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ABSTRAK

Media Febrianingtyas. 2014, PengarGlustomer Relationship Management
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah (survey pashbah Bank Jawa Timur
cabang Gedung Inbis Kota Malang), Dr. Zainul AriftdS, Drs. Dahlan Fanani,
MAB, 107 Hal + xv.

Saat ini dunia pemasaran mengalami perkembangangsdengan banyaknya
referensi produk yang ditawarkan kepada konsumadikdsi persaingan yang
semakin ketat juga didukung oleh semakin kritisftkgmsumen dalam memilih
produk yang terbaik. Kondisi tersebut membuat pEraan merubah strategi
pemasarannya dengan tujuan untuk memenangkan nmEBsai Strategi yang
berdasarkan konseémnsactional marketingecara perlahan berubah menjadi strategi
dengan konsepelational marketing Perusahaan tidak hanya berupaya untuk
mendapatkan pelanggan baru namun juga berupayak umempertahankan
pelanggan lama.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penga@ustomer Relationship
Managementterhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank Jawar Tabang
Gedung Inbis Malang secara simultan dan parsialisJpenelitian ini adalah
explanatory researchldengan metode survey. Penggunaan sampel menggunakan
teknik accidental samplingdengan jumlah sampel 116 responden. Teknik
pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner damamcara singkat kepada
responden. Alat analisis yang digunakan adalahigiealalur dengan uji hipotesis.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa varlakeuntungan bersama,
komitmen, kebenaran dan komunikasi berpengaruh rasesanultan terhadap
kepuasan dan loyalitas. Secara parsial, variabahtkegan bersama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Vatiakemitmen berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan namun berpengarulraséicak signifikan terhadap
loyalitas. Variabel kebenaran berpengaruh secarsigbaerhadap kepuasan dan
loyalitas dan variabel komitmen juga berpengarulcase signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas.

Kata kunci :Customer Relationship Managemekeuntungan bersama, komitmen,
kebenaran, komunikasi, kepuasan dan loyalitas.



ABSTRACT

Media Febrianingtyas. 2014, The effect of CustoReationship management
Towards The Satisfaction and Loyalty of Customek Survey on Jatim Bank
Customer Inbis building Branch Malang City), Dr.i@al Arifin, MS, Drs. Dahlan
Fanani, MAB, 108 Hal+xv.

The marketing field today experiences the develaprieng with the various
product references offered to customer. The Rivallication becomes stronger and
it is supported by the more critical customer inogking the best product. The
condition forces company to change marketing sinatey purpose of winning the
competition. Transactional marketing based stratsfpwly change to relational
marketing based strategy. Company not only triesbt@in new customer but also to
retain the current customer.

This research is to know the effect of customeatigiship management
towards customer’s satisfaction and loyalty of Baldwa Timur Inbis Building
branch Malang simultaneously and partially. The eymwf this research is
explanatory research by survey method. The sangad is obtained with accidental
sampling technique and the total sample is 116aledpnts. The data obtained are
by spreading questionnaire and short interviewhe tespondents. The analysis tool
used is hypothetical test.

The research result shows that variables like mhbesefit, commitment,
truthfulness, and communication affect the sattgfacand the loyalty simultaneously
. partially, the variables like mass benefit sigrahtly affects the satisfaction and
loyalty. Commitment significantly affects the dattory but not the loyalty.
Truthfulness partially affects the satisfaction atlayalty and commitment also
significantly affects satisfaction and loyalty.

Keywords : Customer Relationship Management, mutuahefit, commitment,
authencity, communication, satisfaction, loyalty.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengan arus globalisasi dan perkembandaolteyi yang terjadi saat
ini, konsumen menjadi lebih pintar dan kritis dalamemilih produk yang mereka
inginkan. Banyaknya referensi produk dan kemudabkses produk membuat
konsumen menjadi lebih leluasa dalam menentukahapil Banyaknya referensi
produk bagi konsumen merupakan sebuah keuntungginniereka karena dengan
begitu konsumen dapat memilih produk yang memisgesifikasi seperti yang
mereka butuhkan. Didukung dengan kemudahan akgsmd&eproduk, konsumen
menjadi lebih leluasa dalam melakukan keputusanbptam dengan didukung
dengan kemudahan-kemudahan tersebut.

Namun kemudahan akses dan referensi tersebut melkembreaksi yang
berbeda dari pihak produsen sebagai penyedia pr&#rkakin banyaknya referensi
produk mengindikasikan bahwa tingkat persaingaggiimlan hal tersebut menuntut
perusahaan untuk dapat memilih strategi pemasanag tgpat. Dengan perencanaan
strategi serta implementasinya yang sesuai makausaleaan akan dapat
memenangkan persaingan. Menurut Kottler dan Ke({007:4) pengambilan
keputusan strategi pemasaran meliputi apa yang ltlr@ancang untuk sebuah poduk
baru, harga yang harus ditawarkan kepada pelanggaana produk itu harus dijual

dan berapa banyak biaya yang harus dikeluarkark ukiain atau penjualan.



Seiring dengan berkembangnya dunia pemasaranmsadgrngan persaingan
yang semakin ketat, implementasi filosofi pemasdeah mengalami pergeseran.
Perusahaan saat ini tidak hanya berupaya untuk apatichn pelanggan baru akan
tetapi juga berupaya untuk mempertahankan pelaniggaa. Hal tersebut diperkuat
oleh Shoemaker dan Lewis dalam Wijaya dan Thio §00bahwa biaya untuk
memperoleh pembeli baru dapat lima kali lebih mahb&ndingkan dengan biaya
yang digunakan untuk mempertahankan pelanggan RBalanggan lama yang loyal
dapat dengan senang hati menyebarkan informasiifpkspada calon pelanggan
baru dengan memberikan rekomendasi mengenai prgorksahaan. Dengan
demikian, menjalin hubungan dengan pelanggan latakaka salah satu jawaban dari
salah satu masalah pemasaran saat ini yang dinanpghaasaran hubungan atau
Customer Relationship Management

Menyadari paradigma yang telah bergeser, saatemisphaan telah bersaing
dalam menjalin relasi dengan pelanggannya. Perasajang tidak mau mempelajari
pelanggannya dan tidak mau mengenal atau mengeyahuntuk membangun relasi
dengannya, akan mengalami kegagalan dalam membanglasi dengan
pelanggannya. Hal ini dapat menjadi faktor kekafaltmlam bersaing dengan
pelanggan lain. (Oetomo, Simandjuntak, Sukoco, 203 Lebih lanjut Astulti
(2002:35) juga menjelaskan bahwa relasional mempaklai untuk mempererat dan
mengubah pelanggan yang acuh menjadi pelanggan sgtrey Pengalaman yang

diterima oleh pelanggan selama berhubungan dengansghaan akan dapat



mengikat pelanggan untuk melakukan transaksi begulgang. Menjalin hubungan
dengan pelanggan berarti mendapatkan dan mempektahapelanggan secara
berkesinambungan.

Menurut Robinette ( 2001:125Customer Relationship Managemeam¢muat
beberapa faktor penting antara lamtual benefitgkeuntungan bersama), komitmen,
kebenaran dan komunikasi. Melalui upaya perusabatmk mewujudkan keempat
faktor tersebut diharapkan hubungan perusahaant dapavujudkan kedekatan
dengan pelanggannya. Melalui kedekatan dengan ggdan perusahaan dapat
mencapai tujuan dari penerapan kon€epstomer Relationship Managemerakni
memelihara pelanggan lama untuk memperoleh pelanyga.

Seperti halnya tujuan penerapan konsep strategageman pada umumnya,
penerapan konsegustomer Relationship Managemeni juga bertujuan untuk
mencapai kepuasan konsumen. Konsumen yang puas naédakukan pembelian
ulang pada produk perusahaan. Kepuasan yang tet@ds menerus dapat
mewujudkan loyalitas. Pelanggan yang loyal akan gden senang hati
mempromosikan produk perusahaan dan merekomendagiépada lingkungan
sekitarnya. Melihat manfa&@ustomer Relationship Managemefatng begitu besar
maka merupakan sebuah kewajiban bagi perusahaanasdewni untuk
menerapkannya jika ingin memenangkan persaingan.

ImplementasiCustomer Relationship Managemdstjadi di hampir semua

jenis usaha. Perusahaan baik yang memproduksi dareupun jasa berlomba-



lomba dalam mempertahankan relasi dengan konsuraditdak terkecuali bisnis di
dunia perbankan. Saat ini, tidak jauh berbeda depgausahaan yang memproduksi
barang, dunia perbankan juga mengalami persaingag gukup tinggi. Masing-
masing bank berusaha untuk memberikan pelayanag jembaik bagi nasabah
dengan berbagai macam fasilitas atau jenis tabupgag sesuai dengan kebutuhan
pelanggan, menawarkan bermacam-macam hadiah, salga babungan yang tinggi,
meminimalisir biaya administrasi, kemudahan-kemadakalam bertransaksi dan
lain sebagainya. Dengan beragamnya keuntungan ditayvarkan tersebut
menjadikan konsumen memiliki banyak alternatif dalememilih bank yang sesuai
untuk menyimpan dana mereka.

Melihat tingginya tingkat persaingan dan konsumangysemakin rasional
dalam memilih bank yang bisa memenuhi kebutuharekaedengan cara yang paling
efektif dan efisien, bank berlomba-lomba untuk rkekan upaya dalam
mempertahankan nasabahnya dengan kata lain, paamsakan menjalin kemitraan
dengan nasabah secara terus menerus yang padayakmenimbulkan kesetiaan
nasabah. Melihat kebutuhan pelanggan maka dunidbapean juga mulai
menerapkan konsepustomer Relationship Managemanituk menjalin hubungan
yang baik dengan nasabahnya.

Pemilihan tempat penelitian di Bank Jawa Timur dbéasa disebut Bank
Jatim karena bank tersebut salah satu bank milkep@atah yang dipercaya oleh

masyarakat. Bank Jatim memiliki beberapa produkadagrupa deposito, giro dan



tabungan haji kemudian produk kredit untuk menerdgahkorporasi serta agrobisnis
dan ritel. Selain itu Bank Jatim juga melayani hasmya dengan memberikan
kemudahan-kemudahan seperti penambahan jumlah Aésindi areal Jawa Timur
dan kerjasama dengan bank-bank lain seperti migaB@A. Selain itu hal yang
ingin diketahui oleh peneliti adalah bagaimana enpntasiCustomer Relationship
Managementdi bank yang notabene milik pemerintah dan seberbpaar
pengaruhnya pada nasabah.

Jaringan Bank Jatim luas, khususnya di daerah Jamwvar seperti Malang,
Surabaya, Tulungagung, Banyuwangi, dan kota-kataya di Jawa Timur sehingga
mudah untuk dijangkau oleh nasabah. Kepercayaabahskepada Bank Jatim juga
dapat diperkuat oleh beberapa prestasi yang dedeadeh bank tersebut antara lain :

Tabel 1.1 Prestasi Bank Jatim

No. Tanggal Prestasi

1 19 April 2013 Indonesia Bank Loyalty Award 2013

2 13 Desember 2012 The Best Bank 2012 in Financial Aspects
3 11 Desember 2012 The Best Bank 2012 in CSR

4 10 Desember 2012 Service Excellence Award 2012

5 23 November 2012 Infobank Award 2011

6 27 Oktober 2012 Penghargaan Prestasi Ekonomi — PWI

7 25 Oktober 2012 Investor Best Bank 2011

Sumber : www.bankjatim.com

Dengan melihat pentingnya kons€pstomer Relationship Managemefan
implementasinya maka penulis tertarik untuk meneléngenai “PengaruGustomer
Relationship Managementerhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah (Survey

dilakukan di Bank Jawa Timur cabang Gedung Inbitakwalang)”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan maka mamomsalah penelitian

ini adalah :

1. Bagaimana pengaruh variabel keuntungan bersamg, (Eomitmen (%),
kebenaran (%) dan komunikasi (¥ secara simultan terhadap loyalitas (Y)?

2. Bagaimana pengaruh variabel keuntungan bersamg, &omitmen (%),
kebenaran (¥ dan komunikasi (X) secara parsial terhadap loyalitas (Y)?

3. Bagaimana pengaruh variabel keuntungan bersamg, (Eomitmen (%),
kebenaran (%) dan komunikasi (¥ secara simultan terhadap kepuasan (Z)?

4. Bagaimana pengaruh variabel keuntungan bersamd, &omitmen (%),
kebenaran (¥ dan komunikasi (X) secara parsial terhadap kepuasan (2)?

5. Bagaimana pengaruh variabel kepuasan (Z) terhayaptas nasabah (Y)?

6. Bagaimana pengaruh variabel keuntungan bersamg, (Eomitmen (%),
kebenaran (¥ dan komunikasi (X terhadap loyalitas nasabah (Y) melalui

kepuasan nasabah (2Z) ?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan pganehi adalah :
1. Menjelaskan pengaruh variabel keuntungan bersamg, @omitmen (%),

kebenaran (%) dan komunikasi (¥ secara simultan terhadap loyalitas (Y).



2. Menjelaskan pengaruh variabel keuntungan bersamg, @omitmen (%),
kebenaran (%) dan komunikasi (¥ secara parsial terhadap loyalitas (Y).

3. Menjelaskan Bagaimana pengaruh variabel keuntubgasama (X), komitmen
(X2), kebenaran (¥ dan komunikasi (X secara simultan terhadap kepuasan (Z).

4. Menjelaskan pengaruh variabel keuntungan bersamg, &omitmen (%),
kebenaran (¥ dan komunikasi (X secara parsial terhadap kepuasan (Z).

5. Menjelaskan pengaruh variabel kepuasan (Z) terhkgafitas nasabah ().

6. Menjelaskan pengaruh variabel keuntungan bersamd, @bmitmen (%),
kebenaran (¥ dan komunikasi (X terhadap loyalitas nasabah (Y) melalui

kepuasan nasabah (2).

D. Kontribusi Penelitian
1. Kontribusi Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasam plengetahuan
khususnya mengenai pengar@ustomer Relationship Managemebaik secara
simultan maupun parsial terhadap kepuasan dantkygelanggan.
2. Kontribusi Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan mpédngan serta bahan

masukan bagi perusahaan untuk menerapkan menjadissdu strategi.



E. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan yang dilakukan oleh pergditim pembahasan
materi penelitian ini dibagi dalam 5 bab yang daketiap bab nya akan dijelaskan
sebagai berikut :
BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang penulisamusan masalah,
tujuan penelitian, kontribusi penelitian sertaesisatika pembahasan.
BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menjelaskan mengenai kerangka teori sebagaan teori yang
digunakan untuk mendukung pembahasan serta peaneliBab ini terdiri dari
penelitian terdahulu, pemetaan terhadap peneliéedahulu, pengertian pemasaran,
Customer Relationship Managemeképuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan,
model konsep, model hipotesis dan hipotesis.
BAB Il : METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang metode penelitian y@éiggnakan. Pemaparan
mengenai metode penelitian pada bab ini melipuisj@enelitian, konsep, variabel,
definisi operasional dan pengukuran, populasi dampel, teknik pengambilan
sampel, pengumpulan data, pengujian instrumentyaljditas dan reabilitas, serta
analisis data.

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN



Bab ini menjelaskan mengenai gambaran umum mengemgiat penelitian
yang meliputi sejarah, visi misi dan lokasi Bankvdarimur kemudian dilanjutkan
dengan penelitian dan pembahasannya.

BAB V : PENUTUP

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dan saaeamdhasil penelitian.
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BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Empiris

Untuk mendukung penelitian ini, berikut dikemukakiaasil penelitian
terdahulu yang terkait dengan pengar@bstomer Relationship Management
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pameltgbelumnya yang pernah
dilakukan antara lain:

1. Yulianto (2007) berjudul “PengaruBustomer Relationship Management
Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Dampaknya Terhagaptas Pelanggan (
Survei pada Nasabah PT. Bank Central Asia Tbk. @mb@robolinggo ).
Penelitian dilakukan untuk menguji perngaru@ustomer Relationship
Managementerhadap 3 variabel yakni kualitas pelayanamn),(Komitmen (%)
dan komunikasi (¥).

Jenis penelitian yang digunakan adalah peneliti@planatori. Penelitian
ini mengambil populasi seluruh nasabah dari PT kB2entral Asia (BCA) Thk.
Cabang Probolinggo pada bulan Desember 2005- M@b 3@ang berjumlah
37.500 orang. Sampel yang diambil sebanyak 100godan teknik pengambilan
sampel yang digunakan adaladccidental sampling Pengambilan sampel
dilakukan selama sebulan penuh.

Hasil penelitian ini adalah besarnya kontribusiiatael bebas yang terdiri
dari kualitas pelayanan (X1), komitmen (X2) dan konkasi (X3) terhadap

variabel interverning yaitu kepuasan pelanggan gdalah sebesar 0,715 atau
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71,5% sedangkan sisanya sebesar 28,5% dipengdebhiariabel lain yang tidak
dibahas atau diteliti dalam penelitian ini. Besarikpntribusi variabel kepuasan
(2) terhadap loyalitas (Y) sebesar 0,661 atau 66H&bini menunjukkan bahwa
loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan pggkm dalam penelitian ini
sebesar 0,661 atau 66,1% sedangkan sisanya se&i#98&6 dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak dibahas atau diteliti dalpenelitian ini.

2. Anggriawan (2009) berjudul “Analisis Custom€ustomer Relationship
Management yang Berdampak pada Customer Loyalty dengan Custom
Satisfaction Sebagai Variabel Intervening ( Sumvada Pelanggan Baso INO
Jakarta )”. Penelitian ini menggunakan metode ktaiitdengan jenis penelitian
eksplanatori. Populasi dari penelitian ini adalaflapggan Baso INO Jakarta
dengan sampel sebanyak 168 orang responden. Tgamgambilan sampel
dengan teknik berdasarkan kemudaf@mvenience sampling)

Penelitian ini menggunakan tiga konsep yaitu korsegtomerCustomer
Relationship Managementang terdiri dari variabetrust (X1) dan familiarity
(X2), konsepcustomer satisfactioterdiri dari variabel variabedxpectationgZ1),
serta konsepustomer loyaltyyang terdiri dari variabektrong loyalty (Y1).
Teknik analisis data yang digunakan adalah angéikis(path analysis)

Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa konsaptomer Customer
Relationship Managementang terdiri darivariabel trust(X1) dan familiarity
(X2) memiliki pengaruh secara simultan terhadapskprcustomer satisfaction
yaitu variabelexpectationgZ1) dengan fungsebesar 81,406 (p=0,000), terhadap

konsepcustomer loyaltyyaitu variabelstrong loyalty (Y1) dengan nilai fitung
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sebesar 37,651 (p=0,000). Secara parsial aaigrectationgZ1) terhadastrong

loyalty (Y1) dengan Hiung Sebesar 10,808 (p=0,000). Uji parsial untuk perigaru

antaracustomer Customer Relationship Managentenhadapcustomer loyalty

(Y1), variabel yang memiliki pengaruh dominan atalariabelfamiliarity (X2)

sebesar 0,379.

B. Pemetaan terhadap Penelitian

Berikut adalah pemetaan penelitian terdahulu yasajian dalam bentuk

tabel 2.1

Tabel 2.1

Pemetaan terhadap Penelitian Terdahulu

Penelitian dan Variabel Metode Penelitiapn Hasil Penelitian
Judul Penelitian
Yulianto (2007)|1. Variabel X 1. Jenis 1. Besarnya
meneliti tentang a. kualitas Penelitian: kontribusi
“Pengaruh pelayanan (X1) explanatory variabel bebas
Customer b. komitmen (X2) research yang terdiri
Relationship c. komunikasi 2. Teknik dari kualitas
Management (X3) Pengambilan pelayanan
Terhadap 2. Variabel Y Sample: (X1),
Kepuasan - Loyalitas Accidental komitmen
Pelanggan dan Pelanggan Sampling (X2) dan
Dampaknya 3. Variabel Z 3. Lokasi : komunikasi
Terhadap - Kepuasan PT. Bank| (X3) terhadap
Loyalitas Pelanggan Central Asial variabel
Pelanggan Tbk. Cabang interverning
Survei pads Probolinggo yaitu
Nasabah PT| kepuasan
Bank  Central pelanggan (Z
Asia Tbk. adalah sebesar
Cabang 0,715 atau
Probolinggo )”. 71,5%
sedangkan
sisanya

sebesar 28,5%
dipengaruhi
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oleh variabel

lain yang
tidak dibahasg
atau

diteliti dalam

penelitian ini.

2. Besarnya
kontribusi
variabel
kepuasan (Z
terhadap
loyalitas (YY)

sebesar 0,66[
atau 66,1%.

Anggriawan
(2009) “Analisis
Customer
Customer
Relationship
Management
yang
Berdampak
pada Custome
Loyalty dengan
Customer
Satisfaction
Sebagai
Variabel
Intervening (
Survei pads
Pelanggan Bas
INO Jakarta ).

r

O

1. Variabel X

a. trust(X1)
b. familiarity
(X2)
2. Variabel Y
- Loyalitas
Pelanggan
3. Variabel Z
- Kepuasan
Pelanggan

1. Jenis

Penelitian:
explanatory
research

. Teknik

Pengambilan
Sample:
Convenience
sampling

. Lokasi:

Baso INO

Jakarta

1. variabel trust
(X1) dan
familiarity
(X2) memiliki
pengaruh
secara
simultan
terhadap
konsep
customer
satisfaction
yaitu variabel
expectations
(Z1) dengan
Fhitung sebesar
81,406
(p=0,000),
terhadap
konsep
customer
loyalty yaitu
variabel
strong loyalty
(Y1) dengan
nilai Fhitung
sebesar 37,651
(p=0,000).

