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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi berdampak pula
pada perkembangan perekonomian Indonesia terutama pada sektor perbankan
yang membuat persaingan semakin ketat dan mendorong perusahaan-perusahaan
pada jasa perbankan untuk terus berupaya tidak hanya mendapatkan nasabah
tetapi juga mempertahankan nasabahnya, tidak terkecuali pada bank syariah yang
hadir untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dengan prinsip bebas riba.

Bank syariah merupakan bank yang secara operasional berbeda dengan
bank konvensional. Salah satu ciri khas bank syariah yaitu tidak menerima atau
membebani bunga sesuai dengan akad-akad yang diperjanjikan. Konsep dasar
bank syariah didasarkan pada al-Quran dan Hadist. Semua produk dan jasa yang
ditawarkan tidak boleh bertentangan dengan isi al-Quran dan Hadist Rasulullah

saw!. Sebagaimana dinyatakan dalam al-Qur’an surah Ali Imran (03:130) :

LS
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Terjemahnya:

“Hai Orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan riba dengan
berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah supaya kamu
mendapatkan keberuntungan.”

smail, Perbankan Syariah,(Jakarta: Kencana, 2011), h. 29



Tujuan didirikannya bank Islam adalah untuk menghindari bunga uang
yang diberlakukan oleh bank konvensional’. Sehingga bank Islam (Syariah
Banking) mampu memenuhi kebutuhan masyarakat dengan sistem yang
berpedomankan syariat Islam.

Perbankan merupakan salah satu lembaga keuangan yang melaksanakan
tiga fungsi utama, yaitu menerima simpanan uang, meminjamkan uang dan
memberikan jasa pengiriman uang. Di dalam sejarah perekonomian ummat Islam,
pembiayaan yang dilakukan dengan akad yang sesuai syariah telah menjadi
bagian dari tradisi ummat islam sejak zaman Rasulullah saw. Praktik-praktik
seperti menerima titipan harta, meminjamkan uang untuk keperluan konsumsi dan
untuk keperluan bisnis, serta melakukan pengiriman uang, telah dilakukan sejak
zaman Rasulullah saw. Dengan demikian fungsi-fungsi utama perbankan modern,
yaitu menerima deposit, menyalurkan dana dan melakukan transfer dana telah
menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari kehidupan ummat islam, bahkan sejak
zaman Rasulullah saw.?

Perkembangan industri keuangan dalam hal perbankan melahirkan
persaingan yang semakin kompetetif menciptakan produk serta jasa yang
tawarkan semakin beragama. Kondisi seperti ini menjadikan nasabah memilih
untuk mendapatkan jasa terbaik dari pihak-pihak bank. Oleh sebab itu, perusahaan

harus mengembangkan kreatifitas dan terus berinovasi dalam memberikan jasa

2Abdul rahman dkk, Figh Muamalat, (Jakarta: Kencana,2010), h. 216.

SAdiwarman A.Karim, Bank Islam analisis Figih dan keungan , (Ed. 1I1.;Jakarta: Raja
Grafindo Persada, 2007), h.18.



pelayanan terbaik yang mampu menciptakan ketertarikan nasabah sehingga
dengan sendirinya melahirkan rasa loyal (setia) nasabah terhadap bank.

Tumpuan perusahaan untuk tetap bertahan hidup adalah pelanggan-
pelanggan yang loyal. Untuk itu, perusahaan dituntut untuk mampu memupuk
keunggulan kompetetifnya masing-masing melalui upaya-upaya yang kreatif,
inovatif, dan efisien sehingga menjadi pilihan dari banyak pelanggan yang pada
gilirannya nantinya diharapkan “loyal”. Memiliki pelanggan yang loyal
merupakan tujuan akhir dari sebuah perusahaan. Tetapi kebanyakan dari
perusahaan tidak mengetahui bahwa loyalitas konsumen dapat dibentuk melalui
beberapa tahapan mulai dari mencari calon konsumen yang berpotensi hingga
menjadi partners.*

Pelanggan atau nasabah yang loyal memiliki peran yang penting dalam
sebuah bank, mempertahankan mereka berarti mampu meningkatkan asset
keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup bank tersebut, hal ini menjadi
alasan utama bank untuk menarik dan mempertahankan nasabah. Salah satu upaya
yang dapat dilakukan untuk tetap bertahan dalam arus persaingan yang ketat yaitu

melalui penerapan Customer Relationship Management (CRM) atau Manajemen

Hubungan Pelanggan.

4Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung : Alfabeta,
2010), h.127



Kotler dan Amstrong menyatakan Manajemen hubungan pelanggan adalah
proses keseluruhan untuk membangun dan menjaga hubungan dengan pelanggan
melalui pemberian nilai pelanggan superior dan kepuasan pelanggan.’

Pada Bank Rakyat Indonesia Syariah atau dikenal dengan BRIS yang hadir
sebagai satu dari tiga bank di Kota Palopo yang dalam kegiatan operasionalnya
menggunakan prinsip syariah terus berinovasi dan berkembang di arus persaingan
bank-bank syariah maupun konvensional. Untuk itu dalam memenuhi kebutuhan
nasabah maka perlu meningkatkan kinerjanya dalam hal pelayanan jasa sehingga
memberikan kepuasan dan menjadikan nasabah loyal terhadap bank dengan
mengelola hubungan dengan nasabah melalui Customer Relationship
Management (CRM).

Dalam industri perbankan, penerapan CRM dalam menjalani komunikasi
dengan nasabah di pandang sangat efektif dalam memberian pelayanan kepada
nasabahnya. CRM akan mempermudah perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan kebutuhan dan perilaku nasabah. Hal ini dapat menjadi dasar
memperoleh, perawatan, mempertahankan dan pengembangan nasabah. CRM
dapat menjadi sebuah cara kuat bagi perusahaan untuk membangun relasi yang

erat antar perusahaan dengan para nasabahnya. CRM membantu mengendalikan

SRinny E. Kalalo, Customer Relationship Management dan Kualitas Pelayanan
Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Konsumen T. Matahari Dept. Store, Manado, Jurnal Ekonomi
UNSRAT , Vol 1, No. 4 (2013) h. 1555 http://www.ejournal.unsrat.ac.id di akses 12/11/2016.



hubungan dengan nasabah dan sekaligus meningkatkan penawaran produk dan
jasa.®

Dalam wupaya untuk lebih meningkatkan jumlah nasabah, serta
menciptakan loyalitas nasabah agar tidak beralih ke bank yang lainnya, maka
upaya yang harus dilakukan oleh bank syariah yaitu dengan memberikan
terciptanya hubungan dengan nasabah melalui pengelolaan hubungan nasabah
yang baik sehingga menjadikan nasabah loyal terhadap bank karena nasabah yang
merasakan kepuasan dan loyal merupakan peluang untuk mendapatkan nasabah
yang baru dan tentunya berdampak baik bagi peningkatan bank.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai Customer Relationship Management (CRM) dan loyalitas
nasabah, sehingga penelitian ini berjudul “Customer Relationship Management
dan Pengaruhnya terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Rakyat Indonesia (BRI)
Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo”.

B. Rumusan Masalah

Dari uraian pada latar belakang masalah maka penelitian ini memfokuskan
pembahasan pada pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas
dengan rumusan masalah :

Apakah customer relationship management yang terdiri dari identify,
acquire, retain, dan develop berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu

(KCP) Kota Palopo ?

®Dwi Novita Putri, Analisis Pengaruh Customer Relationship Management dalam upaya
membangun Loyalitas Nasabah PT. Bank BRI (Persero)Tbk. Unit Duren Jaya Bekasi, (Skripsi:
IPB,2010) h.5 repository.ipb.ac.id diakses 16/11/2016.



C. Hipotesis
Hipotesis 1 : Hi = Terdapat pengaruh signifikan identify, terhadap loyalitas
nasabah.
Ho = Tidak terdapat pengaruh identify, terhadap loyalitas
nasabah.
Hipotesis 2 : Hi = Terdapat pengaruh signifikan acquire, terhadap loyalitas
nasabah.
Ho = Tidak terdapat pengaruh acquire, terhadap loyalitas
nasabah.
Hipotesis 3 : Hi = Terdapat pengaruh signifikan retain, terhadap loyalitas
nasabah.
Ho = Tidak terdapat pengaruh retain, terhadap loyalitas
nasabah
Hipotesis 4 : Hi = Terdapat pengaruh signifikan develop, terhadap loyalitas
nasabah.
Ho = Tidak terdapat pengaruh develop, terhadap loyalitas
nasabah.
D. Tujuan penelitian
Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah :
Untuk mengetahui pengaruh customer relationship management yang

terdiri dari identify, acquire, retain, dan develop terhadap loyalitas nasabah pada



Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota
Palopo.
E. Manfaat Penelitian

Adanya suatu penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat terutama
bagi bidang ilmu yang diteliti. Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Bagi pihak akademisi

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan, wawasan, serta informasi
mengenai perbankan syariah.
2. Bagi pihak bank

Penelitian ini dapat menjadi bahan masukan bagi kinerja Perbankan
khususnya pada objek yang di teliti yaitu Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah
Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo dalam hal mengelola hubungan
dengan nasabah dan mengetahui pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah.
3. Bagi peneliti selanjutnya

Penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran dan pengetahuan
serta dapat dijadikan tambahan bacaan ilmiah kepustakaan dalam rangka
meningkatkan ilmu pengetahuan serta bahan referensi untuk penelitian
selanjutnya.
F. Definisi Operasional

Customer Relationship Management (CRM) atau Manajemen hubungan
nasabah/pelanggan adalah suatu pengelolaan hubungan bank dan nasabah melalui

proses mengidentifikasi siapa nasabah, mengakusisinya, mempertahankannya, dan



mengembangkannya melalui ketersediaan teknologi dan dengan memfokuskan
pada sektor jasa untuk menghasilkan kepuasan dan mampu meningkatkan
pendapatan Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu
(KCP) Kota Palopo.

Loyalitas nasabah/pelanggan adalah Komitmen dan sikap positif yang
ditunjukkan oleh nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Kota Palopo terhadap penyedian produk dan jasa tertentu
dengan melakukan pembelian kembali produk atau jasa yang ditawarkan secara
konsisten, merekomendasikannya kepada orang lain dan sulit membuatnya
berpindah pada bank lainnya.

G. Kerangka Isi (Outline)

BAB 1 Pendahuluan memuat Latar Belakang, Rumusan Masalah,
Hipotesis, Tujuan dan Manfaat Penelitian, Definisi Operasional dan Kerangka Isi
(Outline).

BAB II Kajian Teori memuat Penelitian terdahulu yang relevan, Bank
syariah, Customer Relationship Management, Loyalitas, Nasabah, dan Kerangka
Fikir.

BAB III Metode Penelitian yang memuat Lokasi Penelitian, Jenis
Penelitian, Populasi dan Sampel, Sumber Data, Pengukuran Variabel Penelitian,
Teknik Pengumpulan data dan Analisis Data.

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan.

