4 16 

4 4 4 3 15 4 4 3 5 16 

3 3 3 3 12 5 3 4 4 16 

3 3 3 3 12 4 3 5 4 16 

4 4 4 3 15 5 5 4 5 19 

3 3 3 3 12 5 3 4 5 17 

3 3 2 3 11 3 3 3 4 13 

4 4 4 3 15 5 4 3 3 15 

3 3 3 3 12 5 4 4 4 17 

3 3 3 3 12 5 3 4 5 17 
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3 2 3 2 10 4 4 4 4 16 

2 3 3 3 11 5 4 5 5 19 

3 3 3 3 12 5 4 5 5 19 

4 4 4 4 16 4 5 3 4 16 

3 3 3 3 12 5 4 4 5 18 

5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 

4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 

3 3 3 3 12 5 5 4 5 19 

3 3 3 3 12 4 5 4 4 17 

3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 

3 4 5 4 16 5 4 4 3 16 

3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 

3 4 3 3 13 4 5 4 4 17 

4 3 3 4 14 4 4 3 5 16 

3 3 3 3 12 5 3 3 5 16 

4 4 3 3 14 4 5 4 4 17 

3 3 4 3 13 4 4 3 4 15 

3 3 3 3 12 5 4 3 5 17 

3 3 3 3 12 4 5 4 4 17 

3 4 3 3 13 5 4 4 5 18 

3 3 3 3 12 4 5 4 4 17 

3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 

3 3 3 3 12 4 4 5 4 17 

3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 

2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 

3 3 3 3 12 5 5 5 4 19 

3 3 3 3 12 5 5 3 2 15 

3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 

3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 

3 3 3 3 12 5 5 4 3 17 

3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 

3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 

3 3 4 3 13 5 5 4 4 18 

4 3 3 4 14 3 3 3 3 12 

3 4 4 3 14 5 5 5 5 20 

4 3 3 5 15 4 4 4 4 16 

3 3 3 4 13 5 5 5 5 20 

3 4 5 3 15 5 5 5 5 20 

3 3 3 5 14 4 4 4 3 15 

4 3 4 3 14 5 5 3 3 16 

4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 
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3 3 4 4 14 4 5 5 5 19 

3 3 3 4 13 5 5 5 5 20 

4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 

5 4 3 3 15 5 5 5 5 20 

4 3 4 3 14 5 3 3 2 13 

3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 

4 3 3 3 13 5 4 3 3 15 

3 3 5 4 15 5 5 5 5 20 

3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 

3 3 3 4 13 3 3 3 3 12 

4 3 4 3 14 4 3 3 3 13 

3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 

4 3 3 5 15 3 3 3 3 12 

4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 

3 4 4 3 14 5 4 4 2 15 

4 3 3 3 13 5 5 4 3 17 

4 3 3 4 14 5 5 5 5 20 

5 3 4 3 15 3 4 3 3 13 

3 3 3 4 13 4 4 5 4 17 

3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 

3 4 3 3 13 4 1 5 4 14 

2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 

3 3 3 3 12 5 5 5 4 19 

3 3 3 3 12 5 5 3 2 15 

3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 

3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 

3 3 3 3 12 5 5 4 3 17 

3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 

3 4 4 3 14 3 3 3 3 12 

3 3 4 3 13 5 5 4 4 18 

4 3 3 4 14 3 3 3 3 12 

3 4 4 3 14 5 5 5 5 20 

4 3 3 5 15 4 4 4 4 16 

3 3 3 4 13 5 5 5 5 20 

3 4 5 3 15 5 5 5 5 20 

3 3 3 3 12 5 5 4 3 17 
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Lampiran 6 Hasil Output Responden 

1. Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Jumlah Persen 

Laki-laki 42 36,5% 

Perempuan  73 63,5% 

Total  115 100% 

 

2. Jenis Pekerjaan 

 

Jenis Pekerjaan Jumlah Persen 

Guru 9 7,8% 

IRT  4 3,5% 

Karyawan  45 39,1% 

Pegawai 22 19,1% 

Mahasiswa 19 16,5% 

Pedagang 4 3,5% 

Wiraswasta  12 10,4% 

Total  115 100% 
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Lampiran 7 Hasil Output Validitas dan Reliabilitas 

 

Hasil iUji iValiditas iVariabel iCRM 

 

Item 𝒓𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 Keterangan 

X1 0,183 0,691 Valid 

X2 0,183 0,756 Valid 

X3 0,183 0,610 Valid 

X4 0,183 0,671 Valid 

X5 0,183 0,702 Valid 

X6 0,183 0,755 Valid 

X7 0,183 0,714 Valid 

Z1 0,183 0,762 Valid 

Z2 0,183 0,806 Valid 

Z3 0,183 0,787 Valid 

Z4 0,183 0,730 Valid 

Y1 0,183 0,645 Valid 

Y2 0,183 0,731 Valid 

Y3 0,183 0,716 Valid 

Y4 0,183 0,744 Valid 

 

Uji Reliabilitas 

 

Reliability iStatistics 

Variabel i 

Cronbach's 

iAlpha 

N iof 

iItems 

Customer Relationship 

Management i(X) 
0,824 7 

Kepuasani(Z) 0,771 4 

Loyalty i(Y) 0,723 4 
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Lampiran 8 Hasil Output Uji Asumsi Klasik 

 

Uji iNormalitas Persamaan 1  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 115 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.10848564 

Most Extreme Differences Absolute .127 

Positive .088 

Negative -.127 

Test Statistic .127 

Asymp. Sig. (2-tailed) .128c 
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Uji iNormalitas Persamaan 2  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 115 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.21116375 

Most Extreme Differences Absolute .045 

Positive .045 

Negative -.040 

Test Statistic .045 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

 

 
 

 

Hasil iUji iMultikolinearitas Persamaan 1  

Coefificient i 

Model Collinearity Statistic 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X 1,000 1,000 
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Hasil iUji iMultikolinearitas Persamaan 2  

Coefificient i 

Model Collinearity Statistic 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X 0,986 1,014 

Z 0,986 1,014 

 

 

Hasil iUji Heteroskedastisistas Persamaan 1  

Model Sig. 

1 (Constant)  

0,021 X 

 

 

Hasil iUji Heteroskedastisistas Persamaan 2  

Model Sig. 

1 (Constant)  

0,000 X 

Z 0,032 
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Lampiran 9 Hasil Output Uji Path Analysis 

 

Model Summary Jalur 1 

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .378a .143 .128 2.231 

a. Predictors: (Constant), X_TOTAL 

b. Dependent Variable: Z_TOTAL 

 

Coefficients Jalur 1 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10.720 2.652  4.043 .000 

X_TOTAL .213 .191 .291 2.254 .021 

  a. Dependent Variable: Z_TOTAL 
 

Model Summary Jalur 2 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .495a .245 .231 2.137 

a. Predictors: (Constant), Z_TOTAL, X_TOTAL 

b. Dependent Variable: Y_TOTAL 
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Coefficients Jalur 2 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.638 2.988  1.217 .226 

X_TOTAL .409 .096 .375 4.261 .000 

Z_TOTAL .225 .099 .201 2.252 .032 
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Lampiran 10 Daftar Riwayat Hidup 
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Lampiran 11 Plagiasi Turnitin 

 

 


