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MOTTO 

 

“Kesuksesan dan kebahagiaan terletak pada diri sendiri. Tetaplah berbahagia 

karena kebahagiaanmu dan kamu yang akan membentuk karaktek kuat untuk 

melawan kesulitan” 

 “Lakukan kebaikan sekecil apapun karena kau tak pernah tahu kebaikan apa yang 

akan membawamu ke surga” 

Imam Hasan Al-Bashri 

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu. Lebarkan lagi 

rasa sabar itu. Semua yang kau invertasikan untuk menjadikan dirimu serupa yang 

kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar. Tapi, gelombang-

gelombang itu yang nantinya bisa kau ceritakan” 
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ABSTRAK 

NADYA KHAIRUL NISA. Pengaruh Customer Relationship Management 
(CRM), Kinerja Pelayanan, Citra Merek dan Kepuasan Terhadap Loyalitas 
Anggota Koperasi Syariah Binama Cabang Batang. 

Perbankan syariah adalah suatu sistem perbankan yang dikembangkan 
berdasarkan syariah hukum Islam. Indonesia yang sebagian penduduknya adalah 
muslim memberikan ruang yang cukup lebar bagi perkembangan bank syariah. 
Perkembangan perbankan syariah di Indonesia telah menjadi tolak ukur 
keberhasilan eksistensi ekonomi syariah. Lembaga keuangan atau perbankan 
syariah dalam meningkatkan sebuah pendapatan menjadi salah satu tujuan dari 
perbankan atau lembaga keuangan itu sendiri. Tercapainya tujuan tersebut 
ditentukan oleh efisiensi kinerja operasional bank, Operasional bank syariah 
merupakan perpaduan antara aspek moral dan aspek bisnis yang bertujuan 
mendapatkan profit dari setiap usahanya serta menghindari bunga 

Jenis penelitian ini adalah field research dengan pendekatan penelitian 
kuantitatif. Dimana variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Cutomer 
Relationship Management (CRM), Kinerja Pelayanan, Citra Merek dan Kepuasan. 
Populasi dalam penelitian ini adalah anggota Koperasi Syariah Binama Cabang 
Batang. Sedangkan pengambilan sampelnya dilakukan menurut rumus slovin 
dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Sumber data pada penelitian ini 
adalah data primer. Metode pengumpulan data yang dilakukan adalah penyebaran 
kuesioner dengan menggunakan google form dan menyebarkan langsung kepada 
anggota koperasi. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode accidental 
sampling. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SPSS versi 26 
sebagai pengolahan data. 

Hasil penelitian pada uji t menunjukkan bahwa customer relationship 
management (CRM) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota, 
kinerja pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota, citra 
merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota, dan kepuasan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota. Selain itu di uji F menunjukkan 
bahwa Cutomer Relationship Management (CRM), Kinerja Pelayanan, Citra Merek 
dan Kepuasan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota 
koperasi syariah binama cabang batang. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Kinerja Pelayanan, 
Citra Merek, Kepuasan
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ABSTRACT 

NADYA KHAIRUL NISA. The Effect of Customer Relationship Management, 
Service Performance, Brand Image and Satisfaction on Customer Loyalty of the 
Binama Syariah Cooperative, Batang Branch. 

Islamic banking is a banking system developed based on Islamic sharia law. 
Indonesia, where most of the population is Muslim, provides ample space for the 
development of Islamic banks. The development of Islamic banking in Indonesia 
has become a benchmark for the success of the existence of Islamic economics. 
Financial institutions or Islamic banking in increasing income is one of the 
objectives of the banking or financial institution itself. The achievement of these 
goals is determined by the efficiency of the bank's operational performance. Islamic 
bank operations are a combination of moral aspects and business aspects that aim 
to gain profit from each business and avoid interest. 

This type of research is field research with a quantitative research approach. 
Where the variables used in this study are Customer Relationship Management, 
Service Performance, Brand Image and Satisfaction. The population in this study 
were members of the Batang Branch of the Binama Sharia Cooperative. While the 
sampling was carried out according to the slovin formula with a total sample of 
100 respondents. Source of data in this research is primary data. The data 
collection method used was distributing questionnaires using the Google form and 
distributing them directly to cooperative members. The sampling technique used 
accidental sampling method. Data processing in this study uses SPSS version 26 as 
data processing. 

The results of the research on the t test show that customer relationship 
management (CRM) has no significant effect on member loyalty, service 
performance has no significant effect on member loyalty, brand image has a 
significant effect on member loyalty, and satisfaction has a significant effect on 
member loyalty. Apart from that, the F test shows that Customer Relationship 
Management (CRM), Service Performance, Brand Image and Satisfaction 
simultaneously have a significant effect on the loyalty of members of the Binama 
sharia cooperative, Batang branch. 

Keywords: Customer Relationship Management, Service Performance, Brand 
Image, Satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan penelitian ini adalah 

hasil Putusan Bersama Menteri Agama republik Indonesia No. 158 Tahun 1987. 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih hurufan dari abjad yang satu ke abjad 

yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah huruf-huruf Arab dengan huruf 

huruf Latin beserta perangkatnya. Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam 

pedoman  Transliterasi  Arab - Latin inimeliputi : 

1. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab di 

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan 

transliterasinya dengan huruf Latin : 

Huruf arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س
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 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

هـ  Ha H Ha 

ء  Hamzah ' Apostrof 

ى  Ya Y Ye 

 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal  

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

´ Fathah A A 

¸ Kasrah I I 

˚ Dhammah U U 
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b. Vokal Rangkap 

 Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

يً ...  Fathah dan ya Ai a dan i 

وً ...  Fathah dan wau Au a dan u 

 

  Contoh : َكَتَب    -kataba 

 fa’ala-   فَعَلَ

 zukira-   ذُكِرَ

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif atau ا...ى...

ya 

ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya ī i dan garis di atas ى...

 Dammah dan wau ū u dan garis di atas و...

 

Contoh: 

 qāla قَالَ  -

 ramā رَمَى  -

 qīla قِيْلَ  -
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4. Ta’marbuṭah  

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:  

a. Ta’marbutah hidup  

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan 

dammah, transliterasinya adalah “t”.  

b. Ta’marbutah mati  

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

c. Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h) 

Contoh :   ُرَؤْضَةُالأطَْفَال   - rauḍah al-aṭfāl 

- rauḍatulaṭfāl 

  al-Madĭnah al-Munawwarah-  المَدِينَةُالمِيْؤَّرَةٌ 

-al-Madĭnatul-Munawwarah 

 talhah-    طَلْحَةْ 

5. Syaddah  

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah 

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadengan huruf yang 

diberi tanda syaddah itu.  

Contoh :    رَبَّنَا  -rabbanā 

 al-birr -   البِرّ



xx 

 al-ḥajj -   الحَخِّ

6. Kata Sandang  

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu  ال

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah.  

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.  

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.  

c.  Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang.  

Contoh :   ُالرَّخُل  -ar-rajulu 

 as-sayyidu-   السَّيِّدُ 

 as-syamsu -  الشَّمْسُ

 al-qalamu -   القَلَمُ

 

 

7. Hamzah  



xxi 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, 

itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila 

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif.  

