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MOTTO 

 

“ Kepuasan terletak pada usaha, bukan pada hasil, Berusaha dengan keras dan 

sesuai syariat Islam adalah kemenangan yang hakiki ” 

(Intan Kurniati) 

 

"Anda tidak mendapatkan loyalitas dalam sehari. Anda mendapatkan loyalitas dari 

hari ke hari." 

- Jeffrey Gitomer-  



 

vi 

PERSEMBAHAN 

 

Puji Syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan limpahan 

nikmat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Skripsi 

ini disusun untuk memenuhi persyaratan dalam memperoleh gelar Sarjana 

Ekonomi di UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Penulis menyadari 

sepenuhnya atas segala keterbatasan dan banyaknya kekurangan-kekurangan yang 

harus diperbaiki dalam penulisan skripsi ini. Semoga hasil penelitian ini dapat 

memberikan informasi dan manfaat bagi setiap orang yang membacanya, 

khususnya bagi dunia pendidikan. Dalam pembuatan skripsi ini penulis banyak 

mendapatkan berbagai dukungan serta bantuan materiil maupun non materiil dari 

berbagai pihak. Berikut ini beberapa persembahan sebagai ucapan terima kasih 

dari penulis kepada pihak-pihak yang telah berperan dalam membantu 

terlaksananya penulisan skripsi ini: 

1. Kedua orangtua saya (Rokhani dan Isbandiyah), orang yang hebat yang selalu 

menjadi penyemangat saya sebagai sandaran terkuat dari kerasnya dunia. 

Yang tidak henti-hentinya memberikan kasih sayang dengan penuh cinta dan 

selalu memberikan motivasi. Terimakasih selalu berjuang untuk kehidupan 

saya. Terimakasih untuk semuanya berkat do’a dan dukungan Mama dan 

Bapak saya bisa berada di titik ini. Sehat selalu dan hiduplah lebih lama lagi 

Mama & Bapak harus selalu ada di setiap perjalanan dan Pencapaian hidup 

saya. I love you more.    

2. Untuk Adik ku Ismail Jabaruti dan keluarga yang selalu ada untukku. Terima 

kasih sudah menjadi penyemangat dan menjadi alasan saya untuk pulang 

kerumah setelah meninggalkan rumah demi menempuh Pendidikan di bangku 

perkuliahan.  

3. Almamater saya prodi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan Angkatan 2019. 

4. Dosen Pembimbing yaitu Bapak Rohmad Abidin M.Kom yang telah 

membimbing saya dalam mengerjakan skripsi ini dengan baik dan sabar. 



 

vii 

5. Bapak M. Aris Syafi’i, M.E.I selaku dosen perwalian akademik, saya 

mengucapkan banyak terimakasih atas bimbingannya selama ini.  

6. My best partner Ahmad zaidan sidiq, terimakasih atas dukungan, 

semangat, serta menjadi tempat keluh kesah, selalu ada dalam suka 

maupun duka selama proses penyusunan skripsi ini.  

7. Kepada Lilis Diana dan Saila Wifqia yang telah menjadi partner dalam 

segala hal yang menemani, dan meluangkan waktunya. Terimakasih telah 

menghibur dan memberi semangat untuk terus maju. 

8. Teman-teman seperjuangan yang tidak bisa disebut satu persatu, yang 

telah memberikan support, membantu dan memberikan perhatian dalam 

menyelesaikan skripsi ini. 

 

  



 

viii 

ABSTRAK 

USWATUN KHASANAH. Pengaruh Customer Relationship Management 

dan Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Anggota dengan Kepuasan 

Anggota sebagai Variabel Intervening. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

anggota pada KSPPS KOPSIMNU Batang, dengan Kepuasan Anggota sebagai 

Variabel Intervening. 

