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Pendahuluan
Perbankan sebagai salah satu industri mendapati perkembangan yang berarti di Indonesia. akhirnya terjadi revalitas yang

ketat ala nasional justru mendunia. Dari sisi permodalan, perbankan memiliki kemajuan kredit yang tetap meningkat

melebihi tujuan, dan sebagai industri visibel bahwa rasio kelengkapan modal. Perkembangan perekonomian Indonesia saat

ini semakin maju dan berkembang karena Pengaruh era globalisasi terhadap kemajuan bisnis saat ini tidak cuma terkait pada

jenis produk . Berbagai upaya dan strategi di lakukan agar dapat menarik minat konsumen. Agar bisa memenangkan suatu

persaingan bisnis tidaklah mudah, perusahaan tidak bisa hanya mengandalkan kualitas produk saja, akan tetapi juga harus

memberikan pelayanan yang membuat konsumen puas.

Dengan kompetisi yang semakin erat ini, konsumen memiliki kesempatan yang luas agar memperoleh produk atau jasa yang

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan nya. Sehingga perusahaan harus dapat menyediakan produk yang mutunya lebih

baik dari pesaingnya, pelayanan yang memuaskan, harga yang lebih murah, dan memberikan informasi yang lebih cepat di

bandingkan pesaingnya. Maka dari itu perusahaan selalu berupaya untuk menjaga hubungan baik dengan pelanggannya.
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Pendahuluan ( lanjutan )

Customer Relationship 

Management
Kepercayaan Kepuasan Pelanggan Loyalitas

Customer Relationship 

Management (CRM) 

merupakan proses untuk 

mendapatkan, 

mempertahankan dan 

meningkatkan hubungan yang 

menguntungkan dengan 

pelanggan dalam rangka 

menciptakan nilai dan 

kepuasan pelanggan serta 

memaksimalisasi keuntungan 

perusahaan terkait keunggulan 

bersaing dan memperhatikan 

mutu produk agar pelanggan 

dapat mencapai kepuasan 

prima

Kepercayaan adalah suatu

perilaku yang ditunjukkan

oleh manusia saat ia

merasa cukup tahu dan 

memahami bahwa dirinya

telah cukup benar. Karena 

keyakinan merupakan

suatu sikap, maka

keyakinan seseorang tidak

selalu benar atau

keyakinan semata

bukanlah jaminnan

kebenaran.

Kepuasan pelanggan 

membuktikan bahwa 

proklamasi suatu 

keperluan membuat 

kenyamanan bagi 

pelanggan dalam 

melengkapi harapan 

dan kebutuhan mereka. 

Menjaga kepuasan 

pelanggan dari waktu 

ke waktu akan 

meningkatkan 

hubungan yang baik 

dengan pelanggan.

Loyalitas pelanggan

menggambarkan reaksi atau

akibat dari bentuk kepuasan

pelanggan serupa

implementasi dari

keberhasilan pelayanan

yang berkualitas dalam

melengkapi harapan

pelanggan. Pelanggan yang 

loyal adalah akibat dari

terciptanya kepuasan

pelanggan sebagai

implementasi dari kemajuan

pelayanan yang berkualitas

dalam memenuhi harapan

pelanggan.
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Pendahuluan ( GAP )

Customer Relationship Management Kepercayaan Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian Randy, M. F. (2020), 

Prestasyawati, Rizqi Maharani; 

Ferichani, Minar; Setyowati, Nuning 

dan Aisha Alvia (2022) yang 

menunjukkan bahwa Customer 

Relationship Management (CRM) 

mempengaruhi loyalitas Pelanggan, 

sehingga CRM memiliki dampak positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil berbeda ditunjukkan 

hasil penelitian Sindy Buana Putri

(2020) yang menunjukkan bahwa CRM 

tidak memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan

Hasil penelitian Rohana (2020),

Trimintarsih, Titin. (2023), Mey Dwi Nur

Aini (2022) dan Tiara Rahmawati (2023)

menunjukkan bahwa kepuasan memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan. Hasil berbeda

ditunjukkan hasil penelitian Laely, Nur.

(2016) dan Syahran (2022) yang

menyatakan bahwa kepuasan tidak

memiliki pengaruh terhadap loyalitas

pelanggan.

