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PENDAHULUAN
CRM (Cuvlomwr Relationshyp  Managemendd  sdalahstruicgl  yang

digmnalian porsabaan ek lchib delan, lebi® mesgetahu, dan lebib memaham|
hubumgan jangha panjang serta boyalitas pelanggan -t-:idmw—
perkenshasgpannya, CHA fadalah arsmepi yang kebih
ian pernie lfarsn hubungan dengan pelanggan, pats siregl o met-hl
pada pemdekaian Esbudah onganisasi yamg menclanban bshungan yang eral
dengan pelanggan.  Pestingma  CRM bapi  ponsahasn  sdalah  dengan
makismeningkatnya poraingan ghobad dengan pesaing st penisahsan scjenis
baru, hal inl tents berdampel pads naiknys bisys promosl, disipads menjags
pelanggen yang sudeh ads. Tojuan wismederi straegl ini sdelsh meninghsthm
keseriasn dan komatmen pelengpss, lihal dan pemsholion alau prapunain ulang
mﬂﬂmnn:dm-um Juga dlapat dinilas dan banyaknye bomsumen yasg

gisgginkan pelayanang mwwmm
filtor yang wiama bagi perusss bil ah
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wengaili beberupa unin Bisniyeodekung, s laen penjualan pemasaran,
Clutimer Service, bagion pelatihen, SDM. dan umit pendukung labsmys. Dan ink
dapat dilhat babws citl wams CRA mlslah mensinkronkan unil = unit yang
memiliki  mala ot demgan  pelagpan Sedssplan secan oprasional,
CRAberfangsn wnluk memberikan dulisngan polayvamsin Ko Bini shepan yang

berhadapan langsang - dengan k sepertls penj E
ﬂ”m'c.hhﬂllnlh-ﬂlnwm
Lingausg dengan korsimicn, adanya obematlsash pelayanan, peniahass

dapat menjalankss Naagsh pelayansn hal melalul dirend worvice slea pan ewling
servaoe, Contod direet warer oleh perusahaan perbankan alalah fefler, ronmer
mlmmmmﬂnmumlmm

lowiba adalah | “nasabah pei . Demgan menjad 2
-klmmmhbﬂﬂmmhm“:zm;bhh




dibandeng nasahaly non prontes, Sodangkan oaline xervier dapal diberikan

denpan layaman cafl cenfer, dan yang sodanp berfomba ~ lomba diberilan oleh

pelayamun pesbankun adlah Isternet Banking yarig terintergrasi 34 jam. Manfat

dari interned Bandinganiors Lein;

ar  Mempermudah proses pembayaman dibandsng dengas metode klasik

B Eonsupenfasabah tidak porfi antri di bank unisl snsan melsha mutas
rekening pribadi. trasafer vang M jam. pembayamn ekening air. Bk
ataupezn pombayaran liket pesawal staw berola api.

) Mompenmudsh dan mempercepat semua beniuk irenals yang bernils
professional lainmya.

METUHNHLOGT PENELITIAN

Melode pewelotian yang digunaskan sdalab predicime research. Sampet
pada penelitian imi adalah masyarakai Jember yang pernah melakukan transaksh
perbankan pads Bank Mandiri Jember, Mengpunakan sla anslisks Struciesd
Fgiition Modeluig (SEVE Definid operissinal mucsg mausg vamabel-vartabel
yaitn vasiabel Kusfito Pelavanan (X1} yaitu segala seayais yasp menitikberaion

pacla upaya unsuk memcewhi kebwtuhan dan keinginank frasahah. Dhukur
devgan 5 (limab indikaior yang tombeervasi fodserved varsable) yaite: Tangibdes
(XL N yaite teypilan [asilites ik, Rebobdid®1.25, yaitn & C uniwl

