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Pengaruh Pemahaman, Ekspektasi Nasabah, dan Komponen Customer 

Relationship Management Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah 

Indonesia di Kota Depok 

 

ABSTRAK 

Persaingan antar bank di Indonesia semakin ketat dan perkembangan pasar yang 

dinamis membuat nasabah dapat secara bebas memilih produk layanan bank yang 

dikehendakinya. Hal tersebut menjadikan bank sebagai penyedia layanan menarik 

atensi dari nasabah agar dapat mendatangkan bahkan mempertahankan nasabah 

yang ada. Untuk mencapai tujuan tersebut, bank memerlukan konsep Customer 

Relationship Management dalam memberikan layanan dan membina hubungan 

baik dengan para nasabah. Penelitian terdahulu yang sejenis terdapat inkonsistensi 

pada aspek dominan dalam memengaruhi kepuasan nasabah serta terbatasnya 

penelitian terkait pengaruh Customer Relationship Management terhadap kepuasan 

nasabah pada bank syariah. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh secara 

parsial maupun simultan variabel pemahaman, ekspektasi nasabah, dan komponen 

Customer Relationship Management terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia di Kota Depok. Metode analisis data pada penelitian ini adalah analisis 

regresi linier berganda dengan mengumpulkan data melalui kuesioner berbentuk 

Google Form. Sebanyak 100 responden menjadi bagian dalam penelitian ini 

berdasarkan kriteria tertentu. Hasil dalam penelitian ini membuktikan bahwa 

pemahaman, ekspektasi nasabah, dan komponen Customer Relationship 

Management berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia di Kota Depok. Dengan hasil tersebut, Bank Syariah Indonesia 

diharapkan meningkatkan kualitas produk dan layanannya melalui strategi 

Customer Relationship Management. 

Kata Kunci: Pemahaman, Ekspektasi Nasabah, Customer Relationship Management 
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The effect of understanding, customer expectations, and components of 

Customer Relationship Management on customer satisfaction at Bank Syariah 

Indonesia in Depok City 

 

ABSTRACT 

Competition between banks in Indonesia is getting tighter and dynamic market 

developments allow customers to freely choose the bank service products they want. 

This makes the bank as a service provider to attract the attention of customers in 

order to bring in and even retain existing customers. To achieve this goal, banks 

need the concept of Customer Relationship Management in providing services and 

fostering good relationships with customers. Similar previous research have 

inconsistencies in the dominant aspects in influencing customer satisfaction and 

limited research related to the influence of Customer Relationship Management on 

customer satisfaction in Islamic banks. This research aims to analyze the effect of 

partially or simultaneously the variables of understanding, customer expectations, 

and components of Customer Relationship Management on customer satisfaction 

of Bank Syariah Indonesia in Depok City. The method of data analysis in this 

research is multiple linear regression analysis by collecting data through a 

questionnaire in the form of Google Form. A total of 100 respondents took part in 

this research based on certain criteria. The results in this research prove that 

understanding, customer expectations, components of Customer Relationship 

Management have a significant effect on customer satisfaction at Bank Syariah 

Indonesia in Depok City. With these results, Bank Syariah Indonesia is expected to 

improve the quality of its products and services through a Customer Relationship 

Management strategy. 

Keywords: Understanding, Customer Expectations, Customer Relationship 
Management    
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi pada saat ini semakin 

tumbuh berkembang dengan pesat, termasuk sektor perbankan syariah. Perbankan 

syariah merupakan lembaga keuangan yang menghimpun dana dari pihak ketiga 

kemudian menyalurkan dalam bentuk pembiayaan dan bank mendapat imbalan atas 

jasa yang dilakukan berdasarkan prinsip syariah. Penerapan sistem ekonomi Islam 

dalam lembaga keuangan syariah diharapkan mampu memberikan dampak 

signifikan dalam upaya pemulihan ekonomi nasional serta memiliki keunggulan 

daya saing bagi nasabah dan pihak bank yang terlibat di dalamnya. 

 Penerapan Dual Banking System yang berlaku di Indonesia merupakan 

suatu sistem kegiatan usaha sektor perbankan terselenggara dalam bentuk 

konvensional dan syariah. Penerapan sistem ini ditujukan untuk menunjang 

kegiatan transaksi nasabah dalam memenuhi segala kebutuhannya yang beragam 

dan memilih produk jasa bank sesuai keinginannya. Penerapan konsep sistem ini 

menyebabkan persaingan antar bank semakin ketat, nasabah dapat secara leluasa 

memilih produk dan layanan bank yang mampu memuaskannya. Permasalahan 

yang terjadi semakin berkembang, sebab situasi persaingan pasar antar bank 

semakin kompleks. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya jumlah bank ditandai 

dengan ekspansi yang dilakukan investor dan penggabungan beberapa perusahaan 

perbankan menjadi satu kepemilikan. 

 Persaingan di bidang perbankan berakibat loyalitas nasabah menjadi 

rendah. Pada wawancara yang peneliti lakukan secara langsung terhadap nasabah 

Bank Syariah Indonesia KC Depok Margonda 2, didapati hasil bahwa nasabah 

dapat beralih dari satu bank syariah ke bank syariah lain. Sebagian besar informan 

beralih dari satu bank ke bank syariah lain dipengaruhi oleh kualitas layanan yang 

diterima. Keberhasilan suatu bank dapat ditentukan dari ketertarikan nasabah pada 

produk layanan yang ditawarkan bank tersebut. Semakin besar jumlah nasabah 

yang tertarik, maka semakin besar pula dana yang dapat dihimpun dan disalurkan 

dalam bentuk pembiayaan untuk dapat memperoleh hasil yang optimal. Hal ini 



2 
 

 
 

Politeknik Negeri Jakarta 

membuat pihak bank berupaya memberikan layanan yang beragam dan menarik. 

Untuk mencapai tujuan tersebut, perusahaan perbankan memerlukan berbagai 

usaha dan strategi agar tujuan yang telah direncanakan tercapai sesuai visi misi 

bank. 

 Strategi pemasaran harus menjadi acuan perbankan dalam menentukan 

tujuan perusahaan, sasaran dalam persaingan pasar, serta memperoleh nasabah 

sebanyak-banyaknya. Memperoleh nasabah sebanyak-banyaknya harus dilakukan 

guna dapat memenangkan dan merebut pangsa pasar. Perusahaan perbankan perlu 

meningkatkan pada nilai (value) yang ditawarkan dan meningkatkan kepuasan 

nasabah yang berdampak pada loyalitas nasabah. Bank dinilai berhasil memperoleh 

nasabah dalam jumlah besar jika dapat memberikan kepuasan bagi nasabah. 

