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ABSTRAK

Toybahtul Mar’ah. Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap
Loyalitas Nasabah pada Produk Simpanan Wadiah di Koperasi Jasa Keuangan Syariah Baitut
Tamwil Muhammadiyah (BTM) Surya Umbulharjo Yogyakarta. Skrips Y ogyakarta:
Fakultas Dakwah dan Komunikasi, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga, 2015.

Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) terhadap Loyalitas Nasabah pada Produk Simpanan Wadiah di KJKS
BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta.

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode penelitian kuantitatif. Metode
yang digunakan dalam pengambilan sampel yaitu Nonprobability Purposive Sampling.
Nonprobability Purposive Sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu. Untuk mengumpulkan data menggunakan kuesioner, wawancara, observas dan
dokumentasi. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif
responden, analisis deskriptif variabel, uji asumsi dan uji hipotesis.

Hasil penelitian yang diolah dengan program SPSS Versi 21.0 for windows pada uji t
menunjukkan bahwa nilai signifikansi yang diperoleh sebesar 0,000 < 0,05. maka dinyatakan
bahwa CRM mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
pada produk simpanan wadiah di KIKS BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta.

Nilai R sguare yang diperoleh sebesar 0,485 menunjukkan bahwa Loyalitas Nasabah
pada produk simpanan wadiah di KIJKS BTM Surya Umbulharjo Yogyakarta 48,5%
dipengaruhi CRM yang di laksanankan oleh KJKS BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta,
adapun sisanya sebesar 51,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam

penelitianini.

Keyword: Customer Relationship Management (CRM), Loyalitas Nasabah, Simpanan
Wadiah.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Penegasan Istilah

Untuk menghindari kemungkinan terjadinya kesalah pahaman dalam
menginterpretasikan arah penelitian, maka penyusun memandang perlu untuk
menegaskan maksud yang terdapat dalam judul *“Pengaruh Customer
Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas Nasabah pada
Produk Simpanan Wadiah di Koperas Jasa Keuangan Syariah Baitut
Tamwil Muhammadiyah (BTM) Surya Umbulharjo Yogyakarta. Adapun
penjelasannya sebagai berikut :
1. Pengaruh

Dalam kamus bahasa indonesia pengaruh adalah daya yang timbul dari
sesuatu (orang, benda) yang membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan
seseorang.’ Adapun yang dimaksud pengaruh dalam penelitian ini yaitu suatu
daya (customer relationship management) dalam mempertahankan Nasabah di
KJKS BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta.
2. Customer Relationship Management (CRM)

Secara umum CRM didefiniskan sebagai proses holistik dalam
mengidentifikasi, menarik, mendiferensiasikan, dan mempertahankan
pelanggan dengan jalan mengintegrasikan rantai pasokan perusahaan guna

menciptakan customer value pada setigp langkah dalam proses penciptaan

! Meity Tagdir Qodratillah dkk, Kamus Bahasa Indonesia, (Jakarta: Badan
Pengembangan dan Pembinaan Bahasa, Kementrian Pendidikan dan Kebudayaan, 2011), him. 400.



nilai.?> Sedangkan pengertian CRM menurut Handen kutipan Fandi Tjiptono
adal ah proses mendapatkan, mempertahankan dan mengembangkan pelanggan
yang menguntungkan (profitable customers).>

Menurut Sutanto kutipan dari Elsi Adiyati bahwa definiss CRM sebagai
proses dari beberapa tahapan yang terdiri dari identifikasi, akuisi, retensi dan
pengembangan pelanggan yang memberikan kontribusi yang besar kepada
perusahaan dengan cara memfokuskan strateginya yaitu dengan cara menjaga
hubungan dengan pelanggan secara efektif dan efisien sehingga hubungan
tersebut menjadi hubungan seumur hidup yang menguntungkan.*

Dari pengertian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa CRM adal ah salah
satu strategi yang di  terapkan oleh perusahaan untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan sehingga hubungan dengan pelanggan menjadi
hubungan seumur hidup yang menguntungkan baik untuk perusahaan maupun
pelanggan.

3. Loyalitas Nasabah

Loyalitas merupakan istilah kuno yang secara tradisional telah digunakan
untuk melukiskan kesetiaan dan pengabdian kepada negara, cita-cita dan
individu. Dalam konteks bisnis, istilah ini digunakan untuk melukiskan
kesediaan nasabah untuk terus berlangganan pada sebuah lembaga dalam

jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secara

2 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Y ogyakarta: Bayumedia, 2011), him. 526.
*Ibid., him. 527.
* Els Adiati, Pengaruh Penerapan Customer Relationship Management pada Kepuasan

dan Loyalitas Pelanggan pada PT. Taledata Indonesia. Tesis tidak diterbitkan, (Y ogyakarta:
Universitas Gadjah Mada, 2011), him. 10.



berulang-ulang dengan suka rela merekomendasikan produk sebuah lembaga
tersebut kepada teman-teman dan rekan-rekannya.”

Loyalitas juga dapat diartikan sebagai prilaku lamanya hubungan. Pola
pembelian, proporsi pengeluaran, proporsi pembelanjaan dan lain-lain. Aspek
yang sangat penting dalam loyalitas adalah hubungan emosiona dengan
sebuah lembaga.®

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah adalah
ikatan emosional yang di bangun oleh pihak lembaga dengan nasabah sehingga
menimbulkan kesetiaan nasabah terhadap produk tertentu.

4. Simpanan Wadiah

Secara etimologi Al wadi’ah berasal dari kata wada’a asy syai yang
berarti meninggalkannya. Sedangkan secara istilah wadiah berarti menitipkan
sesuatu benda kepada orang lain agar dapat di jaganya atau di peliharanya.
Wadiah merupakan amanat yang harus ditanggung oleh yang di titipi. Penitip
berhak mengambilnya kapan sajaiamau.’

Dari pengertian diatas dapat di simpulkan bahwa Wadiah adalah prinsip
simpanan yang berupa titipan/tabungan yang boleh diambil kapan sga ketika

penitip menghendakinya dengan syarat dan rukun tertentu.

® Christhoper H. Loveluock dan Lauren K. Weight, Manajemen Pemasaran Jasa, tefj.
Agus Widyantoro dan Tim (Jakarta: Indeks Kelompok Gramedia, 2005), him. 133.

® 1sti Wahyuni, Pengaruh Sistem Pelayanan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah
BMT Mitra Usaha Mulia Tempel Seman, Skrips tidak diterbitkan, (Yogyakartas UIN Sunan
Kalijaga Y ogyakarta, 2008), him. 24.

" Muhamad Ridwan, Manajemen BMT (Y ogyakarta: Ull Press, 2004), him. 106.



5. Koperas Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Baitut Tamwil Muhammadiyah
(BTM) Surya Umbulharjo Y ogyakarta

Baitut Tamwil (rumah pengembangan harta), melakukan kegiatan
pengembangan usaha-usaha produktif dan investas dalam meningkatkan
kualitas ekonomi pengusaha mikro dan kecil dengan anatara lain mendorong
kegiatan menabung dan menunjang pembiayaan kegiatan ekonomi.

Baitut Tamwil Muhammadiyah (BTM) Surya Umbulharjo merupakan
lembaga keuangan mikro syariah yang berada di Yogyakarta tepatnya di Jl.
Glagah Sari No. 136, Umbulharjo, Yogyakarta. BTM Surya Umbulharo
menawarkan berbagai produk jasa keuangan yang dapat membantu
perekonomian masyarakat, terutama masyarakat menengah ke bawah.

Adapun produk-produk yang di tawarkan lembagaini diantaranya produk
simpanan yang meliputi: sima surya wadiah, sima surya qurban, walimah,
persainan dan agigah, pendidikan, haji umrah, investasi terencana, dan
simpanan berjangka. Selanjutnya Produk pembiayaan yang méeliputi
pembiayaan modal usaha,pembiayaan konsumtif, dan pemberdayaan ekonomi
ummat berbasis magjid. Dan yang terakhir yaitu jasa pelayanan PPOB.

Jadi yang dimaksud judul skripsi “Pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) terhadap Loyalitas Nasabah pada Produk Simpanan
Wadiah di Koperass Jasa Keuangan Syariah BTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta adalah penelitian untuk mengetahui daya atau ketertarikan yang

timbul dari program CRM yang dilaksanakan di Koperasi jasa keuangan

8 Andri Soemitra, Bank & Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: Kencana Perdana Media
Group, 2010), him. 451.



syariah BTM Surya Umbulharjo setidaknya sama dengan harapan dan
keinginan nasabah sehingga menimbulkan kesetiaan berlangganan dalam
jangka panjang serta meningkatkan transaksi pada produk simpanan Wadiah di
KJKS BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta.
. Latar Belakang Masalah

Seiring berkembangnya bisnis yang ada di Indonesia semakin meningkat
pula persaingan antar pelaku bisnis, banyaknya pemasaran yang dilakukan
pelaku bisnis untuk mendapatkan hasil yang setinggi-tingginya, memperoleh
pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Selain itu
perubahan perilaku konsumen terhadap produk membuat pemasaran semakin
penting.

Dengan persaingan yang semakin ketat ini konsumen mempunyai
peluang yang sangat luas untuk mendapatkan produk yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginannya. Ini menjadi tantangan tersendiri bagi perusahaan,
bagaimana menciptakan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
konsumen. Dalam hal ini pelaku bisnis harus berusaha lebih unggul dari
pesaingnya. Selain menyediakan produk yang lebih bermutu, harga yang
murah, informasi yang mudah dan pelayanan yang baik, pelaku bisnis juga
harus mampu menciptakan hubungan yang kuat dan erat dengan pelanggan
karena hubungan dengan pelanggan merupakan kunci keberhasilan pemasar
jangka panjang.

Koperas jasa keuangan syariah (KJKS) BTM Surya Umbulharjo

Y ogyakarta telah berdiri sgjak 01 April 2012 oleh Bapak Iwa Khoiruttagwa,



BTM Surya Umbulharjo mengalami Perkembangan anggota/nasabah yang
cukup baik yakni mengalami kenaikan 80% di akhir 2012 sebanyak 127
anggota menjadi 229 anggota di bulan november 2013 dan 36 % di tahun 2014
menjadi 323 anggota.’ Hal ini menunjukkan tingkat kepercayaan yang sangat
besar dari masyarakat terutama anggota persyarikatan untuk bergabung
menjadi anggota dan memanfaatkan jasa pelayanan KJKS BTM Surya
Umbulharjo.

