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ABSTRACT: This study aims to analyze and examine the effect of the
independent variable customer relationship management (CRM) with
several —components, namely, communication, conflict handling,
commitment, and perceived value and perceived quality, with customer
satisfaction as a mediation, on the dependent variable of customer loyalty.
The object of this research is banking in Batam City to all branches of one
private bank, namely the Asian Central Bank (BCA), and two state-owned
banks, namely Bank Mandiri and Bank Negara Indonesia (BNI).
Respondents in this study were 350 bank customers who have or are
currently conducting transactions, visiting and using these banking services.
The results of this study indicate that 1) the direct effect of communication,
conflict handling, commitment, value and perceived quality have a
significant positive effect on customer satisfaction, 2) the direct effect of
customer satisfaction has a significant positive effect on customer loyalty, 3)
the indirect effect of communication, conflict handling, commitment, and
perceived quality have a significant positive effect on customer loyalty
through customer satisfaction as a mediation, and 4) the indirect effect of
perceived value has no significant effect on customer loyalty through
customer satisfaction as a mediation.

ABSTRAK: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji
pengaruh dari variabel independen pengelolaan hubungan pelanggan (CRM)
dengan beberapa komponen yakni, komunikasi, penanganan masalah,
komitmen, dan nilai serta kualitas yang dirasakan, dengan kepuasan
pelanggan sebagai mediasi, terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan.
Objek yang dituju dalam penelitian ini adalah perbankan yang berada di
Kota Batam terhadap seluruh cabang satu bank swasta, yaitu Bank Sentral
Asia (BCA), dan dua bank BUMN yaitu, Bank Mandiri dan Bank Negara
Indonesia (BNI). Responden dalam penelitian ini adalah 350 nasabah bank
yang pernah atau sedang melakukan transaksi, mengunjungi dan
menggunakan layanan perbankan tersebut. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa 1) pengaruh langsung komunikasi, penanganan masalah, komitmen,
nilai serta kualitas yang dirasakan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah, 2) pengaruh langsung kepuasan nasabah berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 3) pengaruh tidak langsung
komunikasi, penanganan masalah, komitmen, dan kualitas yang dirasakan
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan nasabah sebagai mediasi, dan 4) pengaruh tidak langsung nilai
yang dirasakan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan nasabah sebagai mediasi.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Perbankan adalah industri layanan jasa yang memiliki kontak pelanggan yang tinggi dengan
layanan yang disesuaikan secara individual. Perusahaan jasa perbankan didorong untuk lebih fokus
pada pendekatan yang berpusat pada pelayanan pelanggan dan memperkuat basis strategi mereka
untuk memperhatikan kepuasan dan loyalitas nasabah atau berorientasi pasar untuk melanjutkan
akses pasar yang menguntungkan dan memastikan pertumbuhan yang berkelanjutan. Pesatnya
kemajuan teknologi dan tantangan persaingan global yang menuntut industri perbankan untuk
dapat menerapkan efektifitas strategi pemasaran dan organisasi guna mempertahankan dan
mengembangkan keunggulan bersaing terhadap suatu perusahaan (Saputra & Lady, 2018). Industri
perbankan harus mengembangkan fokus pada pelanggan dan strategi berorientasi layanan untuk
memastikan bahwa pelanggan telah mencapai kepuasan yang optimal dengan retensi tinggi.
Menjaga hubungan dengan pelanggan dan memberikan mereka kepuasan sehingga menciptakan
loyalitas pelanggan adalah hal mutlak yang telah menjadi tantangan dan agenda utama para pelaku
industri pada saat ini.

Berdasarkan data yang didadapatkan dari situs resmi Bank BCA, pihak bank tersebut
melakukan survei kepuasan nasabah untuk menjaga dan mengetahui bagaimana kualitas layanan
perbankan dan evalusi kinerja bank, yang dilakukan setiap tahun sekali oleh pihak independent.
Hasil dari survei tersebut membentuk indeks kepuasan nasabah yang dihitung dari skala poin 1-5.
Hasil survei dari branch service quality pada tahun 2020 memiliki nilai 4,87 dan pada tahun 2021
tetap stabil berada pada poin 4,87. Sedangkan, hasil survei customer engagement pada tahun 2020
memiliki nilai 4,67 dan pada tahun 2021 mengalami peningkatan yakni 4,73. Berdasarkan data
yang didapatkan dari laporan berkelanjutan Bank BCA, jumlah keluhan pada tahun 2020 adalah
sejumlah 1.796 dan pada tahun 2021 sejumlah 1.772 keluhan. Keluhan yang diselesaikan di tahun
2020 adalah sejumlah 1.784 dan di tahun 2021 sejumlah 1.763. Sedangkan, untuk presentase
penyelesaian keluhan dan pengaduan nasabah pada tahun 2020 adalah sebesar 99,3% dan pada
tahun 2021 sebesar 99,5%.