Kepuasan nasabah tentunya memberikan dampak positif, seperti hubungan timbal 

balik yang berkesinambungan antara bank dengan nasabah sebagai mitra, 

memberikan kesan yang baik bagi pandangan nasabah, membentuk suatu konsep 

rekomendasi dari satu nasabah kepada nasabah lain yang dapat menguntungkan 

kedua belah pihak dan bermuara pada kepuasan bahkan loyalitas nasabah. 

 Terciptanya kepuasan nasabah hingga loyalitas nasabah merupakan peluang 

untuk mendapatkan nasabah baru dengan menciptakan hubungan baik dengan 

nasabah yang sudah ada. Loyalitas nasabah menjadi salah satu faktor penentu 

keberhasilan suatu bisnis perusahaan dikarenakan nasabah yang loyal akan 

memberikan feedback maupun keuntungan yang akan didapatkan perusahaan. 

Keuntungan yang diperoleh perusahaan seperti meningkatkan jumlah pendanaan, 

meningkatkan jumlah penerimaan dari produk yang ditawarkan oleh bank, 

menurunkan biaya pemasaran dikarenakan mempertahankan hubungan dengan 

nasabah yang loyal, menurunkan biaya transaksi, mengurangi biaya turnover 

nasabah dikarenakan penggantian nasabah yang sedikit, meningkatkan penjualan 

silang yang dapat memperluas segmentasi pasar perusahaan, mendorong timbulnya 

rekomendasi dari satu nasabah kepada nasabah lain atas kualitas produk layanan 

yang diterimanya, menghasilkan reputasi yang baik, dan mengurangi biaya 

kegagalan. 
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 Hal tersebut ditunjukkan oleh penelitian yang dilakukan oleh Iskawanto & 

Muchsin (2015) pada BSM KC Tangerang Ciputat menunjukkan bahwa nilai 

(value) nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Apabila nasabah mendapatkan manfaat dari pelayanan prima yang diberikan, maka 

dapat memicu nasabah untuk bertransaksi dan menggunakan produk layanan bank 

secara berkesinambungan. 

Dampak pandemi Covid-19, bank perlu melakukan keputusan tepat guna 

dengan memperhatikan biaya yang dikeluarkan. Menurut Kotler dan Keller (2014), 

menarik nasabah baru memerlukan biaya yang lebih besar ketimbang 

mempertahankan nasabah yang sudah ada. Dengan demikian bank harus melakukan 

gebrakan dengan pengoptimalisasian sumber daya yang dimiliki untuk 

mendatangkan nasabah potensial dan mempertahankan nasabah yang sudah 

memberikan dampak positif. 

 Dengan meningkatnya kompleksitas persaingan antar bank, maka bank 

syariah perlu memberlakukan kebijakan promosi yang tepat. Promosi merupakan 

segala bentuk kegiatan yang menyebarkan informasi, memengaruhi, menerima, 

membeli, dan mempertahankan pelanggan yang loyal pada produk perusahaan 

bersangkutan (Tjiptono, 2019). Maka dari itu, berbagai upaya dilakukan perusahaan 

perbankan salah satunya dengan penerapan Customer Relationship Management 

(CRM). 

 Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi bisnis yang 

mengombinasikan manusia, proses, dan teknologi. Pemberlakuan konsep ini 

dimaksudkan untuk menarik atau meningkatkan prospek penjualan dalam rangka 

mengkonversi nasabah potensial menjadi nasabah aktual serta mempertahankan 

nasabah yang sudah ada, nasabah yang puas, dan loyal. CRM merupakan metode 

pendekatan bisnis yang memfokuskan kegiatan pada pengelolaan relasi atau 

hubungan timbal balik dengan para nasabah. Dengan penerapan CRM, bank 

diharapkan mampu membangun komunikasi dan interaksi yang baik dengan para 

nasabah sehingga dapat menjalankan strategi perencanaan atas suatu produk. 

Konsep CRM juga dimaksudkan agar bank dapat menjual produk serta memasarkan 
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produk yang mampu menerapkan keunggulan bersaing dengan kualitas baik sesuai 

kebutuhan atau keinginan nasabah. 

 CRM mengkolaborasikan penjualan produk, pemasaran produk, dan 

strategi pelayanan dalam membangun koordinasi dan kolaborasi pengetahuan untuk 

kepentingan jangka panjang. Sistem kolaborasi antara perusahaan dan nasabah 

tidak dimiliki oleh setiap konsep pemasaran umum yang hanya mengandalkan 

media periklanan. Tetapi CRM menerapkan kesiapan perusahaan untuk melakukan 

perubahan paradigma yang cukup mendasar. Perubahan paradigma tersebut yakni, 

perusahaan yang hanya mementingkan produk menjadi perusahaan yang 

berorientasi pada nasabah dan dari perusahaan berbasis struktur menjadi 

perusahaan berbasis proses.  

 Secara garis besar, CRM dapat membangun kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Hal ini didasarkan atau dilatar belakangi oleh; pertama, perubahan dari perusahaan 

yang hanya berorientasi pada produk yang ditawarkan menuju perusahaan yang 

menargetkan kebutuhan nasabah sebagai acuan dalam proses membuat suatu 

produk bank. Kedua, setiap nasabah memiliki kepentingan dan kebutuhan yang 

beraneka ragam maka dari itu bank harus mengetahui terhadap setiap permasalahan 

maupun keluhan yang diajukan nasabah. Ketiga, nasabah adalah segalanya karena 

jika tidak ada nasabah maka tidak ada aktivitas bisnis. Keempat, biaya untuk 

mendatangkan nasabah potensial cenderung lebih besar ketimbang 

mempertahankan nasabah yang sudah ada. Kelima, pada CRM terdapat database 

yang dapat dijadikan acuan dalam penyediaan informasi yang akurat. 

 Menurut Richard L. Oliver yang dikutip Tjiptono & Diana (2015:23), 

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) merupakan suatu respon yang timbul 

berupa perasaan senang atau kecewa atas yang didapatkan seseorang dari 

ekspektasi dengan hasil yang diterima. Kepuasan merupakan hasil yang timbul atas 

kesan yang diberikan melalui tindakan yang diterima sesuai dengan yang 

diharapkan. Nasabah menjadi puas apabila pelayanan yang diberikan pihak bank 

sesuai dengan ekspektasi atau standar yang berlaku. Kepuasan nasabah menjadi 

faktor penting dalam meningkatkan keunggulan daya saing bisnis khususnya bank 

syariah, hal tersebut dimaksudkan agar bank syariah terus menjaga stabilitas 



5 
 

 
 

Politeknik Negeri Jakarta 

kelangsungan kegiatan operasionalnya dan nasabah yang puas cenderung untuk 

memprioritaskan pilihan kepada bank yang dapat memenuhi ekspektasinya. 

