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Relationship Management terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan”. 

(Studi Pada Nasabah Kredit Mikro  PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro 

Yogyakarta) 2018. Dosen Pembimbing I Dr. Susanta MSi dan Dosen Pembimbing II 

Dr.  Meilan Sugiarto, S.Sos, M.Si. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship 

Management terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Jenis penelitian 

explanatory atau penelitian yang bersifat menjelaskan hubungan antar variabel. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode simple random sampling dengan 

ukuran sampel 78 nasabah melalui penyebaran di PT Bank Mandiri Cabang 

Diponegoro Yogyakarta. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari 

Customer Relationship Management  terhadap Kepuasan Pelanggan Nasabah Kredit 

Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Bank Mandiri Cabang Diponegoro 

Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung 4.076 > t tabel 1.665  dan 

signifikansi 0.000 < 0.1. Terdapat pengaruh yang signifikan dari Customer 

Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT 

Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan Karena 

nilai t hitung 5.676 > t tabel 1.665 dan signifikansi 0.000 < 0.1. Serta terdapat 

pengaruh Customer Relationship Management  terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan Nasabah Kredit Mikro Pt Bank Mandiri Cabang Diponegoro 

Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan nilai  Nilai z  hitung sebesar 52.081 > 1,96 

(nilai z mutlak).  

 

Saran yang dapat diberikan pada  PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro 

Yogyakarta yaitu Karyawan PT Bank Mandiri harus bias membantu nasabah dalam 

melakukan hal yang tidak bisa dilakukan oleh nasabah dengan baik, Karyawan PT 

Bank Mandiri harus menjaga hubungan baik dengan Nasabah Kredit Mikro agar 

nasabag bersedia mereferensikan komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) 

berkenan kredit mikro PT Bank Mandiri 

 

 

 

Kata kunci: Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan dan 

Loyalitas Pelanggan 

 

 