Berdasarkan data yang didapatkan dari situs resmi Bank Mandiri, bank tersebut juga
melakukan survei kepuasan pelanggan bekerjasama dengan pihak eksternal untuk mengukur
sampai mana tingkat kepuasan nasabah dan mengetahui layanan dan produk yang dibutuhkan oleh
nasabah Bank Mandiri. Hasil dari survei memperlihatkan secara keseluruhan bahwa SES, CSAT,
dan NPS Bank Mandiri pada tahun 2021 lebih tinggi dari pada angka industri perbankan. Berikut
adalah data tabel yang menunjukkan hasil dari customer satisfaction survey terhadap Bank
Mandiri. Berdasarkan data yang didapatkan dari situs resmi Bank Mandiri jumlah pengaduan
nasabah yang tercatat pada tahun 2020 adalah sebanyak 692.998 dan tahun 2021 menurun menjadi
486.997. Presentase pengaduan yang telah berhasil diselesaikan oleh pihak Bank Mandiri pada
tahun 2020 adalah sebesar 683.788 dan pada tahun 2021 sebesar 482.997. Hal tersebut
menimbulkan indeks kepuasan nasabah dengan presentase 88,31% di tahun 2021 lebih tinggi
dibandingkan tahun 2020 dengan presentase 85,55%.
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Bank BNI senantiasa melibatkan partisipasi nasabah melalui penyelenggaraan customer
satisfaction survey dengan tujuan untuk melakukan evaluasi terhadap kualitas layanannya, dengan
menggunkan metode berdasarkan dengan perspektif 7P. Berdasarkan data yang ada dan
didapatkan dari situs resmi Bank BNI, hasil dari indeks kepuasan nasabah tahun 2020-2021
mengalami peningkatan sebesar 0.07 poin dibandingkan sengan hasil survey periode sebelumnya,
sehingga pada tahun 2020 berada pada nilai 4,09 dan tahun 2021 berada pada nilai 4,16 dengan
skala 1-5. Berdasarkan data yang didapatkan dari situs resmi Bank BNI, terjadi penurunan jumlah
keluhan sebesar 7,4% dibandingkan dengan tahun sebelumnya dari 687.375 pengaduan pada tahun
2020 menjadi 612.713 keluhan pada tahun 2021, dengan tingkat presentase penyelesaian keluhan
nasabah adalah sebesar 99,68% pada tahun 2021 dan 98,69% pada tahun 2020 telah diselesaikan
dengan baik oleh pihak Bank BNI.

Metode dari manajemen hubungan pelanggan (CRM) memiliki banyak strategi dan solusi
untuk membuat pelanggan tetap merasa puas atas layanan yang diberikan dan membuat pelanggan
menjalin hubungan dengan perusahaan dalam waktu yang panjang dan lama. CRM adalah konsep
untuk mengelola komunikasi perusahaan dengan pelanggan, klien, dan prospek penjualan. Tujuan
dari CRM adalah untuk mengelola, mengatur, mengotomatisasi, dan menyinkronkan proses bisnis
untuk menjaga hubungan baik dengan pelanggan dan kepuasan pelanggan, sehingga dapat
meningkatkan profitabilitas, pendapatan dan keuntungan, sehingga pada akhirnya pelanggan setia
pada merek tertentu. Saat ini persaingan di industri perbankan semakin meningkat tajam,
dikarenakan kepuasan pelanggan merupakan sebuah target yang harus dicapai oleh perusahaan,
karena mudah bagi suatu bank untuk melayani nasabah tetapi belum tentu nasabah tersebut puas
terhadap layanan yang diberikan, dan juga mungkin saja nasabah tersebut puas terhadap layanan
yang diberikan, tetapi belum tentu bahwa nasabah telah setia terhadap bank tersebut (Saputra,
2019). Dengan demikian, daya saing organisasi atau perusahaan juga akan meningkat seiring
dengan meningkatnya pangsa pasar pelanggan.