 Berdasarkan dari penelitian sebelumnya telah dilakukan penelitian sejenis 

oleh Fatimah (2014) yang meneliti tentang Implementasi Customer Relationship 

Management (CRM) untuk Mempertahankan Nasabah Pada Bank Muamalat 

Indonesia Cabang Malang. Pada penelitian tersebut ditemukan bahwa penerapan 

CRM dipengaruhi oleh people dan teknologi. 

 Penelitian lainnya diteliti oleh Komalasari (2014) yang membahas tentang 

Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Tingkat Kepuasan 

Nasabah Pada PT. Bank Riau Kepri Cabang Utama Pekanbaru dengan 

menggunakan beberapa aspek yaitu orang, proses, dan teknologi. Dari penelitian 

tersebut diketahui bahwa aspek orang yang paling memengaruhi tingkat kepuasan 

nasabah pada PT. Bank Riau Kepri Cabang Utama Pekanbaru. 

 Penelitian oleh Maftuhah dkk (2014) tentang Pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah 

Pada PT. BNI Syariah Kantor Cabang Jember yang menganalisis pengaruh 

signifikan pada variabel Customer Relationship Management (CRM) terhadap 

kepuasan dan loyalitas nasabah. Dari penelitian tersebut diketahui bahwa variabel 

Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah serta variabel kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

 Kasus yang sering dijumpai nasabah salah satunya adalah kepuasan nasabah 

yang tidak sesuai dengan yang diharapkan sehingga loyalitas nasabah menjadi 

menurun. Pada saat peneliti Praktik Kerja Lapangan di Bank Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Depok Margonda 2 bertepatan saat momentum migrasi rekening 

antara Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI Syariah. Peneliti menemukan 

beberapa permasalahan oleh nasabah, seperti rekening yang tidak cocok antara satu 

bank dengan bank lainnya, adaptasi terhadap proses transaksi pada sistem yang 

baru, perubahan kebijakan pengelolaan aset, penerapan sistem operasional yang 

baru, keterbatasan jumlah karyawan dalam menangani nasabah dengan jumlah 

banyak, dan sistem mengalami gangguan. Berdasarkan hal tersebut mengakibatkan 

keterlambatan atau kegagalan dalam transaksi yang akan dilakukan oleh nasabah 
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sehingga permasalahan ini dapat membuat reputasi Bank Syariah Indonesia di Kota 

Depok menjadi menurun dikarenakan besarnya jumlah nasabah yang akan migrasi 

rekening terus meningkat dan penanganan dari Bank Syariah Indonesia yang sedikit 

agak lama yang disebabkan beberapa faktor tersebut.  

 Alasan dipilihnya nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok sebagai 

subjek dalam penelitian ini dikarenakan Bank Syariah Indonesia hadir bersinergi 

dari merger tiga bank syariah (Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah, dan BNI 

Syariah) sehingga menghadirkan layanan yang lebih lengkap, lebih luas, dan 

kapasitas permodalan yang besar mencapai Rp239,56 Triliun. Bank Syariah 

Indonesia melakukan kegiatan operasional dan menjalankan ambisinya dengan visi 

“Top 10 Global Islamic Bank”. Dapat dilihat dari jumlah aset yang dikelola dan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia di Kota Depok mengalami peningkatan pesat 

ditandai dengan penggabungan beberapa bank syariah besar di Indonesia. 

 Oleh karena itu, kepuasan nasabah menjadi faktor penting dikarenakan jika 

nasabah merasa puas terhadap suatu produk maka secara otomatis nasabah akan 

kembali lagi untuk menggunakan produk yang sama di masa mendatang. 

Peningkatan pelayanan yang dilakukan bank kepada nasabah merupakan hal yang 

sangat penting. Pada akhirnya, hal ini diharapkan menjadi pemicu utama bagi 

pencapaian keuntungan perusahaan. Ketika nasabah merasa puas kemudian 

menjadi loyal terhadap pilihan atas suatu produk, maka akan menaikkan jumlah 

penjualan produk tersebut secara terus-menerus. Hal ini berdampak pada besarnya 

keuntungan yang diperoleh perusahaan dari nasabah loyal, karena perusahaan 

menjual produk yang ditawarkan kepada nasabah yang telah menggunakan dan 

mengenal produk tersebut dengan baik. 

 Peneliti melakukan mini riset terhadap pihak internal Bank Syariah 

Indonesia KC Depok Margonda 2 tentang Customer Relationship Management. 

Sebanyak 10 responden menjadi bagian dalam mini riset tersebut. Berikut adalah 

data dari pengetahuan terkait konsep Customer Relationship Management dan 

bagian unit Customer Relationship Management. 
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Gambar 1.1 Data Pengetahuan Internal Bank Terhadap Konsep Customer 

Relationship Management 

Sumber: Data diolah, 2022 

 

Gambar 1.2 Data Bagian Customer Relationship Management Pada Bank 

Sumber: Data diolah, 2022 

 Data diatas menunjukan bahwa sebanyak 8 dari 10 responden tidak 

mengetahui konsep Customer Relationship Management. Pihak internal dalam 

kegiatan operasional Bank Syariah Indonesia KC Depok Margonda 2 sebagian 

besar masih belum mengetahui konsep tersebut. Selain itu, pada Bank Syariah 

Indonesia belum terdapat unit khusus Customer Relationship Management yang 

menjalankan segala bentuk wewenang dan tanggung jawab sesuai bidangnya. Pada 

trend persaingan perbankan yang semakin kompleks, bank dituntut memahami 

setiap karakter dan keperluan nasabah. Berbagai upaya dilakukan pihak bank dalam 

pemenuhan tuntutan pasar beserta pemecahan masalah yang muncul kemudian. Hal 
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ini dapat diminimalisir dengan pembentukan unit khusus dan pemberlakuan konsep 

Customer Relationship Management pada setiap divisi bisnis bank. 

 Berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai Customer Relationship Management dengan judul “Pengaruh 

Pemahaman, Ekspektasi Nasabah, dan Komponen Customer Relationship 

Management Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota 

Depok”. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Pemahaman terhadap konsep Customer Relationship Management pada 

internal Bank Syariah Indonesia masih rendah, hal ini dapat dibuktikan melalui 

mini riset yang telah peneliti lakukan. Pihak Bank Syariah Indonesia dalam 

memenangkan persaingan pasar dan membina hubungan pelanggan dapat 

memberlakukan konsep atau unit CRM tersebut. Upaya tersebut diduga memicu 

kepuasan nasabah khususnya nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok agar 

lebih loyal dan tidak beralih kepada bank syariah lainnya. Pada penelitian ini 

meneliti terkait tingkat pemahaman nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok 

terhadap konsep CRM bahwa pengaruh pemahaman para nasabah dapat 

memengaruhi kepuasannya. 

