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ABSTRAK

AMEYLAURA AZZAHRA. Pengaruh Customer Relationship Management
(CRM), Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas
Nasabah di Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus BSI KCP Pekalongan
Kajen)

Loyalitas nasabah menjadi hal utama bagi sebuah bank, karena dengan
adanya nasabah yang loyal akan menjamin pembelian berulang dan bahkan
membantu merekomendasikan produk perbankan kepada orang terdekatnya dan
akan mendatangkan nasabah baru. Kunci keberhasilan suatu bank adalah dimana
perusahaan dapat menjalin hubungan secara baik dengan nasabah atau Customer
Relationship Management (CRM), mampu memberikan kualitas pelayanan
terbaiknya kepada nasabah, dan memiliki Citra Bank yang baik agar nasabah tetap
loyal.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer
Relationship Management (CRM), Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan
terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia dan mengetahui seberapa
besar pengaruh tersebut serta faktor apa yang memiliki pengaruh paling besar.
Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah metode kuesioner dengan meggunakan sampel
sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel dengan metode Purposive
Sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis data regresi linear
berganda dengan bantuan SPSS versi 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Customer Relationship
Management (CRM) dan citra perusahaan berpengaruh positif secara signifikan
terhadap loyalitas nasabah dan variabel kualitas pelayanan tidak memiliki
pengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci : Customer Relationship Management (CRM),kualitas Pelayanan,
Citra Perusahaan, dan Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

AMEYLAURA AZZAHRA. The Influence of Customer Relationship
Management (CRM), Service Quality, and Corporate Image on Customer
Loyalty at Indonesian Sharia Banks (Case Study of BSI KCP Pekalongan
Kajen)

Customer loyalty is the main thing for a bank, because having loyal
customers will guarantee repeated purchases and even help recommend banking
products to those closest to them and will bring in new customers. The key to the
success of a bank is where the company can establish good relationships with
customers or Customer Relationship Management (CRM), is able to provide the
best quality service to customers, and has a good bank image so that customers
remain loyal.

This study aims to determine the effect of Customer Relationship
Management (CRM), Service Quality, and Corporate Image on customer loyalty
at Indonesian Sharia Banks and find out how much influence this has and what
factors have the greatest influence. This research is a type of quantitative
research. The data collection method in this study was a questionnaire method
using a sample of 100 respondents. Sampling technique with Purposive Sampling
method. This study used multiple linear regression data analysis methods with the
help of SPSS version 26.

The results showed that the Customer Relationship Management (CRM)
and corporate image variables had a positive and significant effect on customer
loyalty and the service quality variable did not have a positive and significant
effect on customer loyalty.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), service quality,
corporate image, and customer loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI
Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
putusan bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam Bahasa Indonesia Berdasarkan terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi ini adalah
sebagai berikut:
1. Konsonan
Fenom-fenom konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dengan huruf,
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan
huruf dan tanda sekaligus.

Dibawabh ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab| Nama Huruf Latin Keterangan

\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

- Ba B Be
& Ta T Te
l Sas § Es ( dengan titik diatas)
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d Jim J Je
c Ha h Ha (dengan titik dibawah)
z Kha Kh Kadan ha
. Dal D De
3 Zal 7 Zet (dengan titik dibawah)
J Ra R Er
D Zai zZ Zet
Oy Sin S Es
B Syin Sy Es dan Ye
o= Sad § Es (dengan titik dibawah)
ua Dad d De (dengan titik dibawah)
Lk Ta t Te (dengan titik dibawah)
L Za z Zet (dengan titik dibawah)
' ‘Ain ” Koma terbalik (diatas)
i Gain G Ge
— Fa F Ef
&) Qaf Q Qi
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< Kaf K Ka

J Lam L El

é Mim M Em

@) Nun N En

3 Wau w We

° Ha H Ha

& Hamzah Apostrof

& Ya Y Ye

2. Vokal
Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang

I=a s I =ai =3
b=1 s=au gl =1
l=u J=1

3. Ta Marbutoh

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/

Contoh :