BAB V Penutup yang memuat Kesimpulan dan Saran.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu yang relevan

1. Alfianti Maswar (2016) dalam penelitianya yang berjudul “Pengaruh
Customer Relationship Management dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Nasabah pada Bank Sulselbar cabang Pangkep”. Dari hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel customer relationship management dengan sub
variabel continuty marketing (pemasaran berkelanjutan), one to one marketing
(pemasaran individual), partnering program (program kemitraan) dan kualitas
pelayanan dengan sub variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan empaty secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Sulselbar Cabang Pangkep. Adapun variabel customer
relationship management menjadi variabel yang lebih dominan berpengaruh
terhadap loyalitas pada Bank Sulselbar Cabang Pangkep dengan sub variabel
continuty marketing (pemasaran berkelanjutan).’

2. Wisdha Ratih Trisnawati (2014) dalam penelitiannya yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Layanan dan Manajemen Hubungan pelanngan terhadap
Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Konsumen Larissa Aesthetic Center Semarang)”.
Dari hasil penelitian disimpulkan bahwa kualitas layanan dan manajemen
hubungan pelanggan yang terdiri atas identify (mengindentifikasi), acquire

(mengakusisi), retain (mempertahankan), dan develop (mengembangkan),

"Alfianti Maswar, Pengaruh Customer Relationship Management dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Sulselbar Cabang Pangkep, (Skripsi
:UNHAS, 2016), repository.unhas.ac.id diakses 16/11/2016.



berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Larissa Aesthetic
Center Semarang.®

3. Haqi Ramadhan Noor (2013) dalam Penelitiannya berjudul “Pengaruh
Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas Nasabah (studi
pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Setia Budi Medan) penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh CRM terhadap loyalitas
nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Setia Budi Medan
diukur melalui karyawan yang memiliki kompetensi, proses, serta teknologi yang
memadai. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel CRM berpengaruh positif
(0,198) dan signifikan (0,000) terhadap loyalitas nasabah PT. BRI (Persero) Tbk
Unit Setia Budi. Sehingga, jika variabel CRM dinaikan sebanyak 1 kali maka
variabel loyalitas nasabah akan naik sebesar 0,198. Dengan demikian peningkatan
Customer Relationship Management (CRM) dapat meningkatkan loyalitas
nasabah PT BRI (Persero) Tbk Unit Setia Budi.’

4. Kartika Imasari (2011) dalam Penelitiannya berjudul “Pengaruh Customer
Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT BCA Tbk™.
Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Relationship Management
(CRM) vyang teridiri dari teknologi, sumber daya manusia, proses, dan

pengetahuan berpengaruh  positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

8Wisdha ratih Trisnawati, Pengaruh Kualitas layanan dan Manajemen Hubungan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada Konsumen Larissa Aecthetic Center
Semarang), (Jurnal ~ Ekonomi;Universitas  Dian  Nuswantoro Semarang ,2014)
eprints.dinus.ac.id>jurnal 13214 diakses 06/01/2017.

®Haqi Ramadhan Noor, Pengaruh Customer Ralationship Management (CRM) Terhadap
Loyalitas Nasabah studi pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Setia Budi Medan,
(Skripsi;USU,2013) repository.usu.ac.id diakses 22/12/2016.
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Secara keseluruhan pelaksanaan CRM yang dilakukan oleh PT. BCA Tbk sudah
dinilai baik oleh nasabah."

5. Dwi Novita Putri (2010) dalam penelitiannya berjudul “Analisis Pengaruh
Customer Relationship Management Dalam Upaya Membangun Loyalitas
Nasabah PT. Bank BRI (Persero)Tbk Unit Duren Jaya Bekasi”. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa customer relationship management yang terdiri dari Identify
(identifikasi nasabah dengan adanya sistem database), Acquire (memberikan
pelayanan secara personal dengan perlakuan berbeda), Retain (memberikan
pelayanan profesional kepada nasabahnya, melakukan penangan keluhan secara
baik dan menjaga hubungan dengan nasabah), Develop (memberikan kemudahan
transkasi cepat melalui ketersedian teknologi) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas nasabah dengan variabel yang dominan berpengaruh yaitu
pada variabel retain."

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dijelaskan diatas maka penelitian
terdahulu berbeda dengan penelitian sekarang. Perbedaan dari segi variabel
penelitian yaitu Penelitian sekarang variabel independennya berfokus pada
aktifitas dari Customer Relationship Management (CRM). Perbedaan lainnya
terletak teknik penentuan sampel, teknik pengumpulan data, serta objek penelitian

atau lokasi dilakukannya penelitian.

"OKartika Imasari, Kezia Kurniawati Nursalin, Pengaruh Customer Relationship
Management Terhadap Loyalitas Pelangan Pada PT. BCA, Tbk, Jurnal Ekonomi, UNISBANK,
Vol 10, No.3 (2011) http://www.unisbank.ac.id/ojs/index.php/fe2/article/download/473330
diakses 16/11/016.

"Dwi Novita Putri, Analisis Pengaruh Customer Relationship Management dalam upaya
membangun Loyalitas Nasabah PT. Bank BRI (Persero)Tbk. Unit Duren Jaya Bekasi, (Skripsi:
IPB,2010) repository.ipb.ac.id diakses 16/11/2016.
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B. Bank Syariah
1. Pengertian Bank Syariah

Bank syariah adalah bank yang beroperasi dengan tidak mengandalkan
pada bunga. Bank Islam atau biasa disebut dengan nama bank tanpa bunga adalah
lembaga keuangan/perbankan yang operasional dan produknya dikembangkan
berlandaskan pada al-Quran dan Hadist. Dengan kata lain, bank Islam adalah
lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa
lainya dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang pengoperasianya
disesuaikan dengan prinsip syariat Islam.'?

Menurut Undang-undang perbankan No.10 tahun 1998 yang dimaksud
dengan bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam
bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit

dan/atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.'?

Bagi bank yang berdasarkan prinsip syariah tidak dikenal istilah bunga
dalam memberikan jasa kepada penyimpan maupun peminjam. Di bank ini jasa
bank yang diberikan disesuaikan dengan prinsip syariah sesuai dengan hukum

Islam.'

2. Fungsi dan peranan Bank Syariah
Bank syariah mempunyai fungsi secara umum meliputi :

a. Bertanggung jawab terhadap penyimpanan dana nasabah

12 Muhammad, Manajemen Dana Bank Syariah, (Cet. II; Yogyakarta: Ekonisia, 2005),h.1
13 Ismail, Perbankan Syariah, op.cit., h.30

4K asmir, Bank Dan Keuangan Lainnya, (Jakarta:PT Raja Grafindo Persada,2002), h.23
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b. Mengelola investasi dari bank yang di peroleh
c. Pengelola zakat, infaq, dan shadaqoh.'®

Sebagai lembaga keuangan Islam bank syariah mempunyai peranan yaitu
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkanya kembali kepada
masyarakat untuk berbagai tujuan atau sebagai financial intermediary. Disamping
melakukan kegiatan penghimpunan dan penyaluran dana, bank juga memberikan
penawaran jasa perbankan yang lain kepada masyarakat.

Bank Syariah ialah bank yang berasaskan kemitraan, keadilan,
transparansi, dan universal serta melakukan kegiatan usaha perbankan
berdasarkann prinsip syariah. Kegiatan bank syariah merupakan implementasi
dari prinsip ekonomi Islam dengan karasteristik, yakni:

a) Pelarangan riba dalam berbagai bentuknya.
b) Tidak mengenal konsep nilai waktu dari uang (time value of money).
¢) Konsep uang sebagai alat tukar bukan sebagai komoditas.
d) Tidak diperkenankan melakukan kegiatan yang bersifat spekulatif.
e) Tidak diperkenankan menggunakan dua harga untuk satu barang.
f) Tidak diperkenankan menggunakan dua transaksi dalam satu akad.'¢
3. Produk dan Jasa Perbankan syariah
a. Produk Penghimpunan Dana
Prinsip titipan atau simpanan (depository atau Al-wadiah) adalah akad

penitipan barang atau uang antara pihak yang mempunyai uang atau barang

15Syafi’i antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktek, (Jakarta:Gema Insani,2001), h.40.

16Slamet Wiyono, Akuntansi Perbankan Syariah, (Jakarta: PT. Grasindo, 2005), h.75
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dengan pihak yang diberi kepercayaan dengan tujuan untuk menjaga keselamatan,
keamanan, serta keutuhan barang atau uang tersebut. Berdasarkan jenisnya
wadi’ah terdiri dari :

1) Wadi’ah Yad Amanah, yaitu akad penitipan barang atau uang di
mana pihak penerima tidak diperkenankan menggunakan barang atau uang yang
dititipkan dan tidak bertanggung jawab atau kerusakan atau kehilangan barang
atau titipan yang bukan diakibatkan kelalaian penerima titipan.

2) Wadi’ah Yad Damanah, yaitu akad penitipan barang atau uang
dimana pihak penerima titipan dengan atau tanpa izin pemilik barang atau uang
dapat memanfaatkan barang atau titipan dan harus bertanggung jawab terhadap
kerusakan atau kehilangan barang titipan. Semua manfaat dan keuntungan yang
diperoleh dalam penggunaan barang atau uang tersebut menjadi hak penerima
titipan.'’

b. Produk Penyaluran dana (financing)

Pembiayaan merupakan aktifitas bank syariah dalam menyalurkan dana
kepada pihak lain selain bank berdasarkan prinsip syariah. Pembiayaan sangat
bermanfaat bagi bank syariah, nasabah, dan pemerintah. Pembiayaan memberikan
hasil yang sangat besar diantara penyaluran dana lainnya yang dilakukan oleh

bank syariah.'®

"Ismail, Perbankan Syariah, op.cit., h.50

81bid., h.10
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Dalam menyalurkan dananya pada nasabah, secara garis besar produk
pembiayaan syariah terbagi ke dalam empat ketegori yang di bedakan berdasarkan
tujuan penggunaannya, yaitu :'°

1) Pembiayaan dengan prinsip jual-beli (Ba i)

2) Pembiayaan dengan prinsip sewa (ijarah)

3) Pembiayaan dengan prinsip bagi hasil (syirkah)
c. Jasa

1) Al-Wakalah, berarti penyerahan, pendelegasian, atau pemberi mandat.

2) Al-Kafalah, merupakan jaminan yang diberikan oleh penanggung
(kafil) kepada pihak ketiga untuk memenuhi kewajiban pihak kedua atau yang
ditanggung.

3) Al- Hawalah, adalah pengalihan utang dari orang yang berutang
kepada orang lain yang wajib menanggungnya.

4) Ar-Rahn, adalah menahan segala sesuatu harta milik si peminjam
sebagai jaminan atas pinjaman yang di terimanya.

5) Al-Qardh, adalah pemberian harta kepada orang lain yang dapat
ditagih atau diminta kembali atau dengan kata lain meminjamkan tana

mengharapkan imbalan.?

Y Adimarwan karim, Bank Islam analisis Figih dan keuangan. op.cit., h. 97

20 Syafi’i antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktek, op.cit., h.126
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C. Customer Relationship Management (Manajemen Hubungan Pelanggan)
1. Pengertian Customer Relationship Management

Kotler dan Amstrong menyatakan Manajemen Hubungan Pelanggan
adalah proses keseluruhan untuk membangun dan menjaga hubungan dengan
pelanggan melalui pemberian nilai pelanggan superior dan kepuasan pelanggan.?!