2. Secara parsig
antara
expectations
(Z1) terhadap
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strong loyalty
(Y1) dengan
thiung Sebesar
10,808
(p=0,000). Uji
parsial untuk
pengaruh
antara
customer
Customer
Relationship
Management
terhadap
customer
loyalty (Y1),
variabel yang
memiliki
pengaruh
dominan
adalah
variabel
familiarity
(X2) sebesar
0,379.

C. Pengertian Pemasaran

Ada banyak definisi yang dikemukakan oleh para pakauk istilah
pemasaran tergantung kepada sudut pandang yandkangu@makan. Kotler (
2002:6 ) mengatakan bahwa pemasaran adalah prosed dan manajerial
dimana individu dan kelompok mendapatkan apa yaegeka butuhkan dan
inginkan melalui peciptaan dan pertukaran produk ddai satu sama lain.
Sedangkan menurut Lamb, Hair dan McDaniel ( 200 refnasaran adalah suatu
proses perencanaan dan menjalankan konsep, hamgaog dan distribusi
sejumlah ide, barang dan jasa untuk menciptakatuksan yang mampu

memuaskan tujuan individu dan organisasi. Pada umganperusahaan menganut
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salah satu konsep pemasaran namun seiring dengatabeya waktu konsep-
konsep ini mengalami perkembangan atau evolusi peEmi Pemilihan dan
penerapan konsep dipengaruhi oleh beberapa faktantdranya nilai-nilai dan

visi manajemen, lingkungan eksternal dan lingkungternal.

D. Pemasaran Jasa

Rangkuti (2003:15) mengatakan bahwa pemasarartijdasama dengan
pemasaran produk. Pemasaran jasa lebih beisitatgible karena produknya
tidak kasat mata dan tidak dapat diraba, produi gikakukan saat konsumen
berhadapan dengan petugas sehingga pengawasatasuali dilakukan dengan
segera, interaksi antara konsumen dan petugashagatding untuk mewujudkan
produk yang dibentuk”.

Menurut Yazid (2001:26) bahwa “dalam pemasaran pda elemen-
elemen lain yang bisa dikontrol dan dikoordinasikatuk keperluan komunikasi
dengan dan pemuasan konsumen jasa. Elemen-elemsebuie adalah: orang
(people or participant lingkungan fisik dimana jasa diberikan atau Ibuisik
(physical evidenge dan prosespfoces$ jasa itu sendiri”. Sebagai suatu bauran,
elemen-elemen tersebut saling mempengaruhi sata Eamsehingga bila salah
satu tidak tepat pengorganisasiannya akan mempéngdrategi pemasaran jasa
secara keseluruhan. Kotler, Philip dan Amstrondd{20nmenyatakan bahwa jasa
adalah sebagai setiap tindakan atau kegiatan pitzkt yang dapat ditawarkan
kepada pihak lain yang secara esential tidak bemvdan tidak mengakibatkan

kepemilikan sesuatu.
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Produk jasa ada dua macam, yaitu produk jasa indiet produk jasa
konsumen. Produk jasa industri disediakan untularusgsi dalam lingkungan
yang luas, termasuk pengolahan, pertambangan, n@ertaorganisasi dalam
lingkungan yang luas, seperti jasa penelitian, jagmsial, jasa pendidikan, dan
sebagainya. Sedangkan produk jasa konsumen bangaka#lan secara luas
dalam masyarakat seperti jasa hiburan, kesehatamgpbrtasi, perbankan, dan

lain sebagainya.

Menurut Kotler, Philip dan Amstrong (2001) jasa npemyai karakteristik

sebagai berikut :

1) Tidak Berwujud intangible

Jasa berbeda dengan hasil produksi perusahaantidi@salapat dilihat,
diraba, dirasa, didengar, dicium sebelum jasa itbeld Benda atau barang yang
kita beli atau yang kita gunakan sehari-hari adakttuah objek, sebuah alat atau
sebuah benda, sedangkan jasa merupakan perbuatammlan atau sebuah
usaha. Bila kita membeli barang, maka barang tatsdipakai atau ditempatkan
disuatu tempat. Tetapi bila membeli jasa, maka padamnya tidak ada
wujudnya. Bila uang dibayar untuk membeli jasa, angembeli tidak akan
memperoleh tambahan benda-benda yang dapat diteraa&h. Jasa dikonsumsi
tetapi tidak dimiliki. Walaupun penampilan jasa dkili oleh wujud tertentu,
misalnya pesawat atau mobil dapat mewakili jasagyditawarkan oleh taksi.
Namun esensi jasa yang dibeli itu adalah penampilan

2) Tidak Dapat Dipisahkanr(separability
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Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara imerdedak seperti
barag fisik yang diproduksi, disimpan dalam persaqj didistribusikan lewat
berbagai penjuala dan baru kemudian di konsumglar@gkan jasa biasanya
dijual dahulu, kemudian diproduksi dan dikonsunetasa serentak. Misalnya,
jasa yang diberikan oleh sebuah perusahaan pemgramcalon penumpang
membeli tiket, kemudian berangkat dan duduk di rdakabin pesawat, lalu
pesawat menerbangkannya ke tempat tujuannya, patdgpsnumpang itu duduk
dalam kabin pesawat, pada saat itulah jasa dipsdduk

3) Keberagamanvariabillity)

Jasa sangat bervariasi, karena tergantung pada g&éam menyediakan
dan kapan serta dimana jasa itu dilakukan. Misasaya jasa yang diberikan oleh
sebuah maskapai penerbangan yang melayani rutanterpendek dengan
maskapai penerbangan yang melayani rute terbang panjang, akan sangat
berberda.

4) Tidak Tahan Lamaprishabillity)

Jasa tidak dapat disimpan. Seorang calon penumyaargytelah membeli
tiket pesawat untuk tujuan tertentu tetap dikendkiaga administrasi, walaupun
ia tidak jadi berangkat. Tidak tahan lamanya jaiskkt jadi masalah bila
permintaan tetap. Tetapi jika permintaan berflugiuaperusahaan jasa
menghadapi permasalahan yang rumit. Misalnya, padaim-musim liburan
sekolah, tahun baru, musim haji, atau hari raybyuae perusahaan penerbangan
harus mempersiapkan lebih armada pesawat dari ny@asadaripada jika

permintaan sama sepanjang bulan-bulan biasa.



18

E. Customer Relationship Management
1. PengertianCustomer Relationship Management

Manajemen hubungan pelanggan atau biasa diseBustomer
Relationship Managemergdalah sebuah konsep yang relatif baru. Pergeseran
paradigma pemasaran yang terjadi dari transaksmagdeting menjadi relational
marketing membuat perilaku-perilaku  perusahaan ndalanenjalankan
pemasarannya mengalami sedikit perubahan. Perusagbaasahaan mulai
menjalankan konsep ini baru beberapa tahun terakhir

Ada beberapa pendefinisid@ustomer Relationship Managemesgperti
misalnya Shani dan Chalasani (1992:12) yang memdiéfan Customer
Relationship  Management sebagai upaya mengembangkan relasi
berkesinambungan dengan para pelanggan dalam rkgtatengan serangkaian
produk dan jasa terkait. Menurut Chan (2003Gustomer Relationship
Managementdapat didefinisikan sebagai pengenalan setiapnggém secara
lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua dealgan mengelola suatu
hubungan yang saling menguntungkan antara pelardgyagan perusahaan. Dari
sudut pandang yang lain, Schmitt ( 2003:15 ) mendg@kan bahw&ustomer
Relationship Managemerddalah suatu hubungan dengan pelanggan dimana
antara pelanggan yang satu dengan pelanggan yamydadiberlakukan secara
berbeda sesuai dengan kebutuhannya.

Pada konsepCustomer Relationship Managemepérusahaan sangat

menekankan perhatiannya pada usaha untuk selaljalmédmbungan yang baik

dalam jangka panjang dengan konsum@nstomer Relationship Management
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mengindikasikan adanya dua pergeseran dimensi dirpada satu sisi terdapat
suatu pergeseran dari pemikiran transaksi kepadakpan hubungan dan pada
sisi lain pergeseran dari pemikiran berbasis proklefgada pemikiran berbasis
kompetensi. Rangsangan yang ingin dibangkitkan ldarsep ini adalah metode
untuk menarik perhatian, pemeliharaan kepuasamggém serta meningkatkan
dan memanajemen hubungan dengan pelanggan. Beeamadi juga dikatakan

Customer Relationship Managemetdpat memperpanjang umur waktu hidup
untuk terus melakukan transaksi dengan pelanggapatDditarik kesimpulan

bahwa Customer Relationship Managemeatlalah upaya perusahaan untuk

menjalin hubungan baik dan berjangka panjang dekgasumennya.

2. Tujuan Customer Relationship Management

Mengapa perusahaan kini berlomba-lomba untuk rapken strategi
Customer Relationship Managemnfujuan utamaCustomer Relationship
Managementadalah membangun dan mempertahankan basis petarygoe
memiliki relationship commitmenyang kuat sertgrofitable bagi perusahaan
(Tjiptono, 2004: 417). Sedangkan menurut ButtleD{2@3) alasan mendasar yang
mendorong perusahaan membina hubungan dengan kemnssesungguhnya
klasik, yakni motif ekonomi. Perusahaan akan mewnipbrbanyakbenefitsjika
mereka dapat mengidentifikasi, memuaskan dan hkermasmpertahankan
konsumen.

Customer Relationship Manageméetrtujuan untuk menemukduifetime
Value dari pelanggan. Seteldlifetime Valuedidapat, tujuan selanjutnya adalah

bagaimana agdrifetime Valuemasing-masing kelompok pelanggan dapat terus
diperbesar dari tahun ke tahun. Tujuan yang Kketaglalah bagaimana
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menggunakan profit yang didapat dari tujuan pertaach untuk mendapatkan
pelanggan baru dengan biaya yang lebih murah. Dedgmikian, tujuan jangka
panjang dari Customer Relationship Managemeradalah menghasilkan
keuntungan terus-menerus dari dua kelompok pelanggdanggan sekarang dan
pelanggan baru.( Chan, 2003:6 )

Untuk bisa mewujudkan tujuan tersebut, perusama@merlukan waktu
yang tidak sebentar. Hal tersebut berarti perusalpaalu memilikiframework
dalam jangka panjang karena menjalin relasi yarig fa@merlukan waktu yang
tidak sebentar terlebih lagi karakteristik pelanggerusahaan beraneka ragam.
Semakin lama relasi terbina dan dalam relasi tetskédua belah pihak sama-
sama diuntungkan, semakin besar peluang pelanggak puas bahkan loyal
kepada perusahaan bahkan mungkin pelanggan akagardesenang hati
menceritakan pengalaman positifnya dan merekom#@aaperusahaan kepada
lingkungan sekitarnyaBenefitlangsung dan tidak langsung tersebut menjadi titik

penting dari tujuan implementasiustomer Relationship Managemedlam

strategi pemasaran perusahaan.

3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Customer Relationship Management
Dalam menerapkarCustomer Relationship Managememda beberapa
faktor yang mempengaruhinya. Dengan memperhatikeorf-faktor tersebut
maka diharapkan tujuan daustomer Relationship Managemelatpat tercapai.
Robinette (2001:125) menjelaskan bahwa ada emfpairfgang mempengaruhi
Customer Relationship Managemeantara lain keuntungan bersama, komitmen,

kebenaran dan komunikasi.
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Faktor yang pertama yaitautual benefiteitau keuntungan bersama dalam
strategi ini perusahaan dan pelanggan harus same-g@ntungkan. Pelanggan
merasa puas dengan produk maupun pelayanan yamgikdib perusahaan
sedangkan perusahaan mendapatkan keuntungan deadgrya transaksi.
Keuntungan bersama sangat diperlukan karena pa#anya setiap orang yang
melakukan transaksi ingin mendapatkasemefis atau keuntungan dari transaksi
tersebut. Dalam hal ini khususnya pelanggan pastiginginkan balasan yang
setimpal atas transaksi yang mereka lakukan miaaimreka dapat memperoleh
barang yang berkualitas atau memperoleh pelayamag prima sedangkan pada
perusahaan secara otomatis akan memperoleh keantuthayi segi finansial
yakni laba dari transaksi yang dilakukan.

Menciptakan keuntungan bersama dapat mewujudkantlegan dalam
jangka panjang. Dapat kita ambil perumpamaan apad@langgan secara terus
menerus mendapatkan produk yang berkualitas atiaygpean yang prima dari
perusahaan maka kepuasan mereka akan terpelitinnggz pembelian berulang
akan sangat memungkinkan untuk terjadi. Pembeléaunléng akan memberikan
benefitskepada perusahaan berupa keuntungan finansialsgangkin besar pula.
Apabila pelanggan sudah loyal, keuntungan yangpdittan perusahaan akan
bertambah yakni sarana promosi gratis karena pgdangyang loyal akan
mempromosikan produknya kepada lingkungan di sekita

Bank Jawa Timur berupaya secara maksimal untuk regkamn
keuntungan kepada nasabahnya. Keuntungan yanglipenasabahnya selain

rasa aman dan nyaman dalam menyimpan dana mereka kgmudahan-
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kemudahan yang diberikan oleh Bank Jawa Timur Sepesalnya kemudahan
dalam membuka rekening baru. Selain itu keunturiganpa biaya administrasi
yang kecil dalam beberapa jenis tabungan. Keunturiigensial lainnya tentu
saja keuntungan berupa bunga yang diberikan sadama

Faktor yang kedua adalah komitmen. Menurut Jasfé2005:179 )
komitmen adalah rasa saling percaya diantara ifed yang menjalin
hubungan, baik secara tersirat (implisit) maupungyéidak tersirat (eksplisit)
bahwa hubungan mereka akan berlangsung terus-nsedaru masing-masing
menjaga agar janji di antara mereka tetap terpalitdalah satu janji yang dijaga
oleh perusahaan adalah kesungguhan bank untuk m&erbekualitas yang
terbaik pada perusahaan misalnya kualitas pelaydmanitmen adalah salah satu
hal yang penting dalam mewujudkan hubungan jangkgapg antara perusahaan
dan pelanggannya. Dengan tidak adanya komitmen tgngpta, akan sulit bagi
kedua belah pihak tersebut untuk menjalin hubuigagka panjang.

Komitmen adalah merupakan orientasi jangka panjdatam suatu
hubungan termasuk keinginan untuk mempertahankbongan itu. Bagi bisnis
yang memiliki tingkat persaingan yang tinggi, sépisalnya bisnis perbankan,
hal ini mengimplikasikan bahwa kemampuan perusaha#nk mewujudkan
hubungan yang tahan lama dengan nasabah tidak threydgukan oleh aksi
perusahaan itu sendiri, melainkan juga oleh aksa gzesaingnya. Apabila
perusahaan sudah berhasil mewujudkan komitmen aant@ia dengan

pelanggannya, maka resiko persaingan dapat dimiisim@&omitmen pelanggan
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kepada perusahaan akan menciptakan kekebalan aeripmdmosi produk dari
pesaing.

Secara umum ada dua tipe komitmen yang berbeda galaulativedan
affective (Peppers and Rogers, 2004:46plculative commitmenberhubungan
dengan tipe instrument dari komitmen dan sebagaigean dari kebutuhan untuk
mempertahankarelationshipyang disebabkan oleh adanya manfaat ekonomi dan
switching cost Calculative commitmentihasilkan dari analisis ekonomi dari
biaya dan manfaat dengan membuat komitm&alculative commitment
berhubungan negatif dengan kepercayaan dan didasddei perhitungan biaya
dan benefis sehingga tidak kondusif bagi perkembangan huburigagka
panjang karena apabila pesaing dapat menawarkamukgan secara finansial
kepada pelanggan, maka pelanggan akan dengan nhetahh ke produk
pesaing. Namuaffective commitmernimbul karena adanya ikatan emosional dan
bukan karena alasan ekonorAifective commitmergecara positif berhubungan
dengan kepercayaan dan mendukbagefit relationshiplalam waktu yang lebih
lama, menurunkaopportunismdan keinginan untuk memecahkan konflik secara
damai. Affective commitmenyang tumbuh dalam diri pelanggan akan sangat
menguntungkan perusahaan karena secara otomafisttikekebalan pelanggan
akan promosi produk dari pesaing ting§jffective commitmeriiasanya tumbuh
di dalam diri pelanggan yang sudah loyal atau flna¢rhadap produk
perusahaan.

Faktor yang ketiga adaladuthenticityatau kebenaran. Perusahaan harus

menanggapi keluhan atau kebutuhan dari pelanggagadesungguh-sungguh.
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Dalam menjalin hubungan dengan pelanggan harusasemichn kejujuran,
kebenaran sehingga akan mempercepat perkembandamdanm perusahaan
dengan pelanggan. Robinette ( 2001: 126) menjatadkia perhatian tidak
sungguh-sungguh maka konsumen akan pergi dan habuakan mengalami
kemunduran. Apresiasi yang diekspresikan secaraggsimsungguh akan
diperhatikan dan akan memacu perkembangan hubungan.

Faktorauthencityatau kebenaran juga merupakan salah satu fakitinge
dalam penciptaan hubungan baik dengan pelanggasa Parusahaan pada
umumnya memilikicutomer service yakni bagian yang secara khusus melayani
keluhan pelanggan. Pelanggan yang kecewa akan |tatalpkepada perusahaan
jilka perusahaan menanggapi keluhannya secara fpo§lada umumnya
perusahaan akan meminta maaf atas kekecewaan yandpuikan kepada
pelanggannya. Dengan begitu pelanggan yang keckeavamerasa didengar dan
dihargai serta keluhannya telah terakomodir. Péama pun dapat
mengklarifikasi secara positif kepada pelanggargy@tewa sehingga pelanggan
akan memahami apa yang sebenarnya terjadi. Dergyaiptanya hubungan
seperti ini, maka kedua belah pihak akan merasmayadalam hubungan dan
hubungan jangka panjang dapat terjalin.

Faktor yang terakhir adalah komunikasi. Komunikasrupakan salah
satu karakteristik fundamental dari sebuah huburnygeny berjalan dengan baik.
Terhambatnya komunikasi dapat memungkinkan suabwrigan dapat menjadi
buruk demikian juga yang terjadi dalam hubunganarantperusahaan dan

pelanggannya.
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Komunikasi yang dimaksud dalam hal ini adalah koikasi dua arah,
yakni antara nasabah dan juga perusahaan. Nasapah miengkomunikasikan
tentang keinginan, pendapat, kepuasan maupun kptidaannya kepada
perusahaan dengan leluasa begitu pula perusaherisaRaan dapat menanggapi
dan mengkomunikasikan segala keluhan, kebutuhan k#@mginan nasabah
maupun hal yang dapat membantu nasabah dalam greseskaian produk atau
layanan jasa perusahaan. Komunikasi yang baik deagan mudah mempererat
koneksi yang telah terjalin antara pelanggan damsphaan. Dengan adanya
komunikasi dua arah yang baik, maka masing-masiiigkpakan merasa
didengarkan dan dihargai.

Melalui komunikasi pula perusahaan dapat menunjukgarhatiannya
kepada nasabahnya. Perhatian yang diberikan bikduimganyak cara, misalnya
saja pemberian informasi kepada nasabah mengevdiilpdan layanan dari bank
yang dapat memberikan kemudahan kepada nasabahin Sal, bentuk
komunikasi yang dilakukan oleh bank adalah pelayapang ramah seperti
menyapa nhasabah yang masuk dan menanyakan keperisamah. Bentuk-
bentuk komunikasi tersebut terlihat sepele namuabitgp komunikasi tersebut
dilakukan secara konsisten maka nasabah akan nditesgai dan diperhatikan
oleh perusahaan.

Komunikasi menjadi sangat penting karena sebualurigan tidak akan
termulai tanpa adanya komunikasi. Menurut Tjiptor{@d004:43) untuk
mewujudkan komunikasi organisasi yang efektif dibkin lima macam

keterampilan pokok yaitu mendengarkdist¢ning, memberi dan menerima
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umpan balik feedback skills menunjukkan ketegasaasSertivenegs menangani
konflik (resolving conflict, serta memecahkan masalphoplem solviny Kelima
keterampilan pokok tersebut diperlukan untuk mewdkgn komunikasi yang

ideal antara perusahaan dan nasabahnya.