Fenomena yang terjadi pada nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota 

Depok adalah nasabah memilih bank syariah melalui layanan yang diterimanya 

sesuai ekspektasi nasabah itu sendiri. Ekspektasi nasabah dalam menerima 

pelayanan dari pihak bank dapat menunjang kepuasan nasabah. Apabila pihak bank 

mengetahui dan mampu memberikan pelayanan sesuai dengan ekspektasi nasabah, 

maka pihak bank mampu memberikan kepuasan bagi nasabah tersebut. Pada 

penelitian ini meneliti besaran pengaruh ekspektasi nasabah untuk dapat 

memengaruhi kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok. 

Berdasarkan berbagai penelitian tentang Customer Relationship 

Management (CRM) dapat disimpulkan bahwa ada beberapa perbedaan yaitu 

terdapat penelitian yang menyimpulkan bahwa SDM (orang/karyawan) paling 
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dominan dan ada pula penelitian yang menyimpulkan bahwa proses menjadi aspek 

paling dominan dalam aktivitas Customer Relationship Management (CRM). 

Berdasarkan perbedaan tersebut, maka peneliti tertarik melakukan penelitian dan 

menguji dengan beberapa variabel yang dilakukan pada Bank Umum Syariah. Hal 

ini dilakukan sebab terbatasnya penelitian terkait Customer Relationship 

Management pada Bank Umum Syariah. Dalam hal ini peneliti memilih nasabah 

Bank Syariah Indonesia sebagai sampel dalam penelitian ini.  

Pada Bank Syariah Indonesia belum terdapat tata kelola yang khusus 

menaungi Customer Relationship Management. Penanganan segala bentuk 

keluhan, membina hubungan baik dengan nasabah, dan memasarkan citra baik 

perusahaan hanya dilakukan pada unit layanan. 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

 Berdasarkan uraian yang terlampir pada latar belakang dan rumusan 

masalah, maka pertanyaan penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Apakah pemahaman konsep Customer Relationship Management 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah ? 

2. Apakah ekspektasi nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok dengan 

hasil yang diterima berpengaruh terhadap kepuasan mereka ? 

3. Apakah komponen Customer Relationship Management berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah ? 

4. Apakah pemahaman, ekspektasi nasabah, dan komponen Customer 

Relationship Management secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok ? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan, maka tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui sejauh mana pemahaman konsep Customer Relationship 

Management berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
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2. Untuk memperoleh bukti empiris ekspektasi nasabah Bank Syariah 

Indonesia di Kota Depok dengan hasil yang diterima terhadap kepuasan 

mereka.  

3. Menganalisis pengaruh komponen dalam Customer Relationship 

Management terhadap kepuasan nasabah. 

4. Menganalisis pengaruh pemahaman, ekspektasi nasabah, dan komponen 

dalam Customer Relationship Management secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan, manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

terkait Customer Relationship Management atau menjadi referensi dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan mengenai Customer Relationship 

Management dan kepuasan nasabah. 

2. Secara praktis, hasil dari penelitian ini diharapkan menjadi dasar 

pertimbangan dalam pemberlakuan konsep Customer Relationship 

Management pada perusahaan untuk mencapai kepuasan nasabah. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

 Dalam upaya mempermudah dan memperjelas pembaca dalam memahami 

isi dalam penelitian ini, maka penulisan penelitian ini disusun dalam lima (5) bab. 

Berikut adalah sistematika penulisan dalam penelitian ini: 

 

BAB I PENDAHULUAN 

 Pada bab ini terdapat uraian mengenai latar belakang masalah yang 

timbul terkait tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh bank syariah dalam menerapkan konsep pemahaman Customer 

Relationship Management sehingga pelayanan dan reputasi menjadi hal 
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penting yang perlu diperhatikan oleh bank syariah. Dalam merumuskan 

masalah penelitian terdapat aspek pemahaman, ekspektasi nasabah, dan 

rincian dimensi CRM yang dinilai dominan dalam memengaruhi tingkat 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok. Rumusan 

masalah terbentuk dari inkonsistensi pada beberapa penelitian serupa 

mengenai dimensi CRM dalam pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan 

nasabah. Pertanyaan penelitian timbul berdasarkan latar belakang dan hasil 

rumusan masalah untuk merinci penelitian agar menjawab atau sesuai 

dengan pertanyaan yang ditetapkan. Tujuan penelitian ini mengenai hal-hal 

yang hendak dicapai dari analisis pengaruh pemahaman, ekspektasi 

nasabah, dan komponen CRM terhadap tingkat kepuasan nasabah. Manfaat 

pada penelitian ini ditujukkan kepada peneliti dalam upaya pengembangan 

ilmu pengetahuan khususnya CRM dan diharapkan menjadi acuan dalam 

pengembangan penelitian selanjutnya serta gambaran bagi Bank Syariah 

Indonesia dalam merealisasikan skema Customer Relationship 

Management. Dalam sistematika penulisan terdapat ringkasan penelitian 

yang mencakup keseluruhan bab. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

 Pada bab ini terdapat mengenai uraian dan penjelasan landasan teori 

yang mendukung penelitian terkait pemahaman, ekspektasi nasabah, 

Customer Relationship Management, dan kepuasan nasabah. Pada bab ini 

juga terdapat uraian mengenai penelitian terdahulu yang dijadikan sebagai 

bahan acuan penelitian. Kerangka pemikiran dan hipotesis dibentuk sebagai 

gambaran atas korelasi antar variabel. 

BAB III METODE PENELITIAN 

 Dalam bab ini berisi tentang metode penelitian yang mencakup jenis 

penelitian, objek penelitian, metode pengambilan sampel, jenis data 

penelitian, sumber data penelitian, metode pengumpulan data, definisi 

operasional variabel, dan metode analisis data. Hal tersebut digunakan 

dalam upaya penyelesaian masalah melalui aspek yang ada di dalam metode 

penelitian. 
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Dalam bab ini berisi mengenai hasil dan pembahasan dari penelitian 

yang telah dilakukan. Hasil penelitian tersebut berupa pengolahan data yang 

telah dihimpun sesuai dengan aspek metode penelitian yang disajikan dalam 

bentuk tabel dan gambar. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini menjelaskan hasil dari penelitian berupa kesimpulan. Selain itu, 

terdapat saran yang diharapkan mampu menjadi masukan bagi berbagai 

pihak.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Pada penelitian “Pengaruh Pemahaman, Ekspektasi Nasabah, dan 

Komponen CRM Terhadap Kepuasan Nasabah BSI di Kota Depok” telah dilakukan 

pengumpulan, pengolahan, dan analisis data. Berdasarkan hasil analisis yang telah 

dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa : 

1. Pemahaman tidak terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

BSI di Kota Depok. Hal ini disebabkan oleh tingkat pemahaman nasabah 

yang masih rendah terkait konsep CRM sehingga nasabah tidak mengetahui 

bahwa kualitas layanan bank sesuai dengan konsep tersebut. 