	BAB I
	PENDAHULUAN
	1.1. Latar Belakang
	Indonesia saat ini dihadapkan dengan persoalan ekonomi yang lebih kompleks, kebutuhan ekonomi masyarakat saat ini memiliki keragaman, seperti kebutuhan pemenuhan keperluan pribadi, kebutuhan bisnis dan kebutuhan untuk menginvestasikan dana untuk tujua...
	Salah satu lembaga yang menghimpun dana masyarakat yaitu lembaga perbankan. Lembaga perbankan saat ini menjadi bahan perbincangan yang cukup marak terdengar, baik di media cetak maupun di media elektronik. Kondisi dunia perbankan di Indonesia telah me...
	Salah satu fungsi Bank adalah Agent Of Trust yang artinya lembaga yang mempunyai landasan kepercayaan. Dasar utama kegiatan perbankkan adalah kepercayaan (trust), baik dalam penghimpun dana maupun penyaluran dana. Masyarakat akan mau menyimpan dana da...
	Tjiptono (2011), menyatakan bahwa loyalitas pelanggan (customer loyalty) adalah sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif tercermin dalam pembbelian ulang yang konsisten. Sedangkan Kotler dan ...
	Kepuasan nasabah  merupakan suatu konsep yang telah lama dikenal dalam pemasaran. Kotler dan Keller (2009) mendefinisikan kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) yang diharapkan. ...
	Persaingan dan regulasi yang semakin ketat membuat Bank di Indonesia sulit untuk menunjukkan kekuatannya di pasar. Namun, implementasi aplikasi CRM (Customer Relationship Management) untuk Bank di Indonesia memberi akses kepada perbankan untuk lebih p...
	Secara garis besar alasan bagi CRM (Customer Relationship Management) dapat membangun loyalitas pelanggan adalah pertama, adanya perubahan paradigma yaitu product driven company menjadi consumer driven company. Alasan kedua, setiap pelanggan memiliki ...
	Salah satu perbankan yang menggunakan CRM (Customer Relationship Management) adalah Bank Mandiri. Bank Mandiri merupakan salah satu Bank yang dimiliki pemerintah. Bank Mandiri adalah salah satu Bank milik pemerintah yang terbesar di Indonesia. Bank Ma...
	Bank Mandiri ditahun 2016 masuk dalam kategori pemenang Indonesia Best Banking Brand Award dengan menduduki peringkat kedua setelah BRI. Berikut dapat disajikan dalam Tabel 1.1:
	Tabel 1.1.
	Pemenang Indonesia Best Banking Brand Award 2016
	Sumber: wartaekonomi, 2016.
	Tabel 1.1. di atas menunjukan bahwa peringkat yang pertama diraih oleh Bank BRI mendapat penghargaan As The Winner of Best Banking Brand 2016 for Consumer Choice, Best Reputation, Best Digital, Most Reliable, Most Efficient, and Best Performance Title...
	Salah satu program Bank Mandiri yang di tujukan untuk nasabah adalah Mandiri Kredit Mikro yang menyediakan Kredit Usaha Mikro bagi nasabah yang membutuhkan Kredit Investasi (KI) dan atau Kredit Modal Kerja (KMK) untuk pengembangan usaha produktif maup...
	Berikut data nasabah kredit lama PT. Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta:
	Tabel 1.2.
	Data Seluruh Nasabah  Lama Kredit  Mikro PT. Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta
	Sumber: Bank Mandiri Cabang Diponegoro, 2017.
	Tabel 1.2 menunjukan bahwa ada peningkatan dan penurunan kredit nasabah dalam kurun waktu 5 tahun. Tahun 2012 total nasabah  kredit sebanyak 317, tahun 2013 mengalami peningkatan sebanyak 438 nasabah, tahun 2014 mengalami peningkatan sebanyak 456 nasa...
	Gambar 1.1.
	Grafik Seluruh Nasabah Lama Kredit Mikro Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta
	Sumber: Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta, 2017.
	Gambar 1.1 menunjukkan data nasabah kredit lama PT. Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta dari tahun 2012 sampai dengan tahun 2016 mengalami fluktuasi. Tahun 2012, 2014 juga mengalami peningkatan nasabah kredit tetapi tahun 2015 mengalami penuruna...
	Menurut Kotler dan Armstrong (2008), Customer Relationship Management (CRM) adalah konsep yang paling penting dalam pemasaran modern, yang dalam arti yang luas, CRM adalah keseluruhan proses membangun dan memelihara hubungan pelanggan yang menguntungk...
	Berdasarkan wawancara yang dilakukan kepada manajer unit mikro Bank Mandiri Diponegoro harapan dari unit mikro nasabah kredit yaitu sesuai dengan target yang dicapai target Bank Mandiri Cabang Diponegoro yaitu sejumlah lima milyar rupiah per bulan, te...
	Berikut ini data nasabah yang melakukan take over ke Bank lain dari bulan Januari sampai bulan September 2017:
	Tabel 1.3.
	Data nasabah yang melakukan take over ke Bank lain
	Sumber: Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta, 2017.
	Tabel 1.3 menunjukan bahwa pada bulan Januari sampai bulan September 2017 terjadi fluktuasi pada jumlah nasabah yang melakukan take over ke Bank lain. Pada bulan Januari sebanyak 7 nasabah, bulan Februari 5 nasabah, bulan Maret 6 nasabah, bulan April ...