CRM merupakan jenis manajemen yang secara khusus membahas teori
mengenai penanganan hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya, yang
bertujuan meningkatkan dan memelihara hubungan dengan tiap pelanggan serta
mengoptimalkan keuntungan bagi perusahaan. Pemeliharaan hubungan baik
kepada pelanggan melalui pemahaman kekurangan-kekurangan perusahaan dan
perbaikan pelayanan akan membangun loyalitas pelangan terhadap perusahaan.??

Schiffman dan Kanuk mengemukakan bahwa customer relationship
management merupakan bentuk lain dari kekuatan penjualan yang berusaha untuk
membangun hubungan personal dengan pelanggan. Hubungan tersebut bertujuan
untuk mempertahankan pelanggan agar tetap setia terhadap badan usaha, kerena
bagi badan wusaha, pelanggan yang setia akan memberikan pertumbuhan

pendapatan jangka panjang.??

2IRinny E. Kalalo, Customer Relationship Management dan Kualitas Pelayanan
Pengaruhnya Terhadap oyalitas Konsumen T. Matahari Dept. Store, Manado, Jurnal Ekonomi
UNSRAT , Vol 1, No. 4 (2013) h. 1555 http://www.ejournal.unsrat.ac.id di akses 12/11/2016.

2Afif Gifano, Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas
Pelanggan (Studi Pada Program Garuda Frequent Flyer Pada Maskapai Penerbangan Garuda
Indonesia Di Jakarta, (Skripsi;UI, 2012) h. 39 repository.ui.ac.id diakses 14/11/2016

23 Rahmad Rispandy Sinaga, Analisis Pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) dan Layanan Purna Jual Terhadap Penjualan Pada CV. Bamex Engineering, Batam
(Skripsi; UIN Suska Riau, 2012) h. 19 repository.uin-suska.ac.id diakses 16/11/2016
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Menurut Kotler dan Keller, CRM merupakan proses mengelola informasi
rinci tentang masing-masing pelanggan dan secara cermat mengelola titik sentuh
pelanggan demi memaksimalkan kesetiaan pelanggan. Titik sentuhan pelanggan
adalah kesempatan apapun di mana seorang pelanggan menghadapi merek dan
produk mulai dari pengalaman aktual, komunikasi massal sampai observasi
kausal. CRM memungkinkan perusahaan memberikan layanan pelanggan yang
unggul saat diminta melalui penggunaan yang efektif atas informasi laporan
individual. Berdasarkan yang diketahui tentang setiap pelanggan adalah bernilai,
maka perusahaan dapat menyelaraskan tawaran pasar, layanan, program, pesan
dan media. CRM merupakan kombiasi dari proses bisnis dan teknologi yang
tujuannya untuk memahami pelanggan dari berbagai prospektif untuk
membedakan produk dan jasa perusahaan secara kompetitif,**

CRM merupakan salah satu pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan
hubungan atau relasi dengan pelanggan. Untuk itu melalui penerapan CRM,
perusahaan diharapkan dapat membangun komunikasi dan hubungan baik dengan
para kosumennya sehingga dalam menghasilkan suatu produk perusahaan tidak
hanya menjual dan memasarkan suatu produk dengan kualitas yang baik atau

harga bersaing tetapi juga dapat menjawab keinginan dan kebutuhan konsumen.?

2Dwi Novita Putri, Analisis Pengaruh Customer Relationship Management dalam upaya
membangun Loyalitas Nasabah PT. Bank BRI (Persero)Tbk. Unit Duren Jaya Bekasi, (Skripsi:
IPB,2010) h.10 repository.ipb.ac.id diakses 16/11/2016.

ZKartika Imasari, Kezia Kurniawati, Pengaruh Customer Relationship Management
Terhadap Loyalitas Pelangan Pada PT. BCA, Thk, Jurnal Ekonomi, UNISBANK, Vol 10, No.3
(2011)  h.184 ) http://www.unisbank.ac.id/ojs/index.php/fe2/article/download/473330 diakses
16/11/2016
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2. Aktifitas Customer Relationship Management
Menurut Pappers dan Roger, Ada empat aktifitas CRM yaitu :2¢
a. Identify (mengidentifikasi)
Mengidentifikasi merupakan langka awal yang utama dalam penerapan
CRM. Banyak hal yang perlu diidentifikasi oleh perusahaan antara lain :
1) Mengetahui siapa pelanggan.
2) Mengetahui pelanggan yang potensial dan mana yang merugikan.
3) Mengetahui pelanggan potensial bersaing.
4) Mengidentifikasi perlu tidaknya sistem internal terkait dengan pelanggan.

Dengan melakukan identifikasi, perusahaan dapat melakukan suatu relasi
dengan pelanggan sehingga efektif untuk mengetahui pelanggan secara personal.
Proses identifikasi mampu membidik pelanggan yang tepat dan mengetahui
pelanggan mana yang harus dilayani, karena tidak semua segmen perlu untuk
dilayani dan mungkin tidak realistis untuk dipertahankan.

b. Acquire (mengakuisisi)

Setelah mengidentifikasi, perusahaan harus mampu mengakusisi
pelanggan secara efektif dan efisien, setelah perusahaan memperoleh jumlah
pelanggan dalam jumlah besar, maka perusahaan dapat mendiskriminasi
pelanggannya. Diskriminasi yang dilakukan kepada pelanggan bertujuan agar
pelanggan dapat diperingkatkan berdasarkan kontribusi yang diberikan kepada
perusahaan. Dengan adanya kategorisasi yang dilakukan, perusahaan dapat

memberikan perlakuan yang berbeda kepada setiap tingkatan pelanggan.

26Alfianti Maswar, “Pengaruh  Customer Relationship Management dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Sulselbar Cabang Pangkep, (Skripsi
:UNHAS, 2016), h.22 repository.unhas.ac.id diakses 16/11/2016
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c. Retain (mempertahankan)

Langkah selanjutnya, membuat pelanggan menjadi setia atau loyal pada
perusahaan, sehingga tidak mudah bersaing dengan pesaing sejenis. Untuk
mempertahankan pelanggan utama perusahaan harus mempunyai keunggulan
kompetitif, seperti :

1) Reward yang sesuai dengan keinginan pelanggan.
2) Memberikan financial benefit, sosial benefit dan structural ties.
3) Memberikan pelayanan secara profesional dan mampu menjaga hubungan
baik dalam jangka panjang.
d. Develop (mengembangkan)

Apabila perusahaan memiliki sistem internal yang menunjang databese
pelanggan, perusahaan mampu mempelajari keinginan konsumen. Pengetahuan
ini dapat menjadi keunggulan kompetetif yang apabila diolah dapat dipadukan dan
diproses menjadi produk dan jasa yang memiliki nilai tambah, sehingga
perusahaan tidak memiliki kesulitan dalam memasarkannya. Untuk itu dapat
dilakukan fasilitasi interaksi pelanggan melalui pusat kontak perusahaan dan situs
website.

3. Tujuan dan Manfaat Customer Relationship Management

Tujuan CRM terbagi menjadi tiga yaitu :*’

1) Mengoptimalkan pelanggan yang sudah ada agar dapat lebih

meningkatkan pendapatan perusahaan. Menyiapkan informasi yang lengkap

2’Rahmad Rispandy Sinaga, Analisis Pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) dan Layanan Purna Jual Terhadap Penjualan Pada CV. Bamex Engineering, Batam
(Skripsi; UIN Suska Riau, 2012) h. 23 repository.uin-suska.ac.id diakses 16/11/2016
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tentang pelanggan untuk memaksimalkan hubungan pelanggan dengan
perusahaan melalui penjualan secara up-selling dan cross-selling sehingga pada
saat yang bersamaan dapat meningkatkan keuntungan dengan cara
mengidentifikasi, menarik serta mempertahankan pelanggan yang paling bagus.

2) Menggunakan informasi yang terintegrasi untuk menghasilkan pelayanan
yang paling memuaskan. Dengan menggunakan informasi yang dibutuhkan oleh
pelanggan, kita dapat menghemat waktu pelanggan dan menghindari pelanggan
dari berbagai macam keluhan masalah. Sebagai contoh, pelanggan seharusnya
tidak perlu memberikan informasi yang berulang-ulang mengenai dirinya di
berbagai departemen, tetapi pelanggan tersebut akan lebih senang jika ternyata
telah dikenal dengan baik oleh perusahaan.

Menurut pendapat Barnes, manfaat dari CRM yang diperoleh dari
penerapan CRM anatara lain :?

a) Memfungsikan penjualan dengan mengembangkan sejarah dan profil
pelanggan.

b) Layanan penunjang melalui manajemen jaminan.

c¢) Pelacakan dan pemecahan problem.

d) Penjulan silang dan menjual lebih banyak produk atau yang
mendatangkan keuntungan yang besar pada segmen pelanggan yang
menjadi sasaran kita.

e) Menarik pelanggan-pelanggan baru dengan menawarkan layanan yang

bersifat pribadi.

28 Ibid, h.24
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Adapun manfaat-manfaat lain yang dapat diperoleh dari penerapan CRM

yaitu :?°

1)

2)

3)

4)

5)

Memberikan ~ kemudahan  bagi  konsumen untuk  melakukan
bisnis/transaksi dengan perusahaan.

CRM dapat memfokuskan pada konsumen akhir untuk produk dan
service.

Mendesain ulang bisnis proses berhadapan muka dengan customer.
Meningkatkan profit perusahaan.

Membangun suatu loyalitas konsumen khususnya dalam e-commerce.

D. Loyalitas

1. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Oliver mengungkapkan definisi Loyalitas pelanggan adalah komitmen

pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau

melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang

akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai

potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.*

Menurut Graffin ““Loyalty is defined as non random purchase expressed

over time by some decision making unit”. Berdasarkan definisi tersebut dapat

dijelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit

PIbid.

30Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, op.cit., h.128
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pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus

terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang terpilih.’!

Menurut Barnes, terdapat manfaat pelanggan yang bertahan bagi

perusahaan, diantaranya :>

a.

Membelanjakan lebih banyak. Semakin lama seorang pelanggan membangun

relasi dengan perusahaan, cenderung membelanjakan lebih banyak uang.

. Menjadi nyaman. Ketika pelanggan yang memiliki loyalitas sejati, maka akan

memberikan pernyataan merasa ‘“nyaman” berurusan dengan perusahaan

tersebut.

. Menyebarkan berita positif. Dapat di katakan, pelanggan loyal jangka panjang

sebagai sumber iklan gratis. Ketika pelanggan loyal merekomendasikan bisnis
kepada orang lain, maka bisnis tersebut memperoleh potensi pendapatan baru
dan kesempatan untuk membangun lebih banyak hubungan pelanggan.

Lebih murah untuk dilayani. Biaya untuk menarik pelanggan baru sangat
malah, demikian juga karyawan butuh waktu untuk mengenal keinginan dan
kebutuhannya. Sebaliknya pelanggan yang loyal telah tercantum dalam
database, sehingga dengan mudah mengenal pelanggan sesaui dengan

keinginannya.