2. Ekspektasi nasabah terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah BSI di Kota Depok. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah ingin 

dilayani sesuai dengan ekspektasinya sehingga memberikan kesan puas bagi 

nasabah.  

3. Komponen CRM secara parsial memengaruhi signifikan terhadap kepuasan 

nasabah BSI di Kota Depok, dengan dimensi SDM memberikan pengaruh 

signifikan pada kepuasan nasabah. 

4. Pemahaman, ekspektasi nasabah, dan komponen CRM secara simultan 

terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BSI di Kota 

Depok. Variabel tersebut menjadi satu kesatuan yang saling berhubungan 

sehingga diharapkan mampu berdampak pada kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia di Kota Depok. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan analisis data pada penelitian ini, pemahaman konsep Customer 

Relationship Management oleh pihak bank dan nasabah Bank Syariah Indonesia di 

Kota Depok tidak memengaruhi kepuasan nasabah namun pihak bank hendaknya 

tetap memberikan sesuai standar yang berlaku saat ini.  
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Pengoptimalisasian pelayanan seperti konsep Customer Relationship 

Management sebaiknya dijalankan oleh pihak Bank Syariah Indonesia di Kota 

Depok diiringi dengan pemahaman dari SDM yang terlibat di dalamnya. Selain itu, 

pihak bank mengedukasi nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok untuk 

mengetahui dan memahami pentingnya Customer Relationship Management 

sehingga kualitas layanan perbankan berjalan mengacu pada konsep tersebut. 

Pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia di Kota Depok 

sudah baik namun hendaknya melebihi dari standar pelayanan yang berlaku. Hal 

ini didasarkan oleh pelayanan yang telah diberikan Bank Syariah Indonesia tetapi 

tidak diiringi dengan peningkatan kepuasan nasabah. Pada penelitian ini pula 

diketahui bahwa ekspektasi nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Depok yang 

menginginkan pelayanan lebih. 

Bank Syariah Indonesia di Kota Depok perlu meningkatkan kinerja SDM 

perusahaan seperti dengan pemberian reward, training karyawan, dan menawarkan 

jenjang karier sebagai antisipasi penilaian rendah oleh nasabah. Peningkatan 

keterampilan maupun kemampuan SDM turut serta mengembangkan reputasi Bank 

Syariah Indonesia di Kota Depok sehingga menampilkan pandangan baik kepada 

para nasabah. Apabila upaya tersebut telah dilakukan secara optimal, maka 

membentuk nasabah menjadi loyal dan kembali menggunakan produk Bank 

Syariah Indonesia di Kota Depok. 

Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan menambah variabel dan metode 

analisis data sebagai penyempurnaan penelitian terkait kepuasan nasabah. Variabel 

tersebut seperti nilai religiusitas, loyalitas nasabah, dan faktor-faktor yang 

berpengaruh. Selain itu, ilmu pengetahuan yang berkembang memerlukan 

pembaharuan dan pendalaman agar meningkatkan cakupan penelitian. 
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarokatuh. 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i. 

Perkenalkan saya Fachry Rizar Yusha, mahasiswa D4 Keuangan Perbankan 
Syariah, Politeknik Negeri Jakarta. Saya sedang melakukan penelitian mengenai 
"Pengaruh Pemahaman, Ekspektasi Nasabah, dan Komponen Customer 
Relationship Management Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia 
di Kota Depok".  

Dengan ini saya meminta kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berpartisipasi 
menjadi responden dalam penelitian ini. Segala data ataupun informasi yang 
diperoleh akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan 
penelitian. 

Atas kerjasama Bapak/Ibu, saya ucapkan terima kasih. 

Salam sehat selalu. 

 

Keterangan: 

Saya meminta kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi pertanyaan berikut, 
dengan cara memilih opsi yang telah disediakan. 

 

Kriteria Responden 

1. Berdomisili di Kota Depok 

2. Nasabah Bank Syariah Indonesia 

 

I. Identitas Responden 

1, Nama : 

2. Jenis Kelamin : Laki-laki   Perempuan  

3. Usia : 20 – 25 Tahun 

   26 – 35 Tahun 

   36 – 45 Tahun 

   > 45 Tahun 
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II. Pengaruh Pemahaman (X1) 

No. Pernyataan SS S TS STS 
1 Saya memahami konsep Customer Relationship 

Management dengan baik. 
    

2 Pihak Bank Syariah Indonesia memberikan 
pelayanan sesuai dengan konsep Customer 
Relationship Management. 

    

3 Saya ingin diperlakukan sesuai dengan konsep 
Customer Relationship Management yang saya 
pahami. 

    

4 Pemahaman Customer Relationship Management 
memengaruhi kepuasan nasabah dalam 
mendapatkan pelayanan. 

    

 

III. Ekspektasi Nasabah (X2) 

No. Pernyataan SS S TS STS 
1 Pihak Bank Syariah Indonesia memberikan 

pelayanan prima kepada seluruh nasabahnya. 
    

2 Saya menginginkan pelayanan Bank Syariah 
Indonesia melebihi standar yang berlaku. 

    

3 Saya dapat menerima pelayanan diberikan Bank 
Syariah Indonesia berdasarkan standar yang 
berlaku. 

    

4 Ekspektasi nasabah memengaruhi kepuasan 
nasabah dalam mendapatkan pelayanan. 

    

 

IV. Komponen Customer Relationship Management (X3) 

No. Pernyataan SS S TS STS 
Dimensi SDM 

1 Pihak Bank Syariah Indonesia memiliki 
kemampuan dan keterampilan yang baik dalam 
bekerja. 

    

2 Pihak Bank Syariah Indonesia mampu membina 
hubungan baik dengan para nasabah. 

    

3 Pihak Bank Syariah Indonesia memiliki daya cepat 
dan tanggap dalam menyikapi kebutuhan maupun 
keinginan nasabah. 

    

Dimensi Proses 
4 Prosedur pelayanan yang diberikan Bank Syariah 

Indonesia terstruktur dengan baik. 
    