:d.m.;'é\f

-

ditulis

Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/

Xvii

mar’atun jamilah




Contoh :

FORAT ditulis fatimah

4. Syaddad (Tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberi tanda syaddad tersebut :
Contoh:
W) ditulis Rabbana

)_.d\ ditulis al-birr

5. Kata Sandang Artikel
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah”ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi / 1/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
el Ditulis asy-syamsu
Jda )l Ditulis ar-rajulu
) Ditulis as-sayyidah

Kata sandang diikuti oleh “huruf gamariyah”ditransliterasikan sesuai
sengan bunyinya, yaitu bunyi /l/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan
dihubungkann dengan tanda sempang.

Contoh:
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yadll Ditulis al-gamar

@g_}l\ Ditulis al-badi’
BN Ditulis al-jalal
6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu

ditransliterasikan dengan apostrof /*/.

Contoh:
& J_A\ Ditulis Umirtu

& (g Ditulis Syai’'un
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kebutuhan masyarakat menjadi kompleks di era globalisasi sekarang
ini, sehingga membuat masyarakat untuk lebih selektif dalam memilih setiap
produk yang ditawarkan oleh dunia usaha khususnya di sektor Perbankan
Syariah. Perbankan Syariah berlomba-lomba untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat. Salah satunya adalah bertambahnya jumlah kantor Lembaga
Keuangan Syariah (LKS) setiap tahunnya. Otoritas Jasa Keuangan (OJK)
menunjukkan adanya peningkatan jumlah cabang di tiap tahunnya secara
signifikan. Dibuktikan dengan banyaknya Bank Pendatang baru yang terlibat,
baik dalam bentuk Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS), Bank Umum
Syariah (BUS) dan dalam bentuk Unit Usaha Syariah (UUS) (Kuswandarini
& Annisa, 2021).

Keberadaan bank syariah di Indonesia telah melakukan pencapaian
yang luar biasa terhadap perkembangan dalam 3 tahun terakhir.
Perkembangan tersebut ditunjukkan melalui peningkatan layanan, inovasi,
dan pengembangan produk. Salah satunya pada 1 Februari 2021 tercatat
sebagai hari dimana 3 Bank antara lain Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah,
dan BRI Syariah bergabung membentuk Bank Syariah Indonesia (BSI)

sebagai satu kesatuan.



Penggabungan 3 (tiga) bank tersebut menggabungkan keunggulan
dalam memberikan layanan yang lebih luas dan meningkatkan kemampuan
permodalan serta ditunjang melalui sinergi antara perusahaan induk (Mandiri,
BNI dan BRI) dan pemerintah ikut serta terlibat melalui Kementerian BUMN,
mendorong BSI supaya lebih kompetitif dalam nasional (Bankbsi.co.id,
2022).

BSI meraih penghargaan Bank terbaik Sektor Perbankan Syariah pada
acara Bisnis Indonesia Award (BIA) 2022 pada tanggal 15 Agustus 2022.
Pencapaian ini diperoleh BSI karena telah menjadi bagian dari industri
keuangan syariah yang memiliki catatan keuangan positif. Selain itu, BSI
merupakan urutan ke-7 bank terbesar di Indonesia berdasarkan nilai aset
(BSI, 2022). Saat mulai beroperasi, BSI mampu menjadi daya tarik bagi para
pelaku perdagangan dan investor di pasar saham, hal ini ditunjukkan melalui
peningkatan signifikan dari nilai saham. Ulasan positif juga ditunjukkan dari
dunia usaha dan memberi harapan besar kepada kemajuan BSI sebagai
Lembaga Keuangan Syariah yang sanggup menggerakkan perekonomian
skala nasional (Alhusain, 2021).