Hasil penelitian  N.P.S. 

Supertini (2020) 

menunjukkan bahwa 

kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Rumusan Masalah Pertanyaan Penelitian SDG’s

Rumusan masalah dalam

penelitian ini yaitu apakah

customer relationship 

marketing, kepercayaan 

dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh baik secara

parsial dan simultan

terhadap loyalitas nasabah 

Bank   BRI Dukuhsari 

Jabon Cabang  Sidoarjo

Apakah Pengaruh Customer 

Relationship Marketing, 

Kepercayaan dan Kepuasan 

Pelanggan  Terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank BRI 

Dukuhsari Jabon Cabang  

Sidoarjo?

Kategori SDGS 

kedelapan yang 

bertujuan untuk untuk 

meningkatkan 

pertumbuhan ekonomi 

yang yang merata dan 

berkelanjutan, tenaga 

kerja yang optimal, 

serta pekerjaan yang 

layak untuk semua. 
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Literatur Review

Customer Relationship 

Management
Kepercayaan Loyalitas

CRM merupakan seluruh proses

membangun, memelihara hubungan

pelanggan yang dapat memberikan

keuntungan dengan cara

menghantarkan nilai agar bisa

memberikan kepuasan pelanggan

yang unggul. Proses ini adalah

berhubungan dengan seluruh aspek

untuk meraih, mempertahankan,

serta menumbuhkan pelanggan.

Indikator nya ialah :

1. Mempercayai

2. Komitmen

3. Komunikasi

4. Penanganan konflik

Kepercayaan konsumen adalah

sebagai berikut: “Kepercayaan

konsumen sebagai semua

pengetahuan yang dimilki oleh

konsumen dan semua kesimpulan

yang dibuat oleh konsumen tentang

objek, atribut, dan manfaatnya. Ada

beberapa dimensi untuk dapat

mengetahui kepercayaan konsumen

ada empat dimensi kepercayaan

konsumen, yaitu sebagai berikut:

a. Benevolence

(kesungguhan/ketulusan)

b. Ability (Kemampuan)

c. Integrity (integritas)

d. Willingness to depend

Loyalitas pelanggan ialah

komitmen konsumen dalam

bertahan untuk berlangganan lagi

atau melakukan transaksi

pembelian ulang produk atau jasa

terpilih yang secara konsisten pada

masa yang akan datang, walaupun

pengaruh situasi serta usaha usaha

pemasaran memiliki potensi agar

menyebabkan suatu perubahan

perilaku. Indikator loyalitas adalah:

1. Pembelian ulang

2.Membeli/menggunakan diluar lini

produk

3. Merekomendasikan pada orang

lain

4. Kebal terhadap poduk lain

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan 

merupakan tingkatan 

kinerja anggapan 

produk sesuai dengan 

ekspektasi pembeli.

Indikator kepuasan

pelanggan adalah :

1. Harapan pelanggan

2. Kinerja perusahaan
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Metode

Jenis Penelitian

Penelitian penjelasan karena 

menggunakan metode kuantitatif 

untuk menetapkan dan memperjelas 

sifat hubungan dan dampak variabel 

independen dan dependen

Pengumpulan Data

Observasi dan Kuisioner

Sampel

Jumlah sampel yang 

digunakan pada penilitian 

ini sebanyak 100 responden

Sumber Data

Data Primer dan Data Sekunder

Populasi

responden yang berusia minimal 17, 

semua konsumen atau penduduk yang 

menggunakan produk Bank BRI 

Teknik Penentuan

Sampel

Teknik pengambilan sampel

purposive dan nonprobability 

digabungkan dalam proses 

pengambilan sampel.
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Metode ( Kerangka Konseptual )

Dengan kerangka konseptual, peneliti dapat 

berhipotesis bahwa :

H1 : Customer Relationship Marketing 

berpengaruh terhadap loyalitas Nasabah BRI 

Dukuhsari Jabon Cabang Sidoarjo.

H2 : Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas 

Nasabah Bank BRI Dukuhsari Jabon Cabang 

Sidoarjo.

H3 : Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas 

Nasabah Bnak BRI Dukuhsari Jabon Cabang 

Sidoarjo.