Untuk meningkatkan dan mempertahankan kepuasan nasabah untuk menciptakan loyalitas
nasabah ke level tertinggi, industri perbankan dapat menerapkan CRM. Keuntungan dari
perbankan dalam menerapkan CRM adalah mendapatkan nasabah yang berloyalitas tinggi dalam
jangka panjang. Hal ini juga dapat membantu perbankan untuk membangun hubungan yang lebih
efektif dan mendorong manajemen bank untuk menerapkan strategi berbasis pelanggan. Beberapa
para ahli menunjukkan bahwa komponen CRM memiliki efek langsung pada loyalitas pelanggan,
Komponen CRM adalah komunikasi, komunikasi yang efektif dapat mempengaruhi nasabah untuk
tetap memilih bank tersebut sebagai penyedia layanan jasa perbankan. Penaganan masalah menjadi
pertimbangan para pelanggan untuk melihat apakah bagaimana perbankan menagani hal tersebut
apabila pelanggan sedang mengalami konflik atau kendala. Komitmen juga menjadi pertimbangan
pelanggan untuk melihat mbahwa layanan dari perbankan tersebut dapat diandalkan. Kemudian,
nilai dan kualitas yang diberikan oleh perbankan dan dapat dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan
dan loyalitas pelanggan adalah salah satu metrik pelanggan yang paling penting dalam pemasaran,
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karena dampak memberikan dampak keuntungan yang besar dari mempertahankan basis para
pelanggan yang setia (Seid, 2017).

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji pengaruh dari
variabel independen manajemen pengelolaan hubungan pelanggan (CRM) dengan beberapa
komponen yakni, komunikasi, penanganan masalah, komitmen, dan nilai serta kualitas yang
dirasakan, dengan kepuasan pelanggan sebagai mediasi, terhadap variabel dependen loyalitas
pelanggan. Penelitian ini menganalisis dan meneliti industri yang bergerak dibidang keuangan
yaitu layanan jasa perbankan dan penelitian ini memilih 1 bank swasta dan 2 bank BUMN untuk
dianalisis yaitu Bank BCA, Bank Mandiri, dan Bank BNI yang berada di Kota Batam, Kepulauan
Riau, Indonesia, dengan judul penelitian “Pengaruh Pengelolaan Hubungan Pelanggan (Customer
Relationship Management), Nilai yang dirasakan (Perceived Value), Kualitas yang dirasakan
(Perceived Quality), dan Kepuasan (Satisfaction) terhadap Loyalitas Nasabah Perbankan di Kota
Batam”. Penelitian ini juga berguna untuk melihat apakah variabel-variabel tersebut signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

LANDASAN TEORI

Customer Relationship Management (CRM)

Menjalin hubungan baik dengan pelanggan yang dikenal dengan konsep Customer
Relationship Management (CRM), merupakan startegi paling penting yang mengutamakan
konsumen dan menekankan pada sisi pelanggan dengan tujuan untuk memikat dan
mempertahankan konsumen yang menguntungkan (Rompas et al., 2020). Teori dari (Khan et al.,
2020) menyatakan manajemen hubungan pelanggan (CRM) adalah metode alat yang sangat
berperan penting dalam membantu meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan serta
mengelolanya untuk waktu jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan.

Communication

Komunikasi merupakan salah satu peran dan bagaimana cara dalam menyampaikan pesan
atau sesuatu, menyelesaikan permasalahan, dan menyelaraskan konsepsi, dan beberapa aspek
pendukung lainnya, yang bertujuan untuk meningkatkan pembicaraan yang saling terhubung satu
sama lain (Seid, 2017). Berdasarkan penelitian (Mohamad Dimyati, 2015) dijelaskan bahwa
komunikasi yang dilakukan dapat berupa, penyampaian yang ramah, cara berbicara yang mudah
dipahami, intonasi nada yang sopan, dan tutur kata bahasa yang baik.

Conflict Handling
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Penanganan konflik menurut (Singh et al., 2017) adalah mengacu pada kemampuan suatu
perusahaan untuk meminimalkan/meminimalisir konsekuensi yang dihasilkan dari konflik nyata
tersebut. Selaku perusahaan yang memberikan layanan harus bertindak secara proaktif dalam
menangani sumber konflik, baik konflik yang sudah ada ataupun yang akan datang, karena
penaganan konflik merupakan ukuran penting dari kepuasan pelanggan sebagai komponen dari
CRM. Jika penanganan konflik berhasil ditangani, maka tidak akan diragukan lagi bahwa
konsumen akan merasa puas dan akhirnya tetap setia terhadap perusahaan (Sang Long &
Khalafinezhad, 2018).