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah metode analisis 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah anggota KSPPS KOPSIMNU 

Batang. Jumlah populasi tersebut adalah 1.141 jiwa. Teknik pengambilan sampel 

pada penelitian ini adalah Purposive Sampling, sampel pada penelitian ini 

sebanyak 100 responden. Kriteria pengambilan sampel pada penelitian ini adalah 

anggota KSPPS KOPSIMNU Batang, anggota yang berusia 21 tahun keatas, lama 

menjadi anggota 1-6 tahun keatas di KSPPS KOPSIMNU Batang. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Relationship Management 

dan Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Anggota melalui 

Kepuasan Anggota KSPPS KOPSIMNU Batang. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa Kepuasan Anggota memediasi hubungan antara Customer relationship 

Management dan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Anggota. Hasil ini dapat 

menjadi dasar bagi KSPPS KOPSIMNU Batang untuk meningkatkan strategi 

CRM dan Kualitas Pelayanan guna meningkatkan Loyalitas Anggota. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Anggota, Loyalitas Anggota. 
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ABSTRACT 

USWATUN KHASANAH. The Influence of Customer Relationship 

Management and Service Quality on Member Loyalty with Member Satisfaction 

as an Intervening Variable. 

This research aims to analyze the influence of Customer Relationship 

Management (CRM) and service quality on member loyalty at KSPPS 

KOPSIMNU Batang, with Member Satisfaction as an Intervening Variable. 

The analytical method used in this research is a quantitative analysis method. The 

population in this study were members of KSPPS KOPSIMNU Batang. The total 

population is 1,141 people. The sampling technique in this research was 

Purposive Sampling, the sample in this research was 100 respondents. The 

sampling criteria in this study were members of the KSPPS KOPSIMNU Batang, 

members aged 21 years and over, and had been members for 1-6 years or more at 

KSPPS KOPSIMNU Batang. 

The research results show that Customer Relationship Management and Service 

Quality have a significant influence on Member Satisfaction. Apart from that, 

Member Satisfaction also has a significant influence on Member Loyalty. These 

findings indicate that Member Satisfaction mediates the relationship between 

Customer Relationship Management and Service Quality and Member Loyalty. 

These results can be the basis for KSPPS KOPSIMNU Batang to improve CRM 

strategies and Service Quality to increase Member Loyalty. 

Keywords: Customer Relationship Management, Service Quality, Member 

Satisfaction, Member Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini sesuai 

dengan SKB Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 

158/1997 dan No. 0543 b/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 sebagaimana terlihat 

dalam Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara 

garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut: 

1. Konsonan 

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system 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 diatas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د
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 Ẑal ẑ zet(dengan titik diatas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es(dengantitikdibawah) ص

 Ḍad ḍ de(dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te(dengan titik dibawah) ط

 Ẓa ẓ zet(dengan titik dibawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (diatas)‘ 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

 Ha H Ha هـ
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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: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

b. Vokal Rangkap 

  Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathahdan ya Ai a dan u يْ.َ..

  Fathah dan wau Au a dan u وْ.َ..

 

Contoh: 

 

 kataba كَتبَََ -

 fa`ala  فعَلَََ -

 suila  سُئِلََ -

 kaifa كَيْفََ -
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 haula حَوْلََ -

1. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

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  قاَلََ -

 ramā  رَمَى -

 qīla  قيِْلََ -

 yaqūlu يقَوُْلَُ -

 

2. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu : 

a. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, 

dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 
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c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh : 

طْفاَلَِلََرَؤْضَةَُا -  raudah al-atfāl/raudahtul atfāl 

رَةَُ -  /al-madīnah al-munawwarah الْمَدِيْنةََُالْمُنوََّ

al-madīnatul munawwarah 

 talhah  طَلْحَةَْ -

3. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

لََ -  nazzala  نزََّ

 al-birr  البِرَ  -

4. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas. 

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. 

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa 

sempang. 
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Contoh: 

جُلَُ -  ar-rajulu الرَّ

 al-qalamu الْقلَمََُ -

 asy-syamsu الشَّمْسَُ -

لَُالْجَلََ -  al-jalālu 

 

5. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara 

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تأَخُْذَُ -

 syai’un شَيئَ  -

 an-nau’u  النَّوْءَُ -

 inna  إنَِ  -

6. 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 : 

ازِقيِْنََ - َاللهََفهَُوََخَيْرَُالرَّ  /Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn وََإنَِّ

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā بِسْمَِاللهَِمَجْرَاهَاَوََمُرْسَاهَا -
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7. Huruf Kapital 

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: 

َِالْعاَلمَِيْنََ -  Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn  الْحَمْدَُللهَِرَب 

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

حِيْمَِ - حْمنَِالرَّ -Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar   الرَّ

rahīm 

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 : 