BSI harus mampu menawarkan produk terbaiknya agar nasabah tetap
bertahan menghadapi persaingan dari bank lainnya yang ada di Indonesia.
Upaya memuaskan kebutuhan dan keinginan nasabah harus diperhitungkan
semaksimal mungkin untuk menjamin kepuasan nasabah. Tujuan nasabah
menjadi sangat penting dan berharga bagi BSI kedepannya. Dapat diyakini

bahwa kunci keberhasilan suatu bank adalah dimana bank dapat memberikan



kepuasan yang diinginkan nasabah secara maksimal dengan cara
memperhatikan segala aspek kebutuhan serta keinginan nasabah agar
maksimal tetap loyal.

Langkah awal BSI untuk mengatasi persaingan yang ketat ini dilakukan
dengan cara menjaga hubungan agar tetap baik dengan nasabah dan menjaga
nasabah agar tetap bersikap loyal (Kuswandarini & Annisa, 2021). Loyalitas
Nasabah ini sangat penting bagi bank yang ingin bertahan dalam menjalankan
bisnisnya. Jauh lebih sulit untuk mencari nasabah baru, dibandingkan
mempertahankan nasabah yang memang sudah ada. Kunci utamanya guna
memenangkan kompetisi dalam berbisnis ialah loyalitas nasabah. Loyalitas
nasabah ialah keinginan dan kemauan nasabah untuk secara terus menerus
dan berkesinambungan melakukan transaksi pribadi atau bisnis di bank
meskipun ada perubahan yang akan datang (Harahap & Amanah, 2019).

Loyalitas nasabah menjadi hal utama bagi sebuah bank, karena dengan
adanya nasabah yang loyal akan menjamin pembelian berulang dan bahkan
membantu merekomendasikan produk perbankan kepada orang terdekatnya
dan akan mendatangkan nasabah baru (Lesmana, 2021). Loyalitas dapat
diekspresikan dalam berbagai cara, termasuk dengan komitmen dan
kepercayaan yang ditujukan kepada seseorang ataupun organisasi, dan rasa
tanggung jawab dalam usaha memberikan perilaku dan pelayanan terbaik.
Nasabah yang loyal akan sangat penting untuk perkembangan bank yang

tepat (Nurrachmi & Hudzaefi, 2021).



Loyalitas nasabah bergantung pada bagaimana cara bank memenuhi
kebutuhan dan keinginan nasabah. Tolak ukur keberhasilan suatu bank, salah
satunya adalah bergantung pada ketertarikan nasabah. Semakin banyak
nasabah yang tertarik, maka semakin banyak dana yang terhimpun dan
diputarkan kembali dengan meraih profitabilitas secara maksimal. Penerapan
Customer Relationship Management (selanjutnya disebut CRM) dalam
menjalin komunikasi dengan pelanggan dipandang sangat efektif dalam
memberikan pelayanannya.

CRM kini menjadi strategi perusahaan dengan tujuan agar memahami
pelanggannya dengan baik agar perusahaan dapat memberikan pelayanan
terbaiknya dan dapat membangun hubungan jangka panjang (Wildyaksanjani
& Sugiana, 2018). Selain itu, CRM merupakan pendekatan bisnis yang
didasarkan pada manajemen hubungan nasabah.

Melalui CRM, perusahaan dikatakan mampu menjalin hubungan dan
komunikasi yang efektif dengan nasabahnya untuk menghasilkan suatu
produk perbankan. Sebuah Bank harus memenuhi kebutuhan dan keinginan
para pelanggannya sesuai harapan, bukan hanya menjual dan memasarkan
produk (Imasari & Nursalin, 2011). CRM berfokus kepada yang diharapkan
nasabah, bukan kepada produk yang perusahaan akan jual. Bank harus
mampu menciptakan komunikasi dengan nasabah dan menjalin hubungan
yang baik, dengan demikian akan membuat nasabah bersikap loyal kepada

bank (Putra et al., 2017).



Faktor CRM ini sejalan dengan penelitian milik Dennis Pratama (2021)
yang mengemukakan hasil bahwa loyalitas nasabah dapat dipengaruhi oleh
Customer Relationship Management. Penelitian ini menjelaskan bahwa
penerapan Customer Relationship Management (CRM) dapat mempengaruhi
pelanggan untuk tetap loyal pada perusahaan yang bertugas menjaga
hubungan baik dengan nasabah dan memastikan bagaimana kondisi layanan
yang diterima nasabah baik dari sisi perilaku, konsistensi, sikap, dan lainnya.