. Tidak begitu sensitif terhadap harga. Kecil kemungkinan pelanggan loyal utnuk

mengeluh masalah harga, bahkan dapat mencapai relasi tinggi dimana tidak

lagi menanyakan berapa harganya.

3Ibid., h.129

32Dwi Novita Putri, Analisis Pengaruh Customer Relationship Management dalam upaya

membangun Loyalitas Nasabah PT. Bank BRI (Persero)Tbk. Unit Duren Jaya Bekasi, (Skripsi:
IPB), h.21 repository.ipb.ac.id diakses 16/11/2016.
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f. Lebih memaafkan. Pelanggan yang memiliki loyalitas sejati lebih mungkin
memaafkan dan memberi kesempatan kedua bagi perusahaan untuk
memperbaiki kesalahanya.

g. Membuat perusahaan lebih efisien. Jika memiliki pelanggan yang loyal, maka
perusahaan memiliki  kesempatan untuk mengenal pelanggan dan
kebutuhannya dengan sangat baik.

h. Berpotensi menghasilkan keuntungan yang lebih besar, yaitu membantu
perusahaan menjual produk atau jasa dalam harga penuh, sehingga dapat
meningkatkan keuntungan.

2. Karakteristik Loyalitas

Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini
dapat dilihat dari kerakteristik yang dimilikinya, sebagaimana di ungkapkan

Graffin, pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut:*3

a. Melakukan pembelian secara teratur (Makes reguler repeat purchases).

b. Membeli diluar lini produk/jasa (Purchases cross produk and service lines).

¢. Merekomendasikan produk lain (Refers other).

d. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing
(Demonstrates an immunity to the full of the competition).

Menurut Zeithaml et. al., tujuan akhir keberhasilan perusahan menjalani
hubungan relasi dengan pelanggannya adalah untuk membentuk loyalitas yang

kuat. Indikator loyalitas yang kuat adalah :**

33Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, op.cit., h.130

34Alfianti Maswar, Pengaruh Customer Relationship Management dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Sulselbar Cabang Pangkep, (Skripsi
:UNHAS, 2016), h.32 repository.unhas.ac.id diakses 16/11/2016
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a) Say Positive things, adalah mengatakan hal yang positif tentang produk
yang telah dikonsumsi.
b) Recomended friend, adalah merokomendasikan produk yang telah
dikonsumsi kepada teman.
c¢) Continue purchasing, adalah pembelian yang dilakukan secara terus-
menerus terhadap produk yang telah di konsumsi.
3. Tingkatan loyalitas
Proses seorang calon pelanggan menjadi pelanggan yang loyal terhadap
perusahaan terbentuk melalui beberapa tahapan. Menurut pendapat Hill, loyalitas
pelanggan dibagi menjadi enam tahapan yaitu :*>
a. Suspect
Meliputi semua orang yang diyakini akan membeli (membutuhkan)
barang/jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang barang/jasa perusahaan.
b. Prospect
Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu, dan
mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada tahap ini, meskipun mereka
belum melakukan pembelian tetapi telah mengetahui keberadaan perusahaan dan
jasa yang ditawarkan melalui rekomendasi pihak lain (word of mouth).
c. Customer
Pada tahap ini, pelanggan sudah melakukan hubungan transaksi dngan
perusahan, tetapi tidak mempunyai perasaan positif terhadap perusahaan, loyalitas

pada tahap ini belum terlihat.

35 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, op.cit., h.132
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d. Clients

Meliputi semua pelanggan yang telah membeli barang/jasa yang
dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara teratur, hubungan ini berlangsung
lama, dan mereka memiliki sifat retention.
e. Advocates

Pada tahap ini, Clients secara aktif mendukung perusahaan dengan
memberikan rekomendasi kepada orang lain agar mau membeli barang/jasa di
perusahaan tersebut.
f. Partners

Pada tahap ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling menguntungkan
antara perusahaandengan pelanggan, pada tahap ini pula pelangan berani menolak
produk/jasa dari perusahaan lain.
4. Merancang dan menciptakan loyalitas

Kaitannya dengan pelanggan atau nasabah, Smith mengungkapkan bahwa
loyalitas pelanggan tidak bisa tercipta begitu saja, tetapi harus dirancang oleh
perusahaan, adaupun tahap-tahap perancangan loyalitas tersebut adalah sebagai
berikut :¢
a. Definisi nilai nasabah

1) Identifikasi segmen pelangan sasaran.
2) Definisikan nilai pelanggan sasaran dan tentukan nilai pelanggan mana
yang menjadi pendrorong keputusan pembelian dan penciptaan loyalitas.

3) Ciptakan diferensiasi brand promise.

3¢ Ibid, h.130-131
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b. Merancang merek dengan pengalaman nasabah

1)
2)

3)

Mengembangkan pemahaman customer experience.
Merancang perilaku karyawan untuk merealisasikan brand promise.
Merancang perubahan strategi secara keseluruhan untuk merelisasikan

pelanggan yang baru.

c. Melengkapi karyawan dengan mengembangkan keahlian

1)

2)

3)

Mempersiapkan pemimpin untuk menjalankan dan memberikan
pengalaman kepada pelanggan.

Melengkapi pengetahuan dan keahlian karyawan untuk mengembangkan
dan memberikan pengalamn kepada pelanggan dalam setiap interaksi
yang dilakukan pelanggan terhadap perusahaan.

Memperkuat kinerja perusahaan melalui pengukuran dan tindakan

kepemimpinan.

d. Mengembangkan dan mengkomunikasikan hasil

1)

2)

3)

Gunakan respon timbal balik pelanggan dan karyawan untuk memelihara
pelanggan secara berkesinambungan dan mempertahankan pengalaman
pelanggan.

Membentuk kerjasama antara sistem HDR (Human Recourse
development) dengan proses bisnis yang terlibat langsung dalam
memberikan dan menciptakan pengalaman pelanggan.

Secara terus menerus mengembagkan dan mengkomunikasikan hasil
untuk menanamkan branded customer experience yang telah dijalankan

perusahaan.
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E. Nasabah
1. Pengertian nasabah
Nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank, baik itu untuk
keperluannya sendiri maupun sebagai perantara bagi keperluan pihak lain.?’
Menurut undang-undang No. 12 tahun 2008 pasal 1 ayat 16 “Nasabah
adalah pihak yang menggunakan jasa bank syariah dan/atau UUS”. Berdasarkan
pengertian tersebut, menurut UU No. 12 tahun 2008 nasabah terdiri dari 3 (tiga)
jenis yaitu :

a. Pasal 1 ayat 17 menyatakan bahwa nasabah penyimpan adalah nasabah yang
menempatkan dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan akad
antara Bank Syariah atau UUS dan nasabah yang bersangkutan.

b. Pasal 1 ayat 18 menyatakan bahwa nasabah investor adalah nasabah yang
menempatkan dananya di bank berdasarkan akad antara Bank Syariah atau
UUS dan nasabah yang bersangkutan.

c. Pasal 19 menyatakan bahwa nasabah penerima fasilitas adalah nasabah yang
memperoleh fasilitas dana atau yang dipersamakan dengan itu, berdasarkan
prinsip syariah.*8

2. Sifat-sifat nasabah

Dalam melayani nasabah sebaiknya seorang karwayan mampu memahami
dan mengerti akan sifat-sifat masing-masing nasabahnya. Hal ini disebabkan

masing-masing nasabah memiiki sifat-sifat yang berbeda, misalnya daerah asal,

37 http://id.wikipedia.org/wiki/nasabah, diakses 20/10/2016
38Andi Julita, Analisis Pengaruh Citra, Pelayanan, Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kota Palopo, (Skripsi;STAIN Palopo,2014), h.15
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agama, pendidikan keinginan yang sama, yaitu ingin di penuhi keinginan dan
kebutuhannya serta selalu ingin memperoleh perhatian. Berikut ini sifat-sifat
nasabah yang harus dikenal :*°
a. Nasabah dianggap sebagai raja.
b. Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya.
c. Tidak mau didebat dan tidak mau disinggung.
d. Nasabah mau diperhatikan.
e. Nasabah merupakan sumber pendapatan bank.
F. Kerangka Fikir

Diera perkembangan ilmu pengetahuan serta teknologi mendorong
perusahaan perbankan di Kota Palopo untuk mampu bertahan dan menghadapi
persaingan yang semakin ketat. Semakin kompetetifnya persaingan ditandai
dengan hadirnya bank-bank baru yang juga memberikan penawaran produk serta
jasa yang beragam untuk ikut memenangkan hati para nasabah maupun calon
nasabah. Hal ini menjadikan nasabah memiliki banyak pilihan sehingga menuntut
untuk mendapatkan pelayanan terbaik atas keinginan ataupun kebutuhannya.
Dengan terpenuhinya apa yang di inginkan dan di butuhkan oleh nasabah dengan
menjadikan nasabah memiliki rasa loyal (setia) terhadap bank.

Dalam presfektif Islam juga mengajarkan untuk memberikan pelayanan

yang baik dengan bermurah hati (seperti: ramah , senyum, sopan, santun) serta

menjaga silahturahmi.

39 Kasmir, Pemasaran Bank, op.cit., h.207
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Sebagaimana Hadits Nabi yang berbunyi :*°

108 alay adle il o BTS00 O peie B ua, Sl G 45 02
(e83) o=l 83 085 g &) W S5 G0
Artinya : “Dari Jabir Bin Abdullah ra. Bahwasannya Rosululloh SAW bersabda:
Allah menyayangi seseorang yang bermurah hati ketika menjual, ketika
membeli, dan ketika mengadakan penagihan”. (HR. Bukhori dan Ibnu
Majjah).

Dengan menerapkan hal tersebut nasabah akan merasa di perhatian dan
dihargai yang berdampak baik bagi penilaian bank dimata nasabah dan akan
membuat nasabah tetap bertahan dan tidak berpindah ke pesaing lainnya.

Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP)
Kota Palopo merupakan salah satu bank yang terus mengembangkan dan
mempertahankan nasabahnya untuk tetap bisa bertahan di tengah maraknya
bermunculan perusahaan-perusahaan perbankan baru di Kota Palopo. Salah satu
upaya yang dilakukan untuk bisa memenangkan hati nasabah yaitu mengelola
hubungan dengan nasabah melalui penerapan Customer Relationship
Management (CRM). Ada empat aktifitas yang dilakukan dalam penerapan CRM
yaitu Identify (mengidentifikasi nasabah melalui sistem database), Acquire
(memberikan pelayanan secara personal dengan perlakuan berbeda), Retain
(memberikan pelayanan profesional kepada nasabah) , dan Develop (memberikan
kemudahan bertransaksi melalui ketersedian teknologi).