َرَحِيْمَ  -  Allaāhu gafūrun rahīm اللهَُغَفوُْر 

َِا - مُوْرَُجَمِيْعاًلَُلِِل   Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru jamī`an 

8. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang Masalah 

Koperasi merupakan badan usaha yang organiasinya dibangun dengan 

tujuan untuk memberikan manfaat bagi para anggotanya. Tujuannya adalah 

untuk memberikan manfaat lebih bagi sektor ekonomi. Badan usaha khusus 

yang dibentuk atas asas kekeluargaan, karena badan usaha akan 

mengutamakan anggotanya. Permintaan produk meningkat dari waktu ke 

waktu terus meningkat, sehingga perusahaan akan terus muncul. Perusahaan 

bersaing satu sama lain untuk menang dalam persaingan bisnis. Melakukan 

inovasi produk, layanan, atau komoditas adalah salah satu upaya untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat, tetapi juga memungkinkan perusahaan 

dapat terus berkembang dan bertahan. 

Salah satu teknik yang dapat menjembatani kesenjangan antara anggota 

dan perusahaan adalah dengan menggunakan konsep yang dikenal dengan 

istilah Customer Relationship Management (CRM) yang memadukan 

manusia, proses, dan teknologi untuk mengembangkan komunikasi yang 

efektif dengan pelanggan, khususnya dalam rangka membangun loyalitas 

konsumen kepada organisasi. CRM adalah proses total dalam menemukan, 

membedakan, dan mempertahankan konsumen dengan menghubungkan 

rantai pasok perusahaan untuk menghasilkan nilai konsumen pada setiap 

langkah dalam proses penciptaan nilai (Tjiptono, 2014) dalam Rosy D & 

Prabawani (2017). Kepuasan pelanggan merupakan aspek terpenting dalam 
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membangun loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, jika seorang konsumen 

senang dengan suatu produk atau jasa, maka ia akan segera kembali untuk 

membeli dan menggunakan produk atau jasa tersebut (Baharuddin et al., 

2019). Jika perusahaan gagal memuaskan konsumennya, ia mungkin 

kehilangan pelanggan atau pemasok alternatif untuk barang identik dan 

barang pengganti (Ramli, 2017). 

Kualitas pelayanan, menurut Goetsch dan Davis (2014), itu adalah 

ruang dinamis dalam hal objek layanan, orang, proses, dan lingkungan yang 

dapat memuaskan harapan konsumen. Pelaku usaha, dalam hal ini koperasi 

wajib memenuhi usaha marketing dengan mengembangkan barang yang lebih 

inventif dan sistematis untuk memastikan bahwa anggota menerima masing-

masing penawaran yang dibutuhkan dengan biaya bersaing, lokasi yang 

strategis dan murah, serta kualitas layanan yang tinggi. Karena selalu berada 

dalam lingkungan industri yang kompetitif, maka keberhasilan prosedur 

operasional perusahaan dipengaruhi oleh beberapa unsur, antara lain 

karyawan, sistem, teknologi, dan keterlibatan anggota.  

Untuk bersaing dan berhasil di pasar, bisnis atau korporasi harus 

memupuk loyalitas. Pelanggan yang loyal menguntungkan perusahaan sebab 

mereka tidak hanya melakukan pembelian ulang, namun mereka juga sering 

merekomendasikan barang atau jasa yang mereka gunakan kepada orang lain. 

Pelanggan yang tidak puas dengan barang atau jasa akan mengabarkan 

tentang pengalaman buruk mereka. Sebuah perusahaan berusaha untuk 

membuat kliennya lebih senang dan loyal karena banyaknya saingan dalam 
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bisnis tersebut. Jika barang dan jasa yang mereka gunakan tidak lagi menarik 

bagi mereka, konsumen saat ini dapat dengan mudah beralih ke produk lain. 

Berdasarkan Kotler & Armstrong (2017), customer relationship management 

merupakan proses membangun dan mempertahankan korelasi pelanggan yang 

menguntungkan dengan menyampaikan nilai kepuasan yang unggul kepada 

pelanggan, customer relationship management adalah taktik usaha jangka 

panjang perusahaan dengan cara menjalin relasi atau korelasi dengan 

pelanggan sehingga pelanggan merasa dekat dan memiliki produk/jasa yang 

digunakan (Kadir, 2022) 

Loyalitas pelanggan dapat tercermin dalam kebiasaan pelanggan terus 

membeli produk atau layanan. Pelanggan yang sudah loyal terhadap produk 

atau jasa seringkali tidak akan membeli produk dari penyedia jasa lain. 