	Pemilihan tempat untuk penelitian ini yaitu pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro karena pada prakteknya terdapat banyak sekali keluhan oleh nasabahnya perihal pelayanan yang diberikan oleh Bank Mandiri Cabang Diponegoro. Keluhan tersebut antara lain te...
	Berdasarkan data yang disajikan dari tabel dan grafik total nasabah kredit lama serta tabel nasabah yang melakukan take over ke Bank lain membuat peneliti tertarik untuk menggali lebih dalam lagi mengenai  Customer Relationship Management yang diterap...
	1.2. Perumusan Masalah
	Berdasarkan  uraian latar belakang masalah yang dikemukakan di atas,maka pokok permasalahan yang dapat di rumuskan dalam penelitian ini adalah :
	1. Adakah pengaruh Customer Relationship Management terhadap Kepuasan Pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta?
	2. Adakah pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta?
	3. Adakah pengaruh kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta?
	4. Adakah pengaruh Customer Relationship Management  terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta?
	1.3. Tujuan Penelitian
	1. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh Customer Relationship Management  terhadap Kepuasan Pelanggang Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta.
	2. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh Customer Relationship Management  terhadap Loyalitas Pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta.
	3. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta.
	4. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh Customer Relationship Management  terhadap loyalitas pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta.
	1.4. Manfaat Penelitian
	1. Manfaat teoritis
	Hasil dari penelitian ini di harapkan bisa menambah referensi bagi teori – teori yang berkaitan tentang perilaku konsumen dan pemasaran, khususnya pada faktor  yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan
	2. Manfaat Praktis
	a. Hasil penelitian di harapkan dapat memberikan kontribusi yang positif untuk memahami karakteristik pelanggan pada perusahaan yang di teliti sehingga dapat menjadi pertimbangan dalam  rangka menentukan strategi perusahaan.
	b. Bagi pembaca, semoga penelitian ini dapat di gunakan sebagai sebuah wacana yang akan menambah pengetahuan pembaca dan dapat menjadi dasar untuk mengadakan penelitian sejenis yang lebih baik.
	1.5. Tinjauan Pustaka
	1.5.1.1. Customer Relationship Management (CRM)
	1.5.1.2. Kepuasan Pelanggan
	a. Pengertian Kepuasan Pelanggan
	Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan (produk atau hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler dan Keller, 2009). Penilaian pelanggan atas kinerja produk tergantung pada banyak ...
	Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang (senang atau kecewa) setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dengan harapannya. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa kepuasan merupakan hasil dari membandingkan antara kinerja yang di...
	Kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama setiap kegiatan pemasaran. Pemasar menggunakan berbagai upaya untuk menacapai kepuasan pelanggan karena dengan kepuasan pelanggan yang dapat diraih maka diharapkan pelanggan dapat melakukan pembelian ulang. Sela...
	Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan ‘facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai ‘upaya pemenuhan sesuatu’ atau ‘membuat sesuatu memadai’ (Tjiptono,...
	Dalam konsep kepuasan pelanggan terdapat dua elemen yang mempengaruhi, yaitu harapan dan kinerja. Kinerja adalah persepsi konsumen terhadap apa yang diterima setelah mengkonsumsi produk. Harapan adalah perkiraan konsumen tentang apa yang akan diterima...
	b. Dimensi Kepuasan Pelanggan
	Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa, cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut (Irawan, 2002).
	c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
	Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, antara lain :
	Kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa secara signifikan dipengaruhi oleh evaluasi pelanggan terhadap fitur produk atau jasa.untuk jenis usaha ritel fitur yang penting seperti misalnya karyawan yang sangat membantu dan sopan, ruang transaksi yan...
	Emosi juga dapat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap produk atau jasa.Emosi dapat stabil, seperti keadaan pikiran atau perasaan atau kepuasan hidup.Pikiran atau perasaan pelanggan dapat mempengaruhi respon pelanggan terhadap barang atau jasa yang...
	Atribusi penyebab yang dirasakan dari suatu peristiwa mempengaruhi persepsi dari kepuasan.Ketika pelanggan dikejutkan oleh hasil, pelanggan cenderung untuk melihat alasan dan penilaian mereka terhadap alasan dapat mempengaruhi kepuasan.
	Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kewajaran dan keadilan. Pelanggan bertanya kepada diri mereka: apakah saya diperlakukan secara baik dibandingkan dengan pelanggan lain? Apakah pelanggan lain mendapatkan pelayanan ya...
	Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh orang lain. Misalnya kepuasan terhadap perjalanan liburan keluarga adalah fenomena yang dinamis, dipengaruhi oleh reaksi dan ekspresi oleh anggota keluarga selama liburan.Kemudian apakah ekspresi kepuasan atau ...
	d. Metode pengukuran Kepuasan
	Ada empat metode yang dapat dipergunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:
	1) Sistem Keluhan dan Saran
	Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada pelanggan wajib memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang diletakkan di t...
	2)  Ghost Shopping
	Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan sebagai pelanggan potensial jasa perusahaan dan pesaing. Mereka diminta melaporkan berbagai temuan penting...
	3) Lost Customer Analysis
	Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan /penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya exit interv...
	4) Survei Kepuasan Pelanggan
	Umumnya sebagian besar penelitian mengenai kepuasan pelanggan menggunakan metode survei, baik via pos, telepon, e-mail, maupun wawancara langsung. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan dan juga me...
	e. Indikator Kepuasan Pelanggan
	Ada enam konsep inti kepuasan menurut mowen & minor 2002, yaitu:
	1) Kepuasan Konsumen Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) adalah mengukur kepuasan konsumen dengan cara menanyakan langsung kepada konsumen seberapa puas mereka dengan produk atau jasa spesifik tertentu.
	2) Dimensi Kepuasan Konsumen yaitu dengan meminta Konsumen menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan staf konsumen, Meminta konsumen menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan item-it...
	3) Konfirmasi Harapan (confirmation of expectations) yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja aktual produk perusahaan. Dalam hal ini berupa harapan Konsumen akan pelayanan yang diberikan (seperti : Atmosfer tempat,...
	4) Minat Pembelian Ulang. Kepuasan Konsumen diukur dengan cara menanyakan apakah konsumen akan berbelanja menggunakan jasa perusahaan lagi.
	5) Kesediaan Untuk Merekomendasikan (Willigness to recommended) yaitu kesediaan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti.
	6) Ketidakpuasan Konsumen (customer dissatisfaction) yaitu menelaah aspek-aspek yang digunakan untuk mengetahui ketidakpuasan pelanggan, meliputi: komplain, pengembalian produk (retur), dan negative word of mouth (Tjiptono, 2011).
	1.5.1.3. Loyalitas Pelanggan
	a. Pengertian Loyalitas
	Griffin (2003) mendefinisikan Loyalitas adalah seorang konsumen dikatakan setia atau loyal apabila konsumen menunjukan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan konsumen membeli paling Sedikit dua kali dalam sela...
	Hermawan (2012) menjelaskan respons terhadap merek merupakan ukuran kesetiaan seorang pelanggan pada sebuah merek. Menurut Kotler dan Keller (2009) mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung ke...
	Loyalitas Menurut Tjiptono (2011) Perilaku pembelian ulang semata mata menyangkut pembelian merek tertentu yang sama secara berulang kali (bisa dikarenakan memang hanya satu - satu nya merk yang tersedia, merk termurah dan sebagainya).
	b. Kajian Loyalitas Pelanggan
	Kajian-kajian loyalitas pelanggan (Customer loyalty) sejauh ini dapat dikategorikan menjadi tiga kategori:
	1) Pendekatan perilaku (behavioral approach): memfokuskan pada perilaku konsumen purnapembelian dan mengukur loyalitas berdasarkan tingkat pembelian, frekuensi dan kemungkinan melakukan kembali pembelian.
	2) Pendekatan sikap (attitude approach): menyimpulkan loyalitas pelanggan dari aspek keterlibatan psikologis, favoritisme dan sense of goodwill pada jasa tertentu.
	3) Pendekatan terintegrasi (integrated approach) mengkombinasikan dua variabel untuk menciptakan konsep loyalitas pelanggan secara terpisah. Dengan mencoba mengadopsi pendekatan ini dalam menyusun model, konsep loyalitas pelanggan dipahami sebagai kom...
	c. Keuntungan Loyalitas Pelanggan
	Keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal antara lain :
	1) Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelanggan yang baru lebih mahal).
	2) Dapat mengurangi biaya transaksi
	3) Dapat mengurangi biaya turn over pelanggan (karena penggantian konsumen yang lebih sedikit)
	4) Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa pasar perusahaan
	5) Mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa pelanggan yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas
	6) Dapat mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian, dll) (Griffin, 2003).
	d. Faktor- Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
	e. Tahapan Loyalitas
	Tahapan Loyalitas dibagi menjadi enam tahapan yaitu Suspect, Prospect, Customer, Clients, Advocates dan Partners.
	1) Suspect
	Meliputi semua orang yang diyakini akan membeli (membutuhkan) barang/jasa, tetapi belum memiliki informasi tentang barang/ jasa perusahaan.
	2) Prospect
	Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada tahap ini, meskipun mereka belum melakukan pembelian tetapi telah mengetahui keberadaan perusahaan dan jasa yang ditawarkan melalui rekomendas...
	3) Customer
	Pada tahap ini, pelanggan sudah melakukan hubungan transaksi dengan perusahaan, tetapi tidak mempunyai perasaan positif terhadap perusahaan, loyalitas pada tahap ini belum terlihat.
	4) Clients
	Meliputi semua pelanggan yang telah membeli barang/jasa yang dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara teratur, hubungan ini berlangsung lama, dan mereka telah memiliki sifat retention.
	5) Advocates
	Pada tahap ini, clients secara aktif mendukung perusahaan dengan memberikan rekomendasi kepada orang lain agar mau membeli barang/jasa di perusahaan tersebut.
	6) Partners
	Pada tahap ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling menguntungkan antara perusahaan dengan pelanggan, pada tahap ini pula pelanggan berani menolak produk/ jasa dari perusahaan lain (Hurriyati, 2010).
	Tabel 1. 4.
	Penelitian Terdahulu
	1.6 Konsep yang Menghubungkan Antara Variabel
	a. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Kepuasan Pelanggan
	Menurut Buttle (2007) CRM dijalankan agar sistem tersebut dapat meningkatkan performa bisnis perusahaan dengan cara meningkatkan kepuasan pelanggan dan pada gilirannya menumbuhkan kesetiaan pelanggan. Tujuan utama Customer Relationship Management (CRM...
	Ada enam konsep inti yang memiliki kesamaan diantara beragamnya cara mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:
	1) Kepuasan Konsumen Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) adalah mengukur kepuasan konsumen dengan cara menanyakan langsung kepada konsumen seberapa puas mereka dengan produk atau jasa spesifik tertentu.
	2) Dimensi Kepuasan Konsumen yaitu dengan meminta Konsumen menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan staf konsumen, Meminta konsumen menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan item-it...
	3) Konfirmasi Harapan (confirmation of expectations) yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja aktual produk  perusahaan. Dalam hal ini berupa harapan Konsumen akan pelayanan yang diberikan (seperti : Atmosfer tempat...
	4) Minat Pembelian Ulang. Kepuasan Konsumen diukur dengan cara menanyakan apakah konsumen akan berbelanja menggunakan jasa perusahaan lagi.
	5) Kesediaan Untuk Merekomendasikan (Willigness to recommended) yaitu kesediaan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti.
	6) Ketidakpuasan Konsumen (customer dissatisfaction) yaitu menelaah aspek-aspek yang digunakan untuk mengetahui ketidakpuasan pelanggan, meliputi: komplain, pengembalian produk (retur), dan negative word of mouth (Tjiptono, 2011).
	Komunikasi menjadi sangat penting karena sebuah hubungan tidak akan termulai tanpa adanya komunikasi. Menurut Tjiptono (2011) implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pelangga...
	Dari uraian teori yang dikemukakan oleh Tjiptono (2011) tentang tolak ukur sebuah kepuasan pelanggan dan Robinette (2001) tentang faktor yang mempengaruhi Customer Relationship Management. Maka peneliti menarik kesimpulan bahwa Customer Relationship M...
	Selain itu, diperkuat juga oleh jurnal penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Setyalaksana (2017) dengan judul Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan (Survei pada Pelanggan GraPARI Telkomsel di Kota...
	b. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan
	c. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
	Ada enam konsep inti yang memiliki kesamaan diantara beragamnya cara mengukur kepuasan pelanggan menurut (Tjiptono, 2011), yaitu:
	1) Kepuasan Konsumen Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) adalah mengukur kepuasan konsumen dengan cara menanyakan langsung kepada konsumen seberapa puas mereka dengan produk atau jasa spesifik tertentu.
	2) Dimensi Kepuasan Konsumen yaitu dengan meminta Konsumen menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan staf konsumen, Meminta konsumen menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan item-it...
	3) Konfirmasi Harapan (confirmation of expectations) yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja aktual produk  perusahaan. Dalam hal ini berupa harapan Konsumen akan pelayanan yang diberikan (seperti : Atmosfer tempat...