Contoh :  

 ta’khużu تَأْخُذُ -

 syai’un شَيئٌ -

 an-nau’u النَّوْءُ -

 inna إِنَّ -

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

Contoh: 

 /Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn وَ إِنَّ اللهَ فَهُوَ خَيْرُ الرَّازِقِيْنَ -

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā بِسْمِ اللهِ مَجرَْاهَا وَ مُرْسَاهَا -

9. Huruf Kapital 
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Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama 

diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital 

tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

 Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn/ Alhamdu الْحَمْدُ للهِ رَبِّ الْعَالَمِيْنَ -

lillāhi rabbil `ālamīn 

 Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm  الرَّحْمنِ الرَّحِيْمِ -

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفُوْرٌ رَحِيْمٌ -

 /Lillāhi al-amru jamī`an  لِلّهِ الأُمُوْرُ جَمِيْعًا -

Lillāhil-amru jamī`an 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 
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Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Lembaga keuangan syariah yaitu suatu badan usaha yang 

mengkhususkan diri dalam pengelolaan aset baik berupa aset keuangan, aset 

non-keuangan, maupun asset riil yang berlandaskan hukum syariah. 

Karakteristik sistem perbankan syariah yang beroperasi berdasarkan prinsip 

bagi hasil memberikan sistem perbankan alternatif yang menguntungkan bagi 

masyarakat dan bank (Mensari & Dzikra, 2017). 

Perbedaan dalam hal tujuan, cara kerja, wewenang, jangkauan, dan 

tugas, lembaga keuangan syariah pada dasarnya berbeda dari lembaga 

keuangan konvensional. Sistem syariah adalah komponen penting dari setiap 

lembaga di dalam lembaga keuangan syariah. Lembaga keuangan syariah 

bekerja untuk mendukung tujuan sosial ekonomi masyarakat Islam (Mensari 

& Dzikra, 2017). Lembaga keuangan syariah ini mencakup baitul mal waat 

tamwil atau BMT, badan usaha syariah, unit usaha syariah, dan bank 

pembiayaan rakyat syariah. Lembaga keuangan memastikan bahwa transaksi 

ini bebas dari praktik riba dan menawarkan perlindungan agar masyarakat 

dapat hidup tanpa dosa (Haryoso, 2017). 

Koperasi syariah didirikan di Indonesia sebagai respon terhadap 

kebutuhan umat islam dan sebagai sarana yang mengharapkan keberadaan 

lembaga keuangan mikro berbasis syariah. Hal itu dilakukan dengan 

pemahaman bahwa bisnis yang sesuai syariah, baik itu bisnis konvensional 
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maupun baitul maal wattamwil (BMT) yang memiliki kebijakan bisnis yang 

sesuai syariah, lebih unggul dari praktik bisnis konvensional. Setiap efek 

yang bermanfaat bagi ekonomi individu karena berlandaskan gotong royong 

adalah prinsip dasar koperasi (Sejati, 2021). 

Koperasi syariah BINAMA didirikan pada 18 Agustus 1993. Binama 

berdiri dipelopori oleh para mantan aktivis kampus dan tokoh  masyarakat. 

Pendirian koperasi syariah Binama sejalan dengan tujuan koperasi untuk 

bertindak sebagai badan penghubung yang menghubungkan anggota yang 

memiliki dana menganggur tetapi tidak mampu mengelolanya oleh anggota 

yang menjalankan usaha kecil dan miro dan membutuhkan modal kerja. 

Lembaga keuangan koperasi yang diakui yaitu Koperasi Simpan Pinjam dan 

Pembiayaan Syariah Bina Niaga Utama (KSPPS BINAMA) menawarkan 

simpan pinjam dan pembiayaan syariah. Terkait dengan proses pertumbuhan 

ekonomi kerakyatan, berkonsentrasi pada pemenuhan kebutuhan anggota 

organisasi dalam hal pembiayaan syariah dan pilihan pembiayaan. 

Tabel 1.1 

Jumlah anggota simpanan dan pembiayaan Koperasi Syariah Binama 

cabang Batang 

Jumlah Anggota 

Tahun Simpanan Pembiayaan 

Jumlah 

2018 1.747 556 2.303 

2019 1.999 675 2.674 

2020 2.165 683 2.845 

2021 2.513 759 3.272 

2022 2.929 894 3.823 

Sumber : Data Koperasi Syariah Binama cabang Batang,2023 
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Tabel 1.1 diatas mengenai perkembangan jumlah anggota koperasi 

syariah binama cabang Batang terlihat bahwa terdapat peningkatan jumlah 

anggota koperasi setiap tahun. Tahun 2018 jumlah anggota sebanyak 2.303 

anggota koperasi. Tahun 2019 jumlah anggota sebanyak 2.674 anggota 

koperasi. Tahun 2020 jumlah anggota sebanyak 2.845 anggota koperasi. 

Tahun 2021 jumlah anggota sebanyak 3.272 anggota koperasi. Tahun 2022 

jumlah anggota sebanyak 3.823 anggota koperasi. Hal ini dikarenakan salah 

satunya yaitu koperasi syariah binama cabang Batang menerapkan program 

customer relationship management (CRM) di dalam melakukan 

operasionalnya.  

Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu 

hubungan dan ikatan jangka panjang antara produsen dan konsumen. CRM 

adalah salah satu faktor yang mempengaruhi terciptanya loyalitas. Adanya 

CRM, perusahaan dapat menjalin komunikasi dan hubungan yang baik 

dengan pelanggannya sehingga pada saat perusahaan memproduksi suatu 

produk, tidak hanya menjual dan memasarkan produk tersebut dengan 

kualitas tinggi atau harga yang bersaing, tetapi juga mampu untuk memenuhi 

keinginan dan kebutuhan konsumen (Rahmawati, 2019). 

Menerapkan CRM tidak semua perusahaan berhasil melakukannya, 

terdapat masalah yang sering terjadi dalam melakukan program CRM salah 

satunya yaitu bahwa tidak semua pelanggan mengingikan hubungan dengan 

perusahaan, dan mereka mungkin tidak suka mengetahui bahwa perusahaan 

telah mengumpulkan begitu banyak informasi pribadi tentang mereka. Belum 
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lagi bila karyawan mendatangi anggota, bisa jadi anggota sedang ada 

keperluan ataupun sedang sibuk itu akan membuat anggota merasa terganggu. 

Menyadari hal tersebut menerapkan CRM di lingkungan bisnis untuk 

mempertahankan anggota harus dilakukan dengan baik dan benar agar dapat 

menjadi salah satu bentuk alternatif pemasaran jasa yang menguntungkan, 

serta akan menciptakan citra yang baik bagi perusahaan terlebih lagi koperasi 

syariah binama cabang Batang, maka penerapan CRM yang tepat sangatlah 

dibutuhkan oleh perusahaan. 

Kinerja layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan serta loyalitas 

pelanggan. Loyalitas pelanggan adalah respon terhadap perilaku pembelian 

yang konsisten dan diakui oleh pengambil keputusan dengan 

mempertimbangkan satu atau lebih merek alternatif dari sekelompok merek 

terkait. Bisnis sebagai penyedia layanan perlu memahami bagaimana kualitas 

layanan dapat dinilai, di mana dapat diimplementasikan dengan benar, apakah 

pelanggan setia pada bisnis dengan tingkat layanan tinggi, dan apakah bisnis 

dengan tingkat layanan tinggi efektif. Melayani penyebabnya dapat 

meningkatkan kepercayaan diri seseorang (Damayanti, 2019). 