Sebaliknya apabila pelanggan tidak puas dengan produk atau layanan, maka 

pelanggan cenderung terus berusaha mencari produk atau layanan yang tepat 

oleh standarnya sendiri. Sedangkan tujuan memberikan pelayanan adalah 

untuk memberikan kepuasan kepada anggota, sehingga berakibat dengan 

dihasilkannya nilai tambah bagi koperasi. Kepuasan  merupakan harapan dan 

kenyataan dari kualitas pelayanan yang dirasakan oleh anggota yang menjadi 

tujuan koperasi agar selalu dipuaskan (Khuswati & Relita, 2019), sebagai 

lembaga yang berkonsentrasi dibidang jasa, memuaskan hati anggota dalam 

pelayanan yang maksimal merupakan suatu keharusan bagi koperasi. 

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah (KSPPS 

KOPSIMNU) dibentuk untuk melayani dalam hal perbankan dan diolah 
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sebagai usaha untuk meningkatkan ekonomi anggota. Kebutuhan anggota 

pada koperasi diperoleh dari produk dan pelayanan serta fasilitas yang 

diberikan koperasi, koprasi berfungsi untuk siapapun yang membutuhkan 

jasanya. Karena koperasi sebagai tempat simpan pinjam dana masyarakat. 

Lembaga keuangan khususnya dikoperasi membutuhkan pandangan baik dari 

masyarakat atas pelayanannya, mendapatkan image yang baik atas pelayanan 

koperasi, akan membutuhkan kepercayaan dan kepuasan yang mana nantinya 

anggota akan dipertanyakan kesetiaannya menggunakan jasa perbankan. 

KSPPS KOPSIMNU Batang berdiri sejak tahun 2001, lembaga 

keuangan dibawah NU kini sudah berumur 21 Tahun itu termasuk koperasi 

terdepan di Kabupaten Batang. Jika dilihat dari Tiga tahun terakhir data 

perkembangan anggota koperasi sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

Anggota KSPPS KOPSIMNU Batang 

NO TAHUN MASUK KELUAR JUMLAH 

1 2020 844 151 3.813 

2 2021 916 140 4.589 

3 2022 1.141 194 5.536 

Sumber : KSPPS KOPSIMNU Batang 

Pada tabel tersebut dapat diketahui jika anggota terus meningkat setiap 

tahunnya. Ini ditandai fenomena adanya masyarakat Batang yang kebanyakan 

kaum NU. Dijelaskan pada (https://berita.batangkab.co.id) pada 1 Januari 

2022, mengatakan bahwa terdapat salah satu unggulan yang tidak dipunyai 

oleh koperasi lain adalah disemua cabang KSPPS KOPSIMNU mempunyai 

layanan tabungan ziarah walisongo untuk Wilayah Jawa. Anggota tinggal 
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menabung setiap bulannya sebesar Rp.100.000,00, selama tiga tahun baru 

diberangkatkan ziarah. Peminat dari layanan tabungan ziarah kebanyakan 

pensiunan Aparatur Sipil Negara (ASN) Kabupaten Batang, karena mereka 

tertarik dengan ziarah. Tabungan ziarah itu nanti dikembalikan utuh tanpa 

potongan sama sekali dan ditambah untuk pemberangkatannya, semua gratis 

mulai transportasi serta penginapannya. KSPPS KOPSIMNU terdapat 

marketing sehingga anggota tidak perlu datang kekantor cukup menghubungi 

dan petugas marketing siap melayani dirumah-rumah anggota. 

Peneliti melihat koperasi ini sudah mempunyai 5 cabang yang tersebar 

di Kabupaten Batang yaitu Cabang Batang, Cabang Bandar, Cabang 

Limpung, Cabang Tersono, dan Cabang Pasar Batang,  perkembangan 

finansial koperasi ini juga sangat luar biasa karena mempunyai nasabah 

anggotanya sendiri, peneliti tertarik untuk meneliti salah satu di pusatnya 

yakni KSPPS KOPSIMNU Batang, dengan alasan penulis tertarik untuk 

mengetahui tentang bagaimana respon dan perilaku anggota setelah 

menggunakan produk serta pelayanannya. Selain itu juga peneliti ingin 

membuktikan apakah customer relationship management, kualitas pelayanan 

dan kepuasan akan membentuk suatu perilaku loyalitas anggota dalam 

menggunakan jasa KSPPS KOPSIMNU Batang. 