5 Proses penanganan nasabah Bank Syariah 
Indonesia cepat dan tepat serta menghadirkan 
“personal touch”. 
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Dimensi Teknologi 
6 Fasilitas teknologi yang digunakan Bank Syariah 

Indonesia menunjang segala kebutuhan dan 
keinginan nasabah dalam bertransaksi. 

    

7 Fitur pada fasilitas yang dihadirkan Bank Syariah 
Indonesia memudahkan dalam bertransaksi. 

    

8 Bank Syariah Indonesia menyediakan layanan 
informasi pada setiap fasilitas yang diberikan. 

    

 

V. Kepuasan Nasabah (Y) 

No. Pernyataan SS S TS STS 
1 Saya merasa puas atas kualitas pelayanan yang 

diberikan SDM Bank Syariah Indonesia 
dikarenakan memiliki kemampuan dan 
keterampilan yang mampu menangani kebutuhan 
ataupun keinginan nasabah.  

    

2 Saya merasa puas atas prosedur ataupun proses 
pada produk, layanan, dan penanganan keluhan 
yang disediakan Bank Syariah Indonesia. 

    

3 Saya merasa puas dengan fitur pada fasilitas Bank 
Syariah Indonesia yang mampu memudahkan 
transaksi maupun penyediaan informasi secara 
cepat dan tepat. 

    

4 Saya merekomendasikan produk dan jasa Bank 
Syariah Indonesia kepada orang lain apabila 
mampu memberikan pelayanan prima. 

    

5 Saya memilih produk dan jasa Bank Syariah 
Indonesia kembali apabila memberikan layanan 
yang baik kepada nasabah. 
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Lampiran 2 Tabulasi Data Hasil Kuesioner 

 

Data Pemahaman (X1) 
No 1 2 3 4 X1 

1 3 3 3 3 12 

2 3 4 4 3 14 

3 2 4 4 2 12 

4 3 4 3 3 13 

5 3 4 3 3 13 

6 3 3 4 3 13 

7 3 3 4 3 13 

8 2 2 2 2 8 

9 1 3 4 1 9 

10 3 3 4 3 13 

11 3 4 3 3 13 

12 2 3 3 2 10 

13 3 3 4 3 13 

14 3 3 3 3 12 

15 3 3 4 3 13 

16 3 4 4 3 14 

17 3 3 3 3 12 

18 2 3 3 2 10 

19 2 3 3 2 10 

20 3 3 4 3 13 

21 3 3 4 3 13 

22 3 4 4 4 15 

23 3 3 3 3 12 

24 4 3 3 3 13 

25 4 3 4 3 14 

26 3 3 3 3 12 

27 3 3 3 3 12 

28 3 3 4 3 13 

29 3 3 3 3 12 

30 4 3 3 3 13 

31 3 3 3 3 12 

32 3 4 4 4 15 

33 4 4 3 4 15 

34 4 3 4 3 14 

35 3 4 4 4 15 

36 4 3 4 3 14 

37 4 4 3 4 15 

38 4 4 4 4 16 



65 
 

 
 

Politeknik Negeri Jakarta 

39 3 4 4 4 15 

40 3 3 3 3 12 

41 3 3 3 3 12 

42 3 3 4 3 13 

43 4 4 4 4 16 

44 3 3 3 3 12 

45 3 3 3 3 12 

46 3 3 4 3 13 

47 3 4 4 4 15 

48 3 4 4 4 15 

49 3 4 4 4 15 

50 3 3 4 3 13 

51 3 3 4 4 14 

52 4 3 4 4 15 

53 3 3 4 4 14 

54 3 4 4 4 15 

55 4 3 4 4 15 

56 3 4 3 3 13 

57 2 3 4 4 13 

58 3 4 4 4 15 

59 2 2 4 4 12 

60 3 4 4 4 15 

61 2 3 3 3 11 

62 2 3 4 4 13 

63 3 3 3 3 12 

64 3 4 4 4 15 

65 3 3 4 4 14 

66 3 3 4 4 14 

67 4 4 4 4 16 

68 3 3 4 4 14 

69 3 3 4 4 14 

70 3 3 4 4 14 

71 2 2 3 3 10 

72 4 4 4 4 16 

73 4 4 4 4 16 

74 3 3 4 4 14 

75 3 4 4 4 15 

76 3 3 4 4 14 

77 3 4 3 3 13 

78 3 3 3 3 12 

79 4 3 3 3 13 

80 4 3 4 4 15 

81 4 4 4 4 16 
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82 3 4 4 4 15 

83 3 3 3 3 12 

84 3 3 3 3 12 

85 3 3 3 3 12 

86 1 2 3 3 9 

87 2 3 3 3 11 

88 1 3 4 4 12 

89 3 2 4 4 13 

90 3 3 3 3 12 

91 3 4 4 4 15 

92 2 2 2 2 8 

93 3 3 3 3 12 

94 4 4 4 4 16 

95 3 4 4 4 15 

96 3 4 4 4 15 

97 4 3 4 4 15 

98 3 3 3 3 12 

99 3 3 4 4 14 

100 2 3 4 4 13 

 

Data Ekspektasi Nasabah (X2) 
No 1 2 3 4 X2 

1 3 3 4 3 13 

2 4 4 4 4 16 

3 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 4 16 

5 3 4 3 3 13 

6 4 4 4 4 16 

7 4 2 3 4 13 

8 3 3 3 3 12 

9 3 4 3 3 13 

10 3 3 3 3 12 

11 4 4 4 4 16 

12 3 4 4 3 14 

13 4 3 4 4 15 

14 4 4 4 4 16 

15 3 4 3 3 13 

16 3 3 4 3 13 

17 3 4 3 3 13 

18 3 3 3 3 12 

19 4 4 4 4 16 

20 4 4 4 4 16 



67 
 

 
 

Politeknik Negeri Jakarta 

21 3 4 3 3 13 

22 4 4 3 4 15 

23 4 4 4 4 16 

24 4 4 3 4 15 

25 3 4 4 3 14 

26 2 3 4 3 12 

27 3 4 3 4 14 

28 4 3 3 3 13 

29 4 3 4 3 14 

30 4 4 3 4 15 

31 3 3 4 3 13 

32 3 4 4 4 15 

33 3 4 3 4 14 

34 4 4 4 4 16 

35 4 1 4 1 10 

36 4 3 3 3 13 

37 3 4 4 4 15 

38 3 4 4 4 15 

39 4 4 4 4 16 

40 3 3 4 3 13 

41 4 3 3 3 13 

42 4 4 4 4 16 

43 4 3 4 3 14 

44 2 2 3 2 9 

45 3 3 3 3 12 

46 3 4 3 4 14 

47 4 4 4 4 16 

48 2 2 3 2 9 

49 2 4 2 4 12 

50 3 4 4 4 15 

51 3 3 3 3 12 

52 3 3 3 3 12 

53 4 4 3 4 15 

54 4 3 4 3 14 

55 4 4 3 4 15 

56 4 4 4 4 16 

57 4 4 4 4 16 

58 4 4 4 4 16 

59 2 3 4 3 12 

60 4 4 4 4 16 

61 3 4 3 3 13 

62 3 4 3 3 13 

63 4 3 3 3 13 
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64 4 4 4 4 16 