9

Hasil Uji Validitas

Dari Tabel disamping dapat disimpulkan

bahwa semua instrumen customer

relationship marketing, kepercayaan,

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah

adalah valid, karena terbukti bahwa nilai

koefisien lebih besar dari nilai kritik atau

Tabel pada tingkat signifikan 5%. Dengan

demikian semua instrumen yang

digunakan dalam penelitian ini dapat

digunakan untuk menjelaskan customer

relationship marketing, kepercayaan,

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah

Bank BRI Dukuhsari Jabon Cabang

Sidoarjo.
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Hasil Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil uji reliabilitas dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel

yang digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel, hal tersebut

dikarenakan koefisien Cronbach’s Alpha diatas 0,6. Berdasarkan hasil

analisis dapat disimpulkan bahwa semua instrumen dalam penelitian ini

meskipun dilakukan pengujian secara berulang-ulang dapat menghasilkan

hasil yang sama sehingga dapat digunakan untuk menjelaskan pengaruh

customer relationship marketing, kepercayaan dan kepuasan nasabah

terhadap loyalitas nasabah Bank BRI Dukuhsari Jabon Cabang Sidoarjo.
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Hasil Uji Multikolinieritas

Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas dapat diketahui

bahwa nilai VIF masing-masing variabel bebas menunjukkan nilai

tolerance lebih dari 0,10 atau nilai VIF diatas angka 10. Dari hasil

tersebut maka dapat disimpulkan bahwa model regresi yang

digunakan bebas multikolinearitas
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Hasil Uji Heterokedastisitas

Berdasarkan hasil pengujian heteroskedastisitas dapat diketahui bahwa titik-titik

yang pada grafik scaterplot tidak membentuk pola yang jelas serta tersebar di

atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y sehingga dapat diambil kesimpulan

bahwa model regresi yang digunakan bebas heteroskedastisitas.
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Hasil Uji Normalitas

Berdasarkan hasil uji normalitas data dapat

diperoleh nilai sig. lebih besar dari 0,05, yaitu sebesar

0,200 berdasarkan hasil tersebut maka data yang

digunakan dalam penelitian ini berdistribusi normal.

Selain berdasarkan pengujian Kolmogorov-Smirnov asumsi

normalitas dapat juga dilihat berdasarkan scatter plot

berikut:

Berdasarkan gambar scatter plot tersebut maka dapat

diketahui bahwa titik-titik mendekati atau mengikuti garis

diagonalnya sehingga dapat disimpulkan bahwa model

regresi memenuhi asumsi normalitas.
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Hasil Uji Analisis Linier Berganda

Berdasarkan Tabel 16, maka secara parsial masing-masing variabel bebas berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y). Dari persamaan garis regresi linier berganda,

maka dapat diartikan bahwa: a = 8,153 merupakan nilai konstanta, yaitu estimasi loyalitas nasabah, jika variabel bebas yaitu customer relationship marketing, kepercayaan

dan kepuasan nasabah mempunyai nilai sama dengan nol maka loyalitas nasabah sebesar 8,153. Jadi nilai konstanta menunjukkan besarnya variabel lain yang mempengaruhi

loyalitas nasabah dan tidak dimasukkan dalam model persamaan. b1= 0,232 merupakan slope atau koefisien arah variabel customer relationship marketing (X1) yang

mempengaruhi loyalitas nasabah (Y), artinya variabel customer relationship marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, jika variabel lainnya dianggap konstan.

Artinya bahwa dengan semakin baiknya customer relationship marketing maka loyalitas nasabah akan mengalami peningkatan. b2= 0,038 merupakan slope atau koefisien

arah variabel kepercayaan (X2) yang mempengaruhi loyalitas nasabah (Y), artinya variabel kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, jika variabel lainnya

dianggap konstan. Artinya bahwa dengan semakin meningkatnya kepercayaan maka loyalitas nasabah akan mengalami peningkatan. b3= 0,204 merupakan slope atau

koefisien arah variabel kepuasan nasabah (X3) yang mempengaruhi loyalitas nasabah (Y), artinya variabel kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah,

jika variabel lainnya dianggap konstan. Artinya dengan adanya peningkatan kepuasan nasabah maka loyalitas nasabah akan mengalami peningkatan.