Sebagal lembaga yang baru berdiri pertumbuhan anggota dari tahun ke
tahun merupakan pencapaian yang cukup baik, sebagian besar nasabah dari
KJKS BTM Surya ini merupakan pedagang dan Ibu rumah tangga dengan
pendidikan terakhir SLTA. Dengan latar belakang pendidikan dan pekerjaan
tersebut KIKS BTM Surya diharapkan mampu meningkatkan dan
mempertahankan loyalitas dari nasabah terutama pada simpanan wadiah,
Untuk mengukur loyalitas nasabah pada BTM Surya yaitu melalui CRM yang
di terapkan di lembaga terebut.

Pada konsep hubungan dengan pelanggan atau sering disebut customer
relationship management (CRM) bagaimana hubungan pelanggan dapat
terjalin dengan baik. Tujuan utama dari CRM menurut Zikmund kutipan dari
Winanto Wirawan adalah mempertahankan pelanggan dan menetapkan
loyalitas pelanggan. Karena keuntungan terbesar diperoleh dari pelanggan yang

setia dimana perusahaan dapat menjua lebih banyak menjual produk/jasa

° Dokumen KJKS BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta, 09 Desember 2014.



kepada pelanggan yang telah mencoba mengenal produk/jasa perusahaan yang
bersangkutan. perusahaan harus mampu mempertahankan pelanggan tersebut. ™

Pertumbuhan Anggota/nasabah pada BTM Surya Umbulharjo tidak lepas
dari hubungan emosional tenaga lapangan dengan anggotanya, disini hubungan
dengan anggota sangat di utamakan. Aspek yang sangat penting dari loyalitas
nasabah yang sering terlewatkan atau jarang diukur adalah hubungan
emosional antara nasabah yang loyal dengan sebuah lembaga, ikatan emosional
inilah yang membuat nasabah menjadi loyal dan mendorong mereka untuk
terus berbisnis dengan perusahaan tersebut dan membuat rekomendasi.** Selain
untuk memberikan kepercayaan terhadap anggota juga untuk mempertahankan
anggota lama dan menarik anggota baru untuk menggunakan produk dari BTM
Surya Umbulharjo itu sendiri.

Salah satu penerapan CRM dalam pengaruhnya terhadap loyalitas
nasabah yaitu meningkatkan kesetiaan nasabah terhadap produk simpanan
wadiah, Prinsip wadiah merupakan akad penitipan barang atau uang pada
BMT, Oleh sebab itu BMT berkewgjiban menjaga dan merawat barang
tersebut dengan baik serta mengembalikannya saat penitip (muwaid)
menghendakinya. Produk simpanan wadiah yang di gunakan pada BTM Surya
Umbulharjo ini merupakan Wadiah ya dhamanah (titipan). Di BTM Surya

Umbulharjo itu sendiri mempunyai beberapa produk diantaranya simpanan

19 Winanto Wirawan, Pengaruh Customer Relationship Managenet (CRM) terhadap
Loyalitas Pelanggan PT. Astra Internasional Thk,-Toyota (AUTO 2000) di kota Bandung. Dalam
Skripsi Fakultas Bisnis dan Mangjemen, (Universitas Widyatama Bandung, 2008), him. 3.

1 James G. Barnes, Secrets of Customer Relationship Management, Rahasia Manajemen
Hubungan Pelanggan, (Y ogyakarta: Andi, 2003), him. 38.



wadiah dan mudharabah,simpanan berjangka,pembiayaan modal usaha dan
lain-lain.

Costumer Relationship management (CRM) dalam |embaga keuangan
syariah  mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah/anggota untuk
memutuskan memilih produk yang ada di lembaga keuangan tersebut.
Loyalitas itu sendiri merupakan bentuk kesetiaan pelanggan terhadap suatu
produk. Beberapa karakteristik loyalitas menurut Jill Griffin kutipan dari
Buchori ama diantaranya : konsumen melakukan pembelian ulang secara
teratur,konsumen membeli produk-produk lain bukan satu produk sgja yang
ditawarkan oleh produsen,konsumen merekomendasikan untuk membeli
produk yang sama ditempat yang sama dan konsumen tidak mudah beralih ke
produk pesaing.*?

Lembaga keuangan syariah merupakan salah satu lembaga yang bergerak
di bidang jasa. Banyaknya persaingan menjadikan lembaga keuangan
berlomba-lomba menjalin hubungan yang baik dengan nasabah dengan tujuan
meningkatkan kepercayaan nasabah pada lembaga keuangan tersebut. Tingkat
kepercayaan nasabah terhadap lembaga keuangan akan menjadi suatu
keuntungan tersendiri, karena dengan demikian loyalitas nasabah akan tumbuh
dan tingkat penggunaan jasa lembaga keuangan tersebut semakin tinggi.

Berdasarkan kebutuhan peningkatan layanan terhadap anggota, maka
penelitian “Pengaruh Customer Relationship management (CRM) terhadap

Loyalitas Nasabah Pada Produk Simpanan Wadiah di Koperasi Jasa Keuangan

12 Buchori Alma, Manajemen Pemasaran Dan Pemasaran Jasa, (Bandung: Alfabeta,
2007), him. 274.



Syariah BTM  Surya Umbulharjo Yogyakarta” yang menjadikan
Nasabah/anggota sebagai pusat layanan agar dapat mengembangkan lembaga
keuangan mikro tersebut.
.Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diambil sebuah
rumusan masalah yaitu apakah Customer Relationship Management (CRM)
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Untuk
menggunakan produk simpanan Wadiah di KJKS BTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta ?
. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui pengaruh customer relationship management (CRM)
terhadap loyalitas nasabah di KIKS BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta.
. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah:
1. SecaraTeoritis
Diharapkan penelitian ini dapat di jadikan salah satu upaya dalam
pengembangan ilmu mengjemen terutama dalam bidang pemasaran dan
berhubungan dengan nasabah pada lembaga keuangan.
2. Secara Praktis
Disamping secara teoritis, penelitian ini di harapkan dapat berguna
secara praktis untuk menjadi masukan kepada pengelola KIKS BTM Surya
Umbulharjo, Y ogyakarta bahwa hubungan pelanggan merupakan salah satu

faktor terpenting dalam sebuah organisasi/perusahaan.
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F. Kajian Pustaka

Berikut beberapa penelitian sebelumnya yang dapat di jadikan telaah
pustaka: skripsi Winanto Wirawan, Fakultas bisnis dan manajemen Universitas
Widyatama Bandung yang berjudul Pengaruh Customer relationship
management (CRM) terhadap Loyalitas pelanggan PT. Astra International
Tbk.-Toyota (AUTO 2000) di kota Bandung. Dilakukan pada tahun 2008. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan CRM di PT. Astra International
Tbk.-Toyota (AUTO 2000) dilakukan untuk lebih meningkatkan pelayanan
bagi para pelanggan.’®

Skripsi Isti Wahyuni, Fakultas Dakwah UIN Sunan Kalijaga Y ogyakarta
dengan judul Pengaruh Sstem Pelayanan dan Kepuasan terhadap Loyalitas
Nasabah BMT Mitra Usaha Mulia Tempel Seman. Dilakukan pada tahun
2008. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sistem pelayanan BMT Mitra
Usaha Mulia Tempel dengan adanya kepuasan dapat mempengaruhi loyalitas
Nasabah.**

Skripsi Asilah Indah Susanti, Fakultas Syariah UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta dengan judul Faktor-faktor yang Mempengaruhi Preferens
Nasabah terhadap Produk Smpanan Wadi-ah Yad Ad-dhamanah di BMT
Rizky Amanah Prambanan Yogyakarta. Dilakukan pada tahun 2005. Hasil

penelitian ini menunjukkan bahwa preferensi nasabah pada produk simpanan

3 Winanto Wirawan, Pengaruh CRM, him. 5.

¥ sti Wahyuni, Pengaruh Sistem, him. 80.
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wadi’ah yad ad-dhamanah di BMT Rizky Amanah di pengaruhi secara
signifikan oleh promosi,bonus,keagamaan dan pelayanan.™

Berbeda dengan ketiga penditian sebelumnya, penelitian ini akan
mengangkat mengenai pengarun CRM terhadapa loyalitas nasabah pada
produk simpanan wadiah di koperas jasa keuangan syariah BTM Surya
Umbulharjo Yogyakarta. Perbedaan skripsi ini dengan skripsi sebelumnya
terletak pada objek dan subjek penelitiannya. Pada penelitian ini lebih
menekankan pada CRM yang berpengaruh terhadap loyalitas Nasabah yang
menggunakan produk simpanan wadiah di Koperas jasa keuangan syariah
BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta.

G.Kerangka Teori

1. Customer Relationship Management (CRM)

a. Pengertian CRM

Stanley dan Brown kutipan dari Yevis Marty Oesman
mengungkapkan bahwa CRM merupakan suatu proses mendapatkan,
mempertahankan, dan mengembangkan pelanggan yang menguntungkan
dan memerlukan suatu fokus yang jelas terhadap atribut suatu jasa yang
dapat menghasilkan nilai kepada pelanggan sehingga dapat menghasilkan

loyalitas.’®

15 Asilah Indah Susanti, Faktor-faktor yang Mempengaruhi Preferensi Nasabah terhadap
Produk Simpanan Wadi’ah Yad Ad-dhamanah di BMT RizZky Amanah Prambanan Yogyakarta,
skripsi tidak diterbitkan, (Y ogyakarta: UIN Sunan Kalijaga Y ogyakarta,2005), him. 92.

'® Yevis Marty Oesman, Sukses Mengelola Marketing Mix, CRM, Customer Value, dan
Customer Dependency, (Bandung: Alfabeta, 2010), him. 38.
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Nykamp kutipan dari Yevis Marty Oesman mengemukakan CRM
merupakan suatu fokus dalam menyediakan nilai yang optima bagi
pelanggan melalui  sebagaimana perusahaan berkomunikasi dengan
mereka,bagaimana perusahaan memasarkan kepada mereka, dan juga
melalui bauran pemasaran tradisional yang terdiri dari produk, harga,
distribusi dan promosi.’