meliksanaion pelayanansecam skurst dan dopot. Empaify (X135 yain bepedulian
pemyedinns  benspa  perhatian wehadap  kebwscham  dan keingisan
komumenfaighah, Mesponsnvncs (X1.4) yains keinglaan darl peayedia jasa
itk menrhasty kessumen/nasahah dengan tanppap dan akurat Assiramcs (X150
yadtujaminan yang diberian ol bank kepads keesemonnusshal Kialits produl
(%2) adakah cvabasi luruh terhadap produk perbankan vang ditakukan olch
konsumendaasahab. ini diukur dengan & (lima)  (ndillmior  yaim
Penformanee (XL1) yabtu Linesp dorf prodel, Feamres (X22) yaim pelenghop
i tapshahan. Serviceabidnny (NL3) yoliu kenmidahan Galam melakuken cransaksh
perhanian, Confrmescs (NIA4) yaits Karainoriaik deagin dan oporasi memenihi
stanidar dan sesumi dengan keingisan ke frasataluimage (X2.5) yuiba cifra




ilan roputash prcluk yang membodakan st produl demgan yang LinNilsi bap
konsumenfnasabalyCudomer Vol (X3 sdalah  pengalaman. mesppunatan
pelsyemin wiss produl dengan mediha Lesesuaion st munfast vang dimsaloss
komamennasshal  dempan hemmya  pempel i hah, Dhukur
dempan 7 (ujsh) indietor yaite Nilsl Prodel (N30 paite manfast yang didepat
olchkomumenimaababdart prodsk  perhankas. Wil pelayanan (X523 yaite

faat vang didapatkan olch & fiaiabah. Mila poruwe]l (X33 5alalah
manfan yang biss didapat pada sxat horimlonksi piluk bank. Nilai monctcr (X3.48)
yiil besarmya penged k ‘nasabah uniuk jasalservice yang didapatkan
dan  pelayssan  bank.  Bisys  walw (X35 yaim besamys

gl i foainhebatss wakie yang (Sponskenbank sl el
n-ulu_ymu. Baaya energl (X360 vaita besarmya pengeluarankosmamenfimabahatas
Jana bk, mmn:xinpmmmmmmmm
pengalaman  puikologs yamg  dialimi Kep b

PR ' i i bah setelash mermsbankinerjn yang
m.n d.h.nthq;hm despam  hurapanyang  din  rasakan.  Loyalis
kupsmmen/ashal | Y) adalsh koeiimen konusneanmabahpadasiu bhask aja
berdasarkan sikap positid hal iniserlihal denpen slanye penggunan jasa henk
secara bendang dan konshsen.




ANALISIS DATADAN FEMBAHASAN
Karnkieristik Responden Penelitian

Pali penelitian ini  bonsumen'masabah  yeng menjsdi | responden
penclitian sehagian besar berjenis kelamin perempoas, hal ini dimngoken dengan
- L fnzesbah peremgeman schanysk $6% den dsanyadd% pdalsh
laki = lakd, Presentase respoaden henfasarkan urmst reapenden yaiis kebibs dan 23
tahiin sejumlsh [Oorasg (85%), kisaras wnin 19 sampai 30 tahun scjunilah
r.unguqm dan kwng dari?® whum sjumish |6%amng (TA%), Prescmae

‘nasababberlmarkan  status permikaban  adalsh  tdakbolum  kawin
sjumlah B2 orang (7%} lawin scjumlsh 18domng (55%) dan dengan dain
Jondafimla scjusnlsh 4 orang ($9). Presenime respondes herdasarkes iisglal
pendidiian  reiposdenkomumennasabah mbalah Scholsh Mencngah Pertasa
sojumileh  dorsng (2%), Sckolah Mencngah Akhir sejusnlah r.um;mw:d.-
Perguruan Tinggi sejumlad 178orangiE74% 1. Karakicristik resy

gty i ek vl Akt ekl 1
(1%, Pegawai Neper Sipdl sehenlah 44 sranp(22%) dan Pogawal Swasts sejumlsh
1534 ormg (77%). Pembagian Berdmarknn min-nn iansasksl yang