Kualitas Pelayanan juga menjadi kunci keberhasilan suatu bank. Bank
harus mampu memberikan pelayanan terbaiknya kepada nasabah. Kualitas
Pelayanan yang terbaik akan mempengaruhi tingkatan kepuasan tersendiri
bagi nasabah sehingga menciptakan pemikiran yang positf untuk melakukan
pembelian berulang dan menjadikan nasabah yang loyal serta memberi
rekomendasi kepada orang lain melalui mulut ke mulut. Kualitas pelayanan
dianggap memuaskan bilamana pelayanan bank memenuhi atau melebihi
harapan nasabah, tetapi kualitas pelayanan akan sangat memuaskan bilamana
dapat melebihi harapan nasabah. Ada kalanya layanan yang disampaikan
tidak seperti yang nasabah harapkan. Pelayanan ini dianggap buruk jika bank
tidak mampu memenuhi harapan nasabahnya baik dari pelayanan maupun
produk yang dimiliki bank.

Perusahaan yang tidak dapat memenuhi pelayanan terbaik untuk
nasabahnya akan menghadapi masalah yang lebih rumit. Salah satunya, akan
ada potensi kerugian perusahaan jika tidak memuaskan nasabah. Pada

akhirnya, perusahaan harus merencanakan, mengatur, melaksanakan dan



mengendalikan kualitas sistem untuk dapat memuaskan nasabahnya
(Wildyaksanjani & Sugiana, 2018). Faktor kedua ini sejalan dengan
penelitian Sribakti dan Nurkariani (2023) yang memiliki hasil penelitian
bahwa Kualitas layanan memberikan pengaruh positif dan signifikan pada
loyalitas nasabah.

Selain menjalin komunikasi dengan nasabah dan meningkatkan kualitas
pelayanan, untuk mempertahankan dan menjaga nasabah ada upaya lain yang
bisa dilakukan perusahaan, yakni dengan cara memiliki citra perusahaan
semenarik mungkin. Citra perusahaan ialah pandangan publik terhadap suatu
perusahaan atau organisasi berdasarkan keragaman produk, nama bisnis, dan
kualitas yang dikembangkan sebagai cerminan identitas dari perusahaan.
Citra perusahaan ini sangat penting bagi kelangsungan bisnis karena bisa
mempengaruhi semua elemen bisnis, tidak hanya guna menarik pelanggan
untuk memilih produk, melainkan pula guna meningkatkan sikap dan
kepuasan nasabah terhadap perusahaan tersebut. Bank harus memiliki citra
perusahaan yang mencerminkan identitasnya. Bank yang mampu membangun
citra perusahaan yang baik dapat membantu nasabahnya tetap percaya dan
tetap loyal kepada bank (Kuswandarini & Annisa, 2021). Citra perusahaan
mampu menciptakan sikap pelanggan dan mempengaruhi keputusan
pelanggan untuk menggunakan jasa (Sundari, 2021). Faktor ketiga ini sejalan
dengan penelitian milik Nurrachmi et al (2021) yang memiliki hasil penelitian

bahwa Citra perusahaan secara positif mempengaruhi loyalitas nasabah.



Akhirnya hal ini diyakini sebagai faktor utama bagi pencapaian yang
baik dari perusahaan itu sendiri, karena ketika seorang nasabah setia atau
loyal terhadap sebuah produk niscaya akan meningkatkan penjualan produk
yang berkelanjutan dikarenakan nasabah yang loyal adalah faktor terpenting
bagi kesuksesan perusahaan. Jika perusaaan mampu menjual produk atau jasa
kepada nasabah yang sudah mengenal dan telah menggunakan produk atau
jasa perusahaan, perusahaan haruslah dapat mempertahankan nasabah
tersebut.