Francis buttle membagi CRM dalam tiga tataran, yakni
tataran strategis,operasional dan analitis. Tataran strategis mempunyai
pandangan ‘top-down’ tentang CRM sebagai strategi bisnis paling penting
yang mengutamakan konsumen dan bertujuan memikat dan
mempertahankan konsumen yang menguntungkan. Tataran operasional
merupakan pandangan tentang CRM yang berfokus pada proyek-proyek
otomatisasi seperti otomatisasi layanan,otomatisasi armada penjualan,dan
otomatisasi pemasaran. Dan yang terakhir yaitu tataran analitis yang
merupakan pandangan tentang CRM yang berfokus pada kegiatan
penggalian data konsumen untuk tujuan-tujuan strategis dan taktis.*®

b. Konsep CRM

Sheth & Parvatiyar kutipan dari Yevis marty Oesman menyatakan

bahwa konsep CRM sebagai suatu strategi yang komprehensif dan proses

daam mendapatkan, mempertahankan serta berhubungan dengan

7 |bid., him. 152.

'8 Francis Buttle, Costumer Relationship Management, ( Jakarta: Bayumedia), him. 48.
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pelanggan untuk menciptakan nilai yang superior untuk perusahaan dan
pelanggan.’®

Zikmund & Gilbert kutipan dari Yevis Marty Oesman
mengemukakan konsep CRM sebagai suatu proses pengumpulan informasi
yang akan meningkatkan pemahaman terhadap bagaimana hubungan
organisasi dengan pelanggannya. Konsep CRM juga dikemukakan oleh
Nykamp sebagai suatu focus dalam menyediakan nilai yang optimal bagi
pelanggan melalui bagaimana perusahaan berkomunikasi dengan
pelanggan dan bagaimana perusahaan memasarkan produk pada pelanggan
.20

Storbacka dan lehtinen mengemukakan tiga konsep CRM,
diantaranya:**

1) Menciptakan Pelanggan

Tujuan dari menciptakan pelanggan tidak hanya untuk
memaksimalkan pendapatan dari transaksi sgja, melainkan melalui
keunggulan bersaing yang tidak hanya berdasarkan harga, tetapi juga
berdasarkan kemampuan provider untuk membantu pelanggan

menghasilkan nilai untuk mereka sendiri.

9y evis Marty Oesman, Sukses Mengelola Marketing, him. 38.
2 | bid

2 | bid., him. 38-39.
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2) Meélihat Produk Sebagal Suatu Proses

Daam ha ini perbedaan secara tradisional antara barang dan
jasatidak berarti. Produk dilihat sebagal suatu entitas yang mencakup
pertukaran antara proses yang dilakukan provider dan proses yang
dilakukan pelanggan, dimana dalam pertukaran ini kemampuan
provider sebagian dipindahkan ke dalam penciptaan nilai pelanggan.
Oleh karenanya perbedaan produk menjadi perbedaan proses,
sehinggan membuka peluang yang tidak terbatas untuk menciptakan

berbagai jenis hubungan.
3) Tanggung Jawab Provider

CRM tidak hanya perusahaan memuaskan kebutuhan pelanggan,
juga tidak cukup dengan pelanggan yang puas. Perusahaan dapat
menciptakan hubungan yang lebih kuat hanya jika perusahaan
bertanggung jawab atas pengembangan hubungan dan menawarkan
peluang-peluang pada pelanggan untuk menciptakan nilai mereka

sendiri.

c. Dimens CRM
Untuk mengukur kesuksesan pelaksanaan CRM, Nykamp kutipan

dari Elsi Adiatai menggunakan lima aspek, yaitu :%

2 Elsi Adiati, Pengaruh Penerapan CRM, him. 16.



15

1) Kapabilitas CRM Internal

Kapabilitas CRM internal mengukur fokus bisnis, struktur
organisasi, kapabilitas interaksi pelanggan, dan teknologi yang berbasis

pada pelayanan pelanggan.

2) Interaksi dengan Pelanggan
Interaksi dengan pelanggan mengukur kesan pelanggan dalam
setiap segi pelayanan.
3) Dinamika Pelanggan
Dinamika pelanggan, mengukur perubahan, perkembangan,
kesan-kesan dan loyalitas pelanggan.
4) Efisiensi Operasiond
Efisiens operasional, mengukur efisensi waktu, dan sumber
daya dengan peningkatan sistem.
5) Metrik Bisnis
Metrik bisnis, mengukur peningkatan pendapatan, penurunan
biaya dan peningkatan diferensiasi kompetitif.
Tujuan dan Manfaat CRM
Tujuan CRM menurut Kottler adalah menghasilkan ekuitas
pelanggan yang tinggi. semakin setia pelanggan, maka semakin tinggi

equitas pelanggan. Rust, Zeithaml, dan Lemon membedakan tiga faktor
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(drivers) yang mempengaruhi ekuitas pelanggan : ekuitas nilai, ekuitas
merek, dan ekuitas relasional.”
1) Ekuitas Nilai
Ekuitas nilai adalah penilaian objektif pelanggan atas kegunaan
tawaran berdasarkan pemikirannya tentang manfaat yang kemudian di
bandingkan dengan biayanya. Sub-pendorong (subdriver) ekuitas nilai
adalah mutu, harga dan kenyamanan. Tiap-tiap industri harus
mendefinisikan faktor-faktor spesifik yang melandasi tiap-tiap sub-
pendorong untuk menemukan program yang bisa memperbaiki ekuitas
nilai.
2) Ekuitas Merek
Penilaian subjektif dan tak berwujud pelanggan terhadap merek,
yang di luar dan melampaui nilai yang di pikirkan secara objektif. Sub-
pendorong ekuitas merek adalah kesadaran merek pelanggan, sikap
pelanggan terhadap merek, dan pemikiran pelanggan mengenai etika
merek. Perusahaan menggunakan iklan, humas, dan alat komunikasi
lain untuk mengurangi sub-pendorong itu. Ekuitas merek itu lebih
penting daripada pendorong ekuitas pelanggan lainnya jika produknya
kurang terdiferensiasi dan memiliki dampak emosional yang lebih

besar.

% philip kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran edisi 12, (Jakarta: PT Indeks,
2007), him. 186.
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3) Ekuitas Relasional

Ekuitas relasional adalah kecenderungan pelanggan untuk setia
pada merek, yang di luar dan melampaui penilaian objektif dan
subjektif atas nilainya. Sub-pendorong ekuitas relasional mencakup
program kesetiaan, program pemahaman dan perlakuan khsus, program
pembentukan komunitas, dan program pembentukan pengetahuan.
Ekuitas relasional sangat penting jika relasi pribadi banyak di
perhitungkan dan jika pelanggan cenderung terus berhubungan dengan
para pemasok sepenuhnya berdasarkan kebiasaan atau keengganan yang
tidak pernah berubah.

2. Loyalitas Nasabah
a. Pengertian

Oliver dalam bukunya Philip Kotler mendefiniskan loyalitas
sebagal komitmen yang dipandang secara mendalam untuk membeli atau
mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski
pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotenss menyebabkan
pelanggan beralih.?*

Loyalitas diartikan sebagal lamanya hubungan. Pola pembelian,
proporsi pengeluaran, proporsi pembelanjaan dan lain-lain. Aspek yang
sangat penting dari loyalitas nasabah yang sering yang sering terlewatkan
atau jarang diukur adalah hubungan emosional antara pelanggan yang

loya dengan sebuah lembaga. Nasabah sering mengatakan bahwa

2 philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 2009), him. 138.
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perasaan yang tumbuh saat berbisnis dengan perusahaan/lembaga
tersebut adalah hal yang membuat mereka kembali atau bahwa kedekatan
mereka dengan staf yang membuat mereka merasa enak berbisnis di sana.
Ikatan emosional inilah yang membuat nasabah menjadi loya dan
mendorong mereka untuk terus berbisnis dengan perusahaan tersebut dan
membuat  rekomendasi. Untuk aasan inilah pentng bagi
lembaga/perusahaan untuk memusatkan perhatian pada bagaimana
mereka memperlakukan nasabah dan bagaimana menumbuhkan perasaan
positif dalam diri nasabah.?

Konsep loyalitas menurut Griffin lebih menekankan pada prilaku
dibandingkan dengan sikap pelanggan. Ketika pelanggan loya, ia
menunjukkan prilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian
yang teratur yang diekspresikan dari waktu ke waktu melalui beberapa
unit pengambilan keputusan.®

Loyalitas nasabah dapat dibagi menjadi tiga macam yaitu:*’

1) Loyalitas Kesadaran (kognitif)
Yaitu loyalitas yang lebih dipengaruhi oleh faktor aspek
kesadaran manusia yang biasanya akan melakukan kegiatan konsumsi
dengan mempertimbangkan karakteristik fungsional sebuah produk

dengan membandingkan manfaat dan harganya atau lebih dipengaruhi

% James G. Barnes, Secrets of Custormer, him. 38.
% Winanto Wirawan, Pengaruh CRM, him. 10.
%" Rina Pratiwi Munawaroh, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Nilai Nasabah dan Switching

Barrier terhadap Loyalitas Nasabah: Sudi Kasus pada BPD DIY Syariah, Skrips tidak
diterbitkan, (Y ogyakarta: UIN Sunan Kalijaga Y ogyakarta, 2014), him. 42.
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oleh pertimbangan ekonomi. Dari teori ini dikembangkan menjadi tiga

pertanyaan:

a) Nasabah mendapatkan manfaat ekonomis karena bagi hasil yang
diberikan

b) Nasabah mendapatkan keamanan karena sistem keuangan yang
sehat

c) Nasabah mendapatkan kemudahan karena fasilitas yang tersedia,

pelayanan yang cepat, tenpat yang dekat dan terjangkau.