Dari latar belakang, penulis memutuskan kepuasan anggota sebagai 

variabel intervening. Variabel intervening yakni, variabel penghubung yang 

mengintervensi dan memediasi variabel bebas serta terikat. Alasan penulis 

menggunakan 3 variabel yang berbeda, karena penulis ingin mengetahui 
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adakah hubungan variabel customer relationship management dan variabel 

kualitas pelayanan yang secara insidental mempengaruhi variabel loyalitas 

anggota, melalui variabel kepuasan anggota sebagai variabel yang memediasi. 

Adapun yang telah dijelaskan diatas, dimana pemaparan diatas sebagai alasan 

yang melatarbelakangi dilakukannya penelitian ini. Penelitian ini bermaksud 

karena adanya kesenjangan dalam penelitian (research gap) dalam penelitian 

sebelumnya. Seperti hasil yang diteliti oleh Budiyanto & Surya (2019), 

menjelaskan bahwa customer relationship management berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas anggota. Kemudian dijelaskan oleh Pradana 

(2018) mengatakan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta 

kualitas pelayanan memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan.Terakhir, penelitian yang dilakukan oleh Arianto & 

Nirwana (2021) menemukan bahwa kepuasan anggota sebagai variabel 

intervening tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas anggota.  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, Dengan 

demikian, judul penelitian ini adalah “PENGARUH CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS ANGGOTA DENGAN KEPUASAN 

ANGGOTA SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA KSPPS 

KOPSIMNU BATANG” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di atas, 

penelitian ini menemukan rumusan masalah, antara lain sebagai berikut: 

1. Apakah Customer Relationship Management berpengaruh terhadap 

Kepuasan Anggota? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Anggota? 

3. Apakah Customer Relationship Management berpengaruh terhadap 

Loyalitas Anggota? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Anggota? 

5. Apakah Kepuasan Anggota berpengaruh Terhadap Loyalitas Anggota? 

6. Apakah Customer Relationship Management Berpengaruh Terhadap 

Loyalitas Anggota Melalui Kepuasan Anggota? 

7. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Anggota 

Melalui Kepuasan Anggota? 

C. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah yang telah 

dijelaskan di atas, penelitian ini menemukan tujuan penelitian, antara lain 

sebagai berikut: 

a. Untuk Mengetahui Pengaruh Customer Relationship Management 

terhadap Kepuasan Anggota. 

b. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Anggota. 
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c. Untuk Mengetahui Pengaruh Customer Relationship Management 

terhadap Loyalitas Anggota. 

d. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Anggota. 

e. Untuk Mengetahui Pengaruh Customer Relationship Management 

Berpengaruh Terhadap Loyalitas Anggota Melalui Kepuasan Anggota. 

f. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Anggota Melalui Kepuasan Anggota. 

g. Untuk Mengetahui Pengaruh Kepuasan Anggota terhadap Loyalitas 

Anggota. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat teoritis 

Hasil penelitian diharapkan dapat pengaruh Customer 

Relationship Management dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Anggota dengan Kepuasan Anggota sebagai Variabel Intervening. 

Selain itu, hasil penelitian juga dapat digunakan sebagai panduan 

untuk peneliti selanjutnya dengan menggunakan metodologi serupa.  

b. Manfaat Akademis 

Hasil penelitian diharapkan akan memperluas dan memperdalam 

pemahaman mahasiswa, dosen serta peneliti yang tertarik pada studi 

pemasaran sehubungan dengan topik yang sedang dibahas. 
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c. Manfaat Praktis 

Tujuan penelitian ini adalah untuk memfasilitas pertukaran 

wawasan dan keahlian penulis yang diperoleh melalui penelitian 

tentang dampak customer relationship management dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas anggota dengan kepuasan anggota 

sebagai variabel intervening. Selain itu, penelitian ini dapat menjadi 

pedoman bagi organisasi terkait dalam upayanya untuk meningkatkan 

customer relationship management dan kualitas pelayanan guna 

meningkatkan loyalitas anggota, khususnya di KSPPS KOPSIMNU 

Batang. 
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D. Sistematika Pembahasan 