4. Manfaat Customer Relationship Management

Beberapa manfaat yang diperoleh dari penerapkationship maketing
antara lain :

a) Adanya penerimaaprofit margin dari penjualan di masa depan dan
konsumen yang loyal, hal ini sangat berlawanan aengersi paradigma mikro
ekonomi yang mengatakan bahwa tidak ada loyalitaskmen, tidak adarand
equity, tidak ada pembelian ulang, tidak ada komitmernukitansaksi di masa
depan. Setiap pembelian dan penjualan mengasumbgdawa masing-masing
dimotivasi oleh kepentingan diri sendiri dan behasamemaksimumkan
kepuasannya melalui transakslationship hanya akan merugikan,yang menjadi
pengatur adalah harga. Pada kenyataannya, loydéfz dibangun dalam jangka
panjang.

b) Ada peluang untuk produk lain kepada pelanggan wamga, hal ini
mencerminkan suatu konsdpand equitydan peluang perluasan merk untuk
produk-produk yang berhubungan.

c) Ada berita dari mulut ke mulutwwprd of mouth yang positif dari
pelanggan yang terpuaskan dan adanya penjualanpihk-pihak lain yang

terpengaruh oleh informasi tersebut.
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d) Pendekatan ini dapat meningkatkan kualitas pelayaten produk
karena ada peluang yang cukup besar untuk adany@rkasi atas harapan-
harapan pelanggan melalui komunikasi, pengalam#adir dari perusahaan,
berita mulut-mulut yang positif dan terpenuhinyakeihan pribadi.

e) Hubungan baik dalam jangka panjang dapat memungRink
perusahaan untuk bergerak satu langkah lebih nmepmdperolehan informasi
pemasaran yang dapat bermanfaat untuk keperluamasnanaupun untuk
pemuasan konsumen secara kompetitif dan proaktif.

f) Jalinan kerjasama jangka panjang juga berpotengikumenekan
biaya-biaya untuk penelitian pemasaran, biaya pgarean keluhan, dan biaya-
biaya untuk menarik minat pembeli melalui taktikmosi.

g) Bagi beberapa jenis usaha atau produk, pendekaiaberpotensi
untuk mengembangkan pelanggan seolah-olah sebagganb atau karyawan
perusahaan. Pelanggan yang memiliki keterlibataggtidan merasa diterima
serta dipercaya oleh perusahaan dapat melakukatiriseeberapa bagian dari
unsure pelayanan tanpa imbalan.

F. Kepuasan Pelanggan
1. Definisi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama setiapateegipemasaran.
Pemasar menggunakan berbagai upaya untuk menakepaasan pelanggan
karena dengan kepuasan pelanggan yang dapat whisdit diharapkan pelanggan
dapat melakukan pembelian ulang. Selain itu, kepuaglanggan dapat menjadi

salah satu indikator terbaik untuk laba masa dé¢patler,2002:25).
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Kata kepuasan atesatisfactionberasal dari bahasa latin “satis” (artinya

cukup baik, memadai) dan ‘facio” (melakukan ataunieat). Secara sederhana

kepuasan dapat diartikan sebagai ‘upaya pemenubsumts’ atau ‘membuat

sesuatu memadai’ ( Tjiptono,2004:349). Sementaua Kottler ( 2002:27 )

mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan adalah ttipgka@saan seseorang

setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yamgSakan dengan harapannya.

Altern

Tabel 2.2
atif definisi kepuasan pelanggan

Perspektif

Definisi Kepuasan Pelanggan

Normative deficit definition

kultural yang dapat diterima

diperlakukan secara adil.

Attributional definition

tidaknya konfirmasi harapan, namun juga @
sumber penyebab diskonfirmasi.

Sumber : Hunt ( 1991: 109-

110)

Pada prinsipnya, definisi kepuasan pelanggan ddisédsifikasikan ke

Kepuasan tidak hanya diigkan oleh ada

Perbandingan antara hasil aktual dengan hasil

dari

erk

Equity definition Perbandingan perolehan atau keugén yang
didapatkan dari pertukaran social. Bila perolehan
tersebut tidak sama maka pihak yang dirugikan
akan tidak puas.

Normative standard Perbandingan antara hasil aktual dengan

definition ekspektasi standar pelanggan (yang dibentuk
pengalaman dan keyakinan mengenai tingfkat
kinerja yang seharusnya ia terima dari m
tertentu.)

Procedural fairnessKepuasan merupakan fungsi dari

definition keyakinan/persepsi konsumen bahwa ia telah

dalam lima kategori pokok, yakni perspektif defisgrmative, ekuitas/keadilan,



29

standar normative, keadilan procedural, dan atidma$ ( Hunt, 1991:101 ).
Kelima definisi tersebut dapat dijabarkan padaltatie

Kepuasan berkaitan erat dengan kinerja produk. &sgan
menitikberatkan kepada kesesuaian harapan dengarjskiproduk. Berdasarkan
konsumsi atau pemakaian produk/merk tertentu dga merk lainnya dalam
kelas produk yang sama, pelanggan membentuk harggamengenai kinerja

seharusnya dari merk yang bersangkutan.

Pemakaian Produk

A A 4

Harapan Akan Konfirmasi/diskonfir Evaluasi Kinerja/
Kinerja Produk > masi harapan < KepuasarProduk []
N A
Evaluasi terhadap Respon P Atribusi Penyebab
Keadilan Pertukaran Emns<inna Kinerja Produk
A
Kepuasan/Ketidakpuas

an Pelannn:z

Sumber : Mowen ( 1995:512 )

Gambar 2.1
Model kepuasan/Ketidakpuasan Pelanggan

Untuk menggambarkan siklus kepuasan maka Mowen 95 1%$12)
membuat sebuah model yang melibatkan faktor-faktorg lain sebagaimana
ditunjukkan pada gambar 2.1. Model yang dikemukakaleh Mowen
menggambarkan bahwa kepuasan/ketidakpuasan pefandoaulai setelah

pemakaian produk. Setelah itu proses menentukguakan/ketidakpuasan
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berlanjut dan ditentukan oleh beberapa faktor sepwrapan akan kinerja,
evaluasi kinerja, konfirmasi/diskofirmasi harapaam catribusi penyebab kinerja
produk. Faktor-faktor tersebut mempengaruhi respemosional yang

menentukan kepuasan/ketidakpuasan pelanggan.

2. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Menurut Alma (2004:285) ada beberapa cara menguiepuasan
pelanggan, yaitu :

1) Complaint and suggestidsistem keluhan dan saran)

Banyak perusahaan membuka kotak saran dan menkghabhan yang
dialami oleh pelanggan. Ada juga perusahaan yanghee amplop yang telah
ditulis alamat perusahaan untuk digunakan sebagana menyampaikan saran
dan kritik oleh pelanggan kepada perusahaan. skmarkritik tersebut juga dapat
disampaikan melalui kartu komentar, customer hw tian telepon bebas pulsa.
Informasi ini dapat memberikan ide dan masukan #apperusahaaan yang
memungkinkan. Perusahaan dapat dengan cepat misnuEsit dan tanggap
terhadap kritik dan saran tersebut.

2) Customer Satisfaction Survésurvey kepuasan pelanggan)

Dalam hal ini perusahaan melakukan survey untukdeteksi komentar
pelanggan. Survey dapat dilakukan melaui pos, eeleptau wawancara pribadi
atau angket yang dibagikan kepada pelanggan.

3) Ghost Shoppin@pembeli bayangan)

Dalam hal ini perusahaan menyuruh orang sebagaib@éenkepada
perusahaan lain atau ke perusahaannya sendiri. diemisteri ini melaporkan
keunggulan dan kelemahan pelayan yang melayaniyga dilaporkan segala
sesuatu yang bermanfaat untuk bahan pengambilatussm oleh manajemen.

4) Lost Customer Analys{#\nalisa Pelanggan Hilang)

Langganan yang hilang coba dihubungi. Mereka dininintuk
mengungkapkan mengapa mereka berhenti, pindah kesgh@an lain, adakah
suatu masalah yang terjadi yang tidak bisa diatei terlambat diatasi. Dari
kontak semacam ini akan diperoleh informasi dannakemperbaiki kinerja
perusahaan sendiri agar tidak ada lagi pelanggam lgai.

3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Menurut Zheithaml dan Bitner (2003:87) ada beberé&gueor yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan, antara lain :
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1) Fitur produk dan jasa

Kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa sesigrafikan
dipengaruhi oleh evaluasi pelanggan terhadap fitaduk atau jasa. untuk jenis
usaha ritel fitur yang penting seperti misalnyaykaran yang sangat membantu
dan sopan, ruang transaksi yang nyaman, sarangapata yang menyenangkan
dan sebagainya.
2) Emosi pelanggan

Emosi juga dapat mempengaruhi persepsi pelanggaadgp produk atau
jasa. Emosi dapat stabil, seperti keadaan pikitan @erasaan atau kepuasan
hidup. Pikiran atau perasaan pelanggan dapat meyapén respon pelanggan
terhadap barang atau jasa yang ditawarkan olelsgteman. Emosi spesifik juga
dapat disebabkan oleh pengalaman konsumsi. Emasiif pseperti perasaan
bahagia, senang, gembira akan meningkatkan kepyssanggan. Sebaliknya
emosi seperti kesedihan, duka, penyesalan dan kbarardapat menurunkan
kepuasan pelanggan.
3) Atribusi untuk keberhasilan atau kegagalan jasa

Atribusi penyebab yang dirasakan dari suatu pesmstmempengaruhi
persepsi dari kepuasan. Ketika pelanggan dikejutkbaih hasil, pelanggan
cenderung untuk melihat alasan dan penilaian meteksadap alasan dapat
mempengaruhi kepuasan.
4) Persepsi terhadap kewajaran dan keadilan

Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh perseganggan terhadap
kewajaran dan keadilan. Pelanggan bertanya kepi@idanereka: apakah saya
diperlakukan secara baik dibandingkan dengan pgamtain? Apakah pelanggan
lain mendapatkan pelayanan yang lebih baik, atalitks jasa yang lebih baik?
Apakah saya membayar dengan harga yang wajar yasak yang saya beli?
Dugaan mengenai equity dan fairness adalah pei@gy persepsi kepuasan
pelanggan terhadap produk atau jasa.
5) Pelanggan lain, keluarga dan rekan kerja

Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh orangNéisalnya kepuasan
terhadap perjalanan liburan keluarga adalah fenargang dinamis, dipengaruhi
oleh reaksi dan ekspresi oleh anggota keluarganseliduran. Kemudian apakah
ekspresi kepuasan atau ketidakpuasan anggota geluarhadap perjalanan
dipegaruhi oleh cerita yang diceritakan kembalintiea keluarga dan memori
mengenai suatu peristiwa.

G. Loyalitas Pelanggan
1. Definisi Loyalitas Pelanggan
Salah satu tujuan puncak implementasi strategi paraa adalah untuk

mencapai loyalitas pelanggan. Loyalitas adalah migan perilaku untuk

melakukan pembelian secara berulang-ulang dan umeinbangun kesetiaan
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pelanggan terhadap suatu produk/jasa yang dihasitdah badan usaha (
Musanto, 2004:128 ). Senada dengan Musanto, SmetMdaal ( 2004: 155 )

mengemukakan bahwa loyalitas adalah komimten pgéangtas suatu merk,
toko atau pemasok berdasarkan sikap yang sangdif pas tercermin dalam

pembelian ulang yang konsisten.

Chan (2003:17) menjelaskan bahwa loyalitas pelamdgaus dibangun
dengan usaha keras dalam bentuk personalisasipmize marketing program
atau disebut jugaone-to-one marketing Oleh sebab itu, untuk menjamin
terjadinya pembelian berulang dari pelanggan yaamas konsep 2 pilar
berkembang menjadi 3 pilar. Tiga pilar loyalitaslapggan eraCustomer
Relationship Managemenyang menekankan pada penempatan pelanggan di
tengah pusaran dapat dilihat pada gambar 2.2.

Loyalitas pelanggan merupakan tujuan pokok darilemgntasi strategi
pemasaran. Berdasarkan beberapa definisi di atgsmt ddigambarkan bahwa
loyalitas adalah hasil positif dan dapat membawek epositif pula bagi
perusahaan. Dengan tercapainya loyalitas pelanggsarapkan pelanggan dapat
melakukan pembelian berulang. Terlebih lagi jikagkiat loyalitas tinggi,
pelanggan akan dengan senang hati merekomendagpikatuk perusahaan
dengan melakukan gethok tular yang positif.

Loyalitas pelanggan yang didukung oleh ketiga pfldarand,valuedan
Customer Relationship Managempentelihat dari sudut pandang berbeda dalam

usahanya untuk menghasilkan profit bagi perusahaameletakkan pelanggan,



33

bukan produk yang menguntungkan atau merk yang Budengah pusaran

aktivitas bisnis yang dijalankan perusahaan.

Value Brand

A
\ 4

Pelanggan

Relationship
Marketing

y

A

Gambar 2.2
Tiga Pilar Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan pada erationship maketingidak lagi semata-mata
disebabkan olelialug baik yang berasal dari kualitas produk, harga d&divery
namun lebih mengarah kenique needyaitu kebutuhan unik antara pelanggan
satu dengan pelanggan yang lainnya. Pelanggan digapa dengan nama. Inilah
yang membedakan antara kongepstomer Relationship Managemedgngan
conventional marketing.

Dua kondisi penting yang berhubungan dengan |I@agmlédalah retensi
pelanggan dustomer retention dan total pangsa pelanggatotél share of

customer)(Griffin,2003:5). Retensi pelanggan menjelaskanadaya hubungan
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dengan pelanggan. Tingkat retensi pelanggan agekdentase pelanggan yang
telah memenuhi sejumlah pembelian ulang selamagemwaktu yang terbatas.
Pangsa pelanggan suatu perusahaan menunjukkanntpsesedari
anggaran pelanggan yang dibelanjakan ke perusabesebut. Misalnya, suatu
perusahaan menangkap 100%, atau total, pangsagpelarbila pelanggan itu
menghabiskan seluruh anggaran bagi produk atau jesay ditawarkan
perusahaan tersebut untuk membeli ke perusahasebtdr Bilamana pesaing
menangkap presentase tertentu dari anggaran pealangwmka perusahaan telah
kehilangan bagian, atau pangsa, pelanggan sebasgrbgrhasil ditangkap oleh

pesaing.

2. Karakteristik Loyalitas
Zeithaml dan Bitner (2000:201) menyatakan bahwaltaristik loyalitas
pelanggan yang didasarkan pada dimensi perilaku d@dmp adalah
merekomendasikan hal-hal positif untuk perusahaapa#a orang lain,
melakukan bisnis lebih banyak dengan perusahaanada yang akan datang,
mempertimbangkan perusahaan sebagai pilihan pertdimmasa yang akan
datang. Lebih lanjut menurut Gaffar ( 2007:74 ) aglmpat karakteristik
pelanggan yang loyal, antara lain :
1) Melakukan pembelian ulangepeat purchasejerhadap produk/jasa yang
telah menjadi pilihannya.
2) Tidak mudah terpengaruh atau tertarik dengan peam@ayaoduk/jasa lain.
3) Menarik pelanggan baru untuk perusahaan (pencipfaaspek bagi
perusahaan) dengan merekomendasikan kepada onmang la

4) Membeli di luar lini produk atau jageeward)
3. Tahap Pertumbuhan Loyalitas Pelanggan
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Griffin ( 2003:35) menyatakan bahwa loyalitas mdmilbeberapa

tingkatan antara lain :

1)
2)

3)

4)
5)

6)

7

Suspect yaitu orang yang mungkin membeli produk ataa @erusahaan
Prospect yaitu orang-orang yang membutuhkan produk atawa jas
perusahaan dan memiliki kemampuan membeli.

Disqualified prospectyaitu prospect yang telah mengetahui keberadaan
barang/jasa tertentu tetapi tidak mempunyai kemampuntuk membeli
barang/jasa tersebut.

First time customeyaitu pelanggan yang membeli untuk pertama kali da
masih menjadi konsumen baru

Repeat customeyaitu konsumen yang telah melakukan pembelian sutu
produk sebanyak dua kali atau lebih

Clients yaitu pelanggan yang membeli semua barang/jasg wareka
butuhkan dan membeli secara teratur. Mereka manfilibungan yang
kuat dengan perusahaan sehingga membuat mereKadwizalap tarikan
pesaing.

Advocates seperti clients mereka juga membeli apapun ymmgsahaan
jual dan ia gunakan secara teratur. Tetapi, pelmgagda tahap ini sudah
merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunpkaduk/jasa
dari perusahaan. Mereka membicarakan perusahaanakukan
pemasaran bagi perusahaan dan membawa pelanggan kbpada
perusahaan.

Advocates
Client |
Profits
Repeat Customer Starts
here

First Time Customer

Disqualified Prospect

Prospect

Suspect

Sumber : Griffin, 2003.

Gambar 2.3
The Loyalty Pyramid
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3. Jenis —jenis Loyalitas
Menurut Griffin ( 2003:22 ) ada empat jenis loyaditantara lain :

1) Tanpa Loyalitas

Untuk berbagai alasan, pelanggan tidak mengembandkgalitas
terhadap produk atau jasa tertentu. Hal ini terjaidisanya apabila seorang
pelanggan menganggap transaksinya sebagai trangakg rutin dan tidak
memiliki spesifikasi yang khusus, misalnya sesepngang memotong rambut di
tempat yang berganti-ganti karena ia mencari tempatotong rambut yang
tidak mengantri dan baginya memotong rambut tiddx Bedanya tak peduli
dimana. Secara umum, perusahaan harus menghineiatidik pembeli jenis ini
karena mereka tidak akan pernah menjadi pelanggag pyal. Tantangan bagi
perusahaan adalah menghindari membidik sebanyakkituorang-orang seperti
ini dan lebih memilih pelanggan yang loyalitasngpat dikembangkan.
2) Loyalitas yang Lemah

Keterikatan yang rendah digabung dengan pembeéarnidang yang tinggi
menghasilkan loyalitas yang lemah (inertia loyaltiPelanggan ini membeli
karena kebiasaan. Loyalitas jenis ini paling umarjati pada produk yang sering
dibeli. Pembeli ini rentan beralih ke produk pegayang dapat menunjukkan
manfaat yang jelas.
3) Loyalitas Tersembunyi

Tingkat preferensi yang relative tinggi digabunggken tingkat pembelian
berulang yang rendah menunjukkan loyalitas terseryib(latent loyalty). Bila
pelanggan memiliki loyalitas tersembunyi, pengasitbasi dan bukan pengaruh
sikap yang menentukan pembelian berulang. Pengsitubsi yang dimaksud
misalnya ajakan dari orang sekitar dan lain-lain.
4) Loyalitas Premium

Loyalitas ini adalah loyalitas yang paling dapatndikatkan, terjadi bila
ada tingkat keterikatan yang tinggi dan tingkat pelan berulang yang juga
tinggi. Ini merupakan jenis loyalitas yang lebilsukai untuk semua pelanggan di
setiap perusahaan. Pada tingkat preferensi palnggittersebut, orang bangga
karena menemukan dan menggunakan produk tertemtusdaang membagi
pengetahuan meeka dengan rekan dan keluarga.

H. Hubungan antara Customer Relationship Management dengan Kepuasan
dan Dampaknya Kepada Loyalitas Pelanggan
Strategi pemasaran perusahaan saat ini telah naenigglerubahan

orientasi yakni bermula dari pemasaran transakkidaa pemasaran berbasis

hubungan. Strategi pemasaran berbasis hubunganb&aa dikenal dengan
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Customer Relationship Managemetinbul dari kesadaran bahwa pelanggan
adalah aset yang dimiliki oleh perusahaan. Perasatremiliki kewajiban untuk
menjaga dan memelihara loyalitas pelanggannya. i Téemi Shoemaker dan
Lewis yang dikutip dalam Wijaya dan Thio (2008:2¢mgatakan bahwa biaya
untuk memperoleh pembeli baru dapat lima kali lebdhal dibandingkan dengan
biaya yang digunakan untuk mempertahankan pelanggsan

Kesadaran untuk mempertahankan pelanggan ini menyrrasahaan
melakukan upaya-upaya untuk mewujudkannya. Roleindtt 2001:125 )
menjelaskan bahw@ustomer Relationship Managemenemiliki 4 faktor yang
mempengaruhinya yakmnutual benefitsatau keuntungan bersama, komitmen,
kebenaran dan komunikasi. melalui keempat faktorseteut diharapkan
implementasi konseBustomer Relationship Managemelaipat terwujud dengan
maksimal.

Perusahaan berusaha mewujudkan keuntungan bengaknakeuntungan
yang diperoleh nasabah dan juga perusahaan. Paamsatemberikan kemudahan
dalam pembukaan rekening baru, biaya administiasj yendah serta pemberian
bunga akan mewujudkan keuntungan kepada nasabata dew@nsial. Selain itu
perusahaan juga berusaha untuk menepati komitmeonyak memberikan
pelayanan yang terbaik untuk nasabahnya sepertjageerkualitas fasilitas-
fasilitasnya dan menjamin kemudahan bertransaksadee nasabah. Bank juga
menjamin kebenaran infomasi yang diberikan kepadsalmahnya, yakni
informasi yang disampaikan sesuai dengan yang aeigm Perusahaan juga

selalu menjalin komunikasi kepada nasabahnya, kakemunikasi adalah awal
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dari terjalinnya hubungan. Pemberian informasi,akezhan yang ditunjukkan
karyawan kepada nasabah menjadi salah satu bentwkurkkasi yang
ditunjukkan perusahaan kepada nasabahnya.