2) Loyalitas Sikap (afektif)

Loyalitas yang lebih dipengaruhi oleh faktor tingkat kesadaran
atau selera. Dan teori ini dikembangkan menjadi empat pertanyaan:
a) Nasabah makin menyukai pelayanan yanag diberikan
b) Nasabah merasa puas dengan fasilitas yang disediakan
c) Nasabah mendukung sistem keuangan yang diterapkan

d) Nasabah mendukung perkembangan yang diusahakan

3) Loyalitas Niat (konaktif)

Yaitu loyaitas yang telah disertai dengan komitmen dan
keyakinan terhadap produk yang telah dibelinya. Dari teori ini
dikembangkan menjadi empat pertanyaan:

a) Nasabah tidak akan pindah ke lembaga keuangan syariah lain,
meskipun ada yang memberikan manfaat lebih besar dari lembaga

keuangan lain yang digunakan sekarang.
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b) Nasabah tidak akan berpindah ke lembaga keuangan syariah,
meskipun ada yang menyediakan fasilitas lebih banyak dari
lembaga keuangan yang digunakan.

c) Nasabah tidak akan berpindah ke lembaga keuangan syariah lain
yang lebih terkenal daripada lembaga keuangan yang digunakan.

d) Nasabah tidak akan mencoba lembaga keuangan lain selain
lembaga keuangan syariah.

b. Karakteristik Loyalitas
Menurut jill Grifin kutipan dari Buchori Alma bahwa karakteristik
loyalitas dibagi menjadi empat karakter yaitu:*
1) Konsumen melakukan pembelian ulang secara teratur atau reguler.
2) Konsumen membeli produk-produk lain bukan satu produk saja yang
ditawarkan oleh produsen.
3) Konsumen merekomendasikan teman-temannya untuk juga membeli
produk yang sama ke tempat yang sama.
4) Konsumen tidak mudah beralih ke produk saingan.
3. Simpanan Wadiah
a. Pengertian
Dalam tradisi figih isam , prinsip titipan atau simpanan dikenal

dengan prinsip al-wadi’ah. Al-wadi’ah dapat diartikan sebagai titipan

% Bukhori Alma, Manajemen Pemasaran, him. 274.
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murni dari satu pihak ke pihak lain, baik individu maupun badan hukum,
yang harus dijaga dan dikembalikan kapan sagjasi penitip menghendaki.?
Dalam figih muamalah itu sendiri al-wadi’ah termasuk pada akad
tabarru’(gratuitous contract) adalah segala macam perjanjian yang
menyangkut not-for profit transaktion (transaks nirlaba).*® Akad
tabarru’ dilakukan dengan tujuan tolong menolong dalam rangka berbuat
kebaikan. Dalam akad tabarru’, pihak yang berbuat kebaikkan tersebut
tidak berhak mensyaratkan imbalan apa pun kepada pihak lainnya.
Imbalan dari akad tabarru’ adalah dari Allah SWT., bukan dari manusia
Namun demikian, pihak yang berbuat kebaikkan tersebut boleh meminta
kepada counter-part nya untk sekedar menutupi biaya (over the cost)
yang dikeluarkannya untuk dapat melakukan akad tabarru’ tersebut.
Namun iatidak boleh sedikitpun mengambil laba dari akad tabarru’ itu.
Transaksi semacam ini diperbolehkan dalam islam, sebagaimana
diterangkan dalam Al-qur’an.
“Sesungguhnya Allah SWT menyuruh kamu menyampaikan amanat
kepada orang yang berhak menerimanya (ahli)”. (QS. An-Nisa: 58)
Dalam praktik di dunia perbankan, model penitipan (wadiah) ini

sudah lama dijalankan, termasuk di perbankan syariah. Transaksi wadiah

% Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktik, (Jakarta: Gema
Insani, 2001), him. 85.

% Adiwarman A. Karim, Bank Isam: Analisis Figh dan Keuangan, (Jakarta: Raja
Grafindo Persada, 2010), him. 66.
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dapat terjadi pada akad safe deposit box atau giro.®* Apabila akadnya
meminjamkan sesuatu, maka objek pinjamannya dapat berupa uang
(lending) atau jasa kita (lending yourself). Dengan demikian akad
tabarru mempunyai bentuk umum,diantaranya :*
1) Meminjamkan uang (lending)
2) Meminjamkan jasa kita (lending yourself)
3) Memberikan sesuatu (giving something)
b. Rukun dan Syarat Wadiah

Rukun dari akad titipan wadiah yang harus di penuhi dalam
transaksi ada beberapa hal berikut :
1) Pelaku akad, yaitu penitip (mudi’/muwaddi’) dan penyimpan/penerima

titipan (muda’/mustawda’)

2) Objek akad, yaitu barang yang dititipkan; dan
3) Sghah, yaitu ijab gobul

Sementara itu, syarat wadiah yang harus dipenuhi adalah syarat
bonus sebagai berikut :
1) Bonus merupakan kebijakan (hak perogatif) penyimpan; dan

2) Bonus tidak disyaratkan sebelumnya.*

3 |bid., him. 106.
%2 |bid., him. 68.

% Ascarya, Akad dan Produk Bank Syariah, (Jakarta: PT Ragja Grafindo Persada, 2007),
him. 44.
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Berikut adalah rumus yang digunakan dalam memperhitungkan
bonus tabungan wadiah:>*
a) Bonus wadiah atas dasar saldo terendah, yakni tarif bonus wadiah

dikalikan dengan saldo terendah bulan yang bersangkutan.

Tarif bonus wadiah x saldo terendah bulan ybs

b) Bonus wadiah atas dasar saldo rata-rata harian, yakni tarif bonus
wadiah dikalikan dengan saldo rata-rata harian bulan yang

bersangkutan.

Tarif bonus wadiah x saldo rata-rata harian bulan ybs

c) Bonus wadiah atas dasar saldo harian, yakni tarif bonus wadi’ah
dikalikan dengan saldo harian yang bersangkutan dikali hari

efektif.

Tarif bonus wadiah x saldo harian ybs x hari efektif

c. Jenis-jenis Simpanan Wadiah
Wadiah di bagi menjadi dua jenis, yaitu wadi’ah yad amanah dan
wadi’ah yad dhamanah. Adapun pengertiannya adalah sebagai berikut:
1) Wadi’ah Yad Amanah
Wadi’ah yad Amanah yang berarti penerima kepercayaan
tidak diharuskan bertanggung jawab jika sewaktu dalam penitipan

terjadi kehilangan atau kerusakan pada barang/aset titipan, selama hal

% |bid., him. 346.
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ini bukan akibat dari kelalaian atau kecerobohan yang bersangkutan
dalam memelihara barang/aset titipan.*®> Biaya penitipan boleh
dibebankan kepada pihak penitip sebagai kompensasi atas tanggung
jawab pemeliharaan.

Dengan prinsip ini, pihak penyimpan tidak boleh
menggunakan atau memanfaatkan barang/aset yang dititipkan,
melainkan hanya menjaganya. Selain itu barang/aset yang di titipkan
tidak boleh dicampuradukkan dengan barang/aset lain, melainkan
harus di pisahkan untuk masing-masing barang/aset penitip. Karena
menggunakan prinsip yad al-amanah/wadi’ah yad amanah.®

2) Wadi’ah Yad Dhamanah

Wadi’ah Yadh Dhamanah yang berarti tangan penanggung
bahwa pihak penyimpan bertanggung jawab atas segala kerusakan
atau kehilangan yang terjadi pada barang/aset titipan.*’

Hal ini berarti bahwa pihak penyimpan atau custodian adalah
trustee yang sekaligus guarantor penjamin keamanan barang/aset yang
dititipkan. Ini juga berarti bahwa pihak penyimpan telah mendapatkan
izin dari pihak penitip untuk mempergunakan barang/aset yang di
titipkan tersebut untuk aktivitas perekonomian tertentu, dengan

catatan bahwa pihak penyimpanana akan mengembalikan barang/aset

% |bid., him. 42.
% |bid., him. 43.

37 | bid
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yang dititipkan secra utuh pada saat penyimpan menghendaki. Hal ini
sesuai dengan anjuran dalam islam agar aset selalu di usahakan untuk
tujuan produktif (tidak idle atau di diamkan sgja).

Dengan prinsip ini, penyimpan boleh mencampur aset penitip
dengan aset penyimpanan atau aset penitip yang lain, dan kemudian
digunakan untuk tujuan produktif mencari keuntungan. Pihak
penyimpan berhak atas keuntungan yang diperoleh dari pemanfaatan
aset titipan dan bertanggung jawab penuh atas risiko kerugian yang
mungkin timbul. Selain itu penyimpan diperbolehkan juga atas
kehendak sendiri,memberikan bonus kepada pemilik aset tanpa akad
perjanjian yang mengikat sebelumnya. Dengan menggunakan prinsip
yadh dhamanah.®®

d. Aplikasi Wadiah dalam Perbankan

Mengacu pada pengertian Yad adh-dhamanah, bank sebagai
penerima simpanan dapat memanfaatkan wadiah untuk tujuan: current
account (giro) dan saving account (tabungan berjangka).*

Sebagal konsekuensi dari yad adh-dhamanah, semua keuntungan
yang dihasilkan dari dana titipan tersebut menjadi milik bank (demikian
juga ia adalah penanggung seluruh kemungkinan kerugian). Sebagai
imbalan, s penyimpan mendapat jaminan keamanan terhadap hartanya,

demikian juga fasilitas-fasilitas giro lainnya.

3 |bid., him. 44.

¥ Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktik, (Jakarta: Gema
Insani, 2001), him. 87.
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Demikian, bank sebagai penerima titipan, sekaligus juga pihak
yang telah memanfaatkan dana tersebut, tidak dilarang untuk
memberikan semacam insentif berupa bonus dengan catatan tidak
disyaratkan sebelumnya dan jumlahnya tidak ditetapkan dalam nominal
atau persentase secara advance, tetapi betul-betul merupakan
kebijaksanaan dari manajemen bank.*

4. Hubungan antara Customer Relationship Management (CRM) dengan
Loyalitas Nasabah terhadap Produk Simpanan Wadiah
Sesuai dengan tujuan utama dari CRM yang dikemukakan oleh
Zikmund, McLeod dan Gilbert kutipan dari Yevis Marty Oesman Vyaitu
untuk mempertahankan dan membangun loyalitas pelanggan. Untuk
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan melalui pelayanan
khusus yang bersifat jangka panjang untuk meningkatkan nilai melalui
saling mempelgjari karakteristik masing-masing.** Untuk mempertahankan
dan meningkatkan loyalitas dari nasabah itu sendiri, pengelola BTM dapat
mengukur kesuksesan CRM melalui: kapabilitas CRM Internal, interaksi
dengan pelanggan, dinamika pelanggan, efisiensi operasional, dan metrik
bisnis.
Perusahaan/lembaga perlu membuat hubungan yang baik dengan

pel anggan/nasabahnya agar dapat mengetahui kebutuhan dan keinginan dari

“1pid

1Y evis Marty Oesman, Sukses Mengelola Marketing, him. 40.



27

nasabah itu sendiri. Karena pelanggan/nasabah yang loyal merupakan aset
tersendiri bagi lembaga untuk meningkatkan profitabilitas.

Gordon Fullerton kutipan dari Winanto Wirawan berpendapat
bahwa program CRM dapat membangun Loyalitas pelanggan karena
program CRM membangun nilai kepada pelanggan dan menyediakan
pemasar dengan kesempatan untuk menggunakan data konsumen yang
diperoleh dari program CRM untuk membangun penawaran pelanggan yang
lebih spesifik.** Oleh karena itu dari pernyataan tersebut dapat diterik
kesimpulan bahwa CRM berhubungan dengan peningkatan Loyalitas
Nasabah.