Commitment

Komitmen memiliki definisi sebagai kecenderungan yang konstan untuk mempertahankan
hubungan dengan pelanggan, dan komitmen merupakan salah satu variabel penting dalam
komponen CRM, serta berfungsi sebagai alat yang dapat digunakan dalam mengukur probabilitas
kepuasan dan memprediksi loyalitas kesetiaan pelanggan (Seid, 2017).

Perceived Value

Nilai yang dirasakan memiliki definisi menurut (Samudro et al., 2020) yakni
membandingkan manfaat yang diperoleh konsumen dan biaya yang telah dikeluarkan konsumen
dalam melakukan transaksi terhadap suatu perusahaan. Sedangkan literatur yang dibuat oleh
(Cheema, 2017) nilai pelanggan umumnya dianggap sebagai keadilan antara dua pihak, satu pihak
menerima nilai uang dan pihak lainnya mendapatkan manfaat dari layanan yang diberikan.
Komponen nilai yang dirasakan ini, konsumen sering melihat aspek pada suatu atribut perusahaan,
seperti sumber daya keuangan, pengetahuan produk, proses dalam melakukan transaksi, dan pusat
layanan yang bernilai (Jain et al., 2019).

Perceived Quality

Menurut (Garcia-Fernandez et al., 2018) kualitas yang dirasakan adalah penilaian konsumen
atas keunggulan suatu produk/pelayanan jasa perusahaan. Aspek yang dilihat dari komponen
kualitas yang dirasakan dalam perbankan seperti, kenyamanan akan fasilitas, suasana, kebersihan,
kinerja, kelayakan, keandalan, keamanan, dan kenikmatan ketika berada di tempat tersebut (Pooya
et al., 2020).

Customer Satisfaction

(Jung et al., 2020) memberikan definisi kepuasan pelanggan yakni suatu respon emosional
yang berbentuk positif terhadap hasil dari pengalaman yang diberikan oleh penyedia, dengan kata
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lain kepuasan konsumen menunjukkan seberapa jauh konsumen tersebut merasa senang dengan
suatu merek, dan membantu memahami hubungan jangka panjang antara konsumen dengan
perusahaan tersebut.

Customer Loyalty

Berdasarkan teori penelitian (Hamouda, 2019) definisi loyalitas pelanggan merupakan posisi
yang telah mengakar untuk membeli kembali atau mengunjungi kembali produk/layanan yang
sama secara berulang kali dimasa depan, walaupun kondisi pasar dan pengaruh situasi dapat
berpotensi membuat perilaku beralih ke produk/layanan lain.

PERUMUSAN HIPOTESIS

Setelah melakukan analisis dan evaluasi terhadap model penelitian terdahulu, dan
berdasarkan penjelasan teori-teori literatur para peneliti terdahulu. Maka, dalam penelitian ini akan
merumuskan hipotesis dan menggunakan model penelitian sebagai berikut;

H1: Communication berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

H2: Conflict Handling berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

H3: Commitment berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

H4: Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

HS: Perceived Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

H6: Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty

H7: Communication berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction
H8: Conflict Handling berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction
H9: Commitment berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction
H10: Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction

H11: Perceived Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction
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CRM Dimensions

f=S\1

=
=

METODE PENELITIAN

Objek Penelitian

Objek yang dituju dalam penelitian ini adalah perbankan yang berada di Kota Batam
terhadap seluruh cabang satu bank swasta, yaitu Bank Sentral Asia (BCA), dan dua bank BUMN
yaitu, Bank Mandiri dan Bank Negara Indonesia (BNI). Populasi yang digunakan dalam penelitian
ini adalah nasabah bank yang pernah atau sedang melakukan transaksi, mengunjungi dan
menggunakan layanan perbankan dari Bank BCA, Bank Mandiri dan Bank BNI di Kota Batam.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode pengumpulan
data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui jawaban responden dengan
menggunakan metode survei, yang dilakukan dengan membagikan kuesioner secara online
menggunakan google form. Serta teknik survei yang digunakan adalah dengan memakai
perbandingan skala likert poin 1-5 dalam rentang sangat tidak setuju hingga sangat setuju.
Penetapan berapa jumlah banyaknya responden yang harus didapat didasarkan pada kriteria
menurut (Hair et al., 2017) dengan menggunakan perhitungan model 1:10 yang dimana total
pertanyaan seluruh variabel berjumlah 31 pertanyaan di kali dengan 10.