Semakin tinggi persaingan maka loyalitas pelanggan harus ditingkatkan 

melalui pelayanan yang memadai. Kinerja layanan menjadikan lebih 

mengabdi pada merek yang secara konsisten memberikan kinerja unggul, 

seperti yang ditunjukkan oleh kesediaan mereka untuk melepaskan 

penawaran dari pesaing. Hal yang sama berlaku untuk layanan, di mana 

layanan pelanggan berkualitas tinggi (diberikan oleh karyawan yang dapat 
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dipercaya) meningkatkan retensi klien (Lugiatno & Kurniawati, 2016). 

Menurut Kotler dan Keller (2007) menjelaskan bahwasanya citra 

merupakan persepsi publik terhadap perusahaan atau produknya. Menjelaskan 

bahwa apakah citra merek atau citra produk mempengaruhi persepsi merek, 

persepsi perusahaan atau produknya oleh masyarakat umum atau oleh 

konsumen. Citra yang positif akan terus-menerus tampak kuat sebab 

didukung oleh konsistensi antara kredibilitas dan pengalaman yang dinamis 

dimana akhirnya mengarah pada reputasi perusahaan (Lapian & Mandagie, 

2018) 

Citra memiliki keunggulan penting dalam bisnis karena mengangkat 

keadaan emosional pelanggannya dari perusahaan atau produk yang 

bersangkutan dan berdampak positif pada keputusan pembelian konsumen 

(Mukminin & Latifah, 2020). 

Perusahaan sangat menjunjung tinggi kebahagiaan pelanggan, sehingga 

tidak heran jika slogan perusahaan adalah bahwa pelanggan adalah raja dan 

harus dilayani seefektif mungkin. Evaluasi pelanggan atas penggunaan suatu 

produk atau layanan sehubungan dengan harapan mereka sebelumnya dikenal 

sebagai kepuasan pelanggan. Pelanggan dianggap puas ketika mereka 

memenuhi harapan mereka setelah transaksi. Kontras ekspektasi dan kinerja 

pra-pembelian atau pasca-pembelian dapat digunakan untuk mendefinisikan 

kepuasan dengan kata-kata sederhana. Pelanggan akan lebih memilih untuk 

membeli produk perusahaan jika mereka yakin produk tersebut lebih unggul 

dari semua produk yang ditawarkan oleh pesaing. Dia merasakan nilai yang 
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diperoleh setelah memperoleh dan menggunakan barang yang dibeli. Dia 

puas jika persepsinya melebihi atau setidaknya sesuai dengan ekspektasi 

pembeliannya (Sa’diyah, 2018). 

Meningkatkan hubungan jangka panjang dengan pelanggan atau 

melalui CRM, bank dapat bekerja untuk meningkatkan retensi klien. Hasil 

dari riset yang dilakukan oleh Kustanti (2019) memperlihatkan bahwasanya 

customer relationship management berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas anggota (Kustanti, 2019). 

Peningkatan mutu dalam kinerja pelayanan adalah upaya yang harus 

diperhatikan untuk meningkatkan loyalitas nasabah dan meningkatkan 

keuntungan dalam industri perbankan karena faktor tersebut meningkat ketika 

bank mampu memberikan layanan nasabah yang sebaik mungkin. Caesar 

Pradata & Puryandani (2022) melakukan penelitian yang menunjukkan hasil 

risetnya bahwa service performance (kinerja pelayanan) memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap  loyalitas  nasabah (Caesar Pradata 

& Puryandani, 2022). Riset lain yang dilakukan oleh Razak (2018) temuan 

yang berbeda menunjukkan loyalitas pelanggan tidak dipengaruhi oleh 

kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan loyalitas 

pelanggan mengikuti tingkat kepuasan yang tinggi, meskipun perubahannya 

tidak substansial atau tidak signifikan (Razak et al., 2018). 

Penelitian ini termotivasi untuk mengetahui fakta mengenai seberapa 

besar pengaruh customer relationship management (CRM), kinerja 

pelayanan, citra merek, dan    kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota 
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di koperasi syariah Binama cabang Batang. 

Penelitian yang dilakukan oleh Dimyati (2012) menunjukkan bahwa 

variabel CRM tidak berpengaruh terhadap loyalitas, penelitian yang 

dilakukan oleh Jamaluddin menunjukkan bahwa variabel kinerja pelayanan 

atau service performance tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, 

kemudian penelitian yang dilakukan Syuhada dan Laila Rohamtin (2023) 

menunjukkan bahwa variabel citra merek atau brand image tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah dan penelitian yang dilakukan Yuli Astuti 

menunjukkan bahwa variabel kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. Kemudian peneliti tertarik untuk menggunakan variabel tersebut 

untuk penelitian ini apakah memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah 

koperasi syariah Binama cabang Batang. 

Dari adanya konteks tersebut, maka penulis termotivasi untuk 

mengangkat sebagai judul dalam penelitian ini : “PENGARUH 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM), KINERJA 

PELAYANAN, CITRA MEREK, DAN KEPUASAN TERHADAP 

LOYALITAS ANGGOTA KOPERASI SYARIAH BINAMA CABANG 

BATANG” 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah customer relationship management (CRM) berpengaruh 

terhadap       loyalitas anggota? 

2. Apakah kinerja pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota? 

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas anggota? 
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4. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota? 

5. Apakah customer relationship management (CRM), kinerja pelayanan, 

citra merek, dan    kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota? 

C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Mengetahui pengaruh customer relationship management (CRM) 

terhadap loyalitas   anggota. 

b.  Mengetahui pengaruh kinerja pelayanan terhadap loyalitas anggota. 

c. Mengetahui pengaruh citra merek terhadap loyalitas anggota. 

d. Mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas anggota. 

e. Mengetahui pengaruh customer relationship management (CRM), 

kinerja pelayanan,  citra merek, dan kepuasan terhadap loyalitas 

anggota. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

1) Temuan dalam riset mengharapkan dapat menambah wawasan 

dan pengetahuan tentang hal-hal yang dapat mempengaruhi 

kepuasan nasabah koperasi syariah Binama Batang.  

2) Melalui penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan bagi riset 

selanjutnya dengan pembahasan yang sejenis dan sebagai 

bahan riset yang diulang untuk memperbaiki atau menjadi 

lebih baik dari riset sebelumnya. 

 



9 

 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Akademisi 

Penelitian ini dimaksudkan menjadi refensi oleh 

institute/lembaga pendidikan sebagai sumber pengetahuan 

terkait bagaimana cara lembaga keuangan syariah untuk 

menarik minat masyarakat untuk menabung atau melakukan 

pembiayaan. 

2) Bagi Perusahaan 

Melalui penelitian ini, maka perusahaan mempunyai 

acuan untuk meloyalitaskan nasabah agar menabung dan 

pembiayaan dengan bermitra di perusahaan. 

3) Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan agar dapat menambah wawasan 

penulis dalam riset tentang pengaruh customer relationship 

management (CRM), kinerja pelayanan, citra merek dan 

kepuasan terhadap loyalitas anggota koperasi syariah Binama 

cabang Batang dapat dibagikan kepada sesama, diharapkan 

dapat membantu para nasabah koperasi syariah khususnya 

Kabupaten Batang dalam melakukan transaksi yang ada.  