H.Kerangka berfikir
Untuk mengetahui masalah yang akan dibahas, perlu adanya pemikiran
yang merupakan landasan dalam meneliti masalah yag bertujuan untuk
menemukan, mengembangkan dan menguji kebenaran suatu penelitian. Sesuai
dengan tujuan dari CRM yaitu untuk mempertahankan dan membangun
loyalitas pada pelanggan, maka kerangka berfikir dari penelitian ini dapat

digambarkan sebagai berikut:

“2 \Winanto Wirawan, Pengaruh CRM, him. 34.
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Gambar 1.1
Kerangka Berfikir

CRM (X) Loyalitas Nasabah (Y)
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. Dinamika pelanggan pada teman
. Efisiens operasiona . Tidak beralih ke
. Metrik bisnis produk pesaing

I. Hipotesis
Hipotesis pada dasaranya adalah kesimpulan sederhana yang di tarik dari
rumusan masalah, kesimpulan demikian merupakan jawaban sementara
terhadap masalah yang diidentifikasi.*® Dari uraian tersebut maka penyusun
menyusun hipotesis sebagai berikut:
Hipotesis kerja (Ha) : ada pengaruh yang positif dan signifikan
antara CRM terhadap Loyalitas nasabah/anggota pada produk simpanan

wadiah di BTM Surya Umbulharjo, Y ogyakarta.

“ Dudung Abdurahman, Pengantar Metode Pendlitian, (Yogyakarta: Kurnia Kalam
Semesta, 2003), him. 29.
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Hipotesis nihil (Ho) : tidak ada pengaruh yang positif dan
signifikan antara CRM terhadap Loyalitas nasabah/anggota pada produk
simpanan wadiah di KIKS BTM Surya Umbulharjo, Y ogyakarta.

J. Metodologi Penedlitian
1. Jenisdan Sifat Penelitian
a. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (filed research),
karena data yang diperoleh dari hasil pengamatan langsung pada KIKS
BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta.
b. Sifat Penelitian
Penelitian ini  bersifat deskriptif-kuantitatif, deskriftif yaitu
menggambarkan dan menjelaskan pengaruh antara variabel independen
yaitu Customer relatinship management terhadap variabel dependen
yaitu Loyalitas nasabah. Kuantitatif karena data penelitian berupa
angka-angka dan analisis menggunakan statistik. Dalam penelitian ini
analisis menggunakan statistik dilakukan dengan bantuan aplikasi
komputer statistika SPSS Versi 21.0 for windows.
2. Subjek dan Objek Penelitian
a. Subjek Penelitian
Subjek penelitian adalah responden atau sumber data yang

memberikan data untuk peneliti.** Dalam penelitian ini yang menjadi

“ Hamidi, Metode Penelitian dan Teori Komunikasi, (Malang: UMM Press, 2010), him. 5.
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subjek penelitian dan sekaligus sebagai sumber data adalah Nasabah
KJKS BTM Surya Umbulharjo, Y ogyakarta.
b. Obyek Penelitian
Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian dan sekaligus
sebagai fokus penelitian adalah pengaruh CRM dan Loyalitas Nasabah
di KIKSBTM Surya Umbulharjo,Y ogyakarta.
3. Populas dan Sampel
a. Populas
Dalam menentukan subjek penelitian sebagal sumber dalam
penelitian di gunakan populasi sebagai acuan. Populas adalah
keseluruhan subjek pendlitian.”® populasi yang menjadi sasaran
penelitian ini adalah semua Nasabah di KIKS BTM Surya Umbulharjo
Yogyakarta sebanyak 323 Nasabah yang memanfaatkan produk
simpanan Wadiah dan 70 % atau sekitar 226 nasabah menggunakan
lebih dari empat produk dari KJKS BTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta. *°
b. Sampel
Sampel merupakan sebagian atau wakil populasi yang diteliti.*’

sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representatif

% Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktis, (Jakarta: Rineka
Karya, 2006), him. 102.

“6 Dokumen Profil KJKS BTM Surya Umbulharjo Y ogyakarta, Selasa, 12 Mei 2015.

4| bid., him. 104.
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(mewakili).® Tujuan dari menggunakan sampel dalam pendlitian ini
adal ah untuk mempermudah peneliti dalam menganalisis data.

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
Probability Sampling dengan menggunakan teknik Random Sampling.
Probability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang
memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) untuk
dipilih menjadi anggota sampel.*® Teknik Random Sampling, digunakan
untuk apabila pengambilan sampel didalam populasi dilakukan secara
acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Cara
demikian dilakukan apabila populasi dianggap homogen.™

Menurut Roscoe kutipan dari Uma Sekaran bahwa untuk
menentukan sampel yang tepat untuk kebanyakan penelitian adalah
lebih dari 30 dan kurang dari 500.>* Populasi Nasabah di KIJKS BTM
Surya Umbulharjo Yogyakarta sebanyak 323 nasabah yang
menggunakan produk simpana Wadiah dan 226 nasabah yang
menggunakan lebih dari 4 produk jasa. maka peneliti menentukan

jumlah populasi yaitu sejumlah 48 sampel responden.

“ Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D,
cet. Ke-17, (Bandung: Alfabeta, 2013), him. 81.

49 1bid., him. 120.
%0 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, him. 126.

*! Uma Sekaran, Research Methods For Business, Metodologi Penelitian Bisnis, (Jakarta:
Salemba Empat, 2011), him. 160.
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4. Metode Pengumpulan Data
a. Angket

Angket merupakan suatu daftar pertanyaan atau pernyataan
tentang topik tertentu yang diberikan kepada subyek, baik secara
individual atau kelompok, untuk mendapatkan informas tertentu,
seperti prefensi, keyakinan, minat dan prilaku.>> Angket yang dipakai
dalam penelitian ini merupakan angket bentuk skala, yakni serangkaian
tingkatan, level, atau nila yang mendeskripsikan varias dergat
tertentu.>

Penelitian ini digunakan item-item berskala, berupa skala sikap,
yaitu skala likert. Skala likert meminta kepada responden sebagai
individu untuk menjawab suatu pernyataan dengan jawaban sangat
setuju (SS), setuju (S), tak bisa memutuskan (N), tidak setuju (TS), dan
sangat tidak setuju (STS). Masing-masing dikaitkan dengan angka atau
nilai, misanyaSS=5,S=4,N=3 TS=2, STS=1>*

Namun untuk memudahkan peneliti mengukur validitas dan
reliabilitas data responden maka yang peneliti pakai nantinya hanya
empat dalam menjawab pertanyaan yaitu SS, S, TS, dan STS. Dalam

penelitian ini peneliti menghilangkan angka 3 (N) karena untuk

*2 Tukiran Taniredja dan Hidayati Mustafidah, Penelitian Kuantitatif (Sebuah Pengantar),
(Bandung: Alfabeta, 2012), him. 44.

> Ibid

% |bid
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menghindari tendens sentral pada responden yang mempunyai rasa

ragu-ragu sehingga akan didapatkan data yang benar-benar valid.

. Observasi

Observas adalah suatu cara untuk mengadakan penilaian dengan
jalan mengadakan pengamatan secara langsung dan sistematis.
Observasi dalam penelitian ini adalah observasi langsung, yakni teknik
pengumpulan data dimana peneliti mengadakan pengamatan langsung
(tanpa dat) terhadap geaagegaa subyek yang diselidiki, bak
pengamatan itu dilakukan dalam situas yang sebenarnya maupun

dilakukan di dalam situasi buatan yang khusus diadakan.

. Dokumentasi

Teknik pengumpulan data dengan dokumentasi adalah
pengambilan data yang diperoleh melalui dokumen-dokumen.>®
Didalam melaksanakan metode dokumentasi, penulis meneliti benda-
benda tertulis seperti buku, dokumen, data-data administrasi, web
perusahaan dan sebagainya. Metode dokumentasi ini akan digunakan
untuk memperoleh data tentang gambaran umum KJKS BTM Surya
Umbulharjo Yogyakarta dan beberapa data tambahan yang nanti

diperlukan dalam pembahasan penelitian.

% |bid., him. 47.

% Koentjaraningrat, Metode-metode Penelitian Masyarakat, (Jakarta: Gramedia, 1997),

him. 73.



d. Wawancara
Teknik wawancara (interview) adalah proses tanya-jawab dalam
penelitian yang berlangsung secara lisan dalam mana dua orang atau
lebih bertatap muka mendengarkan secara langsung informasi-
informasi atau keterangan-keterangan.”” Wawancara ini akan dilakukan
pada beberapa pihak seperti manger dan karyawan KJKS BTM Surya
Umbulharjo Y ogyakarta untuk menambah data yang dibutuhkan dalam
penyusunan laporan. Teknik wawancara yang dilakukan adalah
wawancara tak terstruktur, yaitu pedoman wawancara yang hanya
memuat garis besar yang akan ditanyakan.>®
5. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
a Variabel Penelitian
1) Variabel Bebas
Variabel bebas adalah suatu variabel yang mempengaruhi
variabel lain. Variabel bebas dari penelitian ini adalah CRM.
2) Variabel Terkait
Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau yang
diukur untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel lain. Variabel

terikat dari penelitian ini adalah loyalitas nasabah.

" Cholid Narbuko dan Abu Achmadi, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Rosda Karya,
2012), him. 83.

%8 quharsimi Arikunto, Prosedur Pendlitian, him. 195.
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b. Definisi Operasional
Definiss  Operasional adalah unsur-unsur  penelitian  yang
bagaimana mengukur suatu variabel. Sehingga dengan pengukuran
tersebut dapat diketahui indikator-indikator apa sgja yang menjadi
pendukung dari variabel-variabel yang akan dianalisa tersebut.>®
Adapun variabel yang dioperasionalkan adalah :
1) CRM
CRM adal ah salah satu strategi yang diterapkan oleh lembaga
keuangan untuk menarik dan mempertahankan nasabah sehingga
hubungan dengan nasabah menjadi hubungan seumur hidup yang
menguntungkan baik untuk lembaga maupun nasabah. Adapun
Indikator dalam CRM adalah :
a) Kapabilitas CRM Internal
Kapabilitas CRM internal digunakan untuk mengukur fokus
bisnis,struktur organisasi, kapabilitas interaksi dengan nasabah
dan teknologi yang berbasis pada nasabah yang di gunakan oleh
BTM Surya Umbulharjo.
b) Interaks dengan Pelanggan
Interaksi pelanggan mengukur kesan nasabah terhadap

pelayann yang telah diberikan BTM Surya Umbulharjo.