Sehingga, didapat hasil perhitungan sampel diambil dengan jumlah angka sebanyak 310
responden. Namun, untuk menghindari kekurangan dan kekeliruan data yang tidak akurat maka
dilakukan penambahan menjadi 350 responden. Sedangkan data sekunder dikumpulkan melalui
perolehan artikel, jurnal, serta data-data aktual, dan fenomena terkini yang memiliki
keterkaitannya dengan topik penelitian yang diteliti. Mekanisme yang digunakan untuk
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pengumpulan data sampel dalam penelitian ini, menggunakan metode non probability sampling
dengan teknik purposive sampling.

Metode Analisis Data

Untuk melakukan analisis data, dalam penelitian ini memakai metode SEM (Structural
Equation Model) atau dengan kata lain disebut dengan metode persamaan structural. Serta dalam
menanalisis olah data penelitian ini didukung dengan penggunaan aplikasi software IBM SPSS
Statistic 26 Version dan Smart PLS 3.2.9 Version. Analisis olah data yang dilakukan terdapat 3
(tiga) tahapan, yakni tahap pertama evaluasi data umum; uji analisa demografi responden. Tahap
kedua evaluasi model pengukuran (outer model); uji validitas, dan uji reliabililitas. Tahap ketiga
evaluasi model struktural (inner model); uji hipotesis direct dan indirect effect.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisa Demografi Responden

Hasil pengumpulan data responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 350 responden, dan
dapat disimpulkan bahwa bank BCA yang paling memiliki banyak pengguna dengan frekuensi
214 orang dan (61.1%) dibandingkan dengan jenis layanan bank lainnya, yakni bank Mandiri
memiliki frekuensi 59 orang (16.9%), dan bank BNI memiliki frekuensi 77 orang (22.0%), yang
dimana nasabah lebih didominasi oleh wanita dengan jumlah frekuensi 263 orang (75.1%),
dibandingkan pria dengan jumlah frekuensi 87 orang (24.9%). Hasil frekuensi menunjukkan
jumlah responden pengguna layanan perbankan lebih dominan pada usia 17-21 Tahun dengan
jumlah 199 orang (56.9%), dibandingkan dengan usia 22-26 Tahun dengan jumlah 122 orang
(34.9%), usia 27-31 Tahun dengan jumlah 12 orang (3.4%), usia 32-36 Tahun dengan jumlah 8
orang (2.3%), dan usia >36 Tahun dengan jumlah 9 orang (2.6%).

Berlandaskan pendidikan terkahir responden, mayoritas didominasi oleh lulusan
SMA/Sederajat dengan jumlah frekuensi 249 orang (71.1%), dibandingkan dengan pendidikan
terakhir lainnya yaitu D1-D3 dengan jumlah frekuensi 13 orang (3.7%), S1 dengan jumlah
frekuensi 80 orang (22.9%), S2 dengan jumlah frekuensi 6 orang (1.7%), S3 dengan jumlah
frekuensi 2 orang (0.6%). Responden dengan status pekerjaan sebagai mahasiswa memiliki hasil
frekuensi yang tinggi yakni 255 orang (72.9%), dibandingkan dengan status pelajar dengan
frekuensi 11 orang (3.1%), karyawan dengan frekuensi 49 orang (14.0%), pengusaha/wiraswasta
dengan frekuensi 21 orang (6.0%), ibu rumah tangga dengan frekuensi 5 orang (1.4%), serta status
tidak bekerja dengan frekuensi 9 orang (2.6%).

Uji Validitas dan Reliabilitas
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Hasil uji validitas pada AVE memiliki kriteria dan dapat dikatakan valid apabila
menunjukkan nilai yang lebih besar dari >0.5 (Hair, Risher, et al., 2019). Hasil uji reliabilitas pada
crobach’s alpha memiliki kriteria dan dapat dikatakan reliabel apabila menunjukkan nilai pada
masing-masing konstruk lebih dari >0.6 (Hair, Black, et al., 2019).

. Cronbach's
Variabel Alpha Keterangan AVE Keterangan

Communication 0.743 Reliabel 0.562 Valid
Conflict Handling 0.760 Reliabel  0.581 Valid
Commitment 0.742 Reliabel ~ 0.563 Valid
Perceived Value 0.788 Reliabel 0.542 Valid
Perceived Quality 0.818 Reliabel  0.578 Valid
Cust .

wtomer 0.832 Reliabel 0598  Valid
Satisfaction
Customer Loyalty 0.841 Reliabel  0.676 Valid

Sumber: Data primer diolah (2022)

Uji Hipotesis
Hasil uji hipotesis ini bertujuan untuk melihat bagaimana pengaruh dari variabel independen
communication, conflict handling, commitment, perceived value, perceived quality, dan customer
satisfaction sebagai variabel mediasi, serta variabel dependen customer loyalty, berdasarkan
hipotesis yang telah diusulkan. Dalam penelitian ini dilakukan 2 (dua) jenis pengujian, diantaranya
adalah uji pengaruh langsung (direct effect) dan uji pengaruh tidak langsung (indirect effect).