Keempat faktor-faktor Customer Relationship Managemetgrsebut
adalah upaya-upaya yang dilakukan oleh perusahaiauk mnembuat konsumen
mereka puas atas pelayanan yang telah diberikarwujtelnya keuntungan
bersama akan membuat konsumen tidak merasa rugk bekerjasama dengan
perusahaan. Komitmen perusahaan untuk memberik@ygpen yang terbaik
kepada nasabahnya akan membuat nasabah mencapas&epSelain itu, faktor
Customer Relationship Managemenselanjutnya yakni kebenaran bertujuan
untuk memberikan informasi yang sebenar-benarnymde nasabah sehingga
nasabah tidak merasa dicurangi dan kepuasan pun tekeapai. Komunikasi
yang baik antara bank dan perusahaan dapat mevamudkbungan yang
kontinyu sehingga pihak nasabah akan merasa puas.

Kepuasan yang dirasakan oleh nasabah akan membavekankepada
loyalitas. Pelanggan yang loyal tentunya membawaydda keuntungan bagi
perusahaan. Selain melakukan transaksi berulangkaejuga akan dengan
senang hati mempromosikan perusahaan dan meneblaekia positif kepada
orang lain. Melihat keuntungan jangka panjang yditgwarkan, maka konsep
Customer Relationship Managemetalah mutlak perlu untuk diterapkan oleh

perusahaan.
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I. Model Konsep dan Hipotesis
1. Model Konsep

Berdasarkan penjelasan yang telah dipaparkan sebgtu maka dapat
disusun model konsep penelitian. Konsep yang digamalalam penelitian ini
adalah konseg@ustomer Relationship Managemekonsep kepuasan dan konsep
loyalitas. Konsep penelitian ini dapat digambarkaebagaimana yang

ditunjukkan oleh gambar 2.4.

Kepuasan
(2)

Gambar 2.4
Model Konsep

Loyalitas
(Y)

2. Model Hipotesis

Hipotesis merupakan kesimpulan sementara peneliiatlap masalah
dalam penelitiannya dan dapat diuji secara empesdasarkan latar belakang
teori yang dikemukakan sebelumnya maka model hspotdapat dilihat pada
gambar 2.5.
3. Hipotesis

Berdasarkan latar belakang penelitian dan telaari tgang telah
dijelaskan dalam penelitian terdahulu maka peaslitni bertujuan untuk
mengetahui pengaryBustomer Relationship Manageméeerthadap kepuasan dan

loyalitas pelanggan.
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Keuntungan
bersama
(X1)

Komitmen
(X2)

_____ Loyalitas

! (Y)

Kebenaran g
(X3)

Komunikasi v
(X4)

\_ /

Gambar 2.5
Model Hipotesis
Keterangan gambar :
R EERTETEIEEPIE » . Menunjukkan pengaruh secara tidak langsung
—— > : Menunjukkan pengaruh secara langsung

Penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut :
a. Hipotesis 1 : Variabel keuntungan bersama (X1), ikoen (X2), kebenaran
(X3) dan komunikasi (X4) berpengaruh secara simukahadap loyalitas (Y).
b. Hipotesis 2 :Variabel keuntungan bersama (X1), koran (X2), kebenaran
(X3) dan komunikasi (X4) berpengaruh secara patstabdap loyalitas (Y).
c. Hipotesis 3: Variabel keuntungan bersama (X1), koran (X2), kebenaran

(X3) dan komunikasi (X4) berpengaruh secara simutexhadap kepuasan

).
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d. Hipotesis 4 : Variabel keuntungan bersama (X1), ikmen (X2), kebenaran
(X3) dan komunikasi (X4) berpengaruh secara parsiahdap kepuasan (Z).

e. Hipotesis 5 : Variabel kepuasan (Z) berpengaruiagap loyalitas (Y).

f. Hipotesis 6 : Variabel keuntungan bersama (X1), ikoen (X2), kebenaran
(X3) dan komunikasi (X4) berpengaruh secara simukahadap loyalitas (Y)

melalui kepuasan (2).
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BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan perumusan sertandadkan teori yang
telah dipaparkan sebelumnya maka jenis penelitsargyakan digunakan adalah
explanatory researchSingarimbun dan Effendi (2008:5) mengutarakanwaah
explanatory researchatau penelitian eksplanatori adalah penelitian gyan
menjelaskan hubungan kausal antara variabel-vanaéklui pengujian hipotesa
untuk data yang sama. Dalam penelitian ini, jenenefitian eksplanatori
bertujuan untuk mengetahui pengar@ustomer Relationship Management

terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank Jawa. T

B. Konsep, Variabel dan Definisi Operasional
i Konsep

Dalam penelitian, seorang peneliti menggunakalaistiang khusus untuk
menggambarkan secara tepat fenomena yang hendakirgia. Inilah yang
disebut dengan konsep, yakni istilah dan definiangy digunakan untuk
menggambarkan secara abstrak kejadian, keadaampak atau individu yang
menjadi pusat perhatian ilmu sosial. Menurut Suindam Wahyuni (2005:18)
konsep adalah abstraksi atau generalisasi suatilaregau fenomena yang

membutuhkan  beberapa kata untuk menjelaskannya aghpat
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mengkomunikasikannya. Konsep adalah dasar selwmiikpan dan komunikasi.
Konsep yang digunakan dalam penelitian ini antaira |
a. KonsepCustomer Relationship Management

Customer Relationship Managemesécara operasional didefinisikan
sebagai upaya perusahaan dalam menjaga hubungdemyan pelanggan, dalam
hal ini hubungan antara perusahaan perbankan demagabahnya. Konsep ini
memiliki 4 variabel yang terdiri dari keuntungarrdmma, komitmen, kebenaran
dan komunikasi. Penelitian ini akan mengukur begarpengaruh konsep
Customer Relationship Managementerhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggannya melalui keempat variabel yang telsébditkan.
b. Konsep Kepuasan

Kepuasan didefinisikan secara operasional adalateskaian antara
kinerja atau hasil yang ia rasakan dengan haraparviglalui kepuasan yang
dirasakan oleh nasabah maka diharapkan loyalits tkcapai.
C. Konsep Loyalitas Nasabah

Loyalitas memiliki pengertian dorongan perilaku wnt melakukan
pembelian secara berulang-ulang dan untuk membakgeatiaan pelanggan
terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleharbadsaha. Hasil akhir
penelitian ini adalah melalui upaya-upaya perusatdedam menjaga hubungan
dengan pelanggannya, pelanggan akan mewujudkalai@ayatidak loyal.
2. Variabel

Variabel adalah setiap hal dalam penelitian yartgrgea ingin diperoleh.

Beberapa variabel yang digunakan dalam peneliticadalah :
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a. Variabel bebas

Variabel bebas adalah variabel yang menyebabkan raempengaruhi,
yaitu faktor-faktor yang diukur, dimanipulasi atalpilih oleh peneliti untuk
menentukan hubungan antara fenomena yang diobsextzas diamati. Dalam
penelitian ini variabel bebas yang diambil dan dgap mempengaruhi loyalitas
dilambangkan dengan huruf X. Variabel-variabel IBelo@lam penelitian ini
antara lain keuntungan bersamazi)(Xkomitmen (%), kebenaran (¥ dan
komunikasi (%).
b. Variabel antara

Variabel antara adalah faktor-faktor atau aspelelasyang diukur,
dimanipulasi atau dipilih oleh peneliti untuk meté@n apakah variabel tersebut
mengubah hubungan antara variabel bebas dan Vateabat. Variabel antara
dalam penelitian ini dilambangkan dengan huruf fLyieepuasan.
C. Variabel terikat

Variabel terikat adalah faktor-faktor yang diobseivdan diukur untuk
menentukan adanya pengaruh variabel bebas, yéir fgang muncul, atau tidak
muncul, atau berubah sesuai dengan yang diperkanalleh peneliti. Variabel
terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas pgigan dan dilambangkan dengan

huruf Y.

3. Definisi Operasional
Definisi operasional adalah uraian pengertian koretau variabel yang

dinyatakan dalam bentuk yang spesifik dan merup&kieria yang dapat diuji
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secara empiris. Dengan definisi operasional, pendApat mengumpulkan,
mengukur atau menghitung informasi melalui logikepéis.

Konsep yang diuraikan sebagai definisi operasiolaém penelitian ini
adalah pengaruhCustomer Relationship Managemerierhadap loyalitas
pelanggan. Konsep-konsep ini dapat diuraikan méenjadabel dan indikator.
Beberapa uraian definisi operasional dari variaeistomer Relationship
Management
a. Keuntungan Bersama (X

Keuntungan bersama dalam strategi ini memiliki eetign perusahaan
dan nasabah harus sama-sama diuntungkan. Keuntbegseima adalah sebuah
modal penting dalam menjalin hubungan dengan pghkmgkarena dengan
pelanggan merasa diuntungkan maka hubungan yakgkan terjalin. Variabel
keuntungan bersama {)Xdijabarkan dalam indikator-indikator :

1) Kemudahan prosedur yakni kemudahan membuka rekéaing

2) Biaya administrasi

Biaya administrasi yang dimaksud adalah biaya aidtnasi yang
dikenakan kepada tabungan setiap bulannya.

3) Biaya transfer baik kepada sesama rekening Ban& Jawur maupun

bank lain.
b. Komitmen (%)
Komitmen yang dimaksud adalah kemauan dari pihaik lilan nasabah

untuk menjaga janji yang telah disepakati khususnggmji bank untuk
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memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabahabél komitmen ini
memiliki beberapa indikator antara lain :

1) Komitmen Untuk Menjaga Kualitas fasilitas

Kualitas fasilitas meliputi kualitas mesin ATM, Kitas sistem yang
baik (tidak mudah error) serta kualitas produk yamgmiliki
penawaran menarik.

2) Komitmen Untuk Memberikan Kemudahan transaksi

Kemudahan transaksi yaitu kemudahan para nasabatuk un
menemukan outlet transaksi seperti mesin ATM damdkacabang.
C. Kebenaran (%)

Kebenaran meliputi bagaimana perusahaan harus m@aginkeluhan
atau kebutuhan dari nasabah dengan sungguh-suriggiam menjalin hubungan
dengan nasabah harus berdasarkan kejujuran, kebensehingga akan
mempercepat perkembangan hubungan perusahaan deelgaggan. Variabel
kebenaran ini memiliki indikator-indikator sebagarikut :

1) Kebenaran informasi

Kebenaran informasi mengandung pengertian bahwanmafsi yang
diberikan oleh pegawai Bank Jawa Timur sesuai dekgayataannya.

2) Kebenaran informasi nilai tukar mata uang

Kebenaran informasi nilai tukar mata uang adaldiekaran informasi
mengenai nilai tukar mata uang yang sedang berlaku.

3) Pelayanan komplain
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Tabel 3.1
Rekapitulasi Konsep, Variabel dan Indikator

Konsep Variabel Indikator
Customer Keuntungan Bersama |1. Kemudahan prosedur
Relationship (X1) 2. Biaya administrasi bulanan
Managemen(X) 3. Biaya transfer antarbank

Komitmen (X2) 1. Komitmen Untuk Menjaga

Kualitas fasilitas
2. Komitmen Untuk Memberikan
Kemudahan bertransaksi

Kebenaran (X3) 1. Kebenaran infomasi produk
2. Kebenaran informasi nilai
tukar mata uang
3. Pelayanan complain

Komunikasi (X4) 1. Pemberian informasi
2. Keramahan pelayanan

Kepuasan (2) Kepuasan pelanggdn Perasaan aman dan nyaman
(Z.1) 2. Kontinuitas transaksi nasabah
3. Kesesuaian dengan harapan

Loyalitas (Y) Loyalitas pelanggan (Y.1)l. Rekomendasi kepada orang lai
2. Menyebarkan berita positif
3. Tidak mudah terpengaruh

=)

d. Komunikasi (%)

Komunikasi yang dimaksud dalam hal ini adalah koikasi dua arah,
yakni antara nasabah dan juga perusahaan. Perndadrasaha untuk melakukan
komunikasi kepada nasabah yang bertujuan untuk jodkan hubungan yang
baik dengan nasabah. Selain itu, komunikasi yatakukan oleh perusahaan

dapat berupa pemberian informasi mengenai produklayanan yang disediakan
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oleh perusahaan. Variabel komunikasi ini memilikdikator-indikator sebagai
berikut :
1) Pemberian informasi
Pemberian informasi meliputi upaya perusahaan unteknberikan
informasi-informasi yang berkaitan dengan produkupus layanan
bank yang dapat mempermudah transaksi.
2) Keramahan karyawan
Keramahan yang ditunjukkan oleh karyawan saat mdsalerada di
dalam kantor misalnya dengan mengucapkan salamanmgakan

kebutuhan nasabah dan melemparkan senyum.

Daftar rekapitulasi konsep, variabel dan item daldédtat pada tabel 3.1.

C. Skala Pengukuran

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitianadalah Skala
Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur sikaggendapat dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomsiah €8ugiyono, 2009:39 ).
Dengan skala Likert maka variabel yang akan didijabarkan menjadi indikator
variabel kemudian indikator tersebut dijadikan gghditik tolak untuk menyusun
item-item instrument yang dapat berupa pertanytan@ernyataan.

Cara pengukuran adalah dengan menghadapkan seesmogden dengan
sebuah pernyataan dan kemudian diminta untuk mekabejawaban yang
kemudain jawaban tersebut diberikan skor :

1. Jawaban sangat tidak setuju diberi skor 1

2. Jawaban tidak setuju diberi skor 2
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3. Jawaban netral diberi skor 3
4. Jawaban setuju diberi skor 4

5. Jawaban sangat setuju diberi skor 5

D. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel
1. Populasi

Populasi adalah kelompok apa yang diminati dalanelg@n itu, yaitu
kelompok yang akan dikenakan atau diterapi hasili geenelitian itu (
Sigit,1999:62). Semua anggota populasi memiliki doapa kesamaan atau
karakteristik. Pada penelitian ini populasi yananabil adalah nasabd&ank Jawa
Timur cabang Gedung Inbis Kota Malang. Lokasi p&ael diambil karena Bank
Jawa Timur dianggap sesuai dengan tema peneliiag giambil yakni mengenai

Customer Relationship Managementiunia perbankan.

2. Sampel

Menurut Sumarni dan Wahyuni (2005:70) sampel adb&dian populasi
yang digunakan untuk memperkirakan karakteristipybasi. Karena populasi
belum diketahui maka rumus yang digunakan untukemierkan besarnya sampel

adalah rumus Machin.

. _1l 1+P
”_2“[1—10]
Z1-a+Z1+ p)
n:(tij-l-?)
) _1l 1+P
p—zn[l_P]
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Keterangan:
n = Ukuran Sampel
Za = Harga yang diperoleh dari tabel normal baku derajpha yang
ditentukan
ZpB = Harga yang diperoleh dari tabel normal baku denbata
ditentukan
P = Koefisien korelasi terkecil yang diharapkan atapideteksi

secara signifikan
Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah sampel gkag digunakan

adalah sebagai berikut:

o\
p=sn[T—Fa]
5 D[ 170
p=s "[1—P]
_ 1, 1403
20153
1 1,3
—Eln[a]

>In(1,857142857)

% 0,619039208

= 0,309519604

. (Z1- a+ Z1+ py+3
UZP

1,645+1,645)

= 3
( 0,095802385 4

=112,9836173 + 3

= 115,983573



51

Berdasarkan pertimbangan bahwa nilai r terendaly dgperkirakan akan
diperoleh melalui penelitian ini adalah r=0,850,05 pada pengujian dua arah
danp=0,01, maka akan diperoleh n (minimum) = 115, mskapel yang didapat
adalah 116 orang nasabah Bank Jawa Timur cabanomgedbis JI. Veteran 10-

11 Malang.

3. Teknik Pengambilan Sampel

Pada penelitian ini teknik pengambilan sampel ddataidental sampling
yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetyddin siapa saja yang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakelpagai sampel, bila
dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocokagai sumber data
(Sugiyono, 2005:77). Pengambilan sampel dalam pimmeini dilakukan kepada

nasabalBank Jawa Timur cabargedung Inbis Jl. Veteran 10-11 Malang.

E. Pengumpulan Data
1. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian merupakan suatu tempat atau afiadimana penelitian
tersebut akan dilakukan. Penelitian ini akan déalekan di Bank Jawa Timur
cabang Gedung Inbis Kota Malang. Lokasi dipilihétee mudah dijangkau dan
dianggap sesuai dengan rencana penelitian yartgmkten oleh penulis.
2. Sumber Data

Data adalah sekumpulan fakta yang telah terjadmifile arti, dan dapat

disimpan serta dapat diatur sedemikian rupa sehidgpat menjadi sebuah form
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yang dapat digunakan untuk berbagai tujuan. Dalanelgian ini data yang dapat
dikumpulkan yaitu :
a. Data primer
Data primer adalah data yang diperoleh penelitisetangsung (dari
tangan pertama). Data primer dalam penelitian idaghtkan dari penyebaran
kuesioner kepada pengunjurigank Jawa Timur cabang Gedung Inbis Kota
Malang
b. Data sekunder
Data sekunder adalah data yapgrdieh peneliti dari sumber yang
sudah ada. Data sekunder ini diperoleh melaluiystgkaan atau dari penelitian

terdahulu.

3. Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dapat menggunakan data primerumasgkunder.
Pemilihan teknik pengumpulan data tergantung pasfan@salahan yang akan
dikaji. Teknik pengumpulan data yang digunakan ranitan :

a. Kuesioner

Kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan dataatheogra meminta

kepada responden untuk menulis sendiri atas peranpeneliti yang termuat
dalam kuesioner ( Sigit, 1999:76). Responden adatahg yang memberikan
tanggapan (respon) atau menjawab pertanyaan-padaryang diajukan.

b. Wawancara
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Wawancara merupakan sebuah teknik pengumpularyddtadengan
mencatat jawaban dari responden atas pertanyaan pdgneliti sebagai
pewawancara. Wawancara akan dilakukan kepada pitwak Jawa Timur cabang
Gedung Inbis Malangintuk mendapatkan data tambahan yang mendukuag dat

primer.

F4 Pengujian Instrumen
1. Uji Validitas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkarktihggesahihan suatu
instrument (Hasan, 2008:79). Suatu instrument dikaat valid apabila instrument
tersebut mengukur apa yang hendak diukur. Instrammamiliki validitas yang
tinggi apabila hasilnya sesuai dengan kriteriaamhakrti memiliki kesejajaran
antara instrument dan kriteria. Untuk menguji tiagkvaliditas instrument

digunakan rumus korelasi product moment yaitu :

_ NIXY-EX)EY)
JINI X~ X)’HN XY -(Z )%

rxy

Keterangan :

r = koefisien korelasi
X = item

Y = total variabel

N = banyaknya sampel

Suatu instrumen atatem dikatakan valid apabila nilai koefisien korelasi

atau r > 0,3. Tabel 3.2 berikut ini menyajikan r@kaasi uji validitas.
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Tabel 3.2
Hasil Rekapitulasi Uji Validitas
Variabel ltem Koefisien Korelagi  Keterangan
X1.1 0.777 Valid
Keuntungan Bersama X1.2 0.897 Valid
(X1) X1.3 0.880 Valid
; X2.1 0.854 Valid
Komitmen g} X2.2 0.883 Valid
X3.1 0.775 Valid
Kebenaran (X3) X3.2 0.855 Valid
X3.3 0.799 Valid
o X4.1 0.865 Valid
R & X4.2 0.836 Valid
Y1.1 0.869 Valid
Kepuasan (2) Y1.2 0.849 Valid
Y1.3 0.763 Valid
Z1.1 0.843 Valid
Loyalitas (Y) Z1.2 0.802 Valid
Z1.3 0.690 Valid

Sumber : Lampiran 5

Hasil pengujian validitas yang dipaparkan padalt@2 menunjukkan
nilai r hitung lebih besar dari 0.3 yang berartikator tersebut dapat digunakan
sebagai instrument pada penelitian atau pertanyedganyaan yang diajukan

dapat digunakan untuk mengukur variabel.

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkanubejaana suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkaimapSalat pengukur haruslah
memiliki kemampuan untuk memberikan hasil pengukwedatif konsisten dari
waktu ke waktu ( Subiyanto, 1999:83)

Teknik pengujian reliabilitas adalah dengan menggan nilai Alpha

Cronbach yaitu sebesar 0,6 maka alat ukur yangndigan reliable (handal),
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maka jika kurang dari 0,6 maka tidak reliable (tideandal). Rumus Alpha

Cronbach (Arikunto, 2002:171) adalah :

‘T (Kfj 1)(53 ;zzsg)

X

Keterangan :

a = koefisien reliabilitas

K = jumlah item pertanyaan yang diuji
¥s? = jumlah varians butir

s2 = varians total

Suatu instrument dapat dikatakan reliable apabéailiki nilai koefisien
alpha cronbach lebih dari 0.60 atau lebih. Hasthipengan reliabilitas vaiabel

dapat dilihat di tabel 3.3.