Dengan mengelola hubungan dengan nasabah maka pihak bank dapat

dengan mudah mengetahui keinginan dan kebutuhan nasabah yang berdampak

“0Slamet, Pengaruh CRM (Customer Relationship Management) Terhadap Loyalitas
Nasabah pada PT. Bank Muamalat Cabang Malang, (Research Report; UIN Malang, 2013), h. 14
repository.uin-malang.ac.id diakses 12/03/2017



29

pada kepuasan nasabah. Dari rasa puas yang di rasakan nasabah menjadikan
nasabah tidak berpindah ke bank yang lain sehingga adanya penerapan dan
pengelola hubungan dengan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Gambar 2.1
Skema Kerangka pikir

Customer Relationship Management dan Pengaruhnya terhadap Loyalitas
Nasabah Pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang

Pembantu (KCP) Kota Palopo

Identify (X1)

\
Acquire (X2) \\

Retain (X3) |— (Y)

P A

Loyalitas

Develop (X4) /

Sumber : Diolah Berdasarkan kerangka fikir

Ket: — 3 :Pengaruh Parsial, =) : Pengaruh Simultan



BAB III

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif.
Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang lebih berdasarkan pada data yang
dapat dihitung untuk menghasilkan suatu penaksiran. Isi rencana analisis data
selalu didasarkan pada rencana penelitian yang akan dirumuskan dan data yang
sudah siap diolah.
B. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian merupakan tempat dimana peneliti melakukan kegiatan
penelitian untuk memperloeh data-data yang diperlukan. Lokasi penelitian ini
dilakukan pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu
(KCP) Kota Palopo, JI. Andi Djemma No. 15 B Kel. Amassangan Kota Palopo,
Sulawesi Selatan.
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek dan subjek yang
memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk diteliti dan kemudian ditarik kesimpulan. Adapun yang menjadi populasi
dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah
Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo.
2. Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi. Sampel dapat didefinisikan sebagai suatu bagian yang ditarik dari

populasi. Oleh karena jumlah sampel tidak di ketahui secara pasti karena
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berdasarkan data yang di peroleh dari Bank BRI Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Kota Palopo hanya memberikan kisaran jumlah nasabah
sebanyak 3000-an. Berdasarkan hal tersebut maka dalam menentukan jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian menggunakan rumus Lemeshow
(1997). Rumus ini digunakan untuk mengetahui jumlah sampel minimal yang
dibutuhkan apabila besar populasi (N) tidak diketahui atau (N-n)/(N-1)=1.

Rumus Lemeshow ialah :*!

o p (1 —p) (Zy_op2)’
= 7

Dimana :
n = Jumlah sampel minimal
Z = Tingkat kepercayaan
p = Maximal estimation (0,5)
D = limit dari error atau persisi absolut
Melalui rumus di atas, maka jumlah sampel yang akan diambil adalah
sebagai berikut :

Z = 95% maka nilainya 1,96

p=0,5

D=10%

0,5 (1-0,5)(1,96?)

Maka, n=
(0,1%)

= 96,04 (dibulatkan menjadi 96 responden)

“Alfianti Maswar, Pengaruh Customer Relationship Management dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Sulselbar Cabang Pangkep, (Skripsi
:UNHAS, 2016), repository.unhas.ac.id diakses 16/11/2016. h. 45
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Metode dalam pengambilan sampel adalah teknik non probability

sampling dengan cara purposive sampling. Pengambilan sampel dengan metode

ini bertujuan untuk mendapatkan sampel yang representatif sesuai dengan kriteria

yang ditentukan. Kriteria tersebut adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI)

Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo yang masih aktif pada saat

dilakukannya penelitian.
D. Variabel Penelitian
1. Variabel Independen, merupakan variabel yang mempengaruhi atau

menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat).

yang

Tabel 3.1
Variabel Independen
Variabel Definisi Sub Indikator Skala
Customer Relationship 1. Identify | Identifikasi nasabah | Likert
Management (CRM) atau (X1) dengan adanya
Manajemen Hubungan sistem informasi
Nasabah adalah suatu A
pengelolaan hubungan
Customer bank dan nasabah melalui |3 4cquire | Memberikan
Relationship | proses mengidentifikasi, (X2) pelayanan secara Likert
Management | mengakusisi, personal sesuai
(CRM) mempertahankan dan dengan kebutuhan
(X) mengembangkan dengan nasabah dan .
memfokuskan pada sektor pemberian hadiah.
jasa untuk menghasilkan
kepuasan nasabah dan Memberikan
mampu meningkatkan 3. Retain | pelayanan Likert
pendapatan bank. (X3) profesional kepada

nasabah, melakukan
penanganan keluhan
dengan baik dan
cepat dan menjaga
hubungan baik
dengan nasababh.
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4. Develop | Memberikan

(X4) kemudahan transaksi
dengan ketersediaan
teknologi yang
modern untuk
menunjang kepuasan

bertransaksi nasabah.

Likert

2. Variabel Dependen, merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi

akibat, karena adanya variabel independen (bebas).

Tabel 3.2 Variabel Dependen

yang ditawarkan secara
konsisten dan sulit
membuatnya berpindah.

Variabel Definisi Indikator Skala
Komitmen dan Sikap Mengatakan hal yang positif
positif yang ditunjukkan | tentang produk yang telah
oleh nasabah terhadap dikonsumsi.

Loyalitas enyedian produk dan

Nasabah p 4 P Merokomendasikan produk

(Y) b tertentu denga.n yang telah dikonsumsi kepada
melakukan pembelian orang lain, seperti keluarga
kembali produk atau jasa | atau teman. Likert

Pembelian yang dilakukan
secara terus-menerus terhadap
produk yang telah di konsumsi.

Menunjukkan kekebalan dari
daya tarik produk sejenis dari
pesaing.

E. Sumber Data

Pada penelitian ini sumber data diambil dari data primer dan sekunder.

1. Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari objek yang diteliti. Pada

penelitian ini, pengambilan data dilakukan dengan menggunakan metode

kuesioner yang dipersiapkan, dan diberikan kepada responden dalam hal ini
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nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu
(KCP) Kota Palopo.
2. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari studi kepustakaan yaitu buku-
buku, artikel, serta jurnal penelitian yang berkaitan dengan penelitian.
F. Pengukuran Variabel Penelitian
Pengukuran variabel dilakukan dengan menggunakan Skala Likert. Skala
ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial atau variabel penelitian. Dengan Skala
Likert, maka variabel yang akan diukur di jabarkan menjadi indikator variabel
yang kemudian dijadikan titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang
dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. Jawaban setiap item instrumen yang
menggunakan skala Likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat
negatif.*?
Pada penelitian ini setiap pernyataan akan diberikan pilihan jawaban

dengan skor :

Sangat setuju =5
Setuju =4
Ragu-ragu =3
Tidak setuju =2

Sangat Tidak setuju =1

“Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta,
2014), h. 93
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G. Teknik Penggumpulan Data

Pada penelitian ini peneliti akan mengumpulkan data dengan melakukan
beberapa cara yaitu:

1. Penelitian Lapangan

Dengan memberikan kuesioner yaitu teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan memberikan beberapa pertanyaan atau pernyataan tertulis yang
berkaitan dengan variabel-variabel penelitian untuk di jawab oleh responden yaitu
nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP)
Kota Palopo.

Dalam kuesioner ini, peneliti membagi dua jenis tabel pernyataan yakni
tabel untuk customer relationship management berisi 10 butir pernyataan pl-p2
untuk variabel identify (X1), p3-p4 untuk acquire (X2), pS-p7 untuk retain (X3),
dan p8-pl0 untuk develop (X4). Sedangkan tabel pernyataan kedua untuk
loyalitas nasabah berisi 5 butir pernyataan.

2. Penelitian Kepustakaan

Penelitian ini dillakukan untuk memperoleh informasi melalui buku-buku,

artikel, serta jurnal-jurnal penelitian yang berkaitan dengan masalah penelitian.
H. Teknik Pengelolaan dan Analisis Data
Dalam penelitian ini, Analisis data akan dilakukan dengan bantuan

program SPSS versi 20. dan dilakukan pengujian sebagai berikut :
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1. Uji Instrumen
a. Uji Validitas
Pengujian validitas tiap item digunakan analisis item, yaitu
mengokorelasikan tiap butir dengan skor total yang merupakan jumlah tiap skor
butir.** Syarat minimum yang dianggap memenuhi syarat valid jika korelasi > dari
Rtabel, sampel pada penelitian ini adalah berjumlah 96 sehingga didapat Rtabel
dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% adalah 0.200. Maka butir dalam
instrumen yang kurang dari 0.200 dinyatakan tidak wvalid. Korelasi yang
digunakan adalah korelasi Pearson Moment.
b. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas merupakan alat yang mengukur suatu kusioner dan
merupakan indikator dari variabel yang konstruk, dimana SPSS memberikan
fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistic cronbach alpha. Suatu
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach alpha >
0,5 (lebih besar atau sama dengan 0,5). Dengan ketentuan jika nilai dari cronbach
alpha yang diperoleh dari masing-masing variabel > dari nilai r tabel. Sebab
ketentuan penentuan dari reliabelnya suatu variabel sebagai berikut:
1) Jika alpha >0,90 maka reliabilitasnya sempurna
2) lJika alpha antara 0,70-0,90 maka reliabilitasnya tinggi

3) Jika alpha antara 0,50-0,70 maka reliabilitasnya moderat

43 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung: ALFABETA, 2013), h.187
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4) Jiaka alpha <0,50 maka reliabilitasnya rendah.**

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas digunakan untuk mengetahui apakah nilai residual yang
dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak.

Uji Multikolinearitas, Multikolinearitas adalah keadaan dimana pada model
regresi ditemukan adanya korelasi yang sempurna atau mendekati sempurna
antarvariabel independen. Pada model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi yang sempurna atau mendekati sempurna di antara variabel

bebas (korelasi 1 atau mendekati 1).

. Uji Heteroskedastisitas, Heterokedastisitas adalah keadaan dimana dalam

model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada satu pengamatan
ke pengamatan lain. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi

heteroskedastisitas.

3. Analisis Regresi Berganda

Regresi linear berganda bertujuan menghitung besarnya pengaruh dua atau

lebih data variabel bebas terhadap suatu variabel terikat dan memprediksi variabel

terikat dengan menggunakan dua data lebih variabel bebas.

Adapun dalam penelitian ini memiliki tiga variabel bebas dan satu variabel

terikat sehingga persamaan yang digunakan sebagai berikut :

Y =a+b1X;+b:Xy +b3Xs+bsXs+e

44Perry Roy Hilton dan Charlotte Brownlow, SPSS Explained, dalam Seta Basri, Uji

Validitas Dan Reabilitas, http://setabasri01.blogspot.com/2012/04/uji-validitas-dan-reabilitas-
item.html di akses pada 20/12/2016
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Dimana :
Y = Loyalitas nasabah
a = konstanta

b1 dan by = kofisien regresi masing-masing variabel

Xi = Identify
X2 = Acquire
X3 =Retain

X4= Develop

e = standar error
4. Uji Hipotesis
a. Uji Simultan (Uji-F)
Priyatno menyatakan uji f digunakan untuk menguji pengaruh variabel
bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat berdasarkan nilai signifikansi
0,05. Jika signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan jika signifikansi > 0,05 maka

Ho diterima.®

Dalam hal ini peneliti akan menguji secara simultan antara
Variabel Identify (X1), Acquire (Xz), Retain (X3), dan Develop (X4) terhadap
Loyalitas nasabah (Y).
b. Uji Parsial (Uji-T)

Priyatno Menyatakan uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel

secara parsial terhadap variabel dependen berdasarkan nilai signifikansi 0,05. Jika

signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan jika signifikansi > 0,05 maka Ho

4 Duwi Priyatno,Cara Kilat Belajar SPSS analisis Data dengan SPSS 20, (Yogyakarta;
Andi, 2012), h. 101
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diterima.*® Dalam hal ini peneliti akan menguji secara parsial antara variabel
Identify (X1), Acquire (X2), Retain (X3), dan Develop (X4) terhadap Loyalitas
nasabah (Y).

c. Uji Determinasi (Uji R?)