Direct Effect

Direct effect merupakan output yang betujuan untuk melihat besar, arah, dan signifikansi
pengaruh antar variabel laten. Suatu hubungan dikatakan signifikan apabila sesuai dengan kriteria
yang dimiliki yaitu, nilai T-statistics >1.96 dan P-values <0.05 (Hair, Black, et al., 2019).

T- P-
Path ] M
ath Coefficients Sample Mean Statistics  Values Keterangan

Communication — Customer .

. . 0.116 2.106 0.035 Signifikan
Satisfaction

ot Handli

Conflict Handling = Customer 0.233 4188 0000  Signifikan
Satisfaction
Commitment — Customer Satisfaction 0.280 4.071 0.000 Signifikan
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Perceived Value — Customer

Satisfaction 0.105 1.971 0.049 Signifikan
Percei .

erceived Quality = Customer 0.232 3744 0000  Signifikan
Satisfaction
Customer Satisfaction — Customer 0.643 20307 0.000 Signifikan
Loyalty

Sumber: Data primer diolah (2022)
H1: Communication berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction

Hasil uji hipotesis pengaruh langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh variabel
communication terhadap customer satisfaction pada kolom sample mean menunjukkan nilai
sebesar 0.116 yang berarti positif, kolom T-statistics menunjukkan nilai sebesar 2.106 yang berarti
lebih dari >1.96, dan pada kolom P-values menunjukkan nilai sebesar 0.035 yang berarti kurang
dari <0.05. Karena telah memenuhi kriteria, maka dapat disimpulkan bahwa variabel
communication berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction, sehingga
membuktikan bahwa hipotesis 1 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan
penelitian (Saputra, 2019; Saputra & Lady, 2018).

H2: Conflict Handling berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction

Hasil uji hipotesis pengaruh langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh variabel
conflict handling terhadap customer satisfaction pada kolom sample mean menunjukkan nilai
sebesar 0.233 yang berarti positif, kolom T-statistics menunjukkan nilai sebesar 4.188 yang berarti
lebih dari >1.96, dan pada kolom P-values menunjukkan nilai sebesar 0.000 yang berarti kurang
dari <0.05. Karena telah memenuhi kriteria, maka dapat disimpulkan bahwa variabel conflict
handling berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction, sehingga membuktikan
bahwa hipotesis 2 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan penelitian (Mahmoud
et al., 2018).

H3: Commitment berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction

Hasil uji hipotesis pengaruh langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh variabel
commitment terhadap customer satisfaction pada kolom sample mean menunjukkan nilai sebesar
0.280 yang berarti positif, kolom T-statistics menunjukkan nilai sebesar 4.071 yang berarti lebih
dari >1.96, dan pada kolom P-values menunjukkan nilai sebesar 0.000 yang berarti kurang dari
<0.05. Karena telah memenuhi kriteria, maka dapat disimpulkan bahwa variabel conflict handling
berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction, sehingga membuktikan bahwa
hipotesis 3 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan penelitian (Rather & Sharma,
2017).

H4: Perceived Value berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction
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Hasil uji hipotesis pengaruh langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh variabel
perceived value terhadap customer satisfaction pada kolom sample mean menunjukkan nilai
sebesar 0.105 yang berarti positif, kolom T-statistics menunjukkan nilai sebesar 1.971 yang berarti
lebih dari >1.96, dan pada kolom P-values menunjukkan nilai sebesar 0.049 yang berarti kurang
dari <0.05. Karena telah memenubhi kriteria, maka dapat disimpulkan bahwa variabel perceived
value berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction, sehingga membuktikan bahwa
hipotesis 4 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan penelitian (Castillo Canalejo
& Jimber del Rio, 2018; Garcia-Fernandez et al., 2018; Hallak et al., 2018).