Tabel 3.3
Hasil Rekapitulasi Uji Reliabilitas
No. Variabel Nilai r alpha Keterangan
1. Keuntungan Bersama (X1) 0.810 Reliabel
2. Komitmen (X2) 0.876 Reliabel
e Kebenaran (X3) 0.739 Reliabel
4. Komunikasi (X4) 0.618 Reliabel
5. Kepuasan (2) 0.770 Reliabel
6. Loyalitas (Y) 0.670 Reliabel

Sumber : Lampiran 6

Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwamsa variabel
mempunyai koefisien Alpha yang cukup besar, yaitatds 0,6 sehingga dapat

disimpulkan bahwa semua item-item pengukur variatz kuesioner adalah



56

reliable yang berarti bahwa kuesioner ng digunakan dalam penelitian

merupakan kuesioner yang han

G. Metode Analisis Date

Pada penelitian ini, analisis data yang digunaldaiad analisis deskript
dan analisis jalur.
1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif banyak digunakan untuk merji gambaran sat
variabel misalnya profil perusahaan. kelompok kekglompok konsumen ds
subyek lain tentang karakteristiknya. Analisis dggKK berguna pula untu
menunjukkan pengukuran kondisi atau posisi suagteka Analisis ini dipake
untuk meuliskripsikan karakteristik responden dan distriitesn masin-masing
variabel. Data yang dikumpulkan diedit dan ditabikan dalam tabel kemudii

pembahasan data dalam angka dan perse

2. Analisis Jalur (Path Analysis)

Teknik analisis yang dipakai dalam penelitian idaih Path Analysi.
Alasan penggunaaRath Analysi karenadengan alat ini dapat dijelaskan t
hitung antar variabel dan hubungan mana yang pdiperhitungkan karen
dianggap pentingBerdasarkan peiapat Riduwan dan Kuncoro (2008:116)
beberapa langkah pengujipath analysis/aitu sebagai berikut:

1. Merumuskan hipotesis dan persamstructural

Struktur ;Y =Py Xy o+ Faya Xz 4 Faya X3 +¢l
2. Menghitung koefisien jalur yardidasarkan pada koefisien regresi
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Menggambarkan diagram jalur lengkap, menentukanbstauktur,
merumuskan persamaan struktural yang sesuai hipgtesg diajukan, serta
menghitung koefisien regresi setiap substruktugytatah dirumuskan.
Menghitung koefisien jalur secara simultan (kesgian).

Menghitung koefisien secara individual.

Menguji kesesuaian antar model analisis jalur.

Merangkum ke dalam tabel.

Memaknai dan menyimpulkan.

Jika probabilitas (sig¥ 0,05 maka kiditolak

Jika probabilitas (sig) > 0,05 maka dterima.

NoOA®

Sesuai langkah pengujigpath analysis maka dirumuskan persamaan
struktural dari jalur yang diteliti. Penelitian imnemiliki tiga substruktur jalur
sehingga terdapat empat persamaaan struktural. pepersamaan struktural
tersebut adalah :

Z = pzx1 X1 +pzx2 X2 +pzx3 X3 +pzx4 X4 +pel
Y = pyx1 X1 +pyx2 X2 +pyx3 X3 +pyxa X4 +pe2
Y =pyzZ+e2

Y = pyx1 X1 +pyx2 X2 +pyx3 X3 +pyxa X4 +pyz Z +e4

3. Uji Hipotesis
a) UjiF

Menurut Sugiyono (2009:257) untuk mengetahui adamgngaruh
signifikan atau tidak maka terlebih dahulu dilakuk@engujian dengan analisis F

hitung dengan rumus :

R%/k
(1-R?2)/(n-k-1)

Fpie =

Keterangan :

F = F hitung
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R = koefisien korelasi ganda

=
I

jumlah variabel independen

n = jumlah anggota sampel

Apabila F hitung lebih besar daripada F tabel mbkaotesis (H,)
diterima. Namun apabila F hitung lebih kecil dariabel maka hipotesis ditolak.
Jadi dapat disimpulkan bahwa koefisien yang digérahenunjukkan adanya

pengaruh yang nyata.

b) t hitung
Uji t digunakan untuk menganalisis bila penelitrrheksud mengetahui
pengaruh atau mengetahui hubungan antara variatbepénden dan dependen,

dimana salah satu variabel independennya dibusgi/tBkendalikan.

b
i=—
sb
Keterangan :
b = koefisien regresi
sb = standart error untuk koefisien regresi
t = regresi parsial

Apabila probabilitas t hitung p< 0,05 makaH, ditolak, tetapi jika
probabilitas t hitung pr 0,05 makaH, diterima.H, ditolak berarti variabel bebas

yang diuji mempunyai pengaruh yang signifikan dengariabel terikat.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
1. Sejarah Bank Jawa Timur

Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur, yang dikenajate sebutan
Bank JATIM, didirikan pada tanggal 17 Agustus 19filSurabaya. Landasan
hukum pendirian adalah Akte Notaris Anwar Mahajutliomor 91 tanggal 17
Agustus 1961 dan dilengkapi dengan landasan opeadsiSurat Keputusan
Menteri Keuangan Nomor BUM.9-4-5 tanggal 15 Agust961.

Selanjutnya berdasarkan Undang-Undang Nomor 1314862 tentang
Ketentuan Pokok Bank Pembangunan Daerah dan Urdadgng Nomor 14
Tahun 1967 tentang Pokok-Pokok Perbankan, padantdf@67 dilakukan
penyempurnaan melalui Peraturan Daerah PropingiaDakEngkat | Jawa Timur
Nomor 2 Tahun 1976 yang menyangkut Status Bank Beguman Daerah dari
bentuk Perseroan Terbatas(PT) menjadi Badan UsdhkaMerah(BUMD).

Secara operasional dan seiring dengan perkembaysganmaka pada
tahun 1990 Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur giaikan statusnya dari
Bank Umum menjadi Bank Umum Devisa, hal ini ditép dengan Surat
Keputusan Bank Indonesia Nomor 23/28/KEP/DIR tahggegustus 1990.Untuk
memperkuat permodalan, maka pada tahun 1994 daéakpkrubahan terhadap
Peraturan Daerah Nomor 9 Tahun 1992 tanggal 28 rilese 1992 menjadi
Peraturan Daerah Propinsi Daerah Tingkat | Jawauifidomor 26 Tahun 1994

tanggal 29 Desember 1994 yaitu merubah Struktumédalan/Kepemilikan
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dengan diijinkannya Modal Saham dari Pihak Ketighagai salah satu unsur
kepemilikan dengan komposisi maksimal 30%.

Dalam rangka mempertahankan eksistensi dan menggnlantutan
perbankan saat itu, maka sesuai dengan Rapat Uneamedang Saham Tahun
Buku 1997 telah disetujui perubahan bentuk BadakukRuBank Pembangunan
Daerah menjadi Perseroan Terbatas. Berdasarkarl PaBaraturan Menteri
Dalam Negeri Nomor 1 Tahun 1998 tentang Bentuk Battukum Bank
Pembangunan Daerah, maka pada tanggal 20 Maret D8@8&n Perwakilan
Rakyat Daerah (DPRD) Propinsi Daerah Tingkat | Jdwaur telah mensahkan
Peraturan Daerah Nomor 1 Tahun 1999 tentang PeanbBéntuk Hukum Bank
Pembangunan Daerah Jawa Timur dari Perusahaan Dg@fa) menjadi
Perseroan Terbatas (PT) Bank Pembangunan DaerahTdenur.

Sesuai dengan Akte Notaris R. Sonny Hidayat Yuisty.H. Nomor 1
tanggal 1 Mei 1999 yang telah ditetapkan dengarmatSKeputusan Menteri
Kehakiman Nomor C2-8227.HT.01.01.Th tanggal 5 M99 dan telah
diumumkan dalam Berita Negara Republik Indonesigdal 25 Mei 1999 Nomor
42 Tambahan Berita Negara Republik Indonesia Na3008B, selanjutnya secara
resmi menjadi PT. Bank Pembangunan Daerah JawarTimu

Anggaran Dasar Bank telah mengalami beberapa kalubahan.
Perubahan pada tahun 2006 tercantum dalam aktadyaadapan Notaris Untung
Darnosoewirjo, S.H., No0.108 tanggal 27 April 2006rKkaitan dengan
penambahan kegiatan Unit Usaha Syariah dan pembahdah saham seri A

dan seri B, dan perubahan tersebut telah disahlednMenteri Hukum dan Hak
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Asasi Manusia Republik Indonesia, dalam Surat Kegan No.W10-
00182.HT.01.04-TH.2007 tanggal 7 Februari 2007 uPanan pada tahun 2007
berkaitan dengan tambahan modal dasar Bank dandsisnpumlah saham seri A
dan B, dan perubahan tersebut telah disahkan oéatidvi Hukum dan Hak Asasi
Manusia Republik Indonesia dalam Surat KeputusanCMNJ001HT.01.04-
TH.2007 tanggal 17 Desember 2007.

Di tahun 2008, berdasarkan Berita Acara Rapat UrRemegang Saham
seperti yang dituangkan dalam akta No.56 tangg®dil 2008 yang dibuat oleh
Untung Darnosoewirjo, S.H., berkaitan dengan tarabahodal dasar Bank dan
komposisi jumlah saham seri A dan B dan juga pamjes anggaran dasar
perseroan berdasarkan Undang-undang No.40 Tahui #0flang Perseroan
Terbatas, yang diperbaharui dalam Akta No.38 tang@eDesember 2008 yang
dibuat dihadapan Notaris Untung Darnosoewirjo, Sdén telah memperoleh
persetujuan dari Menteri Hukum dan Hak Asasi MamuRepublik Indonesia
No.AHU-15113.AH.01.02.Tahun 2009 tertanggal 23 A@009. Selanjutnya
Anggaran Dasar telah mengalami beberapa kali peahderakhir dengan Surat
Keputusan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia NombtU-AH.01.10-
31887 tahun 2012 tanggal 31 Agustus.

Seiring dengan perkembangan perekonomian dan dalagha memenuhi
persyaratan sebagai BPD Regional Champion yand salunya parameternya
adalah untuk memperkuat permodalan, maka dilakyk@mibahan Anggaran
Dasar Perseroan berdasarkan Akta Pernyataan Kepufapat Umum Luar

Biasa Perseroan Terbatas Nomor 89 tanggal 25 2pdiP, dibuat oleh Notaris
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Fathiah Helmi, S.H., di Jakarta yang telah mempéropersetujuan dari
Kementerian Hukum dan HAM berdasarkan Surat Keputusllomor AHU-

22728.AH.01.02.Tahun 2012 tanggal 30 April 2012ahedidaftarkan dalam
Daftar Perseroan sesuai dengan Undang Undang @amsdrerbatas dengan
Nomor AHU-0038044.Tahun 2012 Tanggal 30 April 20d@ta berdasarkan
Surat Keputusan Bapepam Nomor tanggal 29 Juni g0f&takan efektif untuk
pernyataan pendaftaran dan kemudian pada tanggaluli22012, PT Bank
Pembangunan Daerah Jawa Timur mencatatkan 20% sghatih Bursa Efek
Indonesia atau menjadi perseroan terbuka dan beméma menjadi PT Bank

Pembangunan Daerah Jawa Timur, Tbk.

2. Visi dan Misi Bank Jawa Timur
a) Visi
1) Menjadi bank yang sehat berkembang secara wajar
2) Memiliki manajemen dan sumber daya manusia yaniggsmnal
b) Misi
1) Mendorong pertumbuhan ekonomi daerah serta ikugerabangkan
usaha kecil dan menengabh.

2) Memperoleh laba optimal.

3) Struktur Organisasi Bank Jawa Timur

Struktur organisasi Bank Jawa Timur dapat diliretaogambar 4.1.
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1
Dewan i Direktur i Dewan
Pengawas  f---------- > - gl Utama  [~—""""~- 0 - Komisaris
Syariah X b
1 1
------- [ S ST
Direktur Direktur Bisnis
Agrobisnis dan Menengah Direktur | Direktur
Usaha Syariah dan Korporasi Operasional Kepatuhan
Kepala Divisi Kepala Divisi Kepala Divisi
Kredit Dana/lasa | | Kepala Divisi l | Pengendalian
Agrobisnis dan Luar Negeri Umum Resiko
Retail
Kepala Divisi Kepala Divisi
Kepala Divisi Kredit Perencanaan Kepala Divisi Kepala Divisi
Usaha Syariah Menengah Strategi Akuntansi Kepatuhan
Korporasi
Kepala Divisi
Pemimpin Kepala Divisi Kepala Divisi Teknologi Kepala Divisi
CabangSyariah Tresury Audit Intern Informasi SDM
Unit
Corporate Penanganan
Secretary Kredit
Bermasalah

Sumber ; www.bankjatim.com

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Bank Jawa Timur

a) Dana

4) Produk Bank Jawa Timur

1) Deposito

2) Giro
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3) Tabungan Haji
4) Tabungan Siklus
5) TabunganKu
Kredit
1) Menengah Korporasi
» Kredit Konstruksi Properti
Adalah fasilitas Kredit Modal Kerja yang disediakaah Bank
kepada nasabah (Pengembang / Developer) yang seatang akan
mengerjakan proyek property.
» Standby Loan
Adalah fasilitas Kredit Modal Kerja kepada Kont@ktlengan
plafond tertentu yang dapat dicairkan per proy&bkritrak kerja, sumber
pembayarannya berasal dari termin proyek termasyk intuk penerbitan
Bank Garansi serta membiayai pembukaan L/C danSK&8DN.
* Kredit Pola KEPRES
Adalah fasilitas Kredit Modal Kerja kepada Kont@kuntuk
menyelesaikan suatu pekerjaan berdasarkan kongrgk ¢tengan plafond
tertentu yang pelunasan kreditnya bersumber daribpgaran termijn
Proyek yang bersangkutan
» Kredit Investasi
Adalah kredit jangka menengah / panjang yang dibari

kepada nasabah untuk pembelian barang modal damgyss rehabilitasi,
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pendirian usaha baru, yang pelunasan dari hashaus@ngan barang-
barang modal yang dibiayai.
2) Agrobisnis dan Ritel.
c) Layanan Lainnya
1) ATM
2) Call Center
3) E-samsat Jawa Timur
4) Kartu Pegawai Negeri Sipil Elektronik
5) Layanan Transaksi Devisa
6) Kiriman Uang
7) Jawa Timur Elektronik Transfer System

8) Jasa Perbankan Lainnya

B. Gambaran Umum Responden

Responden dalam penelitian ini adalah nasabah Bamk Timur cabang
Gedung Inbis sebanyak 116 orang. Data didapat peekliti melalui pembagian
kuesioner dan wawancara singkat kepada nasabahdgaaigg ke kantor cabang.
Terdapat karakteristik responden yang dimasukkalanmdapenelitian, yaitu
berdasarkan jenis kelamin, usia dan pekerjaan.

1. Jenis Kelamin

Jenis kelamin merupakan karakteristik yang mempemgaara berpikir

karena perbedaan ketertarikan dan kebutuhan. Reéspodalam penelitian ini

dikelompokkan berdasarkan jenis kelaminnya, yadki-laki dan perempuan.
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Persentase responden -laki sebesar 54% dan responden perempuan se
46% seperti yang terlihat pada tabel

Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamii

No. Jenis Kelamin Jumlah| Prosentas
1. Laki-laki 63 54%
2. Perempuan 53 46%

Jumlah 116 100%

SumberLampiran <
Jika digambarkan melalui diagram maka perbandinigarakteristik

responden akan tampak seperti gamba

Jenis Kelamin

M Laki-laki

B Perempuan

Gambar 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamir

2. Usia Responden

Usia merupakan kakteristik pribadi dari nasabajang mempengarul
perubahan pola pikir dan tingkat kedewasaan seasgorarsebut dalar
mengambil sikap atas setiap tindakan Nasabah yang berusia 25 ta ke
bawahmemiliki kebutuhan yang berbeda dengan nasabah lyangia lebih da

30 tahun. Prosentase responden berdasarkan psiediéhat pada tabel 4
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Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No. Usia Jumlah Prosentase

1. =< 25 tahun 28 24%

2. >25-30 tahun 21 18%

3. >30-40 tahun 37 32%

4, > 40 tahun 30 26%
Total 116 100%

Sumber Lampiran 3
Jika digambarkan melalui diagram maka perbandingarakteristik

responden akan tampak seperti gamba

Usia Responden

W <25 tahun
W 26-30 tahun
[@31-40 tahun

W >40 tahun

Gambar 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Prosentase responden yang berusia-40 tahun adalah yang paling be
yaitu sebanyak 37 orang atau 32% karena pada ersiebut adalah usia peke
yang masih produktif sehingga relatif lebih membidan jasa perbankan. Sin
itu, orang pada usia3C-40 tahun lebih sering datang ke kantor cabang L
melakukan transaksi daripada kategori usia yangnya baik untuk menabur
atau sekedaprint saldo di buku tabungan. Prosentase tertinggi kextizdah
nasabah di usia 40 tah ke atas yaitu sebanyak orang atau 26% kemudi:

nasabah di usia 25 tahike bawahyaitu sebanyak 28 orang atau 24%



68

responden dengan prosentase palecil adalah responden berusia -30 tahun

sebanyak 21 orang atau 18

3. Pekerjaan

Pekerjaarmenjadi karakteristik responden yang ketiga kaneekerjaar
juga berperan dalam mempengaruhi kebutuhan resporidasil perhitunga
prosentase responden berdasarkan pekerjaan diipait dii tabel 4.:

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekeraan

No. Pekerjaan Jumlah Prosentas

1. Pegawai Negeri Sipil 49 42%

2. Pegawai Swasta 24 21%

3. Mahasiswa 28 24%

4. Lain-lain 15 13%
Total 116 100%

Sumber : Lampiran

Jika digambarkan melalui diagram maka perbandingarakteristik

responden akalmmpak seperti gambar <4

Pekerjaan

13% M Pegawai Negeri
Sipil

M Pegawai Swasta

Mahasiswa

Gambar 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaat




69

Prosentase tertinggi untuk karakteristik responberasarkan pekerjaan
adalah pegawai negeri sipil (PNS) yakni sebanyakodhg atau 42%. PNS
memiliki prosentase tertinggi karena gaji yang rit@ oleh PNS hanya dapat
diambil di Bank Jawa Timur sehingga secara otontatgkat kebutuhan PNS
terhadap jasa Bank Jawa Timur juga lebih tinggipdala kategori pekerjaan yang
lainnya. Prosentase tertinggi kedua yaitu mahassabanyak 28 orang atau 21%
kemudian pegawai swasta sebanyak 24 orang dengaenpase 21%. Prosentase
paling kecil yakni pekerjaan yang tidak ada dalalian seperti misalnya ibu

rumah tangga atau wiraswasta yaitu sebanyak 1% @rtaion 13%.

C. Analisis Deskriptif
1. Keuntungan Bersama (X)

Pada penelitian ini variabel keuntungan bersamaupadian bagian dari
konsepCustomer Relationship Managemegang dilambangkan dengan.Bank
Jawa Timur berusaha mewujudkan keuntungan bersangad menawarkan
berbagai kemudahan-kemudahan serta keuntungan abefiopnsial kepada
nasabah. Variabel keuntungan bersama memiliki 3ikabok antara lain
keuntungan bersama {X), biaya administrasi bulanan yang rendah.ZXdan
biaya transfer yang rendah i1(3. Tanggapan responden terhadap variabel
keuntungan bersama ()Xdapat dilihat pada tabel 4.4.

Pada item X1 yakni pemberian kemudahan prosedur dalam membuat
rekening baru sebanyak 21.9% responden atau 28 onanjawab sangat setuju

dan mayoritas nasabah menjawab setuju yakni seke&83/&% atau 39 orang.
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Sisanya sebanyak 15.6% atau 20 orang menjawabl,ng&% atau 23 orang
menjawab tidak setuju dan hanya 6 orang atau 4egonden menjawab sangat
tidak setuju. Dari hasil yang telah diuji maka dagisimpulkan bahwa nasabah
Bank Jawa Timur menyatakan setuju mengenai kemudgmasedur dalam
membuat rekening baru di Bank Jawa Timur.

Tabel 4.4
Distribusi Frekuensi Variabel Keuntungan Bersama

Item Keterangan J“”."ah
Frekuensi %
X11 | Bank Jawa Timur memberikan kemudahan
prosedur kepada nasabah dalam pembuyatan
rekening baru.
a. Sangat Setuju 28 21.9
b. Setuju 39 30.5
c. Netral 20 15.6
d. Tidak Setuju 23 18
e. Sangat Tidak Setuju 6 4.7
X12 |[Bank Jawa Timur menetapkan biaya
administrasi bulanan yang rendah.
a. Sangat Setuju 16 12.5
b. Setuju 35 27.3
c. Netral 28 21.9
d. Tidak Setuju 27 21.1
e. Sangat Tidak Setuju 10 7.8
X13 | Bank Jawa Timur mengenakan biaya transfer
yang rendah.
a. Sangat Setuju 26 20.3
b. Setuju 37 28.9
c. Netral 19 14.8
d. Tidak Setuju 27 21.1
e. Sangat Tidak Setuju 7 5.5

Sumber : Lampiran 3
Pada item X2 mengenai penetapan biaya administrasi bulananBdek
Jawa Timur sebanyak 12.5% responden menjawab sarggt dan mayoritas

responden menjawab setuju yakni sebanyak 27.3%ngkdn sebanyak 21.9%
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responden menjawab netral, 21.1% responden memjadak setuju dan hanya
7.8% responden yang menjawab sangat tidak setigkaMapat diketahui bahwa
nasabah Bank Jawa Timur setuju mengenai biaya #&trasi bulanan yang
rendah kepada nasababh.