D. SISTEMATIKA PENULISAN 

Penelitian ini dipecah menjadi lima bab diskusi untuk mempermudah 

dalam pembuatan skripsi tentunya melakukan pembahasan. Sistematikannya 

adalah : 
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BAB I : PENDAHULUAN 

Merupakan penjelasan luas tentang bahan kajian dalam penelitian ini 

yang meliputi latar belakang topic, rumusan masalah, tujuan dan manfaat 

penelitian, serta sistematika pembahasan.  

BAB II : LANDASAN TEORI 

Merupakan bab yang berisi tentang teori yang akan dibahas dalam 

penelitian ini. Dalam bab kedua terdapat landasan teori, telaah pustaka, 

kerangka berpikir serta hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Isi dalam bab ketiga yaitu jenis penelitian, setting penelitian, 

pendekatan penelitian, populasi serta sampel, variabel penelitian, sumber 

data, teknik pengumpulan data serta metode analisis data. 

BAB IV: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini berisi pemaparan serta pembahasan data serta hasil 

penelitian yang telah dilakukan. 

BAB V : PENUTUP 

Bagian ini merupakan bab terakhir. Pada bab ini berisi tentang 

simpulan, saran, daftar pustaka beserta lampiran-lampiran lainnya.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan mengenai pengaruh customer 

relationship management (CRM), kinerja pelayanan, citra merek dan 

kepuasan terhadap loyalitas anggota koperasi syariah Binama cabang Batang, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Customer relationship management (CRM) tidak berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas anggota koperasi syariah binama cabang 

Batang, hal ini dikarenakan pada salah satu indikator SDM lembaga 

koperasi syariah binama masih kurang maksimal, sehingga perlu 

ditingkatkan kembali agar customer relationship management (CRM) 

dapat memberikan peningkatan pada loyalitas nasabah.  

2. Kinerja pelayanan tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

anggota koperasi syariah binama cabang Batang, hal ini dikarenakan 

dalam indicator kinerja pelayanan yang ketiga yaitu mengajukan 

pertanyaan yang baik dan mendengarkan untuk mencari tahu apa yang 

diinginkan pelanggan masih cukup rendah. Adanya permasalahan 

tersebut, koperasi syariah binama cabang Batang ini dapat melakukan 

evaluasi dan kedepannya bisa memberikan pelayanan yang lebih baik. 

3. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota 

koperasi syariah binama cabang Batang, hal ini dikarenakan citra merek  

mempengaruhi perilaku anggota koperasi syariah binama cabang Batang 
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atas pembelian produk. Hasil tersebut menjadi penghubung antara 

produk/merek dengan anggota dan akan tetap terjaga di tengah-tengah 

maraknya persaingan. 

4. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota 

koperasi syariah binama cabang Batang, hal ini mengindikasi bahwa 

tingkat kepuasan dalam koperasi syariah binama cabang Batang 

mempengaruhi loyalitas anggota karena kepuasan memiliki peluang 

besar dalam menciptakan loyalitas anggota. 

5. Customer relationship management (CRM), kinerja pelayanan, citra 

merek dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

anggota koperasi syariah binama cabang Batang. Hal ini ditandai dengan 

nilai signifikan sebesar < 0,05 dan nilai f hitung 24,113 atau lebih besar 

dari f tabel 2,47 maka dapat ditarik kesimpulan bahwa semua variabel 

berpengaruh secara simultan. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan, 

maka peneliti menyampaikan beberapa saran yang sekiranya dapat 

memberikan manfaat atau value kepada pihak yang terkait atas hasil 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagi Lembaga Keuangan 

Bagi lembaga keuangan khususnya koperasi syariah Binama 

cabang Batang diharapkan untuk meningkatkan tentang customer 

relationship management (CRM), kinerja pelayanan, citra merek dan 
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kepuasan agar semakin meningkatkan nasabah dalam loyalitas dan 

memberikan kenyamanan terhadap nasabah yang telah melakukan 

transaksi baik itu menabung atau melakukan pembiayaan di koperasi 

syariah Binama cabang Batang agar tidak beralih ke lembaga keuangan 

lainnya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Hasil riset ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk 

penelitian yang akan dilakukan selanjutnya, akan tetapi lebih baik untuk 

mengubah variabel-variabel diluar dari penelitian ini agar riset dapat 

terus berkembang sejalan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan 

teknologi, diharapkan pada penelitian selanjutnya, jumlah sampel yang 

digunakan akan lebih banyak. Dengan menggunakan lebih banyak 

sampel maka hasil analisis penelitian akan lebih akurat. 

C. Keterbatasan Penelitian 

Meskipun penelitian ini sudah disusun dan direncanakan dengan baik 

tetapi masih menemukan beberapa keterbatasan antara lain : 

1. Pada penelitian ini hanya variabel customer relationship management 

(CRM), kinerja pelayanan, citra merek dan kepuasan yang diteliti. Maka 

dari itu, seluruh aspek yang mempunyai hubungan terhadap variabel 

loyalitas anggota belum semua diteliti. 

2. Pada saat melakukan penelitian memerlukan waktu yang cukup lama 

dalam memperoleh sampel nasabah. 
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D. Implikasi Praktis dan Teoritis  

1. Implikasi Praktis 

Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi yang 

positif bagi semua pihak yang memerlukan, terutama bagi nasabah. 

Penelitian ini juga dapat memberikan masukan bagi koperasi syariah 

Binama cabang Batang untuk meningkatkan customer relationship 

management (CRM), kinerja pelayanan, citra merek dan kepuasan 

terhadap loyalitas anggota. 

2. Implikasi Teoritis  

Penelitian ini menghasilkan simpulan mengenai bagaimana 

pengaruh customer relationship management (CRM), kinerja pelayanan, 

citra merek dan kepuasan terhadap loyalitas anggota koperasi syariah 

Binama cabang Batang. Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan 

gambaran bagi penelitian selanjutnya untuk melakukan penelitian dengan 

tema yang serupa namun dengan kondisi sampel, periode penelitian, 

variabel yang diteliti serta jenis penelitian yang berbeda.
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I 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Sdr/I Anggota Koperasi Syariah Binama Cabang Batang 

Di Tempat 

Assalamualaikum Wr.Wb 

Dengan hormat sehubungan dengan penyelesaian tugas skripsi 
saya yang berjudul : Pengaruh Customer Relationship Management 
(CRM), Kinerja Pelayanan, Citra  Merek dan Kepuasan Terhadap 
Loyalitas anggota Koperasi Syariah Binama Cabang Batang”, maka saya 
: 

Nama   : Nadya Khairul  Nisa 

Nim   : 4219003 

Jurusan  : Perbankan Syariah 

Memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I selaku anggota Koperasi 
Syariah Binama Batang untuk mengisi kuesioner penelitian yang peneliti 
berikan. Seluruh informasi yang diberikan sangatlah berarti dalam 
penyelesaian penelitian dan penulisan skripsi saya dan saya akan 
menjamin kerahasiaannya hanya untuk kepentingan akademik. Atas 
perhatian dan kerjasama Bapak/Ibu/Sdr/I saya ucapkan terima kasih. 