Pada model regresi linear berganda ini, akan dilihat besarnya konstribusi
untuk variabel bebas terhadap variabel terikatnya dengan melihat besarnya
koefisien determinasi totalnya. R?> menunjukkan nilai koefisien determinasi Angka
ini diubah ke bentuk persen, yang artinya persentase sumbangan pengaruh

variabel independen terhadap variabel dependen.

4 Ibid.h. 93



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian
1. Sejarah singkat Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Kota Palopo.

Berawal dari akusisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., terhadap
Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah mendapatkan izin dari bank
Indonesia pada 16 Oktober 2008 melalui suratnya No.10/67/KEP.GBI/DpG/2008,
maka pada tanggal 17 November 2008 PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah secara
resmi beroperasi. Saat ini PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah menjadi bank
syariah ketiga terbesar berdasarkan aset. PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah
tumbuh dengan pesat baik dari sisi aset, jumlah pembiayaan dan perolehan dana
pihak ketiga. Dengan berfokus pada segmen menengah bawah, PT. Bank Rakyat
Indonesia Syariah menargetkan menjadi bank ritel modern terkemuka dengan
berbagai ragam produk dan layanan perbankan.

Sedangkan Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Kota Palopo berdiri sekitar enam tahun kemudian tepatnya pada
tanggal 6 Januari 2014 bertempat di JI. Andi Djemma No. 15 Kota Palopo dengan
jenis usaha Bank Umum Syariah (BUS). Jauh hari sebelum berdirinya, telah ada
observasi yang dilakukan oleh pihak BRI Syariah pusat diberbagai wilayah yang
ada di Indonesia, salah satunya adalah pada wilayah Kota Palopo. Melihat geliat
pertumbuhan perekonomian perkembangan bisnis yang semakin pesat di Kota

Palopo yang cukup signifikan menurut pandangan mereka, maka pihak BRI
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Syariah pusat melalui cabangnya di Makassar memutuskan untuk membuka
Kantor Cabang Pembantu (KCP) di Kota Palopo sebagai bentuk pengembangan
bisnis dan pemenuhan permintaan masyarakat Kota Palopo terutama dalam urusan
keuangan.
2. Visi dan Misi
a. Visi
“Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam laayanan finansial
sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termdah untuk kehidupan lenih
terkemuka”.
b. Misi
1) Memahami keragaman induvidu dan mengakomodasi beragam
kebutuhan finansial nasabah.
2) Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai
dengan prinsip-prinsip syariah.
3) Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapan pun dan
dimana pun.
4) Memungkinkan setiap induvidu untuk meningkatkan kualitas hidup dan

menghadirkan ketenteraman pikiran.
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3. Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Kota Palopo

Gambar 4.1
Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Kota Palopo
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B. Deskriptif Hasil Penelitian
1. Karakteristik Identitas Responden
Responden dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BRI syariah Kantor
Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo berjumlah 96 orang yang dikategorikan
dalam beberapa karakteristik responden, yaitu berdasarkan: jenis kelamin, umur
dan jenis pekerjaan.
a. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin
Data karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada

tabel berikut ini:



Tabel 4.1
Karasteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. Jenis Kelamin | Jumlah | Persentase
1. Laki-laki 33 34,4%
2. Perempuan 63 65,5%
Total 96 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa dari 96 responden yang

diteliti berdaarkan jenis kelamin laki-laki 33 orang atau 33,4% dan Perempuan 63

orang atau 64,5%. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah

perempuan yaitu 63 orang.

b. Karakteristik Berdasarkan Umur

Data karakteristik responden berdasarkan umur dapat dilihat pada tabel

berikut ini:

Tabel 4.2
Karasteristik Responden Berdasarkan Umur
No. Umur Jumlah Persentase

1. Dibawah 20 2 2,1%
2. 20-29 53 55,2%
3. 30-39 19 19,8%
4. 40-49 17 17,7%
5. Diatas 50 5 5,2%
Total 96 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017
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Berdasarkan tabel tersebut diatas menunjukkan bahwa dari 96 responden,
nasabah dibawah 20 tahun sebanyak 2 atau 2,1%, umur 20-29 tahun sebanyak 53
nasabah atau 55,2%, umur 30-39 tahun sebanyak 19 nasabah atau 19,8%,
responden yang berumur 40-49 sebanyak 17 nasabah atau 17,7% dan diatas 50
tahun sebanyak 5 nasabah atau 5,2%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa rata-rata
umur nasabah yang menjadi responden pada Bank Rakyat Indonesia (BRI)
Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo adalah berumur antara 20-
29 tahun.

c. Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan
Data karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan dapat dilihat

pada tabel berikut ini:

Tabel 4.3
Karasteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
No. Pekerjaan Jumlah Persentase

1. PNS 18 18,8%
2. Karyawan 7 7,3%
3. Wiraswasta 22 22,9%
4. Mahasiswa 40 41,7%
5. Lain-lain 9 9,4%

Total 96 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017
Berdasarkan tabel di atas yakni karakteristik responden berdasarkan jenis
pekerjaan menunjukkan bahwa dari 96 responden yang diteliti, maka yang
terbanyak adalah responden yang memiliki pekerjaan sebagai mahasiswa yakni

sebanyak 40 orang atau 41,7%. Kemudian responden yang mempunyai pekerjaan
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sebagai wiraswasta yakni sebanyak 22 orang atau 22,9%. Hal itu menunjukkan
bahwa sebagian besar jenis pekerjaan nasabah yang menjadi responden penelitian
pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota
Palopo adalah mahasiswa.

2. Deskriptif Variabel Penilitian

a. Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Variabel Customer

Relationship Management (CRM).

Tabel 4.4
Indeks Jawaban Responden terhadap Variabel X

N CRM Jawaban Responden Total

O | Identify (X1) SS S RG | TS |STS

1 | Bank BRI Syariah 44 50 2 - - 96
menggunakan database 45.8% | 52,1% | 2,1% 100%
nasabah secara lengkap untuk
lebih mengenal nasabah (
melalui pengisisan formulir
saat registrasi).

2 | Karyawan memiliki 35 54 7 - - 96
kemampuan dalam mengelola | 36.5% | 56.3% | 7.3% 100%
database nasabah dengan
baik.

Acquire (X2)

3 | Bank BRI Syariah 41 50 3 2 - 96
memberikan pelayanan sesuai | 42.7% | 52,1% | 3,1% | 2,1% 100%
dengan keinginan nasabah
(pelayanan personal).

4 | Bank BRI syariah 9 23 47 17 - 96
Menawarkan banyak hadiah 9:4% | 24% | 49% | 17.7% 100%
langsung maupun tidak
langsung pada periode
tertentu seperti souvenir,
undian atau hadiah lainnya.

Retain (X3)

5 | Bank BRI Syariah selalu 52 42 2 - - 96
memberikan pelayanan yang | 54.2% | 43.8% | 2,1% 100%
profesional kepada nasabah.

6 | Bank selalu melakukan 40 52 3 1 - 96
penanganan keluhan dengan | 41.7% | 54.2% | 3,1% | 1% 100%
baik dan cepat.
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7 | Karyawan mampu manjaga 53 39 4 - - 96
hubungan baik dengan 55.2% | 40,6% | 4.2% 100%
nasabah.

Develop (X4)

8 | Bank BRI Syariah 33 52 9 2 - 96
menyediakan teknologi yang | 34:4% | 54.2% | 9.4% | 2,1% 100%
sesuai dengan kebutuhan
nasabah.

9 | Bank BRI Syariah 33 57 5 1 - 96
memberikan kemudahan 344% | 594% | 52% | 1% 100%

bertransaksi dengan teknologi
yang tersedia.

10 | Bank BRI Syariah 37 44 15 - - 96
menyediakan pelayanan dan | 38.5% | 45.8% | 15.6% 100%
informasi yang baik melalui
call center, internet, atau
website.

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017

Untuk pernyataan (P1) variabel identify, responden memberikan jawaban
“Sangat setuju 45,8%, Setuju 52,1%, Ragu-ragu 2,1%”. Dan untuk pernyataan
(P2), responden memberikan jawaban “Sangat setuju 36,5%, Setuju 56,3%, dan
Ragu-ragu 7,3%”.

Untuk pernyataaan (P3) variabel acquire, responden memberikan jawaban
“sangat setuju 42,7%, Setuju 52,1%, Ragu-ragu 3,1%, dan Tidak setuju 2,1%"”.
Dan untuk perrnyataan (P4), responden memberikan jawaban ‘“Sangat setuju
9,4%, Setuju 24%, dan Ragu-ragu 49%, dan tidak setuju 17,7%".

Untuk pernyataan (P5) variabel retain, responden memberikan jawaban
“Sangat setuju 54,2%, Setuju 43,8%, dan Ragu-ragu 2,1%”. Untuk pernyataan
(P6) responden memberikan jawaban “Sangat setuju 41,7%, Setuju 54,2%, Ragu-
ragu 3,1%, Tidak setuju 1%. Dan untuk pernyataan (P7) responden memberikan

jawaban “Sangat setuju 55,2%, Setuju 40,6%, dan Ragu-ragu 4,2%.”
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Untuk pernyataan (P8) variabel develop, responden memberikan jawaban
“Sangat setuju 34,4%, Setuju 54,2%, Ragu-ragu 9,4%, Tidak setuju 2,1%”. Untuk
pernyataan (P9) responden memberikan jawaban “Sangat setuju 34,4%, Setuju
59,4%, Ragu-ragu 5,2%, Tidak setuju 1%. Dan untuk pernyataan (P10) responden
memberikan jawaban “Sangat setuju 38,5%, Setuju 45,8%, dan Ragu-ragu
15,6%”.

b. Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Variabel Loyalitas

Tabel 4.5
Indeks Jawaban Responden Terhadap Variabel Y

N Loyalitas (Y) Jawaban Responden Total

(0) SS S RG | TS |STS

1 | Produk yang di tawarkan 53 40 3 - - 96
Bank BRI Syariah menarik 55.2% | 4L7% | 3,1% 100%
dan saya merasa nyaman
ketika menggunakannya.

2 | Saya akan terus 29 40 26 1 - 96
menggunakan produk dan 30.2% | 4L7% | 27,1% | 1% 100%
jasa secara teratur di Bank
BRI Syariah.

3 | Saya juga menggunakan 10 38 18 29 1 96
produk/jasa lain yang 10,4% | 39,6% | 18,8% | 30,2% | 1% 100%
ditawarkan Bank BRI
Syariah.

4 | Saya merokomendasikan 34 45 8 9 - 96
produk/jasa yang di tawarkan | 354% | 49.6% | 8.3% | 9.4% 100%
Bank BRI Syariah kepada
teman, keluarga, atau orang
yang saya kenal.