Item X1.3 yakni mengenai besarnya biayansferbaik antarrekening Bank
Jawa Timur maupun kepada bank lainnya sebanyak raGgoatau 20.3%
menjawab sangat setuju. Mayoritas responden yaharsiak 37 orang atau
28.9% menjawab setuju 19 orang atau 14.8% menjavettal. Sedangkan 27
orang atau 21.1% menjawab tidak setuju dan harmyamng atau 5.5% menjawab
sangat tidak setuju. Maka dapat disimpulkan batesaanden setuju Bank Jawa

Timur mengenakan biayeansferyang rendah.

2. Komitmen

Variabel selanjutnya yaitu komitmen yaitu kemauan gerusahaan untuk
menjaga janjinya dalam upaya memberikan pelayareksimal kepada nasabah.
Pada penelitian ini komitmen dilambangkan dengandah memiliki beberapa
indikator antara lain komitmen untuk menjaga kaalitfasilitas (X1) dan
komitmen untuk memberikan kemudahan dalam bertkangX2.2). Distribusi
frekuensi variabel komitmen ¢Xdapat dilihat pada tabel 4.5.

Pada item X1 yakni mengenai komitmen untuk mempertahankan tasali
fasilitas yang diberikan oleh Bank Jawa Timur sgbén15 orang responden atau
11.70% menjawab sangat setuju. Mayoritas respomdenjawab setuju yaitu

sebanyak 60 orang atau 46.9% kemudian sebanyakr&@g catau 23.40%
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menjawab netral. Sebanyak 8 orang responden menjasak setuju dan paling
sedikit adalah sangat tidak setuju yakni sebanyakaBg atau sebesar 2.30%.
Jawaban responden mayoritas menyatakan setuju b&amé Jawa Timur
memberikan fasilitas yang berkualitas kepada ndsaba

Tabel 4.5
Distribusi Frekuensi Variabel Komitmen

Jumlah
ltem Keterangan :
Frekuensi %
X2.1 Bank Jawa Timur memberikan fasilitas
yang berkualitas kepada nasabah.
a. Sangat Setuju 15 11.7
b. Setuju 60 46.9
c. Netral 30 23.40
d. Tidak Setuju 8 6.2
e. Sangat Tidak Setuju 3 2.30
X2.2 Bank Jawa Timur menjamin kemudahan
transaksi kepada nasabah.
a. Sangat Setuju 12 9.4
b. Setuju 51 39.8
c. Netral 30 23.4
d. Tidak Setuju 20 15.6
e. Sangat Tidak Setuju 3 2.3

Sumber : Lampi-ran 3

Pada item X2 mengenai komitmen untuk memberikan kemudahan
transaksi kepada nasabah sebanyak 12 orang df4un®enjawab sangat setuju.
Mayoritas responden menjawab setuju yakni 39.8% s#danyak 51 orang dan
sebanyak 30 orang atau 23.4% menjawab netral. dsmwv@sponden selanjutnya
adalah tidak setuju yaitu sebanyak 20 orang ata6%d5dan paling sedikit
menjawab sangat tidak setuju yaitu sebanyak 3goedau 2.3%. Maka dapat

disimpulkan berdasarkan hasil penelitian bahwa mitagresponden menjawab
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ragu-ragu atas memberikan kemudahan transaksi diaegkan oleh Bank Jawa

Timur kepada nasabah.

3. Kebenaran

Variabel ketiga yaitu kebenaran yang dilambangkangdn X. Pada
penelitian ini variabel kebenaran memiliki 3 india antara lain kebenaran
informasi produk (X1), kebenaran informasi kurs mata uang.4pdan pelayanan
complain (%.3). Hasil distribusi frekuensi variabel kebenarapatailihat di tabel
4.6.

ltem X3.1 yakni mengenai kebenaran informasi yang diberidah Bank
Jawa Timur sebanyak 11 orang atau 8.6% menjawatpasaetuju sedangkan
mayoritas responden menjawab setuju yaitu sebamjalorang atau 55.5%.
Sebanyak 30 orang menjawab netral dan 23.4 orasppmeéen menjawab tidak
setuju namun tidak ada seorang pun yang menjawajasddak setuju. Jawaban
mayoritas responden menyatakan bahwa respondeju $tmk Jawa Timur
memberikan informasi yang benar mengenai produk kapada nasabah.

Pada item X2 yaitu kebenaran informasi mata uang sebanyak aBgor
responden atau sebesar 19.5% menjawab sangat setd@gngkan 70 orang
responden atau 54.7% menjawab setuju. Sebanyakrdfy aesponden atau
12.5% menjawab netral dan paling sedikit resporydémi sebanyak 5 orang atau
3.9% menjawab tidak setuju. Maka dapat disimpuli@sponden setuju bahwa
Bank Jawa Timur memberikan informasi mengenai kuata uang dengan benar

kepada nasabah.
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Tabel 4.6
Distribusi Frekuensi Variabel Kebenaran
Jumlah
ltem Keterangan E BT %
X3.1 Bank Jawa Timur memberikan informasi
yang benar mengenai produk bank
terhadap nasabah.
a. Sangat Setuju 11 8.6
b. Setuju 71 55.5
c. Netral 30 234
d. Tidak Setuju 4 3.1
e. Sangat Tidak Setuju 0 0
X3.2 Bank Jawa Timur memberikan informasi
yang benar mengenai nilai mata uang.
a. Sangat Setuju 25 19.5
b. Setuju 70 54.7
c. Netral 16 12.5
d. Tidak Setuju 5 3.9
e. Sangat Tidak Setuju 0 0
X33 Bank Jawa Timur melayani komplain dari
nasabah dengan baik
a. Sangat Setuju 15 11.7
b. Setuju 75 58.6
c. Netral 20 15.6
d. Tidak Setuju 6 4.7
e. Sangat Tidak Setuju 0 0

Sumber : Lampiran 3

Pada item X3 pada variabel ini sebanyak 15 orang atau 11.7%oneken
menjawab sangat setuju. Sebagian besar respondejawabe setuju yakni
sebesar 58.6% atau 75 orang. Sebanyak 20 orand @684 menjawab netral, 6
orang atau 4.7% menjawab tidak setuju dan tidaksadeangpun yang menjawab
sangat tidak setuju. Dilihat dari hasil distribtrekuensi maka dapat disimpulkan

bahwa responden setuju Bank Jawa Timur melayanpkomdengan baik.
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Variabel terakhir pada kons€ustomer Relationship Managemeadalah

komunikasi yang dilambangkan dengar. X/ariabel komunikasi memiliki 2

indikator antara lain pemberian informasis@X dan keramahan karyawana(.

Distribusi frekuensi variabel ini dapat dilihattdbel 4.7.

Tabel 4.7
Distribusi Frekuensi Variabel Komunikasi
Jumlah
Item Keterangan Frekuensi %
Xa1 Bank Jawa Timur selalu memberikan
informasi terbaru mengenai produk
bank.
a. Sangat Setuju 28 21.9
b. Setuju 42 32.8
c. Netral 21 16.4
d. Tidak Setuju 19 14.8
e. Sangat Tidak Setuju 6 4.7
Xa.2 Bank Jawa Timur melayani nasabah
dengan ramah.
a. Sangat Setuju 19 14.8
b. Setuju 39 30.5
c. Netral 31 24.2
d. Tidak Setuju 24 18.8
e. Sangat Tidak Setuju 3 2.3

Sumber : Lampiran 3

Pada item X1 sebanyak 21.9% atau 28 orang responden menjawghtsa

setuju dan mayoritas responden menjawab setujui F@Elanyak 42 orang atau

32.8%. Selanjutnya sebanyak 21 orang atau 16.4%amab netral, 19 orang

atau 14.8% dan hanya 6 orang atau 4.7% respona@nmyanjawab sangat tidak

setuju. Maka dapat disimpulkan responden setujlkkBamwa Timur memberikan

informasi terbaru kepada nasabah mengenai produk.ba
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Pada item X2 mengenai keramahan pelayanan nasabah oleh karyawan
sebanyak 19 orang atau 14.8% menjawab sangat Setajudian mayoritas
responden menjawab setuju yakni sebanyak 39 ortmg 30.5%. Selanjutnya
sebanyak 3lorang atau 24.2% menjawab netral damoe2® atau 18.8%
menjawab tidak setuju. Namun hanya 3 orang atald 3/@1g menjawab sangat
tidak setuju. Melihat jawaban responden yang m#®mmenjawab setuju atas
keramahan pelayanan Bank Jawa Timur maka dapammliian bahwa

karyawan Bank Jawa Timur telah melayani nasabatieggan baik dan ramah.

5. Kepuasan

Kepuasan pelanggan adalah sebuah kondisi dimajaditd&esesuaian
antara hasil yang diharapkan oleh konsumen denigemj& yang dilakukan oleh
perusahaan. Dalam penelitian ini variabel kepuadambangkan dengan Z serta
memiliki 3 indikator antara lain perasaan aman dgaman pada nasabah untuk
menyimpan dana (4), kontinuitas transaksi {2) dan kesesuaian antara harapan
dan kenyataan (&). Hasil perhitungan distribusi frekuensi varialkpuasan
dapat dilihat di tabel 4.8.

Pada item Zi yaitu mengenai perasaan aman dan nyaman untuk
menyimpan dana sebanyak 26 orang atau 20.3% respomeénjawab sangat
setuju dan 37 orang atau 28.9% responden menjaetaipisHanya 20 orang
responden atau 15.6% yang menjawab netral, 25 aatang 19.5% menjawab
tidak setuju dan jawaban paling sedikit adalah aamigak setuju yaitu hanya

sebesar 6.2% atau 8 orang. Jawaban setuju merujmkaban yang memiliki
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prosentase paling besar sehingga dapat disimpulkémva responden merasa
aman dan nyaman untuk menyimpan dana di Bank Jawar T

Tabel 4.8
Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan

Jumlah
Item Keterangan Erekuensi %
Zi11 Selama menjadi nasabah Bank Jawa
Timur, nasabah merasa aman dan
nyaman dalam menyimpan dana.
a. Sangat Setuju 26 20.3
b. Setuju 37 28.9
c. Netral 20 15.6
d. Tidak Setuju 25 195
e. Sangat Tidak Setuju 8 6.2
Z12 Nasabah akan terus melakukan
transaksi di Bank Jawa Timur di
waktu yang akan datang.
a. Sangat Setuju 12 9.4
b. Setuju 37 28.9
c. Netral 26 20.3
d. Tidak Setuju 33 25.8
e. Sangat Tidak Setuju 8 6.2
Z13 Selama menjadi nasabah Bank Jawa
Timur, nasabah telah mendapatkan
apa yang diharapkan.
a. Sangat Setuju 11 8.6
b. Setuju 48 37.5
c. Netral 23 18
d. Tidak Setuju 28 21.9
e. Sangat Tidak Setuju 6 4.7

Sumber : Lampiran 3
6. Loyalitas Nasabah

Loyalitas pelanggan adalah hasil dari kepuasanngghn yang terus
menerus sehingga mereka melakukan transaksi bgrulang sebagai wujud
kesetiaan mereka terhadap perusahaan. Pada @endtitiloyalitas pelanggan

dilambangkan dengan Y. Variabel loyalitas memiliiindikator antara lain
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nasabah merekomendasikan bank kepada orang lai), f¥asabah menyebarkan
berita positif kepada orang lain (¥ dan nasabah tidak terpengaruh untuk
menggunakan jasa bank laini(3. Hasil distribusi frekuensi variabel loyalitas

dapat dilihat pada tabel 4.9.

Tabel 4.9
Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas
Jumlah
Item Keterangan BN %
Y11 Selama menjadi nasabah Bank Jawa
Timur, nasabah merekomendasikan
bank kepada orang lain.
a. Sangat Setuju 25 19.5
b. Setuju 46 35.9
c. Netral 12 9.4
d. Tidak Setuju 28 21.9
e. Sangat Tidak Setuju 5 3.9
Y12 Selama menjadi nasabah Bank Jawa
Timur, nasabah menyebarkan betrita
positif kepada orang lain.
a. Sangat Setuju 17 13.3
b. Setuju 51 39.8
c. Netral 20 15.6
d. Tidak Setuju 22 17.2
e. Sangat Tidak Setuju 6 4.7
Y13 Selama menjadi nasabah Bank Jawa
Timur, nasabah tidak terpengaruh
untuk menggunakan jasa bank lain.
a. Sangat Setuju 23 18
b. Setuju 39 30.5
c. Netral 20 15.6
d. Tidak Setuju 26 20.3
e. Sangat Tidak Setuju 8 6.2

Sumber : Lampiran 3
Pada item Y.1 mengenai apakah nasabah merekomendasikan barnkakepa
orang lain sebanyak 25 orang atau 19.5% menjawatasaetuju dan 46 orang

atau sebesar 35.9% menjawab setuju. Mayoritas méepomenjawab netral yakni
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sebanyak 12 orang atau 9.4% kemudian 28 orang @th9% menjawab tidak
setuju namun hanya 5 orang atau 3.90% menjawabasaitigk setuju. Pada
pertanyaan ini responden mayoritas menjawab semfjuk merekomendasikan
bank kepada orang lain.

Pada item Y2 yaitu mengenai apakah nasabah menyebarkan besit# p
mengenai bank kepada orang lain sebanyak 17 ortng 18.3% menjawab
sangat setuju. Mayoritas responden menjawab sgakni sebanyak 51 orang
atau 39.8%. Jawaban responden selanjutnya adatah ystu sebanyak 20 orang
atau 15.6%. Dua jawaban paling sedikit adalah tisketkiju yakni sebanyak 22
orang reponden atau 17.2% dan hanya 6 orang atéw menjawab sangat tidak
setuju.Pada pertanyaan kedua ini jawaban setujwpakan jawaban paling
banyak sehingga dapat disimpulkan bahwa mayorgaponden menyebarkan
berita positif kepada orang lain selama mereka adtnpasabah Bank Jawa
Timur.

Pertanyaan terakhir mengenai apakah nasabah tampéngsa bank lain
sebanyak 23 orang atau 18% menjawab sangat seinjB® orang atau 30.5%
menjawab setuju. Jumlah responden yang menjawahl ngtitu sebanyak 20
orang atau 15.6%. Sebanyak 26 orang atau 20.3%awmeljtidak setuju dan
hanya 8 orang atau 6.2% menjawab sangat tidakuselawaban mayoritas
responden pada pertanyaan terakhir adalah setbhjagga dapat disimpulkan

bahwa responden setuju untuk tidak terpengas#bank lain.
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D. Pengujian Analisis Jalur (Path Analysis).

Untuk menganalisis pengari@ustomer Relationship Managemeyang
terdiri dari variabel keuntungan bersama)(komitmen (%), kebenaran (X dan
komunikasi (%) secara simultan dan parsial terhadap kepuasasbaias(Z);
pengaruh variabel keuntungan bersamg,(Komitmen (%), kebenaran (¥ dan
komunikasi (%) secara simultan dan parsial terhadap loyalitaaleh (Y); serta
untuk mengetahui pengaruh variabel keuntungan tmergxi), komitmen (%),
kebenaran (¥ dan komunikasi (X terhadap loyalitas nasabah (Z) melalui
kepuasan (Y) maka diperlukan analis&h

Path Analysisatau Analisis Jalur yaitu bagian dari analisisresgyang
menguji hubungan antar variabel secara langsungpumauidak langsung.
Signifikansi model tampak pada koefisien bgiay@ng signifikan terhadap jalur.
Pengambilan keputusan untuk pengujian hipotesiggmerakan nilai signifikansi
pada kolom probabilitas. Jika probabilitas0,05 maka ki ditolak. Langkah
pengujian analisis jalur ini dilakukan secara imdiiv dengan struktur yang
dipecah menjadi beberapa substruktur yaitu subsirul, substruktur 2,
substruktur 3 dan substruktur 4.

Adapun bagian dari substruktur 1 adalah pengarulabel keuntungan
bersama (X), komitmen (%), kebenaran (¥ dan komunikasi (X terhadap
kepuasan (Z). Substruktur 2 adalah pengaruh vdrighgabel keuntungan
bersama (X, komitmen (%), kebenaran (¥ dan komunikasi (X terhadap
loyalitas (Y). Substruktur 3 adalah pengaruh vasiakepuasan (Z) terhadap

loyalitas (Y) dan substruktur 4 adalah pengaruhiabat keuntungan bersama
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(X1),komitmen (%¢),kebenaran (¥ dan komunikasi (X terhadap loyalitas

nasabah (Z) melalui kepuasan (Y).

1. Pengujian Koefisien Jalur Keuntungan Bersama (X), Komitmen (X2),

Kebenaran (X3) dan Komunikasi (X4) terhadap Kepuasan (Z).

Pengujian koefisien jalur pengaruh keuntungan bess@xi), komitmen

(X2), kebenaran (X dan komunikasi (X terhadap kepuasan dapat dilihat pada

tabel 4.10.

Tabel 4.10
Hasil Uji R Square Pengaruh Variabel Keuntungan Besama, Komitmen,
Kebenaran dan Komunikasi terhadap Kepuasan

Adjusted R Std. Error
Model R R square Sovare
1. 766 587 572 1.88246
Sumber: Lampiran 6
Tabel 4.11

Tabel ANOVA Hasil Uji Pengaruh Variabel Keuntungan Bersama,
Komitmen, Kebenaran dan Komunikasi terhadap Kepuaan

Model Sum of Square|  Df R F Sig
Square
1. Regression 558.826 4 139.707
Residual 393.346 111 3.544 | 39.424 | 000
Total 952.172 115
Sumber : Lampiran 6
Tabel 4.12

Hasil Uji t dan Signifikansi Pengaruh Variabel Keuntungan Bersama,
Komitmen, Kebenaran dan Komunikasi terhadap Kepuaan

Model Unstandardized Coefficients Séaonéjfg::(ijézn(id t 8
B Std. Error Beta
1. 4.990 1.388 3.594 .000
TX1 .938 .106 1.007| 8.836 .000
TX2 .096 112 .054| .862 .039
TX3 .081 .107 .048| .758 .045
TX4 439 A71 291| 2.572 .011]

Sumber: Lampiran 6
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Pengujian koefisien jalur ini mengacu pada hipstéstiga dan hipotesis
keempat. Hipotesis penelitian yang diuji diurailsaiagai berikut:
Hs: Variabel keuntungan bersama ifXkomitmen (%), kebenaran (¥} dan
komunikasi (%) secara simultan berpengaruh terhadap kepuasahata&z).
Ha: Variabel keuntungan bersama i1{X komitmen (%), kebenaran (¥} dan
komunikasi (%) secara parsial berpengaruh terhadap kepuasanaia&s).
a) Pengujian secara simultan Sub-struktur 1
Pada tabel 4.11 dapat dilihat nilai probabilitasgYShubungan antara
keuntungan bersama ()X komitmen (%), kebenaran (¥ dan komunikasi (¥
secara simultan dengan kepuasan adalah 0.000 nmeakéildkesimpulan bahwa
Ho ditolak (Sig<0.05) yang berarti keuntungan bersgiXg, komitmen (%),
kebenaran (¥ dan komunikasi (¥ secara keseluruhan berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan (Z). Besarnya koefgerminan (R?) adalah 0.587
atau 58.7% maka dapat disimpulkan bahwa keuntuhgesama (X), komitmen
(X2), kebenaran (¥} dan komunikasi (X secara keseluruhan berpengaruh
sebesar 58.7% terhadap kepuasan sedangkan sisakrya4y.3% dipengaruhi
oleh variabel di luar penelitian ini.
b) Pengaruh secara parsial Sub-Struktur 1
1) Pengaruh keuntungan bersama terhadap kepuasan.
Uji secara parsial ditunjukkan di tabel 4.12 balpeaa hubungan antara
keuntungan bersama dengan kepuasan mempunygpratzbilitas (Sig) sebesar
-0.000 yang berarti dapat disimpulkan bahwa ditolak (Sig < 0.05) dan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
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2) Pengaruh komitmen terhadap kepuasan

Uji secaraparsial ditunjukkan di tabel 4. bahwa pada hubungan ant
komitmen dengan kepuasan mempunyai nilai probabil{{Sig) sebesar 039
yang berarti dapat disimpulkan bahwio ditolak (Sig <0.05) dan berpengart
signifikan terhadap kepuas:

3) Pengaruh kebaaran terhadap kepuasal

Uji secaraparsialditunjukkan di tabel 4.1bahwa pada hubungan ant
kebenaran dengan kepuasan mempunyai nilai protasbi{5ig) sebesar 045
yang berarti dapat disimpulkan bahwo diterima (Sig <0.05) dan berpengart
signifikan terhadap kepuas:

4) Pengaruh komunikasi terhadap kepuasat

Uji secaraparsia ditunjukkan di tabel 4.1bahwa pada hubungan ant
komunikasi dengan kepuasan mempunyai nilai proi@bi(Sig) sebesar 011
yang berarti dapat disimpulkan bahwao ditolak (Sig <0.05) dan berpengart
signifikan terhadap kepuas:

Analisis jalurjalur pengaruh keuntungan bersamse), komitmen (22),
kebenaran (%) dan komunikasi (4) terhadap kepuasan dapat dilihat pada gal
4.5. Sementara itunilai €1 ataubesarnya koefisien jalur bagi variabel lain di |
penelitian yangnempengarutkepuasarsebesar 0,604. Nilai tersebut didapa

melalui rumus sebagherikut:

R% XY1 = 0,587
P Yiel =1-R* XY1

=1-0.58;
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=0,413

Keuntungan
Bersama
pzx1 =1.007

Kepuasan

(2)

Kebenaran pzx3=0.048
(X3)
Pzx4=0.291

K omunikasi
(X4)
Gambar 4.5

Koefisien Jalur Pengaruh Keuntungan Bersama (X), Komitmen (X2),

Kebenaran (X3) dan Komunikasi (X4) terhadap Kepuasan (Z).