Wassamualaikum Wr.Wb 

        Peneliti
         

        

Nadya Khairul Nisa  

 



II 

A. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Jawablah pertanyaan ini dengan benar dan jujur 

2. Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan cermat 

3. Pilihlah satu jawaban yang tersedia dengan cara memberikan tanda 

centang pada pertanyaan atau jawaban yang anda anggap paling benar 

4. Atas ketersediaan bapak/ibu/sdr/I untuk mengisi angket kuesioner ini, 

saya ucapkan terima kasih 

 

B. Identitas Responden 

1. Nama   : 

2. Jenis Kelamin  : 

 Laki – Laki     Perempuan 

3. Usia : 

 < 20 tahun    21 – 30 tahun 31–40 

tahun 

 41 – 50 tahun    > 50 tahun 

4. Pekerjaan  : 

 Mahasiswa    Pegawai Swasta  PNS 

 Pedagang / Pengusaha  Buruh  Lainnya 

5. Pendidikan : 

 SD     SLTP   SLTA 

 D3     S1    S2 

6. Pendapatan : 

 Rp. 1.000.000 – Rp. 3.000.000 Rp.3.000.000- 

Rp.5.000.000 

 > Rp. 5.000.000 

7. Domisili : 

 Kabupaten Batang   Kota Pekalongan 



III 

 Kabupaten Pekalongan  Lainnya  

8. Sudah berapa lama anda menjadi Anggota Koperasi Syariah Binama 

Batang ? 

 < 1 tahun    1 tahun – 3 tahun 

 3,1 tahun – 5 tahun    > 5 tahun 

 

C. Daftar Pertanyaan Responden 

1. Jawablah masing-masing pertanyaan dibawah ini sesuai dengan 

penilaian Bapak/Ibu/Sdr/I mengenai Pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM), Kinerja Pelayanan, Citra  Merek dan Kepuasan 

Terhadap Loyalitas Anggota Koperasi Syariah Binama Cabang 

Batang. 

2. Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alternative jawaban yang sesuai 

dengan  cara memberikan tanda centang pada salah satu kolom 

jawaban yang tersedia. 

a. STS  = Sangat Tidak Setuju   Nilai = 1 

b. TS  = Tidak Setuju    Nilai = 2 

c. RG = Ragu-Ragu     Nilai = 3 

d. S  = Setuju     Nilai = 4 

e. SS  = Sangat Setuju    Nilai = 5 

Pertanyaan Jawaban 

STS TS RG S SS 

No. 

 

1 2 3 4 5 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

 

 

1 Teknologi 

Fasilitas dan teknologi yang digunakan 

koperasi syariah Binama Batang sesuai 

dengan perkembangan zaman, sehingga 

     



IV 

memudahkan kegiatan operasional 

koperasi syariah Binama Batang dan 

nasabahnya 

2 Manusia atau SDM 

Koperasi Syariah Binama Batang 

memberikan pelayanan secara 

profesional dan menjaga hubungan yang 

baik dengan nasabah 

     

3 Proses 

Koperasi Syariah Binama Batang 

mampu memberikan kemudahan 

prosedur kepada nasabah yang akan 

melakukan transaksi 

     

4 Pengetahuan dan Pemahaman 

Koperasi syariah Binama Batang 

mampu memberikan pengarahan 

dengan bahasa yang mudah dimengerti 

dalam pelayanan 

     

KINERJA PELAYANAN 

 

5 Ramah dalam Membantu Pelanggan 

Koperasi syariah Binama Batang 

melayani nasabah dengan bersikap 

sopan, ramah dan murah senyum 

     

6 Kecepatan dalam Memahami 

Pelanggan 

Koperasi Syariah Binama Batang selalu 

siap dan cepat dalam menanggapi setiap 

keluhan yang dihadapi oleh nasabahnya 

     

7 Mengajukan Pertanyaan yang baik      



V 

dan Mendengarkan Untuk Mencari 

Tahu Apa yang Diinginkan 

Pelanggan 

Koperasi syariah Binama Batang selalu 

mendengarkan dan mengajukan 

pertanyaan yang baik kapada nasabah 

8 Menunjukkan Kebutuhan yang 

Berkaitan dengan Pelanggan 

Karyawan koperasi syariah Binama 

Batang selalu memperhatikan apa yang 

menjadi kebutuhan dan keinginan 

nasabah 

     

CITRA MEREK 

 

9  Kekuatan (Strenght) 

Koperasi syariah Binama Batang 

mempunyai citra merek yang baik 

dalam pandangan masyarakat 

     

10 Keunikan (Uniqueness) 

Koperasi syariah Binama Batang 

memiliki produk simpanan yang 

bervariasi dan sesuai kebutuhan 

     

11 Keunggulan (Favourable) 

Merek produk koperasi syariah Binama 

Batang memiliki keunggulan yang tidak 

dimiliki oleh produk lain 

     

KEPUASAN 

 

12 Kesesuaian Harapan 

Koperasi Syariah Binama Batang 

     



VI 

mampu memenuhi keinginan dan 

harapan anggota koperasi saat 

melakukan transaksi 

13 Minat Berkunjung Kembali 

Koperasi Syariah Binama Batang 

mampu menarik anggotanya untuk 

melakukan kunjungan kembali 

     

14 Kesediaan Merekomendasikan 

Saya bersedia untuk merekomendasikan 

produk-produk koperasi syariah 

Binama cabang Batang kepada orang 

lain 

     

LOYALITAS ANGGOTA 

 

15 Melakukan pembelian berulang 

secara teratur 

Saya melakukan transaksi di Koperasi 

Syariah Binama Batang secara terus 

menerus 

     

16 Membeli antar lini produk atau jasa 

Saya akan  menggunakan lebih dari satu 

produk yang dijual oleh koperasi 

syariah Binama cabang Batang 

     

17 Menunjukkan Kekebalan Daya Tarik 

Produk Sejenis dari Pesaing 

Saya tetap menjadi anggota koperasi 

syariah Binama Batang walaupun ada 

penawaran  dari lembaga keuangan lain 

     

 

 



VII 

Lampiran 2 Data Penelitian 

Customer Relationship Management (CRM) (X1) No 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 

Jumlah 

1 4 5 5 5 19 
2 5 5 5 5 20 
3 4 4 4 4 16 
4 4 4 4 4 16 
5 4 4 3 4 15 
6 4 5 5 5 19 
7 5 5 5 5 20 
8 4 5 5 4 18 
9 5 5 5 5 20 
10 5 4 4 5 18 
11 4 4 4 4 16 
12 5 4 4 5 18 
13 4 4 5 5 18 
14 4 4 5 4 17 
15 5 4 5 4 18 
16 5 5 5 5 20 
17 5 5 5 5 20 
18 5 4 5 4 18 
19 4 4 4 4 16 
20 4 5 5 4 18 
21 5 4 4 4 17 
22 5 5 5 4 19 
23 4 4 4 4 16 
24 5 5 5 5 20 
25 4 4 4 4 16 
26 5 4 5 5 19 
27 4 4 4 3 15 
28 4 4 5 5 18 
29 5 5 5 5 20 
30 4 4 4 4 16 
31 5 4 4 4 17 
32 4 5 5 4 18 
33 4 4 4 4 16 
34 5 4 5 5 19 
35 4 4 4 4 16 