% Masri Singarimbun, Metodologi Penelitian Survey, (Jakarta:L P3ES,2000), him. 46.
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¢) Dinamika Pelanggan
Dinamika pelanggan mengukur perkembangan pada
perilaku nasabah BTM Surya Umbulharjo.
d) Efisiensi Operasiona
Efisenss operasional digunakan untuk  mengukur
keefesiensian waktu dan sumber daya untuk peningkatan sistem
yang dilakukan oleh BTM Surya Umbulharjo.
€) Metrik Bisnis
Metrik bisnis digunakan untuk mengukur perkembangan
keuangan yang adadi BTM Surya Umbulharjo.
Loyalitas Nasabah
Loyalitas nasabah ikatan emosional yang dibangun oleh
pihak lembaga dengan nasabah sehingga menimbulkan kesetiaan
nasabah terhadap produk tertentu. Adapun Indikator loyalitas
Nasabah adalah :
a) Pembelian Ulang
Pembelian ulang merupakan pembelian yang dilakukan
berkesinambungan ol eh nasabah.
b) Pembelian Produk Lain Tidak Satu Produk
Pembelian produk lain tidak satu produk yaitu selain
menggunakan produk simpanan wadiah, nasabah juga

menggunakan produk lain yang adadi BTM Surya Umbulharjo.
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c) Merekomendasikan pada Teman
Merekomendasikan kepada teman yaitu nasabah yang telah
menggunakan produk simpanan wadiah berupaya untuk
merekomendasikan kepada teman untuk menggunakan produk
tertentu.
d) Tidak Beralih ke Produk Pesaing
Nasabah yang telah menggunakan produk simpanan wadiah
tidak mudah terpengaruh oleh tawaran produk dari lembaga
keuangan yang lain.
6. Instrumen Penelitian
Titik tolak penyusunan instrumen adalah tiap variabel yang akan
diteliti diberikan definis operasionalnya dan selanjutnya ditentukan
indikator yang akan diukur. Dari indikator ini kemudian dijabarkan menjadi
butir-butir pertanyaan atau pernyataan. ®° Sebelum menyusun angket,
penulias membuat kisi-kisi angket terlebih dahulu. Kisi-kisi ini diperlukan
guna melihat dan memperjelas permasalahan yang dituangkan dalam
angket.
Penggunaan teori untuk menyusun instrumen harus secermat
mungkin agar diperoleh indikator yang valid, caranya dapat dilakukan
dengan membaca berbagai referensi (seperti buku, jurnal) membaca hasil-

hasil penelitian sebelumnya yang sgjenis, dan konsultasi pada orang yang

% |bid., him. 149.
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dipandang ahli.* Adapun butir-butir pertanyaan peneliti mengadopsi dan

mengadaptasi dari penelitian sebelumnya oleh Elsi Adiati yaitu teori CRM

dari Nykamp dan Mukkadam yaitu teori loyalitas dari data yang telah diolah

pada tahun 2014.
Tabe 1.1
Instrumen Penelitian Variabel CRM
No Indikator Pernyataan Jumlah
1 | Kapabilitas CRM Internal | 1,2,3,4,5 5
2 | Interaks dengan pelanggan | 6,7,8,9,10 5
3 | Dinamika pelanggan 11,12,13,14,15 5
4 | Efisens operasiond 16,17,18,19,20 5
5 | Metrik bisnis 21,22,23,,24,25 5
Jumlah 25
Diturunkan dari Teori Nykamp (2001)
Tabel 1.2
I nstrumen Penelitian Variabel Loyalitas Nasabah
No Indikator Pernyataan | Jumlah
1 | Pembelian ulang 1,59,13,17 5
2 | Pembelian produk lain tidak satu | 2,6,10,14,18 5
produk
3 | Merekomendasikan pada teman 3,7,11,15,19 5
4 | Tidak beralih ke produk pesaing 4,8,12,16,20 5
Jumlah 20

Diturunkan dari data primer, 2015

¢! Sugiyono, Metode penelitian Administrasi, (Bandung: Alfabeta, 1994), him. 120.
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7. Uji Instrumen Penelitian

a Uji Vaiditas dan Uji Reliabilitas

1)

2)

Uji Vdiditas

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat
kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Pengujian validitas item
butir pertanyaan dengan teknik Corrected Item Total Correlation
dengan bantuan program komputer SPSS versi 21.0 for windows
yaitu mengkorelasi antara skor item dengan total item, kemudian
melakukan koreksi terhadap nilai koefisien korelasi.®* Tingkat
validitas instrumen ini dianalisis dengan cara mengkorelasikan
score item tiap pernyataan dan scoretotal untuk seluruh pernyataan.

Koefisen korelass akan dibandingkan dengan jarak
signifikans 95% atau 5% = 0,05. Nilai dari r yang diperoleh
dikaitkan dengan tabel r, bila nilai r < nilai r tabel, maka butir
kuisioner dinyatakan gugur, bila r > nilai r tabel, maka butir
kuisioner dinyatakan valid. Pengujian ini dilakukan dengan bantuan
komputer program SPSSversi 21.0 for windows.
Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah analisis yang banyak digunakan untuk
mengetahui keagjekan atau konsistensi alat ukur yang menggunakan
skala, kuesioner, atau angket. Menggunakan teknik Cronbach

Alpha dengan bantuan program komputer SPSS versi 21.0 for

him.167.

%2 Duwi Priyanto, 5 Jam Belajar Olah Data Dengan SPSS 17, (Y ogyakarta: ANDI, 2009),
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windows. Maksudnya untuk mengetahui apakah alat ukur tersebut
akan mendapatkan pengukuran yang tetap konsisten jika
pengukuran diulang kembali.?® Tingkat reliabilitas instrumen
diinterpretasikan dengan apabila Ronbach apha >0,6 maka dapat
dismpulkan bahwa angket tersebut reliabel dan jika harga
koefisien cronbach apha < 0,6 maka variabel tersebut dinyatakan
tidek reliabel.>*
b. Uji Asumsi
1) Uji Asumsi Normalitas

Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui pakah gejaa-
ggaa yang diteliti mempunyai  distribusi normal atau tidak. Jika
distribusi variabel membentuk kurva normal maka dapat dilakukan
analisis untuk menguji hipotesis. Normalitas data diuji dengan
tekhnik one Sample Kolmogrov-Smirnov. Kenormalan data
dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu
diagona dari grafik. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal
dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi

asumsi normalitas. Sebaliknya, jika data menyebar jauh dari garis

8 |bid., him.167.

% Gunawan Sudarmanto, Analisis Regresi Linear Ganda dengan SPSS, (Y ogyakarta:
Graha IImu, 2005), him. 99.
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diagonal dan atau tidak mengikuti arah garis diagonal, maka model
regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.®
2) Uji Asumsi Linieritas
Uji linieritas digunakan untuk mengetahui apakah masing-
masing variabel yang dijadikan prediktor mempunyai hubungan
linier atau tidak dengan variabel linier terikat. Uji linieritas garis
regresi merupakan suatu pembuktian apakah model garis linier
yang diterapkan benar-benar sesuai dengan keadaannya atau tidak.
Pengujian ini menggunakan analisis tabel ANOVA dengan bantuan
program komputer SPSS versi 21.0 for windows, kriteria yang
diterapkan untuk menentukan kelinieritasan garis regres adalah
harga koefisien signifikan. Jika koefisien signifikan lebih besar dari
harga alpha yang ditentukan, yaitu 5% atau 0,05, maka dinyatakan
bahwa garis regresi berbentuk linier.®
8. Teknik Analisis Data
a. Anaisis Data Deskriptif
Analisis data deskriptif digunakan untuk memberikan penjelasan
mengenai data-data yang berbentuk angka kedalam suatu kalimat agar
mudah dipahami. Data yang dipaparkan ini merupakan karakteristik
responden. Pada penelitian ini, karakteristik responden meliputi jenis

kelamin, masa kerja, dan tingkat pendidikan

® Singgih Santoso, Buku Latihan SPSS Statistik Parametik, (Jakarta: PT. Elex Media,
Komputindo, 2000), him. 212.

% Gunawan Sudarmanto, Analisis Regresi, him. 135.
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b. Analisis Regresi Sederhana
Anadisis Regres Sederhana digunakan untuk meramakan atau
memprediks variabel terikat (YY) apabila variabel bebas (X) diketahui.
Regresi sederhana didasarkan pada hubungan fungsional ataupun kausal
satu variabel independen dengan satu variabel dependen.®” Persamaan
umum regresi linier sederhana adalah:
Y= at+Bx
Dimana:
Y : Subyek dalam variabel dependen yang diprediksikan.
a . Hargay ketikaharga X = 0 (harga konstan).
b : Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukan angka
peningkatan ataupun penurunan variabel dependen yang didasarkan
pada perubahan veriabel independen. Bila (+) arah garis naik, dan bila
(-) maka arah garis turun.
X : Subjek padavariabel independen yang mempunyai nilai tertentu.
c. Uji Hipotesis
Langkah pengujian dan pembuktian secara statistik terhadap
hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan uji parsia (Uji t) dan
uji R2 (koefisien determinasi).
1) Uji Parsia (Uji T)
Uji parsia digunakan untuk mengetahui apakah variabel

independen mempunyai hubungan dengan variabel dependen. untuk

%7 Sugiyono, Satistika Untuk Penelitian, Cet ke- 24, (Bandung: Alfabeta, 2014), him. 261.
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melihat pengaruh/hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat.
Uji t dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel.
Kriteria ujinya adalah apabila nila statistik t hitung perhitungannya
lebih tinggi dibandingkan nilai t tabel, atau signifikans (sig.) t <
0,05 maka Ho ditolak. Tingkat signifikansi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah 5%.
2) Uji Koefisien Determinasi (Uji R?)

Uji koefesien determinasi adalah uji seberapa pengaruh X
terhadap Y atau seberapa sumbangan variabel independent terhadap
variabel dependent dengan melakukan analisis dan perhitungan

statistik dan melihat pada tabel summary dan kolom R-Square.
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BAB IV

PENUTUP

A.Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengarun CRM terhadap
loyalitas Nasabah pada produk simpanan wadiah di KIJKS BTM Surya

Umbulharjo Yogyakarta. Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan

oleh peneliti, maka dapat disimpulkan bahwa CRM mempunyai pengaruh yang

positif dan signifikan terhadap loyaitas nasabah KJKS BTM Surya

Umbulharjo Yogyakarta. Hal ini terlihat pada nilai thiwng Yang diperoleh

sebesar 0,000 < 0,05 maka dinyatakan bahwa CRM mempunyai pengaruh yang

positif dan signifikan terhadap loyalitas Nasabah di KIJKS BTM Surya

Umbulharjo Y ogyakarta.