2. Pengujian Koefisien Jalur Variabel Keuntungan Bersana (X1),
Komitmen (X2), Kebenaran (X3) dan Komunikasi (X4) terhadap Loyalitas
(Y).

Pengujian koefisien jalur pengaruh variabel keugé&m bersama (%
komitmen (), kebenaran (¥} dan komunikasi (X terhadap loyalitas nasabah
(Y) dapat dilihat pada tabel 4.13.

Pengujian koefisien jalur ini mengacu pada hipstéstiga dan keempat.
Hipotesis penelitian yang diuji diuraikan sebagaikut:

Hi: Variabel keuntungan bersama i}Xkomitmen (%), kebenaran (¥ dan

komunikasi (%) berpengaruh secara simultan terhadap loyalitsabadn (Y).
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H2: Variabel keuntungan bersama ifXkomitmen (%), kebenaran (¥} dan
komunikasi (%) berpengaruh secara parsial terhadap loyalitesbahs(Y).
Tabel 4.13

Hasil Uji R Square Pengaruh Variabel Keuntungan Besama, Komitmen,
Kebenaran dan Komunikasi terhadap Loyalitas.

Model R R square Adjusted R Std. Error
Square
N ..655 429 409 2.11347

Sumber: Lampiran 6
Tabel 4.14
Tabel ANOVA Hasil Uji Pengaruh Variabel Keuntungan Bersama,
Komitmen, Kebenaran dan Komunikasi terhadap Loyalitas

Mean

Model Sum of Square|  Df Square F Sig
1. Regression 373.018 4 93.254
Residual 495.810 111 4.467| 20.877 | -000
Total 868.828 115

Sumber : Lampiran 6

Tabel 4.15
Hasil Uji t dan Signifikansi Pengaruh Variabel Keurtungan Bersama,
Komitmen, Kebenaran dan Komunikasi terhadap Loyalias

Model Unstandardized Coefficients Séaongfﬁg?:n?d U =l
B Std. Error Beta
1. 1.685 1.559 1.081 .282
TX1 728 119 .819| 6.109 .000
TX2 -.135 125 -.080| -1.075| .285
TX3 .554 .120 .342| 4.598 .000
TX4 .602 192 419 3.143 .002

Sumber : Lampiran 6
a) Pengujian secara simultan Sub-struktur 2
Pada tabel 4.14 dapat dilihat nilai probabilitasgYShubungan antara
variabel keuntungan bersama 1JX komitmen (%), kebenaran (¥ dan

komunikasi (%) secara keseluruhan dengan loyalitas adalah 0.0@@ diambil
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kesimpulan bahwa dHditolak (Sig < 0.05) yang berarti variabel keurgan
bersama (X, komitmen (%), kebenaran (¥} dan komunikasi (¥ secara
keseluruhan berpengaruh signifikan terhadap vdridbgalitas. Besarnya
koefisien determinan (R?) adalah 0.409 atau 40.9&kamdapat disimpulkan
bahwa variabel keuntungan bersama),>komitmen (%¢), kebenaran (¥ dan
komunikasi (%) secara keseluruhan berpengaruh sebesar 42.9%dagrh
loyalitas sedangkan sisanya yakni 57.1% dipenganieh variabel di luar
penelitian ini.

b) Pengaruh secara parsial Sub-Struktur 2

1) Pengaruh keuntungan bersama terhadap loyalitas nasah.

Uji secara parsial ditunjukkan di tabel 4.15 balpaala hubungan antara
keuntungan bersama dengan loyalitas mempunyaipndéabilitas (Sig) sebesar
-0.000 yang berarti dapat disimpulkan bahwa ditolak (Sig < 0.05) dan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasababh.

2) Pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah.

Uji secara parsial ditunjukkan di tabel 4.15 batpaala hubungan antara
komitmen dengan loyalitas nasabah mempunyai niababilitas (Sig) sebesar
0.285 yang berarti dapat disimpulkan bahwa diterima (Sig >0.05) dan
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitasabas.

3) Pengaruh kebenaran terhadap loyalitas nasabah.
Uji secara parsial ditunjukkan di tabel 4.15 balpe@aa hubungan antara

kebenaran dengan loyalitas nasabah mempunyai pritdiabilitas (Sig) sebesar
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0.000 yang berarti dapat disimpulkan bahwa ditolak (Sig < 0.05) dan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
4) Pengaruh komunikasi terhadap loyalitas nasabah.

Uji secara parsial ditunjukkan di tabel 4.15 balpe@aa hubungan antara
komunikasi dengan loyalitas nasabah mempunyai pitdabilitas (Sig) sebesar
0.002 yang berarti dapat disimpulkan bahwa ditolak (Sig < 0.05) dan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hasil analisis jalur pada subtruktur 2 dapat dilipgda gambar 4.6.

Keuntungan
Bersamz (X1)

pyx1=0.728

pyx2 =-0.135

Loyalitas

v)

Kebenaran 3=0.554
(X3) pyx

Komunikasi pyx4 = 0.602
(X4)
Gambar 4.6

Koefisien Jalur Pengaruh Keuntungan Bersama (X), Komitmen (X2),
Kebenaran (Xs) dan Komunikasi (Xs) terhadap Loyalitas (Y).
3. Pengujian Koefisien Jalur Variabel Kepuasan (Z) tehadap Loyalitas
Nasabah (Y).
Pengujian koefisien jalur pengaruh variabel kepoa$Z) terhadap

loyalitas nasabah (Y) dapat dilihat pada tabel 4Pdéhgujian koefisien jalur ini
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mengacu pada hipotesis ketiga. Hipotesis peneljtearg diuji diuraikan sebagai

berikut:

Hs: Variabel kepuasan (Z) berpengaruh terhadap kagatiasabah (Y).

Tabel 4.16
Hasil Uji R Square Pengaruh Variabel Kepuasan terhdap Loyalitas
Model R R square Adjusted R Std. Error
Square
i 595 354 348 2.21907
Sumber: Lampiran 6
Tabel 4.17

Tabel ANOVA Hasil Uji Pengaruh Variabel Keuntungan Bersama (),
Komitmen (X2), Kebenaran (X3) dan Komunikasi (X4) terhadap Loyalitas

(Y).
Model Sum of Square|  Df g F Sig
Square
2. Regression 307.461 4 307.461
Residual 561.367 111 4.924 | 62.438 | -000
Total 868.828 115
Sumber : Lampiran 6
Tabel 4.18

Hasil Uji t dan Signifikansi Variabel Keuntungan Bersama (X1), Komitmen
(X2), Kebenaran (Xs) dan Komunikasi (X4)

Model Unstandardized Coefficients Séaongfg::?:n?d ‘ Sl
B Std. Error Beta
1. 4.755 .733 6.491 .000
TY .568 072 595 7.902 .000

"Sumber : Lampiran 6

a) Pengujian secara simultan sub-struktur 3

Pada tabel 4.17 dapat dilihat nilai probabilitasgShubungan antara

variabel kepuasan secara keseluruhan dengan &syalifalah 0.000 maka diambil
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kesimpulan bahwa dditolak (Sig < 0.05) yang berarti variabel kepursacara
keseluruhan berpengaruh signifikan terhadap vdridbgalitas. Besarnya
koefisien determinan (R?) adalah 0.354 atau 35.4&kamdapat disimpulkan
bahwa variabel kepuasan secara keseluruhan berpbnggbesar 35.4% terhadap
loyalitas sedangkan sisanya yakni 64.6% dipenganleéh variabel di luar
penelitian ini.
b) Pengujian secara parsial sub-struktur 3

Uji secara individual ditunjukkan oleh tabel 4.8lihat bahwa t hitung
adalah sebesar 7.902 dengan nilai Sig 0.000. KaméaiaSig 0.000 lebih kecil
dari 0.05 ( Sig < 0.05 ) maka keputusannya adatatitblak artinya signifikan.

Analisis jalur jalur pengaruh kepuasan terhadaplitas dapat dilihat

pada gambar 4.7 di bawah ini.

Loyalitas Nasabah

(¥)

Kepuasan

s

Gambar 4.7
Koefisien Jalur Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalita.

4. Pengujian Koefisien Jalur Variabel Keuntungan Bersana (Xi),
Komitmen (X2), Kebenaran (X3s) dan Komunikasi (Xs) terhadap Loyalitas
(Y) Melalui Variabel Kepuasan (2).

Pengujian koefisien jalur pengaruh variabel eurdundpersama (¥,
komitmen (%), kebenaran (¥ dan komunikasi (¥ terhadap loyalitas nasabah

(Y) melalui kepuasan (Z) dapat dilihat pada tab&®.
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Tabel 4.19
Hasil Uji R Square Pengaruh Variabel Keuntungan Besama, Komitmen,
Kebenaran dan Komunikasi terhadap Loyalitas MelaluiKepuasan

Adjusted R | std. Error

Model R R square Square

1. 718 515 493 1.95682

Sumber: Lampiran 6

Tabel 4.20
Tabel ANOVA Hasil Uji Pengaruh Variabel Keuntungan Bersama,
Komitmen, Kebenaran dan Komunikasi terhadap Loyalitas Melalui

Kepuasan
Mean Si
Model Sum of Square| Df Square F g
1. Regression  447.624 5 89.525
Residual 421.204 111 3.829 | 23.380 | -000
Total 868.828 115
Sumber : Lampiran 6
Tabel 4.21

Hasil Uji t dan Signifikansi Pengaruh Variabel Keuntungan Bersama,
Komitmen, Kebenaran dan Komunikasi terhadap Loyalitas

Model Unstandardized Coefficients Séaonedfggijéznetd t =g
B Std. Error Beta
1. -.488 1.525 -.320 .749
TX1 .320 144 .359| 2.219 .029
X2 -.093 A17 -.055| -.797 427
TX3 .589 122 .364| 5.270 .000
TX4 411 .183 .286| 2.251 .026
TZ 436 .099 A456| 4.414 .000

Sumber : Lampiran 6
Pengujian koefisien jalur ini mengacu pada hipstésiempat. Hipotesis

penelitian yang diuji diuraikan sebagai berikut:
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He: Variabel euntungan bersama i X komitmen (%), kebenaran (3 dan
komunikasi (%) secara keseluruhan berpengaruh terhadap loyaktsabah (Y)
melalui kepuasan (2).
a) Pengujian secara simultan sub-struktur 4
Pada tabel 4.20 di atas dapat dilihat nilai prditabi (Sig) hubungan
antara variabel keuntungan bersama, komitmen, lkebendan komunikasi
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan ad@l@f0 maka diambil
kesimpulan bahwa #Hditolak (Sig < 0.05) yang berarti variabel keurgan
bersama, komitmen, kebenaran dan komunikasi mek&puasan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas. Besarnya koefisiestedminan (R?) adalah 0.515
atau 51.5% maka dapat disimpulkan bahwa variabelahel keuntungan
bersama, komitmen, kebenaran dan komunikasi sé&eseluruhan berpengaruh
sebesar 51.5% terhadap loyalitas melalui kepuasaiangkan sisanya yakni
48.5% dipengaruhi oleh variabel di luar peneliiiain
b) Pengujian secara parsial sub-struktur 4.
1) Pengaruh keuntungan bersama terhadap loyalitas nasah melalui
kepuasan
Uji secara parsial ditunjukkan di tabel 4.21 balpada hubungan antara
keuntungan bersama dengan loyalitas melalui kepuas@mpunyai nilai
probabilitas (Sig) sebesar 0.029 yang berarti ddjsatpulkan bahwa &ditolak
(Sig < 0.05) dan berpengaruh signifikan terhadayalias nasabah melalui
kepuasan.

2) Pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah melalkepuasan



92

Uji secara parsial ditunjukkan di tabel 4.21 balp@aa hubungan antara
komitmen dengan loyalitas melalui kepuasan mempumig probabilitas (Sig)
sebesar 0.427 yang berarti dapat disimpulkan bahwditerima (Sig > 0.05) dan
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitasabas melalui kepuasan.

3) Pengaruh kebenaran terhadap loyalitas nasabah melail kepuasan

Uji secara parsial ditunjukkan di tabel 4.21 batpaala hubungan antara
kebenaran dengan loyalitas melalui kepuasan menapunilgi probabilitas (Sig)
sebesar 0.000 yang berarti dapat disimpulkan batwditolak (Sig < 0.05) dan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabelalm kepuasan.

4) Pengaruh komunikasi terhadap loyalitas nasabah melai kepuasan

Uji secara individual ditunjukkan di tabel 4.21 heh pada hubungan
antara komunikasi dengan loyalitas melalui kepuasaempunyai nilai
probabilitas (Sig) sebesar 0.026 yang berarti ddainpulkan bahwa éditolak
(Sig < 0.05) dan berpengaruh signifikan terhadayalias nasabah melalui

kepuasan.

5. Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak langsung, dan Pgaruh Total
Penelitian ini menghasilkan pengaruh langsung, aertgtidak langsung,
dan pengaruh total. Rekapitulasi hasil pengarudetert dapat dilihat pada Tabel
4.22.
Pada tabel 4.22 terlihat bahwa pengaruh langsumg pgémgaruh total
variabel keuntungan bersama terhadap kepuasanhadalaesar 1.007 dan

terhadap loyalitas sebesar 0.728 sedangkan penligarggung dan pengaruh total
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variabel komitmen terhadap kepuasan adalah 0.0%4edlaadap loyalitas adalah -

0.135. Variabel kebenaran memiliki pengaruh langswan pengaruh total

terhadap variabel kepuasan sebesar 0.048 sedabgkedap loyalitas sebesar

0.554. Variabel komunikasi memiliki pengaruh langgudan pengaruh total

terhadap kepuasan sebesar 0.291 dan kepada Isysditeesar 0.602. Pengaruh

tidak langsung keuntungan bersama terhadap loyatit@lalui kepuasan adalah

sebesar sebesar 0.599.

Tabel 4.22
Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak langsung, dan Pgaruh Total
Variabel Variabel Variabel Pengarut Pengaruh Tida Pengarut
No. ;
Eksogen Endogen | Intervening | Langsung Langsung Total
1, | Keuntungar 2 1.007 - 1.007
Bersama
2. | Komitmen | Kepuasan - 0.054 - 0.054
3. Kebenaran - 0.048 - 0.048
4. Komunikasi - 0.291 - 0.291
5. | Keuntungan : 0.728 : 0.728
Bersama
6. Komitmer | Loyalitas = -0.13¢ = -0.13¢
7. Kebenara - 0.55¢ - 0.55¢
8. | Komunikas - 0.062 - 0.062
9. Kepuasa Loyalitas - 0.59¢ - 0.59¢
Keuntungar 0.359 (1.007)(0.595) =
bersama ) 0.599 0.599
Komitmen 0,085 | (000599 = 1§39
10. <eberaran Loyalitas Kepuasan |1 (0.048)(0.059)=
) 0.002 0.002
— (0.291)(0.595)=
Komunikasi 0.286 0.173 0173

Pengaruh komitmen terhadap loyalitas melalui kepuamenghasilkan

pengaruh tidak langsung sebesar 0.32htuk variabel kebenaran, variabel

tersebut memiliki pengaruh terhadap loyalitas nueletpuasan dan menghasilkan

pengaruh tidak langsung sebesar 0.002. Variabelukdwmsi memiliki pengaruh
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terhadap loyalitas melalui kepuasan dan menghasiieagaruh tidak langsung

sebesar 0.173.

6. Hubungan Antar Jalur

Perhitungan empat substruktur dari penelitian iehghasilkan nilai-nilai
koefisien jalur antar variabel. Hubungan antaralzl keuntungan bersama (X1),
komitmen (X2), kebenaran (X3), komunikasi (X4), kapan (Z) dan loyalitas
nasabah (Y) secara keseluruhan beserta koefislamya dapat dilihat pada
Gambar 4.8.

Di substruktur 1, terlihat bahwa pengaruh varia¥eke Z atau variabel
keuntungan bersama terhadap kepuasan memilikindsebesar 8.836 dan nilai
probabilitas sebesar 0.000. Kemudian pengaruh balrix> terhadap Z atau
variabel komitmen terhadap kepuasan memiliki trigtsebesar 0.862 dan nilai
probabilitas sebesar 0.039. Model ketiga yaitusZ>atau pengaruh variabel
kebenaran terhadap kepuasan menghasilkan nilairichsebesar 0.758 dan nilai
probabilitas sebesar 0.450 kemudian model keemgia XZ atau pengaruh
variabel komunikasi terhadap kepuasan menghasiikant hitung sebesar 2.572
dan nilai probabilitas sebesar 0.011. Secara ked&n, substruktur 1
menghasilkan nilai R2 sebesar 0.587.

Pada substruktur 2, terlihat bahwa pengaruh vdrdbke Y atau variabel
keuntungan bersama terhadap loyalitas memilikiung sebesar 6.109 dan nilai
probabilitas sebesar 0.000. Kemudian pengaruh balrix> terhadap Y atau

variabel komitmen terhadap loyalitas memiliki timig sebesar -1.075 dan nilai
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probabilitas sebessar 0.285. Model ketiga yaitwsYP¥tau pengaruh variabel
kebenaran terhadap loyalitas menghasilkan nilaiung sebesar 4.589 dan nilai
probabilitas sebesar 0.000 kemudian model keemgiti XY atau pengaruh

variabel komunikasi terhadap loyalitas menghasilkéau t hitung sebesar 3.143
dan nilai probabilitas sebesar 0.002. Secara ked®n, substruktur 2

menghasilkan nilai R2 sebesar 0.409.

Pada substruktur ketiga terlihat bahwa pengaruiabvelr Z ke Y atau
variabel kepuasan terhadap loyalitas memiliki tiinit sebesar 7.902 dan nilai
probabilitas sebesar 0.000. Secara keseluruhastreltur 3 menghasilkan nilai
R2? sebesar 0.354.

Pada substruktur keempat terlihat bahwa pengaruiabed X1 ke Y
melalui Z memiliki t hitung sebesar 3.458 dan npaobabilitas sebesar 0.029.
Kemudian pengaruh variabeb¥erhadap Z melalui Y memiliki t hitung sebesar
2.796 dan nilai probabilitas sebesar 0.427. Modetigh yaitu PXZY atau
pengaruh variabel kebenaran menghasilkan nilaiungisebesar 0.799 dan nilai
probabilitas sebesar 0.000 kemudian model keengiti PXZY menghasilkan
nilai t hitung sebesar 2.592 dan nilai probabilitasbesar 0.026. Secara

keseluruhan, substruktur 4 menghasilkan nilai R2besar 0.515
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Selain koefisien jalur, perhitungan substrukturajugenghasilkan nilai
dari uiji t, probabilitas, serta’RNilai dari uiji t, probabilitas, serta’Rlari keempat
substruktur tersebut telah disajikan dalam sebuabkasan hasil parameter
model. Ringkasan hasil parameter model dapat tiiada Tabel 4.23.

Tabel 4.23
Ringkasan Hasil Estimasi Parameter Model

Model Koefisien t hitung Probabilitas R2
3
Substruktur 1
Xike Z PX1z 1.007 8.836 0.000 0.587
Xz2ke Z PX2z 0.054 0.862 0.039
Xske Z PXsZ 0.048 0.758 0.045
Xake Z PXaZ 0.291 2572 0.011
Substruktur 2
Xike Y PX1Y 0.728 6.109 0.000 0.429
Xoke Y PX2Y -0.135 -1.075 0.285
Xske Y PXsY 0.554 4.589 0.000
Xake Y PXaY 0.602 3.143 0.002
Substruktur 3
ZkeY PzY 0.595 7.902 0.000 0.354
Substruktur 4
X1, X2,Xs, PX1zY 0.359 3.458 0.029 0.515
Xa,Z ke Y PX2zY -0.055 2.796 0.427
PXszZY 0.364 0.799 0.000
PXazY 0.286 2.592 0.026

Berikut adalah model dalam bentuk persamaan :

a. Substruktur 1:
Z = pzx1 X1 +pzx2 X2 +pzx3 X3 +pzx4 X4 + pel

Berdasarkan persamaan di atas dapat diperoleh reell@fai berikut :

Z=1.007 X +0.054%+0.048 %+0.291 X% +0.413
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b. Substruktur 2
Y = pyx1 X1 +pyx2 X2 +pyx3 X3 +pyxa X4 +pe2
Berdasarkan persamaan di atas dapat diperoleh meoleyai berikut :
Y =0.728% -0.135% +0.554% +0.602X +0.591

c. Substruktur 3
Y =pyzZ +e2
Berdasarkan persamaan di atas dapat diperoleh reelafai berikut :
Y = 0.595Z + 0.646

d. Substruktur 4
Y = pyxe X1 +pyx2 X2 +pyx3 X3 +pyxs X4 +pyzZ +e4

Berdasarkan persamaan di atas dapat diperoleh meoleyai berikut :

Y =0.599X% + 0.320 % + 0.002 % + 0.173% +0.595Z + 0.485

7. Ketepatan Model
Ketepatan model hipotesis dari data penelitian wiutari hubungan
koefisien determinasi @R di ketiga persamaan dalam penelitian ini. Hasil
ketepatan model adalah :
R® model =1-(1-R)(1-Ry) (1-Re)(1-R)
=1-(1-587) (1-0,409) (1 - 0,354) (1-0.515)
=1-0.041
= 0.959 atau 95.9%
Hasil perhitungan ketepatan model sebesar 95.9%yartontribusi

model untuk menjelaskan hubungan struktural dagnken variabel yang diteliti
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adalah sebesar 95.9% dan sisanya merupakan valébetang tidak terdapat

pada model penelitian ini.