Perhitungan regresi linier berganda untuk

memprediksi besarnya variabel terikat terhadap

variabel bebas. Persamaan regresi yang digunakan

yaitu sebagai berikut:

Y = 8,153 + 0,232X1 + 0,038X2 + 0,204X3



15

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Dengan demikian berarti bahwa model regresi yang digunakan mampu menjelaskan pengaruh variabel

customer relationship marketing, kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah sebesar

69,6%, sedangkan sisanya sebesar 30,4% dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam

penelitian ini. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dari masing-masing variabel customer

relationship marketing, kepercayaan dan kepuasan nasabah hasilnya menunjukkan bahwa adanya korelasi

berganda (R) sebesar 0,840. Angka tersebut menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara variabel

bebas terhadap variabel terikat.
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Hasil Uji f

Dari hasil analisis regresi berganda dengan menggunakan Df1 = 3 dan Df2 = 96 pada alpha sebesar 5%

diperoleh F Tabel sebesar 2,699 sedangkan F hitungnya diperoleh sebesar 76,387 sehingga dari perhitungan

di atas dapat diketahui bahwa Fhitung > FTabel, sehingga Ho ditolak dan Ha diterima, dengan demikian

dapat dikatakan bahwa secara simultan variabel customer relationship marketing, kepercayaan dan

kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y).
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Hasil Uji t

Dari uraian hasil thitung dan t Tabel di atas maka dapat diuraikan hasil analisis secara parsial yang dapat diuraikan sebagai berikut: Pengaruh variabel customer

relationship marketing (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y), dari hasil perhitungan parsial menunjukkan bahwa pada taraf nyata 5% ( =0,05) dengan tingkat

kepercayaan 95% diperoleh nilai Tabel sebesar 1,980. Dengan pengujian statistik diperoleh nilai t hitung sebesar 4,098, karena nilai thitung > t Tabel (4,098> 1,980)

maka disimpulkan bahwa maka secara parsial variabel customer relationship marketing (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Pengaruh variabel

kepercayaan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y), dari hasil perhitungan parsial menunjukkan bahwa pada taraf nyata 5% ( =0,05) dengan tingkat kepercayaan 95%

diperoleh nilai Tabel sebesar 1,980. Dengan pengujian statistik diperoleh nilai t hitung sebesar 2,088, karena nilai thitung > t Tabel (2,088> 1,980) maka disimpulkan

bahwa maka secara parsial variabel kepercayaan (X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Pengaruh variabel kepuasan nasabah (X3) terhadap loyalitas

nasabah (Y), dari hasil perhitungan parsial menunjukkan bahwa pada taraf nyata 5% ( =0,05) dengan tingkat kepercayaan 95% diperoleh nilai Tabel sebesar 1,980.

Dengan pengujian statistik diperoleh nilai t hitung sebesar 7,259, karena nilai thitung > t Tabel (7,259> 1,980) maka disimpulkan bahwa maka secara parsial variabel

kepuasan nasabah (X3) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Adapun untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat

maka dapat diketahui dari hasil perbandingan koefisien regresi masing-masing variabel. Dengan menggunakan standardized Coeficient Beta mampu mengeliminasi

perbedaan unit ukuran pada variabel independent (bebas) yang terdiri dari variabel customer relationship marketing, kepercayaan dan kepuasan nasabah.
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Uji koefisien Regresi b

Berdasarkan hasil koefisien regresi (b) masing-masing variabel kepuasan

nasabah mempunyai pengaruh dominan terhadap loyalitas nasabah. Hal

tersebut dikarenakan koefisien regresi (Standardized Coeffucients Beta) pada

variabel tersebut mempunyai nilai terbesar jika dibandingkan dengan variabel

customer relationship marketing dan kepercayaan.
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Pembahasan
Pengaruh Customer Relationship Marketing terhadap loyalitas nasabah

Hasil analisis dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara customer relationship marketing terhadap loyalitas nasabah. Artinya bahwa dengan semakin baiknya customer relationship

marketing maka loyalitas nasabah juga akan mengalami peningkatan. Peranan customer service dalam menciptakan loyalitas pelanggan dengan memberikan mutu pelayanan kepada nasabahnya adalah

dengan melakukan Customer Relationship Management (CRM), keseluruhan proses membangun dan memelihara hubungan pelanggan yang menguntungkan dengan memberikan nilai dan kepuasan

pelanggan yang tinggi sehingga nantinya mampu meningkatkan loyalitas pelanggan dengan empat aktivitas yaitu mengidentifikasi (identify), mengakuisisi (acquire), mempertahankan (retain) dan

mengembangkan (develop) [40]. Dampak terbesar program CRM adalah brand saliance, yang dapat pada terciptanya pelanggan yang loyal dan peningkatan share-of market dan share-of-customer [41].