5 | Saya menolak apabila di 8 9 51 25 3 96
tawari produk/jasa perbankan | 83% | 9.4% | 53,1% | 26% | 3,1% | 100%
yang lain diluar dari
produk/jasa yang dimiliki
Bank BRI Syariah.

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017
Untuk pernyataan (P1) variabel loyalitas (Y) responden memberikan

jawaban “Sangat setuju 55,2%, Setuju 41,7%, Ragu-ragu 3,1%”. Untuk
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pernyataan (P2) responden memberikan jawaban “Sangat setuju 30,2%, Setuju
41,7%, Ragu-ragu 27,1%, Tidak setuju 1%”. Untuk pernyataan (P3) responden
memberikan jawaban “Sangat setuju 10,4%, Setuju 39,6%, Ragu-ragu 18,8%,
Tidak setuju 30,2%, dan Sangat tidak setuju 1%”. Untuk pernyataan (P4)
responden memberikan jawaban “Sangat setuju 35,4%, Setuju 46,9%, Ragu-ragu
8,3%, Tidak setuju 9,4%”. Dan untuk pernyataan (P5) responden memberikan
jawaban “Sangat setuju 8,3%, Setuju 9,4%, Ragu-ragu 53,1%, Tidak setuju 26%
dan sangat tidak setuju 3,1%”.
C. Analisis Data

Penelitian ini dilakukan untuk menguji apakah identify, acquire, retain,
dan develop mampu mempengaruhi loyalitas nasabah pada bank BRI Syariah
Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo.
1. Uji Instrumen
a. Uji Validitas

Syarat minimum yang dianggap memenuhi syarat valid jika korelasi > dari
Rtabel, sampel pada penelitian ini adalah berjumlah 96 sehingga didapat Rtabel
dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% adalah 0,200. Maka butir dalam

instrumen yang kurang dari 0,200 dinyatakan tidak valid.
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Berdasakan hasil olah data maka nilai validitas yang diperoleh dapat

dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.6
Uji Validitas Variabel Customer Relationship Management
Variabel No. Item Rtabel Rhitung Keterangan
P1 0,200 0,513 Valid
Identify
P2 0,200 0,737 Valid
P3 0,200 0,616 Valid
Acquire
P4 0,200 0,753 Valid
P5 0,200 0,804 Valid
Retain P6 0,200 0,680 Valid
P7 0,200 0,868 Valid
P8 0,200 0,691 Valid
Develop P9 0,200 0,716 Valid
P10 0,200 0,673 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017

Berdasarkan tabel diatas hasil pengujian validitas atas variabel Customer
Relationship Management yang terdiri identify, acquire, retain, dan develop
semua pernyataan dalam penelitian dinyatakan valid karena semua item

pernyataan memiliki nilai correlations diatas 0,200.

Tabel 4.7
Uji Validitas Untuk Variabel Loyalitas

Variabel No. Item Rtabel Rhitung Keterangan
P1 0,200 0,375 Valid
P2 0,200 0,698 Valid

Loyalitas P3 0,200 0,672 Valid
P4 0,200 0,533 Valid
P5 0,200 0,407 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017
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Berdasarkan tabel diatas hasil pengujian validitas atas variabel loyalitas
dengan 5 item pernyataan, semua pernyataan dalam penelitian dinyatakan valid
karena telah memiliki nilai correlations diatas 0,200.

b. Uji Reliabilitas

Variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach alpha > 0,5
(lebih besar atau sama dengan 0,5). Tabel di bawah ini menunjukkan hasil
pengujian reliabilitas :

Tabel 4.8
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Customer Relationship Management

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,631 10

Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel Customer Relationship
Management (CRM) yang terdiri identify, acquire, retain, dan develop, dati 10
item pernyataan memiliki cronbach’s Alpha sebesar 0,631, yaitu lebih besar dari
0,5. Berdasarkan ketentuan diatas maka semua item pernyataan untuk setiap
variabel dalam penelitian ini dikatakan reliabel.

Tabel 4.9
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

,543 5
Sumber : Output SPSS, 2017
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Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel loyalitas dari 5 item
pernyataan memiliki cronbach’s Alpha sebesar 0,543 yaitu lebih besar dari 0,5.
Berdasarkan ketentuan diatas maka semua item pernyataan untuk setiap variabel
dalam penelitian ini dikatakan reliabel.

2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas

One-Sample KoImogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 96
Normal Parameters®? Mgan 0&-7
Std. Deviation 1,20867505

Absolute ,059

Most Extreme Differences Positive ,045
Negative -,059

Kolmogorov-Smirnov Z 574
Asymp. Sig. (2-tailed) ,897

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
Dari output di atas diketahui bahwa nilai signifikansi (Asymp. Sig.(2-
tailed)) sebesar 0,897. Karena lebih besar dari 0,05 (0,897>0.05), maka nilai

residual tersebut telah normal.
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Dari gambar grafik tersebut dapat diketahui bahwa titik-titik menyebar

sekitar garis dan mengikuti diagonal, maka nilai residual tersebut telah normal.

b. Uji Multikolinearitas

Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized T Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 2,750 1,118 2,460 ,016
Identify ,821 ,222 ,329 3,697 ,000 ,347 2,884
1 Acquire ,492 ,225 ,215 2,186 ,031 ,284 3,522
Retain ,264 ,120 ,203 2,193 ,031 ,321 3,112
Develop ,351 ,105 ,251 3,327 ,001 ,482 2,075

a. Dependent Variable: Loyalitas

Sumber: Data SPSS diolah 2017.
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Berdasarkan tampilan output coefficients pada tabel diatas, diketahui
besarnya nilai folerance masing-masing variabel independen yaitu identify
(0,347), acquire (0,284), retain (0,321), dan develop (0,482) lebih besar dari 0,10.
Nilai Inflation Factor (VIF) masing-masing variabel independen yaitu identify
(2,884), acquire (3,552), retain (3,112) dan develop (2,075) kurang dari 10. Maka
dapat disimpulkan bahwa nilai Tolerance keempat variabel lebih dari 0,10 dari
nilai VIF kurang dari 10. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa tidak terjadi
masalah multikolinearitas pada model regresi.

c. Uji Heteroskedastisitas

Gambar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot
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Berdasarkan output diatas dapat diketahui bahwa titik-titik tidak
membentuk pola yang jelas. Titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada
sumbu Y jadi dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas

dalam model regresi.
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Analisis regresi linear berganda digunakan dalam penelitian ini dengan

tujuan untuk membuktikan hipotesis mengenai adanya pengaruh variabel

Identify (X1), Acquire (X2), Retain (X3) dan Develop (X4) secara parsial maupun

simultan terhadap Loyalitas (Y). Perhitungan statistik dalam analisis regresi linear

berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan

bantuan program SPSS Versi 20. Hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut:

Coefficients?

Tabel 4.12 Hasil Analisis Regresi Berganda

Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2,750 1,118 2,460 ,016
Identify ,821 ,222 ,329 3,697 ,000
1 Acquire ,492 225 ,215 2,186 ,031
Retain ,264 ,120 ,203 2,193 ,031
Develop ,351 ,105 ,251 3,327 ,001

a. Dependent Variable: Loyalitas

Sumber: Data SPSS diolah, 2017.

persamaan sebagai berikut :

Y =2,750 + 0,821X + 0,492X> + 0,264X3 + 0,351X4

hal, antara lain:

Y= a +b1Xi1+b2X2+b3X3+b4X4

Dari tabel di atas, maka hasil yang diperoleh dimasukkan dalam

Dari persamaan regresi di atas maka dapat diinterpretasikan beberapa
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a. Nilai Konstanta (a) sebesar 2,750. Menyatakan bahwa ketika variabel bebas
(identify, acquire, retain dan develop) memiliki nilai 0 maka nilai variabel
terikat (loyalitas) sebesar 2,750.

b. Koefisien regresi (bi) sebesar 0,821. Menyatakan bahwa setiap peningkatan
(karena tanda +) identify 1 satuan maka loyalitas akan mengalami peningkatan
sebesar 0,821. Dan variabel independen lainnya tetap.

c. Koefisien regresi (b2) sebesar 0,492. Menyatakan bahwa setiap peningkatan
(karena tanda +) acquire 1 satuan maka loyalitas akan mengalami
peningkatan sebesar 0,492. Dan variabel independen lainnya tetap.

d. Koefisien regresi (b3) sebesar 0,264. Menyatakan bahwa setiap peningkatan
(karena tanda +) refain 1 satuan maka loyalitas akan mengalami peningkatan
sebesar 0,264. Dan variabel independen lainnya tetap.

e. Koefisien regresi (bs) sebesar 0,351. Menyatakan bahwa setiap peningkatan
(karena tanda +) develop 1 satuan maka loyalitas akan mengalami
peningkatan sebesar 0,351. Dan variabel independen lainnya tetap.

4. Uji Hipotesis

a. Uji Simultan (Uji-F)

Untuk mengetahui apakah variabel independen secara simultan (bersama-
sama) mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen atau tidak berpengaruh
maka digunakan uji F dengan dasar pengambilan keputusan berdasarkan nilai
signifikansi:

1) Jika Sig. < 0,05 maka variabel independent secara bersama-sama

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
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2) Jika Sig. > 0,05 maka variabel independent secara bersama-sama tidak
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

Tabel 4.13 Hasil Uji F (Simutan)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 416,955 4 104,239 68,348 ,000°
1 Residual 138,785 91 1,525
Total 555,740 95

a. Dependent Variable: Loyalitas

b. Predictors: (Constant), Develop, Acquire, Identify, Retain

Sumber: Data SPSS diolah, 2017.

Dari hasil uji ANOVA atau F test, menghasilkan nilai F hitung sebesar
68,348 > Ftabel 2,47 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Karena
nilai Probabilitas (Sig.) pengujian yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian
secara statistik dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang simultan antara
variabel variabel bebas (identify, acquire, retain, dan develop) secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Loyalitas).

a. Uji Parsial (Uji-T)

Pengujian ini dilakukan untuk menguji dan mengetahui apakah variabel
independen secara individu berpengaruh terhadap variabel dependen dengan dasar
pengambilan keputusan berdasarkan nilai signifikansi:

1) Jika Sig. < 0,05 maka variabel independent berpengaruh signifikan
terhadap variabel dependen.
2) Jika Sig. > 0,05 maka variabel independent tidak berpengaruh signifikan

terhadap variabel dependen.
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Tabel 4.14 Hasil Uji T (Parsial)

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2,750 1,118 2,460 ,016
Identify ,821 ,222 ,329 3,697 ,000
1 Acquire ,492 ,225 215 2,186 ,031
Retain ,264 ,120 ,203 2,193 ,031
Develop ,351 ,105 ,251 3,327 ,001

a. Dependent Variable: Loyalitas

Sumber : Output SPSS, 2017
a) Uji T pada Variabel Identify (X1) terhadap Loyalitas nasabah (Y)
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, menunjukkan nilai
probabilitas (Sig.) sebesar 0,000 < 0,05. Hal berarti pada hipotesis 1, Hi di terima
dan Hp di tolak artinya variabel identify secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah.
b) Uji T pada Variabel Acquire (X2) terhadap Loyalitas nasabah (Y)
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, menunjukkan nilai
probabilitas (Sig.) sebesar 0,031<0,05. Hal berarti pada hipotesis 2, H; di terima
dan Hp di tolak artinya variabel acquire secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah.
¢) Uji T pada Variabel Retain (X3) terhadap Loyalitas nasabah (Y)
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, menunjukkan nilai
probabilitas (Sig.) sebesar 0,031 < 0.05. Hal berarti pada hipotesis 3, Hi di terima
dan Ho di tolak artinya variabel retain secara parsial berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas nasabah.
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d) Uji T pada Variabel Develop (X4) terhadap Loyalitas nasabah (Y)
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, menunjukkan nilai
probabilitas (Sig.) sebesar 0,001 < 0.05. Hal berarti pada hipotesis 4, Hi di terima
dan Ho di tolak artinya variabel develop secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah.
Berdasarkan hasil uji T disimpulkan bahwa variabel identify (X1) acquire
(X2) retain (X3) dan variabel develop (X4) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah.
b. Uji Determinasi (R?)