VIII 

36 4 5 4 4 17 
37 4 5 4 5 18 
38 4 4 4 5 17 
39 4 4 4 4 16 
40 4 4 3 5 16 
41 5 5 4 5 19 
42 5 4 5 4 18 
43 4 4 4 4 16 
44 4 5 5 5 19 
45 4 5 4 4 17 
46 5 4 5 5 19 
47 4 4 4 4 16 
48 4 4 5 5 18 
49 5 5 5 5 20 
50 5 4 4 4 17 
51 4 5 5 4 18 
52 5 5 5 5 20 
53 5 4 4 4 17 
54 4 4 4 4 16 
55 5 5 5 4 19 
56 5 4 5 4 18 
57 4 4 5 5 18 
58 4 4 4 4 16 
59 4 5 5 5 19 
60 5 5 4 5 19 
61 4 4 5 4 17 
62 5 5 4 4 18 
63 4 4 4 4 16 
64 4 5 5 5 19 
65 4 4 4 5 17 
66 4 4 4 4 16 
67 5 4 5 5 19 
68 5 4 4 5 18 
69 5 4 5 5 19 
70 4 4 4 4 16 
71 4 4 4 5 17 
72 5 5 5 4 19 
73 5 5 5 5 20 
74 4 4 4 4 16 
75 4 4 4 5 17 
76 4 5 5 4 18 



IX 

77 4 4 4 4 16 
78 5 5 4 5 19 
79 5 4 4 5 18 
80 5 4 4 4 17 
81 4 4 4 4 16 
82 4 4 5 5 18 
83 4 4 4 4 16 
84 4 5 4 4 17 
85 5 4 5 4 18 
86 5 4 5 5 19 
87 4 4 4 4 16 
88 5 4 4 4 17 
89 4 4 4 4 16 
90 4 4 4 4 16 
91 5 5 4 5 19 
92 4 5 4 4 17 
93 5 5 5 5 20 
94 4 4 4 4 16 
95 4 5 5 5 19 
96 5 4 4 5 18 
97 5 4 4 4 17 
98 4 4 4 4 16 
99 4 4 5 3 16 
100 4 5 4 4 17 

 
Kinerja Pelayanan (X2) No 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

Jumlah 

      

1 5 5 5 5 20 
2 5 5 4 4 18 
3 5 4 4 4 17 
4 4 4 4 4 16 
5 3 4 4 3 14 
6 5 5 5 4 19 
7 5 5 5 5 20 
8 4 4 5 5 18 
9 5 5 5 5 20 
10 5 4 4 4 17 



X 

11 5 5 5 4 19 
12 5 5 4 4 18 
13 5 4 4 5 18 
14 4 4 5 5 18 
15 4 4 5 5 18 
16 4 5 4 4 17 
17 5 5 5 5 20 
18 4 4 4 5 17 
19 5 4 5 5 19 
20 5 5 5 4 19 
21 5 3 4 4 16 
22 5 4 4 4 17 
23 4 4 4 5 17 
24 5 5 5 5 20 
25 4 5 5 4 18 
26 4 4 4 4 16 
27 5 5 4 3 17 
28 4 5 5 5 19 
29 5 5 5 5 20 
30 4 4 4 4 16 
31 4 4 5 4 17 
32 5 4 4 5 18 
33 4 4 4 4 16 
34 4 4 4 5 17 
35 4 4 4 4 16 
36 5 5 5 5 20 
37 4 4 4 4 16 
38 4 5 4 5 18 
39 5 4 4 4 17 
40 4 4 4 4 16 
41 4 5 5 5 19 
42 5 4 4 5 18 
43 4 5 4 4 17 
44 4 4 4 4 16 
45 5 5 5 3 19 
46 4 4 3 4 15 
47 5 4 5 4 18 
48 4 4 4 4 16 
49 4 3 4 4 15 
50 5 5 4 5 19 
51 5 5 4 4 18 



XI 

52 5 4 4 4 17 
53 4 4 4 4 16 
54 5 5 4 5 19 
55 5 5 4 4 18 
56 4 5 4 4 17 
57 4 4 4 4 16 
58 4 4 4 5 17 
59 4 5 5 5 19 
60 4 4 4 4 16 
61 5 5 5 5 20 
62 5 4 4 5 18 
63 4 4 3 4 15 
64 5 4 4 4 17 
65 4 5 5 5 19 
66 4 4 4 4 16 
67 5 5 5 5 20 
68 4 5 5 4 18 
69 4 5 4 4 17 
70 4 4 4 4 16 
71 5 4 4 5 18 
72 5 5 4 5 19 
73 4 4 5 5 18 
74 4 4 4 4 16 
75 5 4 4 4 17 
76 4 4 4 5 17 
77 4 4 4 4 16 
78 5 5 5 5 20 
79 5 5 5 4 19 
80 4 4 4 3 15 
81 4 4 4 4 16 
82 5 4 4 5 18 
83 4 4 4 4 16 
84 4 4 5 4 17 
85 4 5 5 5 19 
86 5 4 4 4 17 
87 4 4 4 4 16 
88 4 5 4 5 18 
89 5 4 4 5 18 
90 5 5 4 5 19 
91 4 5 4 3 16 
92 4 4 4 5 17 



XII 

93 5 5 5 5 20 
94 4 4 4 4 16 
95 5 5 4 4 18 
96 5 5 4 5 19 
97 4 4 5 5 18 
98 4 4 3 4 15 
99 4 4 4 3 15 
100 5 4 4 5 18 

 
Citra Merek (X3) No 

X3.1 X3.2 X3.3 

Jumlah 

1 5 5 4 14 
2 5 4 5 14 
3 5 4 4 13 
4 4 4 3 11 
5 4 3 4 11 
6 4 4 4 12 
7 5 5 5 15 
8 4 4 4 12 
9 5 5 5 15 
10 4 4 4 12 
11 4 4 4 12 
12 4 4 4 12 
13 5 5 4 14 
14 5 4 4 13 
15 4 5 4 13 
16 4 5 4 13 
17 5 5 5 15 
18 4 5 4 13 
19 4 5 4 13 
20 4 5 4 13 
21 5 4 4 13 
22 5 5 5 15 
23 4 3 4 11 
24 5 5 4 14 
25 4 4 4 12 
26 4 4 4 12 
27 5 4 4 13 
28 4 5 3 12 



XIII 

29 5 5 5 15 
30 4 4 4 12 
31 3 3 4 10 
32 5 4 4 13 
33 5 5 5 15 
34 4 4 3 11 
35 4 4 3 11 
36 5 4 5 14 
37 4 5 4 13 
38 4 4 3 11 
39 4 3 3 10 
40 4 5 5 14 
41 4 4 3 11 
42 4 3 3 10 
43 4 4 4 12 
44 5 4 4 13 
45 4 5 3 12 
46 4 4 4 12 
47 4 5 4 13 
48 4 4 4 12 
49 3 4 3 10 
50 4 4 5 13 
51 4 5 5 14 
52 4 4 4 12 
53 4 4 4 12 
54 4 4 4 12 
55 5 4 4 13 
56 4 4 4 12 
57 4 5 4 13 
58 4 4 3 11 
59 5 4 4 13 
60 4 4 4 12 
61 4 4 4 12 
62 4 4 4 12 
63 4 3 4 11 
64 4 4 4 12 
65 5 5 5 15 
66 5 5 5 15 
67 5 5 5 15 
68 5 3 4 12 
69 4 5 4 13 



XIV 

70 4 4 4 12 
71 4 4 3 11 
72 4 4 5 13 
73 5 4 4 13 
74 4 4 4 12 
75 4 5 5 14 
76 5 4 4 13 
77 4 3 4 11 
78 4 4 4 12 
79 4 5 4 13 
80 4 3 4 11 
81 4 3 4 11 
82 4 4 4 12 
83 4 4 4 12 
84 4 5 4 13 
85 4 3 4 11 
86 4 5 4 13 
87 4 4 4 12 
88 4 4 4 12 
89 4 4 3 11 
90 4 4 4 12 
91 4 4 4 12 
92 4 4 3 11 
93 5 5 4 14 
94 4 3 4 11 
95 4 5 4 13 
96 4 3 3 10 
97 4 5 4 13 
98 4 4 4 12 
99 4 4 4 12 
100 4 5 3 12 

