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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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Metode ( Kerangka Konseptual )

Dengan kerangka konseptual, peneliti dapat
berhipotesis bahwa :

CUSTOMER
RELATIONSHP

MARKTIING HI H1 : Customer Relationship Marketing
| T berpengaruh terhadap loyalitas Nasabah BRI
Dukuhsari Jabon Cabang Sidoarjo.
KEPER}(E;;)YAAN _  m
/ H2 . Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas
3 Nasabah Bank BRI Dukuhsari Jabon Cabang
__— Sidoarjo.

H3 : Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas
Nasabah Bnak BRI Dukuhsari Jabon Cabang
Sidoarjo.
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Hasil Uji Validitas

Hasil Uji Validitas

Variabel Item Koefisien Korelasi I Tabel Keterangan Dari Tabel disamping dapat disimpulkan
Customer X1 0,537 0,195 Valid bahwa semua instrumen  customer
Relationship X12 0,562 0,195 Valid relationship  marketing, kepercayaan,
Marketing X13 0,647 0,195 Valid kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah
K14 0,601 0,195 Valid adalah valid, karena terbukti bahwa nilai
Kepercayaan o oo Tios e Koefisien lebih besar dari nilai kritik atau
Xys 0.711 0.195 Valid Tabel pada tingkat signifikan 5%. Dengan
Kepuasan nasabah X51 0,770 0,195 Valid demikian ~ semua instrumen  yang
X2 0,778 0,195 Valid digunakan dalam penelitian ini dapat
Loyalitas Y11 0,480 0,195 Valid digunakan untuk menjelaskan customer
nasabah Y1 0,520 0,195 Valid relationship  marketing,  kepercayaan,
Yis 0,648 0,195 Valid kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah

Yi4 0,545 0,195 Valid

Bank BRI Dukuhsari Jabon Cabang
Sidoarjo.

A iversi .
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Hasil Uji Reliabilitas

Hasil Uji Reliabilitas
Item Koefisien Reliabilitas | Hasil Uji
Customer Relationship Marketing 0,710 Reliabel
Kepercayaan 0,775 Reliabel
Kepuasan nasabah 0,812 Reliabe
Loyalitas nasabah 0,674 Reliabel

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2023

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

Hasil Pengujian Multikolinearitas
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
Customer Relationship Marketing 0,952 1,093
Kepercayaan 0,969 1,046
Kepuasan nasabah 0,960 1,066

Sumber: Data primer diolah, Tahun 2023

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

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Loyalitas Nasabah

Regression Standardized Predicted Value

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

Hasil Uji Normalitas Data

Keterangan

Unstandardized Residual

Kolmogorov —Smirnov Z
Asymp. Sig (2-tailed)

0,056
0,200

Sumber: Data primer diolah, Tahun 2023

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.
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Selain berdasarkan pengujian Kolmogorov-Smirnov asumsi
normalitas dapat juga dilihat berdasarkan scatter plot
berikut:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
1.0

08 ’

Expected Cum Prob

02

Observed Cum Prob

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

Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Berganda

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients Perhit i Jlini b q tuk

Model B Std. Error Beta ¢ Sig. e.r |.ungan regresi .|n|er e.rgan a untu
1 (Constant) 3153 1.044 7 809 000 memprediksi besarnya variabel terikat terhadap

Customer 232 057 316 4.098 .000 variabel bebas. Persamaan regresi yang digunakan

Relationship yaitu sebagai berikut:

Marketing

Kepercayaan .038 018 140 2.088 039 Y =8,153+0,232X1 + 0,038X2 + 0,204X3

Kepuasan nasabah 204 028 519 7.259 .000

a. Dependent Variable: Lovyalitas nasabah
Sumber: Data primer diolah, Tahun 2023

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 (), 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 (), 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 (), 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.

A iversi .
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Hasil Uji Koefisien Determinasi

Nilai Koefisien Determinasi {Rz)

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 8402 705 696 2.129
a. Predictors: (Constant), Kepuasan nasabah, Kepercayaan, Customer
Relationship Marketing

Sumber: Data priumer diolah, Tahun 2023

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.

A iversi .
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Hasil Uji f

Hasil Uji F
Hipotesis Alternatif (H,) FTabel Keterangan
Terdapat pengaruh yang signifikan secara | Fpjmypg = 76,387 H, diterima/ H
sunultap variabel customer relationship | Frp .| =2.699 ditolak
marketing, kepercayaan dan kepuasan Sie. F = 0.000
nasabah terhadap loyalitas nasabah (Y) & ’

Sumber: Data primer diolah, Tahun 2023

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 ().
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Hasil Uji t

Perbandingan Antara Nilai thjtypg Dengan trgpel

Variabel Nilai Status
Variabel customer relationship marketing | t hitung = 4,098 Signifikan
berpengaruh secara signifikan terhadap | Sig.t =0,000
lovalitas nasabah t Tabel =1,980
WVariabel kepercayaan berpengaruh secara | t hitung = 2,088 Signifikan
signifikan terhadap loyalitas nasabah Sig.t =0,039

t Tabel =1,980
WVariabel kepuasan nasabah berpengaruh | t hitung=7,259 Signifikan
secara signifikan terhadap loyalitas | Sig.t = 0,000
nasabah t Tabel =1,980

Sumber: Data primer diolah, Tahun 2023
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 (), 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 (), 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

Tabel standardized Coeficient Beta

Variabel Standardized Coeficient Beta
Customer Relationship Marketing 0,316
Kepercayaan 0,140
Kepuasan nasabah 0,519

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2023

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.

@& www.umsida.ac.id umsida1912 3 umsida1912 § mibemmadyen @ umsidal912

sidoarjo




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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