HS: Perceived Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction

Hasil uji hipotesis pengaruh langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh variabel
perceived quality terhadap customer satisfaction pada kolom sample mean menunjukkan nilai
sebesar 0.232 yang berarti positif, kolom T-statistics menunjukkan nilai sebesar 3.744 yang berarti
lebih dari >1.96, dan pada kolom P-values menunjukkan nilai sebesar 0.000 yang berarti kurang
dari <0.05. Karena telah memenubhi kriteria, maka dapat disimpulkan bahwa variabel perceived
quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction, sehingga membuktikan
bahwa hipotesis 5 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan penelitian (Assaker et
al., 2020; Samudro et al., 2020; Tran & Le, 2020).

H6: Customer Satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty

Hasil uji hipotesis pengaruh langsung pada tabel 4.17 menunjukkan bahwa pengaruh
variabel customer satisfaction terhadap customer loyalty pada kolom sample mean menunjukkan
nilai sebesar 0.643 yang berarti positif, kolom T-statistics menunjukkan nilai sebesar 20.307 yang
berarti lebih dari >1.96, dan pada kolom P-values menunjukkan nilai sebesar 0.000 yang berarti
kurang dari <0.05. Karena telah memenuhi kriteria, maka dapat disimpulkan bahwa variabel
customer satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap customer loyalty, sehingga
membuktikan bahwa hipotesis 6 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan
penelitian (Ferdiawan et al., 2018; Hamouda, 2019; Hayati et al., 2020; Keshavarz & Jamshidi,
2018).

Indirect Effect
Indirect effect merupakan output yang betujuan untuk melihat besar, arah, dan signifikansi
pengaruh antar variabel laten. Suatu hubungan dikatakan signifikan apabila sesuai dengan kriteria
yang dimiliki yaitu, nilai T-statistics >1.96 dan P-values <0.05 (Hair, Black, et al., 2019).

. . Sample T- P-
I E
Specific Indirect Effect Mean Statistics  Values Keterangan
C icati Cust Sati ti
ommunication — Customer Satisfaction — 0.180 5 081 0.037 Signifikan

Customer Loyalty
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Conflict Handling — Customer Satisfaction —
Customer Loyalty
Commitment — Customer Satisfaction —

0.150 4.225 0.000 Signifikan

0.074 3.851 0.000 Signifikan

Customer Loyalty
Percei : :

erceived Value — Customer Satisfaction — 0.068 1.935 0.053  Tidak Signifikan
Customer Loyalty
Percei . : .

erceived Quality — Customer Satisfaction — 0.149 3.605 0.000 Signifikan
Customer Loyalty

Sumber: Data primer diolah (2022)

H7: Communication berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction sebagai mediasi

Hasil uji hipotesis pengaruh tidak langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh
variabel communication terhadap customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction pada
kolom sample mean menunjukkan nilai sebesar 0.180 yang berarti positif, kolom T-statistics
menunjukkan nilai sebesar 2.081 yang berarti lebih dari >1.96, dan pada kolom P-values
menunjukkan nilai sebesar 0.037 yang berarti kurang dari <0.05. Karena telah memenuhi kriteria,
maka dapat disimpulkan bahwa variabel communication berpengaruh positif signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai mediasi, sehingga membuktikan bahwa
hipotesis 7 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan penelitian (Husnain &
Akhtar, 2015; Mohamad Dimyati, 2015).

HS8: Conflict Handling berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction sebagai mediasi

Hasil uji hipotesis pengaruh tidak langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh
variabel conflict handling terhadap customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction pada
kolom sample mean menunjukkan nilai sebesar 0.150 yang berarti positif, kolom T-statistics
menunjukkan nilai sebesar 4.225 yang berarti lebih dari >1.96, dan pada kolom P-values
menunjukkan nilai sebesar 0.000 yang berarti kurang dari <0.05. Karena telah memenuhi kriteria,
maka dapat disimpulkan bahwa variabel conflict handling berpengaruh positif signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai mediasi, sehingga membuktikan bahwa
hipotesis 8 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan penelitian (Balal Ibrahim et
al., 2015; Siddiqi et al., 2018; Singh et al., 2017).

H9: Commitment berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction sebagai mediasi

Hasil uji hipotesis pengaruh tidak langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh
variabel commitment terhadap customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction pada kolom
sample mean menunjukkan nilai sebesar 0.074 yang berarti positif, kolom T-statistics
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menunjukkan nilai sebesar 3.851 yang berarti lebih dari >1.96, dan pada kolom P-values
menunjukkan nilai sebesar 0.000 yang berarti kurang dari <0.05. Karena telah memenuhi kriteria,
maka dapat disimpulkan bahwa variabel commitment berpengaruh positif signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai mediasi, sehingga membuktikan bahwa
hipotesis 9 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan penelitian (Saputra, 2019;
Saputra & Lady, 2018).