Bab I Pendahuluan Bab ini berisi latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat 

penelitian, serta sistematika pembahasan 

Bab II Landasan teori Bab ini berisi landasan teori, telaah pustaka, 

kerangka berpikir, dan hipotesis 

Bab III Metode Penelitian Bab ini berisi jenis penelitian, pendekatan 

penelitian, setting penelitian, populasi dan 

sampel penelitian, variabel penelitian, sumber 

data, teknik pengumpulan data, serta metode 

analisis data 

Bab IV Analisis Data  

dan Pembahasan 

Bab ini berisi analisis data yang telah 

dilakukan menggunakan software, interpretasi 

data, dan pembahasan penelitian 

Bab V Penutup Bab ini berisi simpulan dan keterbatasan 

penelitian 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dari hasil analisis serta pembahasan yang sudah dipaparkan dari bab 

sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Customer Relationship Management (X1) yang dilakukan oleh KSPPS 

KOPSIMNU Batang mempunyai pengaruh positif terhadap Kepuasan 

Anggota (Z).  

2. Kualitas Pelayanan (X2) yang dilakukan oleh KSPPS KOPSIMNU 

Batang mempunyai pengaruh positif terhadap Kepuasan Anggota (Z).  

3. Customer Relationship Management (X1) yang dilakukan oleh KSPPS 

KOPSIMNU Batang berpengaruh positif terhadap Loyalitas Anggota (Y). 

4. Kualitas Pelayanan (X2) yang dilakukan oleh KSPPS KOPSIMNU 

Batang mempunyai pengaruh positif terhadap Loyalitas Anggota (Y).  

5. Kepuasan Anggota (Z) yang dilakukan oleh KSPPS KOPSIMNU Batang 

mempunyai pengaruh positif terhadap Loyalitas Anggota (Y). 

6. Dengan meningkatkan Customer Relationship Management (X1) dan 

meningkatkan kepuasan anggota, maka KSPPS KOPSIMNU Batang  

dapat meningkatkan loyalitas anggota (Y). 

7. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan (X2) dan meningkatkan 

kepuasan anggota (Z), maka KSPPS KOPSIMNU Batang dapat 

meningkatkan loyalitas anggota (Y). 
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B. Keterbatasan Penelitian 

Dalam menyusun skripsi peneliti mengalami keterbatasan penelitian 

seperti, dalam proses penelitian ada beberapa anggota KSPPS KOPSIMNU 

Batang yang enggan dimintai untuk mengisi kuesioner. Sehingga yang 

mulanya peneliti menargetkan penelitian dilakukan selama 2 minggu, menjadi 

kurang lebih 3 minggu agar jumlah sampel dapat terpenuhi. Kemudian 

instrumen yang digunakan dalam kuesioner memungkinkan dapat 

menimbulkan bias dalam peneliti ini dan peneliti selanjutnya, karena jawaban 

responden responden terkadang tidak mencerminkan keadaan yang 

sebenarnya.  

C. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan, 

maka saran yang dapat di sampaikan yaitu: 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti ini mengkaji 3 variabel penelitian yaitu Customer 

Relationship Management dan Kualitas Pelayanan debagai variabel 

independen, Loyalitas Anggota variabel dependen, dan Kepuasan Anggota 

sebagai variabel intervening. Alangkah baiknya untuk peneliti selanjutnya 

bisa menambahkan  variasi baru pada variabel independen, atau mengganti 

variabel baru dalam variabel dependen dan variabel intervening, agar 

dapat memberikan gambaran lebih luas terkait masalah yang akan diteliti. 
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2. Bagi KSPPS KOPSIMNU Batang 

Hasil dari penelitian yang telah dilakukan, menunjukkan bahwa 

kepuasan mampu memediasi Customer Relationship Management dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Anggota. Diharapkan KSPPS 

KOPSIMNU Batang dapat mempertahankan pelayanan yang terbaik, 

menumbuhkan rasa percaya pada anggota, supaya anggota merasa puas 

dan loyal menggunakan jasa KSPPS KOPSIMNU Batang. 
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