 
Kepuasan (X4) No 

X4.1 X4.2  X4.3 

Jumlah 

1 5 5 5 15 
2 4 5 4 13 
3 4 4 4 12 
4 3 2 4 9 
5 4 4 4 12 



XV 

6 4 5 4 13 
7 5 5 5 15 
8 4 5 4 13 
9 5 5 5 15 
10 3 3 4 10 
11 5 4 5 14 
12 5 5 5 15 
13 4 4 5 13 
14 4 4 4 12 
15 4 4 4 12 
16 4 5 4 13 
17 5 5 5 15 
18 4 4 4 12 
19 4 4 4 12 
20 5 5 5 15 
21 3 5 4 12 
22 5 5 5 15 
23 3 4 5 12 
24 4 4 4 12 
25 4 3 4 11 
26 4 3 3 10 
27 4 4 5 13 
28 5 5 5 15 
29 5 5 5 15 
30 5 5 4 14 
31 3 4 4 11 
32 5 4 5 14 
33 4 4 4 12 
34 4 4 3 11 
35 4 4 3 11 
36 4 4 5 13 
37 4 4 4 12 
38 4 3 3 10 
39 4 4 4 12 
40 5 5 5 15 
41 4 4 4 12 
42 5 4 5 14 
43 4 4 4 12 
44 4 4 3 11 
45 5 4 5 14 
46 4 4 4 12 



XVI 

47 4 4 5 13 
48 4 4 4 12 
49 4 3 4 11 
50 4 4 4 12 
51 5 4 5 14 
52 5 4 4 13 
53 4 4 4 12 
54 5 4 4 13 
55 4 4 4 12 
56 4 3 3 10 
57 4 5 4 13 
58 4 5 4 13 
59 5 5 4 14 
60 4 5 4 13 
61 5 4 5 14 
62 4 4 4 12 
63 4 4 3 11 
64 4 4 4 12 
65 5 5 5 15 
66 4 4 4 12 
67 5 5 5 15 
68 4 3 3 10 
69 4 4 4 12 
70 4 4 5 13 
71 3 3 3 9 
72 5 4 5 14 
73 4 4 4 12 
74 4 4 5 13 
75 5 5 4 14 
76 4 4 5 13 
77 4 4 4 12 
78 4 4 4 12 
79 5 4 5 14 
80 4 3 3 10 
81 4 4 3 11 
82 4 4 4 12 
83 3 4 4 11 
84 4 4 3 11 
85 4 4 4 12 
86 4 4 5 13 
87 4 4 4 12 



XVII 

88 4 4 4 12 
89 4 3 4 11 
90 4 4 5 13 
91 3 3 3 9 
92 4 4 4 12 
93 4 3 3 10 
94 3 4 4 11 
95 4 4 3 11 
96 4 3 4 11 
97 3 3 4 10 
98 3 3 4 10 
99 5 4 4 13 
100 3 4 4 11 

 
Loyalitas Anggota (Y) No 

Y.1 Y.2 Y.3 

Jumlah 

1 4 4 4 12 
2 5 5 5 15 
3 4 2 4 10 
4 2 3 3 8 
5 4 4 3 11 
6 4 4 4 12 
7 5 5 5 15 
8 4 4 4 12 
9 5 5 5 15 
10 3 3 3 9 
11 4 4 4 12 
12 4 3 3 10 
13 4 3 4 11 
14 4 4 4 12 
15 5 4 4 13 
16 4 4 4 12 
17 5 5 5 15 
18 4 4 4 12 
19 4 4 4 12 
20 4 4 5 13 
21 5 4 3 12 
22 4 5 5 14 
23 4 4 3 11 



XVIII 

24 4 4 4 12 
25 4 4 3 11 
26 3 3 3 9 
27 4 4 4 12 
28 4 4 4 12 
29 5 5 5 15 
30 5 4 5 14 
31 4 3 4 11 
32 5 3 4 12 
33 4 4 5 13 
34 4 3 3 10 
35 4 3 4 11 
36 4 4 5 13 
37 4 3 4 11 
38 4 4 3 11 
39 3 4 3 10 
40 4 4 4 12 
41 2 3 4 9 
42 3 2 4 9 
43 4 4 4 12 
44 4 4 3 11 
45 4 5 5 14 
46 3 3 3 9 
47 4 4 4 12 
48 4 4 4 12 
49 2 3 3 8 
50 4 4 4 12 
51 4 5 4 13 
52 4 4 4 12 
53 5 4 4 13 
54 4 4 5 13 
55 4 4 4 12 
56 4 3 4 11 
57 4 5 4 13 
58 4 3 4 11 
59 3 3 3 9 
60 4 4 4 12 
61 5 4 4 13 
62 4 4 4 12 
63 5 4 4 13 
64 4 3 3 10 



XIX 

65 5 5 5 15 
66 5 4 5 14 
67 4 5 5 14 
68 4 4 3 11 
69 4 4 4 12 
70 4 3 3 10 
71 3 4 4 11 
72 5 4 4 13 
73 2 4 4 10 
74 4 4 4 12 
75 4 4 5 13 
76 5 5 4 14 
77 4 3 3 10 
78 4 4 4 12 
79 4 4 4 12 
80 3 4 3 10 
81 5 4 4 13 
82 4 4 4 12 
83 3 4 4 11 
84 4 3 3 10 
85 4 3 3 10 
86 4 3 4 11 
87 4 4 3 11 
88 4 4 4 12 
89 3 3 3 9 
90 4 4 4 12 
91 3 3 4 10 
92 4 3 3 10 
93 2 3 4 9 
94 4 3 4 11 
95 4 4 4 12 
96 4 2 3 9 
97 3 3 4 10 
98 2 2 3 7 
99 3 3 3 9 
100 3 4 4 11 
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Lampiran 3 Tabel R 

 

 

 



XXI 

Lampiran 4 Tabel F 

 

 

 



XXII 

Lampiran 5 Surat Ijin Penelitian 

 

 



XXIII 

Lampiran 6 Surat Telah Melakukan Penelitian 

 

 



XXIV 

Lampiran 7 Hasil Analisis Deskripsi Data Responden 

1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Laki-Laki 37 37.0 37.0 37.0 

Perempuan 63 63.0 63.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  

 
 

2. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

< 20 0 0 0 0 

20-30 59 59.0 59.0 60.0 

31-40 28 28.0 28.0 87.0 

41-50 10 10.0 10.0 97.0 

> 50 3 3.0 3.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  

 
3. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 
Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Pegawai Swasta 33 33.0 33.0 33.0 

PNS 12 12.0 12.0 45.0 

Pedagang/Pengusaha 24 24.0 24.0 69.0 

Buruh 11 11.0 11.0 80.0 

Lainnya 20 20.0 20.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  
 



XXV 

4. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

SD 5 5.0 5.0 5.0 

SLTP 4 4.0 4.0 9.0 

SLTA 42 42.0 42.0 51.0 

D3 7 7.0 7.0 58.0 

S1 42 42.0 42.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  
 

5. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendapatan 

 
Pendapatan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

1.000.000-3.000.000 61 61.0 61.0 61.0 

3.100.000-5.000.000 27 27.0 27.0 88.0 

> 5.000.000 12 12.0 12.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  
 

6. Deskripsi Responden Berdasarkan Domisili 

 
Domisili 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Kabupaten Batang 74 74.0 74.0 74.0 