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [42], [43] dan [44] yang diperoleh hasil bahwa Customer Relationship Marketing berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah

Hasil analisis dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. Artinya bahwa dengan semakin meningkatnya kepercayaan nasabah maka

loyalitas nasabah juga akan mengalami peningkatan. Kepercayaan adalah keyakinan konsumen terhadap perusahaan, dimana perusahaan diyakini memiliki reliabilitas dan integritas. Kepercayaan ini

memberikan manfaat yang penting dalam industri jasa [45]. Pada psikologi sosial, kepercayaan terbagi menjadi dua elemen, yaitu percaya akan kejujuran partner dan percaya akan kebaikan partner.

Kepercayaan memiliki dua aspek, yaitu aspek pemikiran dan aspek perasaan [46]. Dalam penelitian ini, akan berfokuskan pada tingkat keyakinan akan kualitas dan reliabilitas dari jasa yang disediakan.

Konsumen merasa aspek kepercayaan sangat penting dalam mempengaruhi loyalitas konsumen [47]. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [48] yang menunjukkan

bahwa terdapat pengaruh antara kepercayaan terhadap loyalitas.

Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah

Hasil analisis dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. Artinya bahwa dengan semakin meningkatnya kepuasan nasabah maka

loyalitas nasabah juga akan mengalami peningkatan. Kepuasan konsumen tergantung pada yang performance dari produk atau jasa sesuai atau ketidaksesuaian dengan harapan konsumen. Konsumen yang

menerima pelayanan yang melebihi harapan mereka cenderung akan merasa puas dengan bank tersebut. Konsumen yang memiliki loyalitas pada suatu bank tentu akan bertahan menggunakan jasa Bank.

Kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen memiliki hubungan linear yang positif yang berarti adanya peningkatan kepuasan konsumen akan diikuti dengan peningkatan loyalitas konsumen [49]. Pada

penemuan [50] menyebutkan bahwa apabila bank ingin mengembangkan dan memiliki hubungan jangka panjang dengan konsumen maka Bank harus meningkatkan kepuasan konsumen. Dengan

demikian dapat dikatakan bahwa kepuasan dengan loyalitas konsumen berhubungan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh [51] dan [52], [53] dan [54] yang diperoleh hasil bahwa kepuasan nasabah

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
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Kesimpulan dan Saran
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat diperoleh simpulkan sebagai berikut: Hasil analisis

dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara customer relationship marketing terhadap loyalitas nasabah. Artinya bahwa

dengan semakin baiknya customer relationship marketing maka loyalitas nasabah juga akan mengalami peningkatan. Kepercayaan

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya bahwa dengan semakin meningkatnya kepercayaan nasabah maka loyalitas

nasabah juga akan mengalami peningkatan. Hasil analisis dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan

terhadap loyalitas nasabah. Artinya bahwa dengan semakin meningkatnya kepuasan nasabah maka loyalitas nasabah juga akan mengalami

peningkatan

Saran

Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian maka saran yang dapat disampaikan yaitu antara lain: Diharapkan pihak menajemen bank selalu

berupaya meningkatkan kemampuan komunikasi karyawan sehingga karyawan memiliki sifat keterbukaan dalam informasi yang diberikan

kepada nasabah. Pihak bank diharapkan selalu berupaya untuk meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap layanan dan manfaat produk

yang diberikan oleh bank. Pihak manajemen bank diharapkan selalu berupaya untuk mendukung kepuasan nasabah terhadap kinerja sistem

dan jaringan bank sehingga mendukung pelayanan kepada nasabah. Bagi peneliti lain yang berminat untuk melanjutkan penelitian ini

diharapkan untuk menggunakan variabel lain yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, menambah jumlah sampel penelitian dan

menggunakan analisis yang berbeda sehingga hasil penelitian ini lebih berkembang.
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