	4) Minat Pembelian Ulang. Kepuasan Konsumen diukur dengan cara menanyakan apakah konsumen akan berbelanja menggunakan jasa perusahaan lagi.
	5) Kesediaan Untuk Merekomendasikan (Willigness to recommended) yaitu kesediaan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti.
	6) Ketidakpuasan Konsumen (customer dissatisfaction) yaitu menelaah aspek-aspek yang digunakan untuk mengetahui ketidakpuasan pelanggan, meliputi: komplain, pengembalian produk (retur), dan negative word of mouth.
	Berdasarkan uraian teori dari Robinette (2001) tentang faktor‐faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dan Tjiptono (2011) tentang tolak ukur kepuasan pelanggan. Maka peneliti menarik kesimpulan bahwa Kepuasan Nasabah memiliki pengaruh terhadap L...
	Selain itu, diperkuat juga oleh jurnal penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Setyalaksana (2017) dengan judul Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan (Survei pada Pelanggan GraPARI Telkomsel di Kota...
	d. Pengaruh Customer Relationship Management  terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
	Ada enam konsep inti yang memiliki kesamaan diantara beragamnya cara mengukur kepuasan pelanggan menurut (Tjiptono, 2011), yaitu:
	1) Kepuasan Konsumen Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) adalah mengukur kepuasan konsumen dengan cara menanyakan langsung kepada konsumen seberapa puas mereka dengan produk atau jasa spesifik tertentu.
	2) Dimensi Kepuasan Konsumen yaitu dengan meminta Konsumen menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan staf konsumen, Meminta konsumen menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan item-it...
	3) Konfirmasi Harapan (confirmation of expectations) yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja aktual produk  perusahaan. Dalam hal ini berupa harapan Konsumen akan pelayanan yang diberikan (seperti : Atmosfer tempat...
	4) Minat Pembelian Ulang. Kepuasan Konsumen diukur dengan cara menanyakan apakah konsumen akan berbelanja menggunakan jasa perusahaan lagi.
	5) Kesediaan Untuk Merekomendasikan (Willigness to recommended) yaitu kesediaan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti.
	6) Ketidakpuasan Konsumen (customer dissatisfaction) yaitu menelaah aspek-aspek yang digunakan untuk mengetahui ketidakpuasan pelanggan, meliputi: komplain, pengembalian produk (retur), dan negative word of mouth.
	Komunikasi menjadi sangat penting karena sebuah hubungan tidak akan termulai tanpa adanya komunikasi. Menurut Tjiptono (2011) implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pelangga...
	Berdasarkan teori yang dikemukakan oleh Robinette (2001) tentang faktor‐faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, Tjiptono (2011) tentang tolak ukur kepuasan pelanggan dan Robinette (2001) yang menjelaskan empat faktor yang mempengaruhi Customer R...
	Selain itu, diperkuat juga oleh jurnal penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Febrianingtyas (2014) dengan judul  Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah (Survey pada Nasabah Bank Jawa Timur Cabang Gedung In...
	1.7 Kerangka Pemikiran
	Kerangka Pemikiran pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
	Kerangka Penelitian
	Keterangan:
	Pada gambar kerangka pemikiran diatas PT Bank Mandiri Tbk menghasilkan jasa, customer relationship management berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah. Peneliti menjelaskan bahwa PT Bank Mandiri Tbk menghasilkan jasa, apabila perus...
	1.8 Definisi Konsep dan Definisi Operasional:
	Customer Relationship Management (CRM) merupakan usaha menarik dan mempertahankan pelanggan melalui peningkatan hubungan perusahaan dengan pelanggannya ( Lupiyadi, 2009).
	Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan (produk atau hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler dan Keller, 2009).
	Loyalitas Pelanggan adalah seorang konsumen dikatkan setia atau loyal apabila konsumen menunjukan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan konsumen membeli paling Sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu (Gri...
	Variabel-variabel tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :
	1. Customer Relationship Management (CRM) adalah proses membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang yang menguntungkan dengan nasabah Bank Mandiri melalui penyediaan pelayanan yang bernilai dan yang memuaskan. Indikatornya adalah (Gordon : 20...
	a) Teknologi (Technology)
	Teknologi (technology) merupakan teknologi yang mendukung   Customer Relationship Management (CRM)  .
	b) Manusia (People)
	Manusia (People) merupakan keahlian, kemampuan dan sikap dari orang yang mengatur Customer Relationship Management (CRM).
	c) Proses.