Kota Pekalongan 6 6.0 6.0 80.0 

Kabupaten Pekalongan 10 10.0 10.0 90.0 

Lainnya 10 10.0 10.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  

 

 



XXVI 

7. Deskripsi Responden Berdasarkan Lama menjadi Nasabah 

 
Lama Menjadi Nasabah 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

< 1 tahun 23 23.0 23.0 23.0 

1 tahun - 3 tahun 43 43.0 43.0 66.0 

3,1 tahun - 5 tahun 15 15.0 15.0 81.0 

> 5 tahun 19 19.0 19.0 100.0 

Valid 

Total 100 100.0 100.0  

 
 

Lampiran 8 Hasil Uji Validitas 

1. Uji validitas (X1) 

 
Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1..4 TOTAL 

Pearson Correlation 1 .164 .280** .335** .643** 

Sig. (2-tailed)  .103 .005 .001 .000 

X1.1 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .164 1 .387** .284** .656** 

Sig. (2-tailed) .103  .000 .004 .000 

X1.2 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .280** .387** 1 .311** .730** 

Sig. (2-tailed) .005 .000  .002 .000 

X1.3 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .335** .284** .311** 1 .713** 

Sig. (2-tailed) .001 .004 .002  .000 

X1..4 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .643** .656** .730** .713** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
TOTAL 

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



XXVII 

2. Uji validitas (X2) 
Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 TOTAL 

Pearson Correlation 1 .310** .186 .239* .634** 

Sig. (2-tailed)  .002 .064 .017 .000 

X2.1 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .310** 1 .430** .178 .700** 

Sig. (2-tailed) .002  .000 .077 .000 

X2.2 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .186 .430** 1 .335** .717** 

Sig. (2-tailed) .064 .000  .001 .000 

X2.3 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .239* .178 .335** 1 .656** 

Sig. (2-tailed) .017 .077 .001  .000 

X2.4 

N 100 100 100 100 100 

Pearson Correlation .634** .700** .717** .656** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
TOTAL 

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
3. Uji validitas (X3) 

Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 Total 

Pearson Correlation 1 .268** .450** .710** 

Sig. (2-tailed)  .007 .000 .000 

X3.1 
 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .268** 1 .327** .757** 

Sig. (2-tailed) .007  .001 .000 

X3.2 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .450** .327** 1 .781** 

Sig. (2-tailed) .000 .001  .000 

X3.3 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .710** .757** .781** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
Total 

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 



XXVIII 

4. Uji validitas (X4) 

 
Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 Total 

Pearson Correlation 1 .520** .482** .813** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

X4.1 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .520** 1 .453** .815** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

X4.2 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .482** .453** 1 .803** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

X4.3 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .813** .815** .803** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
Total 

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

5. Uji validitas Y 

 
Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Total 

Pearson Correlation 1 .491** .415** .795** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

Y1 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .491** 1 .559** .844** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

Y2 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .415** .559** 1 .795** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

Y3 

N 100 100 100 100 

Pearson Correlation .795** .844** .795** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
Total 

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



XXIX 

Lampiran 9 Hasil Uji Reliabilitas 

1. Uji Reliabilitas (X1) 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.625 .624 4 
 

2. Uji Reliabilitas (X2) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.604 .608 4 

 
3. Uji Reliabilitas (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.601 .616 3 
 

4. Uji Reliabilitas (X4) 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.737 .738 3 



XXX 

5. Uji Reliabilitas (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.739 .741 3 
 

Lampiran 10 Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 100 

Mean .0000000 Normal Parametersa,b 

Std. Deviation 1.20736809 

Absolute .083 

Positive .081 

Most Extreme Differences 

Negative -.083 

Test Statistic .083 

Asymp. Sig. (2-tailed) .084c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
 

 

 

 

 



XXXI 

2. Uji Multikolinearitas 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

Collinearity 

Statistics 

Model B 

Std. 

Error Beta t Sig. 

Tolera

nce VIF 

(Constant) .165 1.892  .087 .931   
CRM -.162 .098 -.133 -

1.647 

.103 .801 1.249 

Kinerja 

Pelayanan 

.107 .100 .092 1.079 .283 .713 1.403 

Citra Merek .602 .119 .448 5.082 .000 .673 1.485 

1 

Kepuasan .393 .097 .355 4.041 .000 .678 1.475 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

3. Uji Heteroskedastisitas 
 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 1.698 1.183  1.436 .154 

X1 .065 .062 .119 1.054 .295 

X2 -.088 .062 -.170 -1.418 .159 

X3 -.047 .074 -.078 -.632 .529 

1 

X4 .017 .061 .035 .287 .775 

a. Dependent Variable: RES 
 

 

 



XXXII 

Lampiran 11 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) .165 1.892  .087 .931 

CRM -.162 .098 -.133 -1.647 .103 

Kinerja 

Pelayanan 

.107 .100 .092 1.079 .283 

Citra Merek .602 .119 .448 5.082 .000 

1 

Kepuasan .393 .097 .355 4.041 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
 

Lampiran 12 Hasil Uji Hipotesis 

1. Uji t 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) .165 1.892  .087 .931 

CRM -.162 .098 -.133 -1.647 .103 

Kinerja 

Pelayanan 

.107 .100 .092 1.079 .283 

Citra Merek .602 .119 .448 5.082 .000 

1 

Kepuasan .393 .097 .355 4.041 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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2. Uji F 
 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Regression 146.524 4 36.631 24.113 .000b 

Residual 144.316 95 1.519   
1 

Total 290.840 99    
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan, CRM, Kinerja Pelayanan, Citra Merek 
 

Lampiran 13 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .710a .504 .483 1.23252 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, CRM, Kinerja Pelayanan, Citra 

Merek 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
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Lampiran 14 Dokumentasi 
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Lampiran 15 Daftar Riwayat Hidup 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

A. IDENTITAS DIRI 

1. Nama    : Nadya Khairul Nisa 

2. Tempat, tanggal lahir  : Batang, 27 Maret 2001 

3. Agama    : Islam 

4. Jenis kelamin   : Perempuan 

5. Alamat    : Perum Korpri Jalan Kresna 1 No 5 Blok E2            

Pasekaran Batang  

B. IDENTITAS ORANG TUA 

1. Nama Ayah   : Mukhayir 

2. Pekerjaan    : Buruh Harian Lepas 

3. Nama Ibu    : Anifatun  

4. Pekerjaan    : Ibu Rumah Tangga 

5. Alamat    : Perum Korpri Jalan Kresna 1 No 5 Blok E2            

Pasekaran Batang  

C. RIWAYAT PENDIDIKAN 

1. SDN Pasekaran 01 Batang    : Lulus tahun 2013 

2. SMPN 04 Batang      : Lulus tahun 2016 

3. SMAN 02 Batang      : Lulus tahun 2019 

4. UIN KH. Abdurrahman Wahid Pekalongan  : Masuk tahun 2019 

D. PENGALAMAN ORGANISASI 

1) UKM KOPMA UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan 

 

 

 

 