65 3 4 3 3 13 

66 3 4 3 3 13 

67 4 2 4 4 14 

68 4 3 4 4 15 

69 3 3 3 3 12 

70 3 4 3 3 13 

71 2 3 3 3 11 

72 4 3 3 3 13 

73 3 4 4 4 15 

74 3 3 4 4 14 

75 4 4 4 4 16 

76 4 4 3 3 14 

77 4 3 3 3 13 

78 3 4 3 3 13 

79 3 2 3 3 11 

80 3 4 4 4 15 

81 4 4 3 3 14 

82 4 4 4 4 16 

83 4 3 3 3 13 

84 4 3 3 3 13 

85 3 4 3 3 13 

86 3 3 3 3 12 

87 4 3 4 4 15 

88 3 4 4 4 15 

89 2 2 4 4 12 

90 3 3 3 3 12 

91 4 3 4 4 15 

92 3 1 2 2 8 

93 3 4 3 3 13 

94 4 3 3 3 13 

95 4 2 4 4 14 

96 4 3 4 4 15 

97 3 3 4 4 14 

98 4 3 4 4 15 

99 3 3 4 4 14 

100 3 3 4 4 14 

 

Data Komponen CRM (X3) 
No 1 2 3 4 5 6 7 8 X3 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 3 3 3 4 4 3 3 4 27 

5 4 3 4 3 4 3 4 3 28 

6 3 4 3 4 3 3 4 4 28 

7 3 4 3 3 3 4 4 4 28 

8 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

9 3 3 3 3 3 3 3 2 23 

10 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

11 4 4 3 3 3 3 3 4 27 

12 3 4 3 2 1 4 4 4 25 

13 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

14 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

15 4 4 4 4 4 3 3 4 30 

16 3 3 2 3 2 2 4 3 22 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

18 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

19 3 3 3 2 2 3 3 3 22 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 3 3 3 4 3 3 3 3 25 

22 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

23 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

24 4 3 3 4 4 4 3 4 29 

25 3 4 3 3 4 3 4 4 28 

26 3 3 3 3 2 2 3 3 22 

27 3 4 3 3 4 3 3 3 26 

28 3 4 4 4 3 3 4 4 29 

29 4 3 4 3 3 4 3 4 28 

30 3 4 3 3 3 4 3 4 27 

31 3 3 3 3 3 4 3 4 26 

32 4 4 3 4 3 3 4 4 29 

33 3 3 4 3 4 3 4 3 27 

34 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

35 4 4 4 4 2 4 4 4 30 

36 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

37 4 3 4 3 4 3 4 3 28 

38 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

40 4 4 3 4 3 3 4 3 28 

41 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

42 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

43 3 4 4 3 4 4 3 4 29 

44 2 3 3 3 2 2 3 3 21 

45 3 3 3 3 4 3 3 3 25 
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46 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

47 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

48 4 4 3 4 3 3 4 4 29 

49 3 3 2 2 3 3 3 3 22 

50 3 3 3 4 2 3 4 3 25 

51 3 3 3 3 3 3 3 4 25 

52 3 4 4 4 3 4 3 4 29 

53 4 3 3 3 3 3 4 3 26 

54 4 3 4 4 3 4 4 3 29 

55 4 3 4 4 3 3 4 3 28 

56 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

57 4 4 4 2 2 2 3 2 23 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

59 2 2 2 2 2 1 1 2 14 

60 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

61 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

62 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

63 4 4 4 4 3 3 4 3 29 

64 4 3 3 4 3 4 4 4 29 

65 4 4 3 4 3 4 3 3 28 

66 3 3 4 3 3 4 4 3 27 

67 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

68 3 3 4 4 4 4 3 3 28 

69 3 2 2 3 2 2 3 3 20 

70 3 3 4 3 2 3 3 3 24 

71 2 2 2 3 3 3 3 2 20 

72 4 3 2 3 2 2 2 2 20 

73 4 4 4 3 3 4 4 3 29 

74 4 3 4 3 2 2 3 3 24 

75 3 4 3 4 4 4 4 4 30 

76 4 4 4 3 4 3 3 4 29 

77 4 3 4 3 3 4 4 3 28 

78 3 3 3 3 3 2 3 3 23 

79 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

80 3 4 4 3 4 3 4 4 29 

81 3 3 2 3 3 4 2 2 22 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

83 4 3 3 3 3 3 4 3 26 

84 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

85 3 4 4 4 3 3 3 3 27 

86 3 3 3 3 4 3 3 4 26 

87 2 2 3 4 3 4 2 3 23 

88 2 3 2 3 3 3 3 3 22 
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89 3 3 2 2 2 2 3 3 20 

90 3 2 2 3 3 3 3 3 22 

91 3 2 4 3 4 3 3 4 26 

92 2 3 4 4 4 3 4 4 28 

93 2 2 2 3 2 3 3 3 20 

94 3 4 3 3 3 3 3 4 26 

95 3 3 3 3 2 3 3 4 24 

96 3 4 2 3 2 4 4 4 26 

97 3 3 3 3 4 4 4 4 28 

98 3 2 3 3 3 4 3 4 25 

99 3 3 4 3 4 4 4 4 29 

100 4 4 3 4 3 3 3 4 28 

 

Data Kepuasan Nasabah (Y) 

No 1 2 3 4 5 Y 

1 3 3 3 3 3 15 

2 4 4 4 4 4 20 

3 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 3 4 3 18 

5 3 4 3 4 3 17 

6 3 4 4 3 4 18 

7 3 3 3 4 4 17 

8 4 4 4 4 4 20 

9 3 3 2 3 4 15 

10 3 3 3 4 3 16 

11 4 4 4 4 4 20 

12 3 3 4 4 4 18 

13 4 4 4 4 4 20 

14 3 3 4 3 4 17 

15 4 4 3 4 2 17 

16 2 3 4 3 3 15 

17 3 3 3 3 3 15 

18 3 3 3 3 4 16 

19 3 3 3 2 3 14 

20 4 4 4 4 4 20 

21 3 3 4 3 3 16 

22 3 3 3 4 4 17 

23 4 4 4 3 4 19 

24 4 3 4 4 4 19 

25 4 3 4 4 4 19 

26 3 2 3 3 3 14 

27 3 4 3 4 4 18 
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28 3 3 4 3 3 16 