Tabel 4.15 Hasil Uji R?
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,8662 ,750 ,739 1,235

a. Predictors: (Constant), Develop, Acquire, Identify, Retain

Sumber:data SPSS diolah,2017.
Berdasarkan tampilan output model summary pada tabel diatas, besarnya
R? adalah 0,750 nilai menunjukkan bahwa 75% loyalitas nasabah dapat dijelaskan
oleh 4 variabel independen Customer Relationship management (CRM) yang

terdiri dari identify (X1), acquire (X2), retain (X3) dan develop (X4).
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D. Pembahasan

Penelitian ini mengakaji pengaruh dari Customer Relationship
Management (CRM) yang terdiri dari identify, acquire, retain dan develop
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor
Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo

Jauh hari sebelum berdirinya, telah ada observasi yang dilakukan oleh
pihak BRI Syariah pusat diberbagai wilayah yang ada di Indonesia, salah satunya
adalah pada wilayah Kota Palopo. Melihat geliat pertumbuhan perekonomian
perkembangan bisnis yang semakin pesat di Kota Palopo yang cukup signifikan
menurut pandangan mereka, maka pihak BRI Syariah pusat melalui cabangnya di
Makassar memutuskan untuk membuka Kantor Cabang Pembantu (KCP) di Kota
Palopo sebagai bentuk pengembangan bisnis dan pemenuhan permintaan
masyarakat Kota Palopo terutama dalam urusan keuangan.

Selama berdirinya BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Palopo
sampai sekarang dinilai berkembang cukup signifikan kearah positif. Masyarakat
Palopo banyak yang berminat menjadi nasabah pada BRI Syariah dan dibuktikan
juga dengan kuesioner yang disebarkan berjumlah 96 nasabah dimana semua
pernyataan yang mengacu tentang pengaruh customer relationship management
mendapatkan respon yang positif dari nasabah, dan juga dapat dilihat dari uji
SPSS yang menggunakan analisis linear berganda dengan menggunakan beberapa

uji.
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Berdasarkan hasil pengujian maka pembahasan tentang hasil penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan karakteristik identitas responden menurut jenis kelamin
diketahui bahwa dari 96 responden yang merupakan nasabah Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo
disimpulkan bahwa rata-rata nasabah atau yang paling banyak adalah Perempuan
yakni sebanyak 63 nasabah atau 65,6%. Kemudian menurut umur menunjukkan
bahwa rata-rata umur nasabah atau yang paling banyak adalah berusia antara 20-
29 tahun yakni sebanyak 53 nasabah atau 55,2%. Dan menurut jenis pekerjaan
nasabah menunjukkan bahwa rata-rata atau yang paling banyak adalah mahasiswa
yakni 40 nasabah atau 41,7% artinya nasabah BRI Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Kota Palopo sebagian besar mahasiswa karena saat ini BRI
Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo bekerjasama dengan
beberapa perguruan tinggi di Kota Palopo perihal pembayaran biaya perkuliahan
yang dilakukan di Bank.

2. Pada pengujian instrumen yaitu uji validitas syarat minimum yang
dianggap memenuhi syarat yaitu 0,200. Oleh karena itu berdasarkan hasil uji
validitas variabel bebas Customer Relationship Management (CRM) yang terdiri
dari identify, acquire, retain dan develop dari 10 item pernyataan dan variabel
terikat yakni loyalitas nasabah dari 5 pernyataan dalam penelitian sudah valid
sebagaimana dikemukakan sebab telah memiliki nilai correlations diatas 0,200.
Kemudian pada pengujian instrumen selanjutnya yaitu uji reliabilitas

menunjukkan bahwa variabel customer relationship management dan variabel
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loyalitas nasabah dianggap reliabel sebab memiliki nilai Cronbach Alpha diatas
0,5 yaitu customer relationship management sebesar 0,631 Dan variabel loyalitas
nasabah sebesar 0,543.

3. Pada pengujian asumsi klasik yaitu uji normalitas berdasarkan hasil uji
normalitas diketahui besarnya nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 (0,897 >
0,05) maka nilai residual yang dihasilkan telah terdistribusi secara normal. Pada
pengujian asumsi klasik selanjutnya yaitu uji multikolinearitas diketahui besarnya
nilai tolerance masing-masing variabel independen lebih besar dari 0,10. Nilai
Inflation Factor (VIF) kurang dari 10. Maka dapat disimpulkan bahwa nilai
Tolerance keempat variabel lebih dari 0,10 dari nilai VIF kurang dari 10. Dengan
demikian, dapat dikatakan bahwa tidak terjadi masalah multikolinearitas pada
model regresi. Pada pengujian asumsi klasik yaitu heteroskedastisitas disimpulkan
bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas dalam model regresi karena
gambar tidak membentuk pola yang jelas.

4. Pada uji simultan menghasilkan nilai F hitung sebesar 68,384 > 2,47
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,00 < 0,05 artinya nilai probabilitas pengujian
lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian secara statistik dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel customer
relationship management yang terdiri dari identify, acquire, retain dan develop
terhadap loyalitas nasabah.

5. Pada uji parsial berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa variabel
identify (3,697>1,984), acquire (2,186>1,984), retain (2,193>1,984) dan develop

(3,327>1,984) berpengaruh positif. Dengan nilai signifikan identify (0,000<0,05),
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acquire (0,031<0,05), retain (0,031<0,05) dan develop (0,001<0,05) berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah ditandai dangan nilai probabilitas kecil dari
0,05. Dari pengujian ini diperoleh bahwa variabel identify lebih dominan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Kota Palopo dengan nilai koefisien regresi terbesar yaitu 0,821.
6. Pada uji koefisien determinasi Berdasarkan besarnya R? adalah 0,750 nilai
menunjukkan bahwa hanya 75% loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh variabel
identify, acquire, retain dan develop, sisanya sebesar 25% dijelaskan oleh variabel

lain diluar penelitian.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada
bab sebelumnya serta hasil analisis data yang diolah dengan menggunakan SPSS
For Windows versi 20, maka penulis menarik kesimpulan bahwa:

Secara simultan yang dilihat dari hasil uji simultan (Uji-F) menghasilkan
nilai F hitung sebesar 68,348 lebih besar Ftabel 2,47 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 di simpulkan bahwa variabel Customer
Relationship Management (CRM) yang terdiri dari identify, acquire, retain dan
develop secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah, dengan kontribusinya secara bersama-sama sebesar 75%
sedangkan sisanya sebesar 25% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian

Secara parsial yang dilihat dari hasil uji parsial (Uji-T) variabel identify,
acquire, retain dan develop berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
ditandai dangan nilai probabilitas masing-masing variabel kecil dari 0,05, dan
diperoleh bahwa variabel identify lebih dominan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu

(KCP) Kota Palopo dengan nilai koefisien regresi terbesar yaitu 0,821.

38
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B. Saran

1. Bagi Perusahaan

a. Berdasarkan hasil penelitian variabel identify memberikan pengaruh dominan
terhadap loyalitas nasabah, maka pihak bank harus terus mengefektifkan
penggunaan database nasabah untuk lebih mengenal nasabah dan mengetahui
pontensial nasabah terhadap peningkatan bank dengan demikian pihak bank
mampu memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan nasabah.

b. Variabel acquire berpengaruh terhadap loyalitas nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah untuk itu pihak bank harus terus memperhatikan nasabah
secara personal dan memberikan perlakukan yang berbeda sesuai dengan
kebutuhan nasabah.

c. Variabel retain berpengaruh terhadap loyalitas nasabah untuk itu pihak bank
harus terus meningkatkan pelayanan yang profesional kepada nasabah melalui
peningkatan mutu SDM.

d. Variabel develop bepengaruh terhadap loyalitas nasabah, untuk itu
pengembangan teknologi harus terus dilakukan untuk menunjang kemudahan
dalam segala transaksi yang dilakukan nasabah.

2. Bagi Peneliti selanjutnya

Bagi peneliti-peneliti berikutnya ingin mengadakan penelitian serupa agar
dapat mengembangkan hasil penelitian ini dengan objek penelitian pada

perusahaan lainnya.
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ABSTRAK

NILDHA AMELIA, W., 2017. “Customer Relationship Management dan
Pengaruhnya terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank
Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Kota Palopo”.
Skripsi. Jurusan Perbankan Syari’ah, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam, Insitut Agama Islam
Negeri (IAIN) Palopo. Dibimbing oleh (Pembimbing
I) Dr. Ahmad Syarief Iskandar, S.E., M.M dan
(Pembimbing II) Burhan Rifuddin, S.E., M.M

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Loyalitas

Pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi menjadikan
persaingan antara perusahaan pada sektor perbankan semakin ketat sehingga
mendorong perusahaan perbankan untuk terus berupaya tidak hanya mendapatkan
nasabah tetapi juga bagaimana mempertahankan nasabahnya. Customer
Relationship Management (CRM) menjadi salah satu upaya yang dapat diterapkan
untuk membangun relasi yang kuat antar bank dan nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer
Relationship Management (CRM) terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BRI Syariah KCP Kota Palopo.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non probability
sampling dengan cara purposive sampling. Teknik pengumpulan data digunakan
dalam penelitian yaitu dengan membagikan kuesioner berupa pernyataan tertulis
untuk memperoleh keterangan dari 96 responden yang menjadi sampel penelitian.
Data yang diperoleh kemudian di analisis dengan menggunakan metode yaitu
analisis regresi berganda dan pengujian hipotesis dengan menggunakan bantuan
SPSS for windows Versi 20.

Hasil Penelitian ini menemukan bahwa dalam uji simultan (Uji-F)
menghasilkan tingkat signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 di simpulkan
bahwa variabel Customer Relationship Management (CRM) yang terdiri dari
identify, acquire, retain dan develop secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan uji parsial (Uji-T) diperoleh
bahwa variabel identify dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan
nilai koefisien regresi terbesar yaitu 0,821. Dengan demikian pihak Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo terus
mengefektifkan penggunaan database nasabah untuk lebih mengenal dan
mengetahui potensial nasabah terhadap peningkatan bank, meningkatkan mutu
pelayanan serta memanfaatkan perkembangan teknologi yang mampu menunjang
kemudahan nasabah dalam bertransaksi.
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