H10: Perceived Value tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction sebagai mediasi

Hasil uji hipotesis pengaruh tidak langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh
variabel perceived value terhadap customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction pada
kolom sample mean menunjukkan nilai sebesar 0.068 yang berarti positif, kolom T-statistics
menunjukkan nilai sebesar 1.935 yang berarti kurang dari >1.96, dan pada kolom P-values
menunjukkan nilai sebesar 0.053 yang berarti lebih dari <0.05. Karena tidak memenubhi kriteria,
maka dapat disimpulkan bahwa variabel perceived value tidak berpengaruh signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai mediasi, sehingga membuktikan bahwa
hipotesis 10 tidak dapat diterima. Hasil dari penelitian ini tidak konsisten atau tidak sejalan dengan
penelitian (Ramadhan & Masnitasiagian, 2019).

H11: Perceived Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction sebagai mediasi

Hasil uji hipotesis pengaruh tidak langsung pada tabel menunjukkan bahwa pengaruh
variabel perceived quality terhadap customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction pada
kolom sample mean menunjukkan nilai sebesar 0.149 yang berarti positif, kolom T-statistics
menunjukkan nilai sebesar 3.695 yang berarti lebih dari >1.96, dan pada kolom P-values
menunjukkan nilai sebesar 0.000 yang berarti kurang dari <0.05. Karena telah memenuhi kriteria,
maka dapat disimpulkan bahwa variabel perceived value berpengaruh positif signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai mediasi, sehingga membuktikan bahwa
hipotesis 11 dapat diterima. Hasil dari penelitian ini konsisten dengan penelitian (Castillo Canalejo
& Jimber del Rio, 2018; Hallak et al., 2018).

KESIMPULAN, KETERBATASAN, DAN REKOMENDASI

Kesimpulan

Berdasarkan data yang telah diolah terhadap penelitian ini mengenai pengaruh pengelolaan
hubungan pelanggan (customer relationship management), nilai yang dirasakan (perceived value),
kualitas yang dirasakan (perceived quality), dan kepuasan (satisfaction) terhadap loyalitas nasabah
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perbankan di Kota Batam, memperoleh kesimpulan dengan bukti dan hasil hipotesis yang telah
diusulkan sebagai berikut:

Communication berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction.

Conflict handling berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction.

Commitment berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction.

Perceived value berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction.

Perceived quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction.

Customer satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap customer loyalty.

Communication berpengaruh positif signifikan terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction sebagai mediasi.

Conflict handling berpengaruh positif signifikan terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction sebagai mediasi.

Commitment berpengaruh positif signifikan terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction sebagai mediasi.

Perceived value tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction sebagai mediasi.

Perceived quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction sebagai mediasi.

Keterbatasan

Penelitian yang telah dilakukan ini memiliki beberapa keterbatasan, sebagai berikut:
Objek yang dipilih dalam penelitian ini hanya menggunakan perbankan yang berada di wilayah
Kota Batam saja, dan hanya memfokuskan pada 3 jenis perbankan yaitu satu bank swasta Bank
Sentral Asia (BCA), dan dua bank BUMN, Bank Mandiri dan Bank Negara Indonesia (BNI).
Sehingga, penelitian ini tidak dapat mempresentasikan hasil olah data secara luas seperti
berdasarkan wilayah Kepulauan Riau atau berdasarkan industri perbankan secara umum, karena
penelitian ini hanya mampu menganalisa 3 jenis perbankan yang berada di Kota Batam.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini terbatas, yakni hanya menggunakan 350 responden.
Sehingga, penelitian ini belum mempresentasikan hasil dari seluruh nasabah perbankan yang ada
di Kota Batam.

Rekomendasi

Hasil dari penelitian ini, dapat direkomendasikan bagi peneliti selanjutnya sebagai bahan referensi
untuk mendapatkan informasi dalam membuat penelitian dan analisis lebih lanjut terkait dengan
pembahasan topik penelitian yang serupa.

Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa komponen dari CRM (customer relationship
management) yaitu communication, conflict handling, dan commitment memiliki pengaruh yang
positif signifikan terhadap customer satisfaction dan customer loyalty baik secara langsung
ataupun tidak langsung. Sehingga, dapat direkomendasikan kepada manajemen dan karyawan
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perbanakan perlu memahami dan memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan nasabah secara
berkesinambungan.
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