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Pendahuluan
Persaingan di industri perbankan muncul sebagai akibat dari ekspansi

ekonomi Indonesia, khususnya di sektor jasa. Penerapan Customer
Relationship Management (CRM) dalam menjalin komunikasi dengan
pelanggan dipandang sangat efektif dalam memberikan pelayanan kepada
nasabahnya.

Bank BNI KCP Candi Sidoarjo dari tahun 2019, ditunjang dengan fasilitas
dan pelayanan yang diberikan oleh bank BNI KCP Candi Sidoarjo yang
beragam meliputi BNI ATM. BNI Phone Banking, Layanan Gerak. BNI Debit
Online. QRIS. Internet Payment Gateway. Buka Rek. Tabungan Digital dan
lain sebagainya sehingga mampu memenuhi segala kebutuhan perbankan
dan transaksi nasabah dengan baik yang pada akhirnya mampu
menciptakan loyalitas nasabah
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Rumusan Masalah

Apakah Aktivitas Customer Relation Management berpengaruh

terhadap Loyalitas Nasabah Bank BNI KCP Candi Sidoarjo ?
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Metode

Metode penelitian kuantitatif, pengumpulan data menggunakan kuisioner

Variabel terikat yaitu : Loyalitas Nasabah (Y)

Variabel Bebas yaitu : Customer Relationship Management (X) yang terdiri

dari 3 yaitu Manusia (people) (X1); Proses (process) (X2); Teknologi

(technology) (X3)
Olah data menggunakan analisis regresi linier berganda dan uji hipotesis

Populasi yaitu seluruh Nasabah Bank BNI KCP Candi Sidoarjo sebanyak

1120 nasabah

Teknik pengambilan sampel yaitu teknik simple random sampling
Sampel sebanyak 100 responden
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Hasil
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Hasil Uji t
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 13.729 1.665  8.245 .000 

People .295 .108 .316 3.181 .017 

Process .434 .121 .480 3.708 .000 

Technology .376 .117 .468 3.201 .002 

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 
 

1. Pada Variabel People nilai signifikan sebesar 0,017 dibawah 0,05 yang berarti terdapat pengaruh secara parsial

People terhadap Loyalitas nasabah

2. Pada Variabel Process nilai signifikan sebesar 0,000 dibawah 0,05 yang berarti terdapat pengaruh secara parsial

Process terhadap Loyalitas nasabah

3. Pada Variabel Technology nilai signifikan sebesar 0,002 dibawah 0,05 yang berarti terdapat pengaruh secara

parsial Technology terhadap Loyalitas nasabah
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Kesimpulan  Penelitian
• Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa terdapat

1. Pengaruh aktivitas Customer Relation Management secara simultan terhadap
loyalitas nasabah Bank BNI KCP Sidoarjo,

2. Pengaruh aktivitas Customer Relation Management secara parsial yaitu people,
process dan technology terhadap loyalitas nasabah Bank BNI KCP Sidoarjo. Kemudian
secara simultan people, process dan technology juga berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah dan pengaruh ketiga variabel tersebut dalam mempengaruhi loyalitas
nasabah dalam kategori kuat.

• Penelitian ini telah menganalisis pengaruh Customer Relation Management terhadap
Customer Loyalty pada Nasabah Bank BNI KCP Candi Sidoarjo. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pengaruh dimensi Customer Relation Management terhadap
Customer Loyalty saling terkait.
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