B. Saran
Setelah melakukan penditian di KIJKS BTM Surya Umbulharjo

Y ogyakarta tentang pengaruh CRM terhadap Loyalitas Nasabah pada produk

simpanan wadiah, maka berdasarkan pengamatan peneliti menyampaikan

saran-saran sebagai berikut :

1. Rekomendasi dari hasil penelitian ini KIKS BTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta harus mampu meningkatkan sistem kerjanya, meningkatkan
pelayanan terhadap nasabah dan meningkatkan teknologi informasi untuk
mempermudah transaksi pada nasabah, mempertahankan nasabah loyal

yang sudah dan untuk meningkatkan jumlah nasabah.
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2. BTM mempublikasikan laporan keuangan melalui brosur agar seluruh
nasabah dapat mengetahui sirkulasi keuangan lembaga dalam upaya

meningkatkan kepercayaan sehingga akan tercipta loyalitas nasabah.
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LAMPIRAN

KUISIONER
Kepada
Yth. Nasabah KIKS BTM Surya-UmbulHarjo

Y ogyakarta

Assalamu’alaikum Wr. Wb.
Dengan Hormat,

Sehubungan dengan penelitian yang dilakukan, guna penyelesaian tugas

akhir skripsi dari :
Nama : Toybahtul Mar’ah
NIM : 11240061
Prodi : Mangemen Dakwah

maka dengan kerendahan hati, penyusun mohon kesediaan nasabah untuk
mengis angket berikut. Kesediaan dan partisipas anda merupakan kontribusi
yang sangat berarti bagi keberlangsungan hasil penelitian ini. Semoga memberi
manfaat bagi kita semua sebagai ama kebaikan di sis Allah SWT. Atas
kerjasama dan kesediaannya, saya mengucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Pendliti

Toybahtul Mar’ah



IDENTITAS RESPONDEN

Mohon diis dengan lengkap identitas tersebut dan lingkari jika sesuai

dengan data diri anda.

1. Nama
2. Jeniskelamin
a Laki-laki
b. Perempuan
3. Tempat tinggal
4. Usa
5. Pendidikan terakhir
a SD d. SarjanaMuda (D3)
b. SMP e. Sarjana (S1)
c. SMA f. Magister (S2)
6. Pekerjaan
a. Pedagang
b. Wiraswasta
c. PNS

d. Lain-lan



ANGKET PENELITIAN

Mohon diisi dengan lengkap

Berikan tanda chek (V) ditempat yang disediakan dari pernyataan-pernyataan dibawah ini.

Keterangan :
SS : Sangat Setuju TS - Tidak Setuju
S . Setuju STS : Sangat Tidak Setuju
Pernyataan
No TS STS

Customer Relationship Management (CRM)

Kapabilitas CRM Internal

jasarjasa yang ditawarkan KIKS BTM Surya
Umbulharjo Y ogyakarta sesuai dengan jenis

usahanya

Struktur organisasi yang ada padaKJKS BTM
Surya Umbulharjo sudah lengkap

Customer service KIKS BTM Surya Umbulharjo
selalu menyambut nasabah dengan ramah

Pelayanan yang diberikan KIKS BTM surya
Umbulharjo sudah menggunakan teknologi

informasi

Teknologi informasi yang adadi KIKSBTM
Surya Umbul harjo memepermudah nasabah dalam
berinteraksi dengan BTM Surya

Interaks dengan pelanggan

Saya dapat mengandalkan KIKSBTM Surya
Umbulharjo dalam menggunakan produk jasa

simpanan wadi’ah

Saya merasa nyaman dalam berhubungan dengan
KJKS BTM Surya Umbulharjo.

KJKS BTM Surya Umbulharjo dipandang sebagai




Koperas jasa keuangan syariah terkemuka

dilingkungan saya

Saya meraskana keakraban saat
berhubungan/berinteraksi dengan KIKS BTM
Surya Umbulharjo Y ogyakarta

10

KJKS BTM Surya Umbulharjo adalah KIKS yang
sangat memahami kebutuhan pelayanan jasa

keuangan seperti saya

Dinamika pelanggan

11

Saya merasa bahwa KIJKS BTM Surya

Umbulharjo sangat melayani saya

12

KJKS BTM surya Umbulharjo sangat memahami
kabutuhan saya akan produk jasa simpanan
wadi’ah

13

Saya merasa usaha saya terbantu jika saya

menggunakan produk jasa simpanan Wadi’ah

14

Sayamemilih produk jasa simpanan Wadi’ah di
KJKS BTM Surya Umbulharjo tanpa keterpaksaan

15

Saya diperlakukan dengan hormat oleh karyawan
KJKS BTM Surya Umbulharjo

Efesiens operasional

16

Para karyawan KJKS BTM Surya Umbulharjo
sangat memahami bidang usahatempat mereka
bekerja

17

KJKS BTM surya Umbulharjo selalu
menyel esaikan pekerjaan/kebutuhan nasabah tepat
waktu

18

Para karyawan KJKS BTM Surya Umbulharjo

bekerja sesuai dengan kemampuan yang dimiliki

19

Sistem bekerjayang ada padaKJKS BTM Surya
Umbulharjo sangat efektif

20

Transaks yang ditangani KJKS BTM Surya
Umbulharjo selalu diselesaikan tanpa




mendapatkan komplain dari nasabah

Metrik bisnis

21

Produk jasa yang ditawarkan KIKS BTM Surya
Umbulharjo selamaini dapat meningkatkan
pendapatan perusahaan

22

KJKS BTM Surya Umbulharjo selalu
mempublikasikan |aporan keuangan kepada
nasabah

23

Saya dapat mengetahui adanya penurunan biaya
pada KIKS BTM Surya Umbulharjo dari laporan

keuangan yang di publikasikan

24

Mangjemen KJKS BTM Surya Umbulharjo selalu
mengadakan perbaikan sistem kerja

25

Jasa yang ditawarkan KIKS BTM surya
Umbulharjo sangat beragam




ANGKET PENELITIAN

Mohon di isi dengan lengkap

Beri tanda chek (V) di tempat yang disediakan dari pernyataan-pernyataan dibawah ini.

Keterangan:
SS : Sangat Setuju TS - Tidak Setuju
S . Setuju STS : Sangat Tidak Setuju
Pernyataan
No SS S TS

L oyalitas Nasabah

1 | Sayaakan terus menggunakan produk simpanan
Wadi’ah secara berkesinambungan di KIKS BTM
Surya Umbulharjo Y ogyakarta

2 | Produk yang adadi KIKS BTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta menarik

3 | Sayamenceritakan kepada teman tentang
kemudahan menggunakan produk simpanan
wadi’ah di KIKSBTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta

4 | Sayatidak akan terpengaruh dengan tawaran
produk segjenis di bank lain

5 | Sayamerasa nyaman ketika menggunakan produk
simpanan wadi’ah dan bertransaksi di KIKS BTM
Surya Umbulharjo Y ogyakarta

6 | Saya bersedia menggunakan produk-produk lain di
KJKS BTM Surya Umbulharjo yang ditawarkan

7 | Informasi yang saya sampaikan kepada teman
mengenai KIKS BTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta disambut dengan baik




Sayatidak tertarik dengan tawaran produk dari
bank lain

Lokas yang strategis memudahkan saya untuk terus
bertransaksi

10

Saya menggunakan produk-produk selain simpanan
Wadi’ah di KIKS BTM Surya Umbulharjo karena
produkya menguntungkan

11

Saya menyarankan kepada teman untuk
menggunakan produk simpanan wadi’ah dan
menjadi nasabah di KIKS BTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta

12

Saya akan tetap menjadi nasabah KIKS BTM Surya
Umbulharjo Y ogyakarta

13

Pelayanan di KIKS BTM Surya memuaskan

sehingga saya sering menabung

14

Saya selalu menginformasikan kepada orang lain
tentang produk baru di KIKSBTM Surya
Umbulharjo Y ogyakarta

15

Saya memberi tahu kepada teman dan saudara
produk-produk yang adadi KIKS BTM Surya
Umbulharjo Y ogyakarta

16

Saya percaya kalau KIKS BTM Surya Umbulharjo

Y ogyakarta siap membantu saya

17

Saya selalu menabung dari uang yang saya sisihkan

18

Saya bersedia menggunakan produk lain yang
ditawarkan oleh KIKS BTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta

19

Saya merekomendasikan kepada teman karena

mereka tertarik melihat saya sering menabung

20

Menabung di KIKS BTM Surya Umbulharjo
Y ogyakarta tanpa riba, dan saya percaya dengan
menabung di KIKS ini.




LAMPIRAN

Hasil Angket Try Out

Variabel CRM

76
99
89
73
77
84
87
75
85

79
81

74
74
81

93
79
82
76
81

87

22| 23|24 | 25

141 15] 16 | 17| 18| 19|20 | 21

10 11| 12| 13

9

8




75
91

75
75
84
98
83
77
78
78
78
83
78
75
83
66
75
74
77
78
74
79
89
83
78
85
78




| 3] 3] 3] 3] 8] 3] 3] 8[ 3] 3] 3] 3] 3] 3] 3] 3] 3] 3] 3] 8] | 4] 3[ 3] 3] 73]




LAMPIRAN

Hasil Angket Try Out

Variabel Loyalitas Nasabah
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LAMPIRAN

Uji Validitas CRM

Case Processing Summary

N %
Valid 47 97.9
Cases Excluded? 1 2.1
Total 48 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.888 25
Item Statistics
Mean Std.
Deviation
VARO00001 | 3.3404 52239 47
VARO00002 | 3.1277 49418 47
VAR00003 | 3.3617 52856 47
VAR00004 | 3.0213 48854 47
VAR00005 | 3.0638 43759 47
VARO00006 | 3.2979 50712 47
VARO00007 | 3.2979 46227 47
VAR00008 | 3.0213 .60754 47
VAR00009 | 3.3830 49137 47
VAR00010 | 3.4043 49605 47
VAR00011 | 3.3617 48569 47