E. Pembahasan Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada penelitiannmi@nunjukkan bahwa
variabel keuntungan bersama 1JX komitmen (%), kebenaran (¥ dan
komunikasi (%) secara keseluruhan berpengaruh secara signifikpadie
kepuasan dengan nilai Signifikansi 0.000 dan jugr@dngaruh signifikan kepada
loyalitas dengan nilai Signifikansi 0.000.

Secara parsial, variabel keuntungan bersamg (emiliki pengaruh
langsung yang signifikan terhadap kepuasan darebggsuh langsung signifikan
terhadap loyalitas. Untuk variabel komitmen 2)Xberpengaruh langsung
signifikan terhadap kepuasan dan berpengaruh laggdengan tidak signifikan
terhadap loyalitas. Variabel kebenarans)(Xberpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan namun memiliki pengaruh langsamg tidak signifikan
terhadap loyalitas. Variabel komunikasisXmemiliki pengaruh langsung yang
signifikan terhadap kepuasan dan juga loyalitas.

Uji hipotesis yang ketiga menghasilkan hasil yangnifikan antara
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas. Uji hipotgsigy terakhir menghasilkan
hasil signifikan pada pengaruh variabel keunturtgensama (%), komitmen (%),
kebenaran (%) dan komunikasi (¥ terhadap loyalitas melalui variabel kepuasan

sebagai variabeéhterverning.
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Berikut adalah pembahasan secara keseluruhan desilpenelitian di

atas:

1. Berdasarkan hasil kuesioner penelitian dapat diketapada variabel
keuntungan bersama mempunyai pengaruh yang signifierhadap kepuasan
serta loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dibuktildengan adanya probabilitas
sebesar 0.000 terhadap kepuasan dan loyalitasO(Bkgjs Variabel ini terdiri atas
kemudahan prosedur, biaya administrasi bulanarbdgm transfer yang rendah.
Hal tersebut dapat menjadi pembuktian dari keandptaa pegawai Bank Jawa
Timur dalam memberikan keuntungan kepada nasalesuaSdengan pendapat
Zoel dalam Ibnul Yakin (2013) bahwa hanya dengawsipgtanya keuntungan
bersama maka dapat tercipta loyalitas. Dari pendagasebut maka dapat
disimpulkan bahwa upaya Bank Jawa Timur dalam markam keuntungan
bersama berpengaruh secara signifikan terhadamkapulan loyalitas nasabah.
2. Variabel komitmen (X) menurut hasil penelitian memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan dengan nilai proldabikebesar 0.039 (Sig<0.05).
Hal ini dapat menjadi pembuktian bahwa komitmen Bdawa Timur dalam
memberikanserviceterbaik kepada nasabahnya berpengaruh signifikliadap
naiknya level kepuasan nasabah. Hal ini sesuaiatepgndapat Mulyo dalam
Ibnul Yakin (2013) bahwa konsekuensi dari adanyaikonen adalah kepuasan
konsumen. Namun komitmen tidak berpengaruh siganifiterhadap loyalitas. Hal
ini dapat dibuktikan dengan nilai probabilitas s&he0.285 (Sig>0.05). Hal
tersebut dapat terjadi karena adanya perbedaarvasotialam diri responden

untuk menjadi nasabah Bank Jawa Timur. Dalam bipeibankan, nasabah
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seringkali memiliki lebih dari satu buah rekeningréna untuk efektifitas dan
efisiensi transaksi yang mereka lakukan sehari-l&#hingga dalam perbankan
loyalitas relatif lebih sulit untuk dicapai.

3. Berdasarkan hasil kuesioner penelitian dapat diketgpada variabel
kebenaran mempunyai pengaruh yang signifikan teqhdepuasan pelanggan.
Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya probabilisabesar 0.045 terhadap
kepuasan (Sig>0.05). Variabel kebenaran juga mierpiéingaruh yang signifikan
terhadap loyalitas dengan nilai probabilitas seb@€¥00. Variabel ini terdiri atas
kebenaran informasi produk bank, kebenaran inform&s tukar dan pelayanan
complain. Hasil ini dapat diinterpretasikan bahwa upayaug&haan dalam
pemberian kebenaran informasi dan pelayac@amplain berpengaruh terhadap
naik turunnya tingkat kepuasan serta loyalitas lpeisa

4. Variabel komunikasi (X dalam penelitian ini memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabialh.ini dapat dibuktikan
dengan nilai probabilitas sebesar 0.011 dan 0.80§<0.05). Variabel ini terdiri
dari kontinuitas pemberian informasi dan keramakeyawan. Hasil penelitian
sesuai dengan pendapat Lupiyoadi (2001) bahwa untekjamin hubungan
jangka panjang dengan nasabahnya maka bank halals $erkomunikasi
dengan nasabah sehingga nasabah merasa aman daannterhadap bank
tersebut karena nasabah dapat dengan mudah meefiperdbrmasi yang

diinginkan.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan uraian-uraian dan pembahasan padaebelumnya maka
kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagai kteriku

1. Variabel Keuntungan Bersama, Komitmen, Kebenarankaamunikasi secara
simultan berpengaruh secara signifikan terhadaglitag.

2. Variabel Keuntungan Bersama, Kebenaran dan Komsnigecara parsial
berpengaruh secara signifikan terhadap loyaliteaxialdel komitmen tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitaebdibkan oleh adanya
perbedaan motivasi nasabah dalam mempunyai rekediingebuah bank
sehingga tingkat loyalitas sulit untuk dicapai.

3. Variabel Keuntungan Bersama, Komitmen, Kebenarankadanunikasi secara
simultan berpengaruh secara signifikan terhadapadssgm.

4. Variabel Keuntungan Bersama, Komitmen, Kebenarankadanunikasi secara
parsial berpengaruh secara signifikan terhadapasgpu

5. Variabel kepuasan berpengaruh signifikan terhadgalitas nasabah.

6. Variabel Keuntungan Bersama, Komitmen, Kebenarankadanunikasi secara
simultan berpengaruh secara signifikan terhadaplitag melalui variabel
kepuasan.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas maka yang dapatkdiajadalah sebagai

berikut :
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1. Melihat dari hasil penelitian, hendaknya Bank Jawaur memperbaiki
aspek komitmen yang terdiri dari variabel kualiiasilitas dan kemudahan akses
ke mesin ATM atau kantor cabang. Kedua hal tersedaungat berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah karena fasilitas yakgaitas dan kemudahan akses
pada umumnya adalah faktor yang menjadi pertimbasgaus bagi masyarakat
sebelum memutuskan bergabung untuk menjadi nasabah.

2. Sebaiknya Bank Jawa Timur ke depannya lebih prbaktlam
meningkatkan pemberian nformasi secara kontinyad#@masabah salah satunya
melalui web yang menarik damp to date.Melalui web yang menarik daup to
date nasabah akan lebih cepat dalam memperoleh inforiyang terbaru
sehingga informasi dapat tersampaikan dengan depatontinyu.

L Berdasarkan hasil penelitian, pada item keramalayalvan hampir
kebanyakan dari responden menjawab ragu-ragu &@phkeramahan karyawan
Bank Jawa Timur kepada nasabah yang datang kerkeaibang. Melihat hasil
tersebut maka Bank Jawa Timur harus meningkatkaama@han dengan slogan
5S (Senyum,Salam,Sapa,Sopan dan Santun) kepadp sasabah yang datang
ke kantor cabang mulai dari jajaran terdepan (satmampai dengan karyawan
back officeyang kebetulan secara tidak sengaja bertemu deragatah.

4. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menelgngan variabel-
variabel lain di luar variabel yang telah diteliti agar memperoleh hasil yang

lebih bervariatif yang dapat berpengaruh terhaggquésan dan loyalitas.
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Sebaiknya pada penelitian berikutnya lebih mempsrhbyek penelitian,
mencari ruang lingkup populasi yang lebih luastassampel yang lebih banyak

agar dapat semakin memberikan

8.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian
Responden yang terhormat,

Terima kasih atas waktu yang diberikan untuk peagi&uesioner ini. Kuesioner bertujuan
untuk mengetahui pengaruh Customer Relationshipkéfimg terhadap kepuasan dan
dampaknya kepada loyalitas.

Petunjuk Pengisian

1. Responden dimohon mengisi kuesioner dengan menjaelabuh pertanyaan yang
telah disediakan.
Responden dimohon mengisi Data Responden yangdislatiiakan.

3. Berikantanda (\) pada kolom yang tersedia dan pilih sesuai dengaddan yang
sebenarnya dengan keterangan pilihan jawaban sdisrdaut:

Predikat | Keterangan Skor
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4

N Netral 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setujul

Data Responden
1. Jenis Kelamin : L/ P (lingkari salah satu)
2. Usia o tahun

3. Pekerjaan

1. Customer Relationship Marketing

Variabel No. Pertanyaan STSTS| N | S SS
Keuntungan | 1. Bank Jawa Timur memberikan
Bersama ( X1) nasabah kemudahan prosedur

dalam pembuatan rekening baru.

2. Bank Jawa Timur menetapkan
biaya administrasi yang rendah

kepada nasabah.

3. Bank Jawa Timur mengenakan
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biaya yang rendah untuk transi
baik antar rekening Bank Jay

Timur dan bank lain.

er

va

Komitmen
(X2)

Bank Jawa Timur memberika
fasilitas yang berkualitas kepa
nasabah.

g

da

Bank Jawa Timur menjamin

kemudahan bertransaksi kep3
nasabah (kemudahan menemu

outlet transaksi)

da

an

Kebenaran
(X3)

Bank Jawa Timur memberika
informasi yang benar mengen

produk bank kepada nasababh.

AN

ai

Bank Jawa Timur memberika
informasi yang benar mengen

nilai tukar mata uang.

N

ai

Bank Jawa Timur melaya
komplain dari nasabah deng
baik.

Komunikasi
(X4)

Bank Jawa  Timur  selal
memberikan informasi terbaf
yang berkaitan dengan prod
atau layanan bank kepa

nasabah.

Karyawan Bank Jawa Timu

melayani nasabah dengan ramg

Ir
h.

2. Kepuasan

Variabel

No.

Pertanyaan

[92)

'S

S

TS
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Kepuasan (2)

Selama menjadi nasabah H
Jawa Timur, nasabah merg
aman dan nyaman untd

menyimpan dana.

ank
sa
ik

Nasabah akan terus melakuk
transaksi di Bank Jawa Timur
waktu yang akan datang.

an
Hi

Selama menjadi nasabah Bg
Jawa Timur, nasabah tel
mendapatkan apa yar
diharapkan.

\nk
hh

19

3. Loyalitas

Variabel

No.

Pertanyaan

[92)

S

TS

Loyalitas

Pelanggan (Y)

Selama menjadi nasabah Bad
Jawa Timur,
merekomendasikan bank kepd

orang lain.

nasabah

\nk

da

Selama menjadi nasabah Bg

Jawa Timur, nasabjh
i

menyebarkan  berita  pos
mengenai bank kepada ora

lain.

\nk

if
ng

Selama menjadi nasabah Ba
Jawa Timur, nasabah tide
terpengaruh untuk menggunak

jasa bank lain.

ink
1k

an




Lampiran 2.

Hasil Distribusi Frekuensi Variabel

Frequencies

Statistics
X1.1 X1.2 X1.3
N Valid 116 116 116
Missing 0 0 0]
X1.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 6 4.7 5.2 5.2
2 23 18.0 19.8 25.0}
3 20 15.6 17.2 42.2
4 39 30.5 33.6 75.9
5 28 21.9 241 100.0}
Total 116 100.0 100.0
X1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 10 7.8 8.6 8.6
2 27 21.1 23.3 31.9
3 28 21.9 241 56.0]
4 35 27.3 30.2 86.2
5 16 12.5 13.8 100.0
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X1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 10 7.8 8.6 8.6
2 27 21.1 23.3 31.9
3 28 21.9 24.1 56.0
4 35 27.3 30.2 86.2
5 16 12,5 13.8 100.0}
Total 116 100.0 100.0
X1.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 7 5.5 6.0 6.0
2 27 21.1 23.3 29.3
3 19 14.8 16.4 457
4 37 28.9 31.9 77.6
5 26 20.3 22.4 100.0}
Total 116 100.0 100.0
Frequencies
Statistics
X2.1 X2.2
N Valid 116 116

Missing

0




Frequency Table

X2.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 2.3 2.6 2.6
2 8 6.2 6.9 9.5
3 30 234 25.9 35.3
4 60 46.9 51.7 87.1
5 15 11.7 12.9 100.0
Total 116 100.0 100.0
X2.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 2.3 2.6 2.6
2 20 15.6 17.2 19.8
3 30 23.4 25.9 45.7
4 51 39.8 44.0 89.7
5 12 9.4 10.3 100.0
Total 116 100.0 100.0
Frequencies
Statistics
X3.1 X3.2 X3.3
N Valid 116 116 116
Missing 0 0 0]
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Frequency Table

X3.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 4 3.1 34 3.4
3 30 23.4 25.9 29.3
4 71 55.5 61.2 90.5
5 11 8.6 9.5 100.0
Total 116 100.0 100.0
X3.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 5 3.9 4.3 4.3
3 16 12.5 13.8 18.1
4 70 54.7 60.3 78.4
5 25 19.5 21.6 100.0
Total 116 100.0 100.0
X3.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 6 4.7 5.2 5.2
3 20 15.6 17.2 22.4
4 75 58.6 64.7 87.1
5 15 11.7 12.9 100.0
Total 116 100.0 100.0
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Frequencies

Statistics
X4.1 X4.2
N Valid 116 116
Missing 0 0
Frequency Table
X4.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 6 4.7 5.2 5.2
2 19 14.8 16.4 21.6
3 21 16.4 18.1 39.7
4 42 32.8 36.2 75.9
5 28 21.9 24.1 100.0
Total 116 100.0 100.0
X4.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
\Valid 1 3 2.3 2.6 2.6
2 24 18.8 20.7 23.3
3 31 24.2 26.7 50.0}
4 39 30.5 33.6 83.6
5 19 14.8 16.4 100.0}
Total 116 100.0 100.0
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Frequencies

Statistics
Y1.1 Y1.2 Y1.3
N Valid 116 116 116
Missing 0 0 0]
Frequency Table
Y1.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 8 6.2 6.9 6.9
2 25 19.5 21.6 28.4
3 20 15.6 17.2 457
4 37 28.9 31.9 77.6
5 26 20.3 22.4 100.0
Total 116 100.0 100.0
Y1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 8 6.2 6.9 6.9
2 33 25.8 284 35.3
3 26 20.3 22.4 57.8
4 37 28.9 31.9 89.7
5 12 9.4 10.3 100.0
Total 116 100.0 100.0
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Y1.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 6 4.7 5.2 5.2
2 28 21.9 241 29.3
3 23 18.0 19.8 49.1
4 48 37.5 41.4 90.5
5 11 8.6 9.5 100.0
Total 116 100.0 100.0
Frequencies
Statistics
Z1.1 Z1.2 Z1.3
N Valid 116 116 116
Missing 0 0 0]
Frequency Table
Z1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 6 4.7 5.2 5.2
2 22 17.2 19.0 24.1
3 20 15.6 17.2 41.4
4 51 39.8 44.0 85.3
5 17 13.3 14.7 100.0}
Total 116 100.0 100.0
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Z1.3

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 8 6.2 6.9 6.9
2 26 20.3 224 29.3
3 20 15.6 17.2 46.6
4 39 30.5 33.6 80.2
5 23 18.0 19.8 100.0
Total 116 100.0 100.0
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Lampiran 3.

Data Lapangan

X1.1 | X1.2 | X1.3 | X2.1 | X2.2 | X3.1 | X3.2 | X3.3 | X4.1 | X4.2 | Y1.1|Y1.2 |Y13 |Z1.1|Z71.2 | 7Z1.3

No.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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X1.1 | X1.2 | X1.3 | X2.1 | X2.2 | X3.1 | X3.2 | X3.3 | X4.1 | X4.2 | Y1.1 |Y1.2 |Y13|Z71.1|71.2| 71.3

No.

23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47
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X1.1 | X1.2 | X1.3 | X2.1 | X2.2 | X3.1 | X3.2 | X3.3 | X4.1 | X4.2 | Y1.1 | Y12 |Y13|Z71.1|71.2 | 71.3

No.

48

49

50
51

52

53

54
55

56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70
71

72
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X1.1 | X1.2 | X1.3 | X2.1 | X2.2 | X3.1 | X3.2 | X3.3 | X4.1 | X4.2 | Y1.1 | Y12 |Y13|Z71.1|71.2 | 71.3

No.

73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89
90
91

92

93

94
95

96
97
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X1.1 | X1.2 | X1.3 | X2.1 | X2.2 | X3.1 | X3.2 | X3.3 | X4.1 | X4.2 | Y1.1 | Y12 |Y13|Z71.1|71.2 | 71.3

No.

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116




Lampiran 4. Tabel Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics Keuntungan Bersama

Cronbach's Alpha N of Items

.810 3

Reliability Statistics Komitmen

Cronbach's Alpha N of ltems

.876 3

Reliability Statistics Kebenaran

Cronbach's Alpha N of Items

.739 3

Reliability Statistics Komunikasi

Cronbach's Alpha N of Items

.618 2

Reliability Statistics Kepuasan

Cronbach's Alpha N of Items

770 3

Reliability Statistics Loyalitas

Cronbach's Alpha N of Items

.670 3
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Lampiran 5. Tabel Analisis Jalur
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Substruktur 1. Customer Relationship Management terhadap Kepuasan

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .766° .587 572 1.88246

a. Predictors: (Constant), TX4, TX2, TX3, TX1

ANOVA”
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 558.826 4 139.707 39.424 .0007
Residual 393.346 111 3.544
Total 952.172 115
a. Predictors: (Constant), TX4, TX2, TX3, TX1
b. Dependent Variable: TZ
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.990 1.388 3.594 .000
TX1 .938 .106 1.007 8.836 .000
TX2 -.096 112 .054 .862 .039
TX3 -.081 .107 .048 .758 450
X4 -.439 171 291 2.572 .011

a. Dependent Variable: TZ
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Substruktur 2. Customer Relationship Management terhadap Loyalitas

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .655% 429 .409 2.11347

a. Predictors: (Constant), TX4, TX2, TX3, TX1

ANOVA”
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 373.018 4 93.254 20.877 .000%
Residual 495.810 111 4.467
Total 868.828 115
a. Predictors: (Constant), TX4, TX2, TX3, TX1
b. Dependent Variable: TY
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.685 1.559 1.081 .282
TX1 .728 119 .819 6.109 .000
TX2 -.135 125 -.080 -1.075 .285
TX3 .554 .120 .342 4.598 .000
TX4 -.602 192 419 3.143 .002

a. Dependent Variable: TY



Substruktur 3. Kepuasan terhadap Loyalitas

Model Summary

127

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .595° .354 .348 2.21907
a. Predictors: (Constant), TZ
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 307.461 1 307.461 62.438 .0007
Residual 561.367 114 4.924
Total 868.828 115
a. Predictors: (Constant), TZ
b. Dependent Variable: TY
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.755 .733 6.491 .000
TY .568 .072 .595 7.902 .000

a. Dependent Variable: TY

Substruktur 4. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap

Loyalitas melalui Kepuasan.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .718° .515 .493 1.95682




Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .718% 515 .493 1.95682

a. Predictors: (Constant), TZ, TX2, TX3, TX4, TX1
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ANOVA"®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 447.624 5 89.525 23.380 .000%
Residual 421.204 110 3.829
Total 868.828 115
a. Predictors: (Constant), TZ, TX2, TX3, TX4, TX1
b. Dependent Variable: TY
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.488 1.525 -.320 749
TX1 .320 144 .359 2.219 .029
TX2 -.093 117 -.055 -797 427
TX3 .589 112 .364 5.270 .000
TX4 -411 .183 .286 2.251 .026
TZ .436 .099 .456 4.414 .000
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