29 3 3 4 3 3 16 

30 4 3 4 4 3 18 

31 4 3 3 3 3 16 

32 4 4 4 4 4 20 

33 3 3 3 3 3 15 

34 4 4 4 4 4 20 

35 4 4 4 4 3 19 

36 4 4 4 4 4 20 

37 4 4 3 4 4 19 

38 3 4 3 4 4 18 

39 4 4 4 4 4 20 

40 3 3 4 4 3 17 

41 4 3 3 4 3 17 

42 3 4 4 4 4 19 

43 4 4 4 3 3 18 

44 2 3 2 2 3 12 

45 3 4 3 3 3 16 

46 3 3 3 4 3 16 

47 4 4 4 4 4 20 

48 3 4 3 3 4 17 

49 3 2 2 2 3 12 

50 3 3 4 4 4 18 

51 3 3 3 4 4 17 

52 4 3 4 4 4 19 

53 3 3 3 4 4 17 

54 4 3 4 4 3 18 

55 4 3 4 4 3 18 

56 4 4 4 3 4 19 

57 3 2 3 4 4 16 

58 4 4 4 4 4 20 

59 3 3 3 4 4 17 

60 4 3 4 4 4 19 

61 3 3 3 3 3 15 

62 3 3 3 4 4 17 

63 3 4 4 4 3 18 

64 3 3 3 4 4 17 

65 3 3 3 3 3 15 

66 4 3 3 3 3 16 

67 3 3 4 4 4 18 

68 4 4 3 3 4 18 

69 2 2 2 4 3 13 

70 3 3 3 2 3 14 



73 
 

 
 

Politeknik Negeri Jakarta 

71 3 2 3 4 3 15 

72 3 3 2 3 3 14 

73 4 3 4 4 4 19 

74 3 3 3 3 3 15 

75 4 3 3 4 3 17 

76 4 4 4 4 4 20 

77 4 4 3 3 3 17 

78 3 3 3 3 3 15 

79 3 3 3 3 3 15 

80 3 4 4 4 3 18 

81 3 3 2 3 4 15 

82 3 4 3 4 4 18 

83 3 4 3 4 3 17 

84 3 3 3 3 3 15 

85 4 3 3 3 3 16 

86 3 3 3 3 3 15 

87 4 3 4 4 3 18 

88 3 3 3 3 3 15 

89 3 3 2 2 2 12 

90 3 3 2 3 3 14 

91 2 3 3 4 4 16 

92 2 2 3 2 3 12 

93 2 3 2 3 3 13 

94 2 3 3 4 4 16 

95 3 3 4 4 4 18 

96 3 4 3 4 4 18 

97 3 3 4 3 3 16 

98 3 3 3 4 3 16 

99 3 4 3 3 4 17 

100 3 4 4 3 4 18 
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Lampiran 3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

A. Hasil Uji Validitas 

1. Hasil Uji Validitas Pemahaman (X1) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 Total 

X1 Pearson Correlation 1 ,375** ,199* ,399** ,702** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,047 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation ,375** 1 ,337** ,387** ,704** 

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

N 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation ,199* ,337** 1 ,591** ,700** 

Sig. (2-tailed) ,047 ,001  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X4 Pearson Correlation ,399** ,387** ,591** 1 ,818** 

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

N 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,702** ,704** ,700** ,818** 1 

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

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). 

 
 

2. Hasil Uji Validitas Ekspektasi Nasabah (X2) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 Total 

X1 Pearson Correlation 1 ,145 ,270** ,349** ,631** 

Sig. (2-tailed)  ,151 ,007 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation ,145 1 ,105 ,490** ,674** 

Sig. (2-tailed) ,151  ,300 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation ,270** ,105 1 ,475** ,624** 

Sig. (2-tailed) ,007 ,300  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

X4 Pearson Correlation ,349** ,490** ,475** 1 ,834** 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,631** ,674** ,624** ,834** 1 

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

N 100 100 100 100 100 

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

 
 

3. Hasil Uji Validitas Komponen CRM (X3) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 Total 

X1 Pearson 

Correlation 
1 ,493** ,479** ,367** ,226* ,286** ,418** ,223* ,628** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,024 ,004 ,000 ,026 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2 Pearson 

Correlation 
,493** 1 ,499** ,422** ,269** ,357** ,446** ,467** ,713** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X3 Pearson 

Correlation 
,479** ,499** 1 ,462** ,472** ,410** ,439** ,364** ,757** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X4 Pearson 

Correlation 
,367** ,422** ,462** 1 ,453** ,437** ,372** ,395** ,706** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X5 Pearson 

Correlation 
,226* ,269** ,472** ,453** 1 ,410** ,242* ,368** ,643** 

Sig. (2-tailed) ,024 ,007 ,000 ,000  ,000 ,015 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X6 Pearson 

Correlation 
,286** ,357** ,410** ,437** ,410** 1 ,390** ,486** ,694** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X7 Pearson 

Correlation 
,418** ,446** ,439** ,372** ,242* ,390** 1 ,466** ,676** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,015 ,000  ,000 ,000 
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N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X8 Pearson 

Correlation 
,223* ,467** ,364** ,395** ,368** ,486** ,466** 1 ,680** 

Sig. (2-tailed) ,026 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson 

Correlation 
,628** ,713** ,757** ,706** ,643** ,694** ,676** ,680** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
 

4. Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah (Y) 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 Total 

X1 Pearson Correlation 1 ,453** ,495** ,341** ,170 ,707** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,001 ,091 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation ,453** 1 ,388** ,278** ,321** ,691** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation ,495** ,388** 1 ,420** ,337** ,766** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X4 Pearson Correlation ,341** ,278** ,420** 1 ,429** ,709** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X5 Pearson Correlation ,170 ,321** ,337** ,429** 1 ,627** 

Sig. (2-tailed) ,091 ,001 ,001 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,707** ,691** ,766** ,709** ,627** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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B. Hasil Uji Reliabilitas 

1. Hasil Uji Reliabilitas Pemahaman (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,708 4 

 

2. Hasil Uji Reliabilitas Ekspektasi Nasabah (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,629 4 

 

3. Hasil Uji Reliabilitas Komponen CRM (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,839 8 

 

4. Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,742 5 

 
 

 

 