VAR00012 | 3.2979 46227 47
VAR00013 | 3.2553 48759 47
VARO00014 | 3.4681 .50437 47
VAR00015 | 3.3830 49137 47
VAR00016 | 3.1064 AT7704 47
VAR00017 | 3.1277 61209 47
VARO00018 | 3.1277 .39656 47
VAR00019 | 3.0851 .35076 47
VAR00020 | 3.0638 48473 47
VAR00021 | 3.1064 52062 47
VAR00022 | 3.2553 .60678 47
VAR00023 | 3.0851 58346 47
VAR00024 | 3.1489 41592 47
VAR00025 | 3.2766 49791 47
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's

if Item Variance if | Item-Total |[Alpha if Item

Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
VAR00001 77.1277 39.157 459 .884
VAR00002 77.3404 39.621 412 .885
VARO00003 77.1064 38.054 628 .880
VARO00004 77.4468 40.209 .320 .887
VAR00005 77.4043 39.898 423 .885
VAR00006 77.1702 38.710 549 .882
VARO00007 77.1702 38.405 665 879
VARO00008 77.4468 42.644 -.074 .899
VAR00009 77.0851 38.167 662 879
VARO00010 77.0638 38.974 518 .883
VAR00011 77.1064 38.358 637 .880
VAR00012 77.1702 38.536 641 .880
VARO00013 77.2128 38.519 607 .880




VARO00014 77.0000 38.957 511 .883
VARO00015 77.0851 38.514 .602 .881
VARO00016 77.3617 39.540 443 .884
VARO00017 77.3404 40.577 .189 .892
VARO00018 77.3404 39.925 468 .884
VARO00019 77.3830 40.241 464 .884
VARO00020 77.4043 41.942 .040 .894
VAR00021 77.3617 38.236 .609 .880
VARO00022 77.2128 38.780 434 .885
VARO00023 77.3830 38.328 520 .882
VAR00024 77.3191 38.700 .687 879
VARO00025 77.1915 39.115 492 .883
Scale Statistics
Mean | Variance Std. N of
Deviation Items
80.4681| 42.428 6.51370 25




LAMPIRAN

Uji Validitas Loyalitas

Case Processing Summary

N %
Valid 47 97.9
Cases Excluded® 1 2.1
Total 48 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
872 20
Item Statistics
Mean Std.
Deviation
VARO00001 | 3.4255 54152 47
VAR00002 | 3.2553 48759 47
VARO00003 | 3.1915 53724 47
VARO00004 | 2.9787 57064 47
VARO00005 | 3.2340 47607 47
VARO00006 | 2.9149 54493 47
VARO00007 | 3.0426 46426 47
VARO00008 | 2.7447 .60678 47
VARO00009 | 3.2340 42798 47
VAR00010 | 2.9149 45825 47
VARO00011 | 3.1064 52062 47
VAR00012 | 3.1277 44804 47
VAR00013 | 3.1064 42906 47
VAR00014 | 3.0426 .35859 47
VAR00015 | 3.0213 .38950 47
VAR00016 | 3.3617 48569 47
VARO00017 | 3.3404 .59988 47
VARO00018 | 2.9574 .50894 a7
VAR00019 | 3.0638 43759 47
VAR00020 | 3.2979 .62258 47




Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's

if Item Variance if | Item-Total [Alpha if Item

Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
VAR00001 58.9362 26.105 505 .865
VAR00002 59.1064 26.532 482 .865
VAR00003 59.1702 25.623 .603 .861
VAR00004 59.3830 29.372 -.082 .887
VARO00005 59.1277 28.114 169 .876
VAR00006 59.4468 26.166 490 .865
VAR00007 59.3191 26.352 551 .863
VAR00008 59.6170 28.981 -.024 .886
VAR00009 59.1277 27.070 435 .867
VAR00010 59.4468 26.253 581 .862
VAR00011 59.2553 25.412 .669 .858
VAR00012 59.2340 26.618 513 .865
VAR00013 59.2553 26.890 476 .866
VAR00014 59.3191 26.874 .589 .864
VAR00015 59.3404 26.577 .613 .862
VAR00016 59.0000 26.304 502 .864
VAR00017 59.0213 25.456 .558 .862
VAR00018 59.4043 25.333 .703 .857
VAR00019 59.2979 25.779 725 .858
VAR00020 59.0638 24.670 .669 .858

Scale Statistics
Mean [ Variance Std. N of
Deviation Items

62.3617| 29.192 5.40300 20
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Deskriptif Data Responden

Jenis kelamin

Cumulative
Frequency | Percent [Valid Percent| Percent
Valid LK 14 29.2 29.2 29.2
PR 34 70.8 70.8 100.0}
Total 48 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency | Percent [Valid Percent| Percent
Valid <21 8 16.7 16.7 16.7
21-30 9 18.8 18.8 35.4
31-40 10 20.8 20.8 56.3
41-50 15 313 313 87.5
>50 6 12.5 12.5 100.0
Total 48 100.0 100.0
Pendidikan terakhir
Cumulative
Frequency | Percent [Valid Percent| Percent
Valid SD 3 6.3 6.3 6.3
SLTP 9 18.8 18.8 25.0]
SLTA 28 58.3 58.3 83.3
S1 7 14.6 14.6 97.9
S2 1 2.1 2.1 100.0
Total 48 100.0 100.0




Pekerjaan

Cumulative
Frequency| Percent [Valid Percent|  Percent
Valid Pedagang 12 25.0 25.0 25.0
wiraswasta 12 25.0 25.0 50.0
PNS 1 2.1 2.1 52.1
lain-lain 23 47.9 47.9 100.0
Total 48 100.0 100.0
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Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

Minimum [ Maximum Mean Std. Deviation

VARO00001 48 2 4 3,33 ,519
VARO00002 48 2 4 3,13 ,489
VARO00003 48 2 4 3,35 526
VAR00004 48 2 4 3,02 ,483
VAR00005 48 2 4 3,06 ,433
VARO00006 48 2 4 3,29 ,504
VARO00007 48 3 4 3,29 ,459
VAR00008 48 1 4 3,02 ,601
VARO00009 47 3 4 3,38 491
VARO00010 48 3 4 3,40 494
VARO00011 48 3 4 3,35 ,483
VARO00012 48 3 4 3,29 ,459
VARO00013 48 2 4 3,25 484
VARO00014 48 3 4 3,48 ,505
VARO00015 48 3 4 3,40 494
VARO00016 48 2 4 3,10 472
VARO00017 48 1 4 3,13 ,606
VARO00018 48 2 4 3,13 ,393
VARO00019 48 2 4 3,08 347
VAR00020 48 1 4 3,06 ,480
VARO00021 47 2 4 3,09 ,503
VAR00022 48 2 4 3,25 ,601
VAR00023 48 2 4 3,08 577
VAR00024 48 2 4 3,15 412
VARO00025 48 2 4 3,27 494
Valid N (listwise) 46




INo. Item Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
VAR00001 2 4( 3,42 0,539
VAR00002 2 4| 3,25 0,484
VAR00003 2 4 3,19 0,532
VAR00004 1 4 2,98 0,565
VVAR00005 2 4( 3,23 0,472
VAR00006 2 4 2,92 0,539
VAR00007 2 4( 3,04 0,459
VAR00008 1 4 2,75 0,601
VAR00009 3 4 3,23 0,425
VAR00010 2 41 291 0,458
VAR00011 2 4( 3,10 0,515
VAR00012 2 4 3,13 0,444
VAR00013 2 4( 3,10 0,425
VAR00014 2 4( 3,02 0,385
VAR00015 2 4( 3,02 0,385
VAR00016 3 4 3,35 0,483
VAR00017 2 4 3,33 0,595
VAR00018 2 41 2,96 0,504
VAR00019 2 4( 3,06 0,433
VAR00020 2 41 3,29 0,617

Jumlah 40 80
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Hasil Uji Linearitas

Case Processing Summary

Cases
Included Excluded Total
N Percent N Percent N Percent
LY *CRM 48 100.0% 0 0.0% 48 100.0%
Report
LY
CRM Mean N Std. Deviation
57.00 49.0000 1
63.00 51.0000 1
65.00 42.0000 1 !
66.00 49.0000 7 2.76887
67.00 52.8333 6 3.86868
68.00 52.0000 1 a
69.00 51.8750 8 1.72689
70.00 50.0000 3 2.00000
71.00 58.0000 1 ]
72.00 52.3333 3 1.15470
73.00 57.7500 4 6.29153
74.00 55.0000 1
75.00 55.0000 1 .
76.00 56.6667 3 1.52753
77.00 52.0000 1 .
79.00 51.5000 2 7.77817
84.00 60.0000 1
87.00 66.0000 1 .
88.00 65.5000 2 3.53553
Total 53.2708 48 5.33451
ANOVA Table
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
(Combined) 988.688 18 54.927 4,567 .000
Between Groups Linearity 648.395 1 648.395 53.910 .000
LY * CRM Deviation from Linearity 340.293 17 20.017 1.664 110
Total 1337.479 47
Measures of Association
R R Squared Eta Eta Squared
LY * CRM .696 .485 .860 .739
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Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

98

CRM LY
N 48 48
Mean 71.1875| 53.2708
Normal Parameters®®  Std. 6.35026 | 5.33451
Deviation
Absolute 158 .145
'\D/'i%f;a(geesme Positive 158 145
Negative -.144 -.087
Kolmogorov-Smirnov Z 1.091 1.006
Asymp. Sig. (2-tailed) .185 .263
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Hasil Uji Linearitas
ANOVA Table
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
(Combined) 988.688 18 54.927 4.567 .000
Between Groups Linearity 648.395 1 648.395 53.910 .000
LY * CRM Deviation from Linearity 340.293 17 20.017 1.664 110
Within Groups 348.792 29 12.027
Total 1337.479 47
Hasil Uji Hipotesis dan Regresi Sederhana
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant 11.633 6.353 1.831 074
1 )
CRM 585 .089 .696 6.579 .000

a. Dependent Variable: LY
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Uji Regresi Sederhana, Hipotesis dan Koefisien

Variables Entered/Removed?

Mode Variables Variables Method
I Entered Removed
1 CRMP .| Enter

a. Dependent Variable: LY
b. All requested variables entered.

Model Summary

Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate
1 .696° 485 474 3.87041
a. Predictors: (Constant), CRM
ANOVA?®
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 648.395 1 648.395| 43.284 .000°
1 Residual 689.084 46 14.980
Total 1337.479 47
a. Dependent Variable: LY
b. Predictors: (Constant), CRM
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant 11.633 6.353 1.831 074
1 )
CRM 585 .089 .696 6.579 .000

a. Dependent Variable: LY
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