	Proses merupakan proses yang digunakan perusahaan dalam mengakses dan berinteraksi dengan pelanggan dalam menciptakan nilai baru dan kepuasan.
	d) Pengetahuan dan Pemahaman.
	Pengetahuan dan pemahaman merupakan pendekatan yang digunakan perusahaan untuk menambah nilai pada data konsumen sehingga mereka memperoleh pengetahuan dan pemahaman yang diperlukan untuk memperdalam suatu hubungan.
	2. Kepuasan pelanggan nasabah Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta adalah perasaan senang atau kecewa nasabah Bank Mandiri yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan terhadap ekspektasi mereka. Kepuasan pelanggan dapat di ukur de...
	a) Tidak ada keluhan atau keluhan yang teratasi merupakan tidak adanya keluhan yang dialami pelanggan selama menggunakan produk atau jasa.
	b) Perasaan puas pelanggan pada keseluruhan produk merupakan tingkat kepuasan yang dialami oleh pelanggan oleh keseluruhan produk
	c) Kesesuaian dengan expectasi / harapan pelanggan merupakan tingkat expectasi / harapan yang dialami pelanggan selama menggunakan produk atau jasa
	d) Pelayanan pelanggan yang terlampaui merupakan kepuasan yang dialami pelanggan dengan pelayanan yang diberikan
	3. Loyalitas pelanggan nasabah  Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta adalah aktivitas dalam melakukan pembelian secara teratur, membeli diluar lini produk/jasa, merekomendasikan produk lain, menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis da...
	a) Melakukan pembelian berulang secara teratur merupakan sikap dimana Konsumen melakukan pembelian secara contineu pada suatu produk tertentu.
	b) Membeli antar lini produk barang dan jasa merupakan Konsumen tidak hanya membeli jasa dan produk utama tetapi konsumen juga membeli lini produk dan jasa dari perusahaan yang sama.
	c) Mereferensikan kepada orang lain merupakan Dimana konsumen melakukan komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) berkenan dengan produk tersebut.
	d) Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing merupakan Konsumen menolak untuk menggunakan produk atau jasa alternatif yang ditawarkan oleh pesaing.
	1.9 Hipotesis
	Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang ...
	Berdasarkan kajian teori, maka dapat dibuat model hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut :
	Gambar 1.4.
	Model Hipotesis
	H2
	H4
	Berdasarkan landasan teori dan kerangka berpikir, maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
	H1 : Ada pengaruh yang signifikan dari Customer Relationship Management  terhadap kepuasan pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta.
	H2 : Ada pengaruh yang signifikan dari Customer Relationship Management  terhadap loyalitas pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta.
	H3  :Ada pengaruh yang signifikan dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta.
	H4:Ada pengaruh yang signifikan dari Customer Relationship Management  terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta
	a. Tipe Penelitian
	Dalam penelitian ini tipe penelitian adalah explanatory atau penelitian yang bersifat menjelaskan hubungan antar variabel. Hal ini karena penelitian yang dilakukan bertujuan untuk menguji hipotesis tertentu dengan maksud untuk membuktikan kebenarannya...
	b. Ruang Lingkup Penelitian
	Ruang lingkup penelitian ini adalah Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan (Studi pada nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang DiponegoroYogyakarta.
	c. Lokasi Penelitian
	Lokasi penelitian ini adalah PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta. Alasan pemilihan lokasi penelitian ini karena pada prakteknya terdapat banyak sekali keluhan oleh nasabahnya perihal pelayanan yang diberikan oleh Bank Mandiri Cabang Diponegor...
	d. Sumber Data
	Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (tanpa perantara). Data primer yang ada dalam penelitian ini merupakan hasil penyebaran kuesioner pada sampel yang telah ditentuka...
	e. Teknik Pengumpulan Data
	Tabel 1.5
	Skala Likert
	f. Populasi dan Sampel
	1) Populasi
	Menurut Sugiyono (2014) pengertian populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Populasi dalam pe...
	2) Sampel
	Sampel adalah sebagian atau wakil dari populasi yang akan diteliti. Responden dalam penelitian ini adalah nasabah kredit Mikro Bank Mandiri Cabang Diponegoro di PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro.
	Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik simple random sampling yaitu teknik pengambilan sampel dari anggota populasi yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Teknik ini digunakan kare...
	n =
	Dimana:
	n = Jumlah sampel
	N= Ukuran Populasi
	D=Presisi yang ditetapkan atau prosentase kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan misalnya 10% (Ferdinand, 2011)