Langkah awal BSI untuk mengatasi persaingan yang ketat ini dilakukan
dengan cara menjaga dengan baik hubungan yang sudah ada dengan nasabah
dan menjaga nasabah tersebut agar tetap bersikap loyal. Pada penelitian ini
peneliti melaksanakan penelitian pada salah satu bank syariah, yakni Bank
Syariah Indonesia (BSI) KCP Pekalongan Kajen. Bank Syariah Indonesia
(BSI) KCP Pekalongan Kajen ini memiliki jumlah nasabah sebanyak 15.707
per bulan Desember 2022.

Dengan berbagai hal yang telah dipaparkan diatas, sehingga pada
penelitian ini peneliti tertmotivasi untuk memilih nasabah BSI KCP
Pekalongan Kajen sebagai subjek penelitian guna mempelajari seperti apa dan
bagaimana loyalitas nasabah terhadap Customer Relationship Management
(CRM), Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan pada konteks ini Bank
Syariah Indonesia (BSI), oleh karena itu diperlukan kajian lebih mendalam

terkait “Pengaruh Customer Relationship Management (CRM), Kualitas



Pelayanan, dan Citra Perusahaan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah
Indonesia (Studi Kasus BSI KCP Pekalongan Kajen)”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, sehingga dapat
disusun rumusan masalah pada penelitian ini antara lain :

1. Apakah Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh terhadap
Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia ?

2. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah di
Bank Syariah Indonesia ?

3. Apakah Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah di
Bank Syariah Indonesia ?

4. Apakah Customer Relationship Management (CRM), Kualitas Pelayanan,
dan Citra Perusahaan berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas
Nasabah di Bank Syariah Indonesia ?

5. Seberapa Besar Pengaruh Customer Relationship Management (CRM),
Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah di
Bank Syariah Indonesia serta faktor apa yang mempunyai pengaruh paling

besar?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah penelitian, sehingga penelitian ini

dimaksudkan untuk :



1. Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Nasabah di Bank Syariah Indonesia

3. Untuk mengetahui pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah
di Bank Syariah Indonesia

4. Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management (CRM),
Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan secara simultan terhadap
Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia

5. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Customer Relationship
Management (CRM), Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan terhadap
Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia serta faktor apa yang

mempunyai pengaruh paling besar

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini hendaknya bisa memberikan manfaat secara teoritis
ataupun praktis di antaranya :
1. Manfaat teoritis
a. Penelitian ini mampu menambah pengetahuan, wawasan, dan informasi
dalam hal pengaruh Customer Relationship Management (CRM),
Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah
di Bank Syariah Indonesia .

b. Penelitian ini bisa menjadi sarana referensial bagi penelitian berikutnya.
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2. Manfaat Praktis
a. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini akan memberikan informasi lebih lanjut berkenaan
dengan faktor-faktor yang berpengaruh pada loyalitas nasabah pada

Bank Syariah Indonesia.

b. Bagi Bank Syariah Indonesia
Penelitian ini hendaknya bisa menjadi informasi dan rekomendasi
terhadap Bank Syariah Indonesia (BSI) yang dapat digunakan sebagai
bahan pertimbangan tentang Pengaruh Customer Relationship
Management (CRM), Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan

terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia (BSI).

E. Sistematika Penulisan

Sistematika kepenulisan pada penelitian ini dapat dijabarkan antara lain:

BABI : PENDAHULUAN
Bab ini berisikan latar belakang permasalahan, rumusan
permasalahan, tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika
penuliasn.

BABII : KERANGKA TEORI
Bab ini memuat penjabaran teoritis variabel yang digunakan pada
penelitian. Bab ini terdiri dari landasan teori, telaah pustaka,

kerangka berpikir, dan hipotesis.



BAB III

BAB IV

BAB YV
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: METODE PENELITIAN

Bab ini berisi metode penelitian yang hendak diterapkan pada
penelitian ini, yaitu jenis dan pendekatan penelitian, setting
penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian, sumber data,

teknik pengumpulan data, dan metode analisis data.

: HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini memuat hasil penelitian dan pembahasan yang disusun dan
dikembangkan.

: PENUTUP

Bab ini berisikan simpulan, keterbatasan dan saran penelitian.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasannya yang sudah dijabarkan,

dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil uji t, variabel Customer Relationship Management
(CRM) (X1) memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap
loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Pekalongan
Kajen.

Berdasarkan hasil uji t, variabel kualitas pelayanan (X2) tidak memiliki
pengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank
Syariah Indonesia (BSI) KCP Pekalongan Kajen.

Berdasarkan hasil uji t, variabel citra perusahaan (X3) memiliki pengaruh
positif secara signifikan mempengaruhi loyalitas nasabah di Bank
Syariah Indonesia (BSI) KCP Pekalongan Kajen.

Berdasarkan hasil uji f, Customer Relationship Management (CRM),
Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan secara bersama-sama terhadap
loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Pekalongan
Kajen.

Faktor yang memiliki pengaruh paling beasar yaitu variabel Customer
Relationship Management (CRM) (X1) dimana memiliki nilai koefisien

regresi sebesar 12,815.

75
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6. Berdasarkan nilai koefisien determinasi Adjusted R? yaitu 0,388 yang
bermakna bahwa 38,8% variabel loyalitas nasabah (Y) dipengaruhi oleh
variabel bebas, sedangkan 61,2% variabel dipengaruhi oleh variabel
lainnya di luar model persamaan penelitiannya. Koefisien determinasi ini
termasuk kedalam kriteria lemah. Hal ini berarti variabel-variabel
bebasnya amat terbatas memberikan informasi yang diperlukan untuk

memprediksikan variabel terikatnya.

B. Keterbatasan dan Saran
1. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini sudah diupayakan dan dilakukan berdasarkan prosedur
ilmiah, namun penelitian ini masih memiliki keterbatasan di antaranya:

a. Beberapa faktor yang berpengaruh pada loyalitas nasabah dalam
penelitian ini mencakup tiga (3) variabel yakni Customer Relationship
Management (CRM), citra perusahaan, dan kualitas pelayanan.
Sementara, faktor lain masih banyak yang memberikan pengaruh pada
loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia KCP Pekalongan Kajen.

b. Penelitian ini hanya meneliti tentang loyalitas nasabah di Bank
Syariah Indonesia KCP Pekalongan Kajen. Sementara, bilamana
diberi kesempatan untuk memiliki waktu lebih, maka bisa mengkaji

penelitian yang lebih luas.
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2. Saran Penelitian
Sesuai dengan hasil penelitian yang sudah dipaparkan dan

kesimpulan yang dicapai, peneliti memberikan beberapa saran, di

antaranya:

a. Bagi BSI KCP Pekalongan Kajen

Variabel Customer Relationship Management (CRM) dan citra

perusahaan memiliki pengaruh yang besar terhadap loyalitas
nasabah, maka dari itu pihak manajemen harus bisa mempertahankan
dan mengembangkan produk yang terbaik agar nasabah tetap loyal
kepada BSI KCP Pekalongan Kajen, serta untuk variabel kualitas
pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
nasabah, dimana kualitas pelayanan menjadi standar bagi nasabah
ntuk mengvaluasi kinerja pelayanan BSI KCP Pekalongan Kajen.
Dengan demikian pihak manajemen harus dapat meningkatkan
kinerja mereka dalam hal pelayanan.

b. Bagi peneliti selanjutnya

Variabel yang digunakan pada penelitian ini masih sedikit

yakni hanya tiga variabel yang digunakan. Dengan demikian,
penelitian berikutnya bisa memperbanyak variabel lain yang terkait
dengan loyalitas nasabah, agar mampu memberikan gambaran yang
lebih meluas mengenai berbagai faktor yang dapat memberikan

pengaruh pada loyalitas nasabah, selain aspek Customer



Relationship Management (CRM), citra perusahaan dan kualitas

pelayanan.
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