	Hasil perhitungan diketahui sampel yang digunakan dalam penelitian adalah sebesar 78 nasabah kredit Mikro Bank Mandiri Cabang Diponegoro dengan rincian sebagai berikut:
	n =
	n =
	n =
	g. Uji Validitas dan Reliabilitas
	Sebelum melakukan pengumpulan data, terlebih dahulu dilakukan uji coba terhadap kuesioener yang akan digunakan sebagai kuesioner pengumpulan data penelitian. Uji coba kuesioener dimaksudkan untuk mengetahui tingkat validitas dan reliabilitas atas buti...
	h. Uji Asumsi Klasik
	i. Teknik analisis data
	BAB II
	PROFIL PERUSAHAAN
	2.2 Strategi Perusahaan
	2.3 Tujuan Perusahaan
	1. Visi :
	2. Misi :
	3. Slogan Perusahaan
	4. Logo Perusahaan
	Gambar 2.1
	2.4. Struktur Organisasi
	Gambar 2.2
	Struktur Organisasi
	Berdasarkan hasil pengujian hipotesis diperoleh nilai t hitung  sebesar 4.076 dan nilai signifikansi sebesar 0,000. Pada tingkatan signifikansi 0.1 maka koefisien regresi tesebut signifikan Karena nilai t hitung 4.076 > t tabel 1.665  dan signifikansi...
	Hasil ini menunjukkan bahwa Customer Relationship Management akan mendorong pelanggan untuk menjadi percaya dalam menggunakan jasa Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta. Hasil penelitian ini mendukung...
	Dalam menerapkan Customer Relationship Management ada beberapa faktor yang mempengaruhinya. Dengan memperhatikan faktor-faktor tersebut maka diharapkan tujuan dari Customer Relationship Management dapat tercapai. Robinette (2001) menjelaskan bahwa ada...
	Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Apriliani, Kumadji dan Kusumawati (2014)  yang berjudul pengaruh Relationship Management terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah (Studi pada Nasabah Bank Syariah Mandiri KC B...
	2. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan Nasabah Kredit Mikro PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta.
	Berdasarkan hasil pengujian hipotesis diperoleh t hitung sebesar 5.676 dan nilai signifikansi sebesar 0,000. Pada tingkatan signifikansi 0.1 maka koefisien regresi tesebut signifikan Karena nilai t hitung 5.676 > t tabel 1.665 dan signifikansi 0.000 <...
	Tjiptono (2011) mengatakan bahwa asumsi utama Customer Relationship Management (CRM) yaitu membangun relasi jangka panjang dengan pelanggan merupakan cara terbaik untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi PT Bank Mandiri Cab...
	Menurut Robinette (2001) faktor‐faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah perhatian (caring), kepercayaan (trust), perlindungan (length of patronage), dan kepuasan akumulatif (overall satisfaction). PT Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakar...
	PT Bank Mandiri harus bisa memberikan kepercayaan (trust). Kepercayaan timbul dari suatu proses yang lama sampai kedua belah pihak saling mempercayai. Apabila kepercayaan sudah terjalin di antara pelanggan dan PT Bank Mandiri, maka usaha untuk membin...
	PT Bank Mandiri harus dapat memberikan perlindungan kepada pelanggannya, baik berupa kualitas produk, pelayanan, komplain ataupun layanan purna jual. Dengan demikian, pelanggan tidak khawatir perusahaan dalam melakukan transaksi dan berhubungan dengan...
	PT Bank Mandiri harus bisa memberikan kepuasan akumulatif (overall satisfaction) kepada nasabah.. Kepuasan akumulatif ditentukan oleh berbagai komponen seperti kepuasan terhadap sikap dan kepuasan terhadap PT Bank Mandiri. Oleh karena itu, PT Bank Man...
	Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Febrianingtyas, Arifin dan Fanani (2014) yang berjudul Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah (Survey pada Nasabah Bank Jawa Timur ...
	Berdasarkan hasil pengujian hipotesis diperoleh nilai t hitung sebesar 9.208 dan nilai signifikansi sebesar 0,000. Pada tingkatan signifikansi 0.1 maka koefisien regresi tesebut signifikan Karena nilai t hitung 9.208 > t tabel 1.665 dan signifikansi 0...
	Griffin (2003) mendefinisikan Loyalitas adalah seorang konsumen dikatakan setia atau loyal apabila konsumen menunjukan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan konsumen membeli paling Sedikit dua kali dalam selan...
	Griffin, (2003) berpendapat bahwa keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal antara lain dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelanggan yang baru lebih mahal), dapat mengurangi bi...
	Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan  Febrianingtyas, Arifin dan Fanani (2014) yang berjudul Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah (Survey pada Nasabah Bank Jawa Timur Caba...
	4. Pengaruh Customer Relationship Management  terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Nasabah Kredit Mikro Pt Bank Mandiri Cabang Diponegoro Yogyakarta
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