dilaklan sclama sate bisles adalsh dari Ry, 1OOMND,- sepamlah Sorang
(59 b, Hp. 1 OD0000,- W48 Rp. S.000000, scfurslab B o355 dam lebih dart B
SO0C000,-scjurmbah 1 3orang 0FElL Kankiondik nopondin dar lansa menjadi
kossmon‘nasshah bank  mandin  eerbagi | menpdifd omng (93%)
koosamenmasabab sclah menjadi  konsumendnasabah  fehsh dan 2 mhus,

sedanplan yang menjad] & ‘masshahkurang dari 3 inhon vy
sejumsh, beran
U Vistiditns dan Relabitiis

kualisss dats yang diperoleh Masiag - mosing isdikator yesg disdlili olch masiag
= maning vamabel dikataken valid  foadbeg e sctlap indilater adalah
sipnificantserta insbnissest pesclitian dischul valid unidimcmbosal lala GFl >
(L9, Dinyatakan reliabeltila milai comtraes mfiotdline 0,70,
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Analisis SEM

Hindl pengujian  GFY model pads tabap swal den akhir digumakan umuk
mengetshuiiopukah medal hipoik didukung oleh dais empirisyang dasmpilkss
pada labediGFT fshap pwal, KhisnsyeCl-Square dengan p o= 000msiansoded
untek uji hipotesivs pada ponclitian akan dikacpontan Gdak haik, Model modd
dengan  menghubungkan  yung  sifstnyahubungan@orelasi  antara  variahed
stmrvordengan tidakada modif jaluer pesgaruh. Haadl ufi GFF mesdel sdalal
anafisis SEM tshap skhir yang mesghasilkomvalue dar ofl Of-Spuare lehal
BeppihS,  schingps  model  hipoicik didokung olch defs  empinkiclsh
dikateporikantayak.

Hasidl Pengujinn Hipotesis Penelitian

I, Kuslims  pelayssan punyaipenganh  positive dan  siprdficanpuds
[ro— sl Ini mensnjukhen spabils kuslias pelayanaohask
makin baik akan membual ‘naabahmakin merasa syaman dan
tovpasnskan obch pelayanan jasa hand.

L Kmalias podubmempanyai pengamubgositiv dan sipnifikan poda  kepsasan
konsumennasahah, s menunjukken apahbils buskitas prodal yang dihasilkon
oleh Bl mslinmaksimal meks konsemenmassbabakan makin  menassas

terpuaskian ideh produk yang dimiliki olch hask.




Nilal yang dirwsakan olch k raanahah memspanyal penganshpositifdan

signifiken pads kepuss | fnaahath. Ini pekdan bahwa apabils
mhhwlmkmuﬂmm-mm
[ nzabahaken  makiniepuaskan oleh produk yang dimiliki och
hank.

Buifitn  pelnyansnmempusynl  pengandbnomignifiian  pada  leyalits
Lamsumsminanabah, Hal terncbul menunpdban habwa kalitas, pelayanan vang
dibenkan ek hankbelam  weeto bia membus kossarmestnacabah makan
jali  boyal pada  Bak.  Hal tescbut  dapat  Spenganibi  olch
= pelayanan yang dibserikan dalam tests perbankan.

Kuafitas  produk punyal  pengeubnonsipeificen  pads  loyalion
b fnasabah. Hal but menunjulkss  jika lnales produl yang
diberikan olch bank behampasts dapat mombual konsumsentmasabah menjadi
loyal. Hal ish bisa saja dipenganahi cbeh konsumeninmabahbank yang semakin
faham dengan pelayanan - pelayanan vang diberikan dalam dunia perhankan
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mhdw loyalitss  kemumenfasbal Il menonjukkanhaes

frnahahlcrpuzd glan  pelayanashask maks
konsumend'nasabah akan makinpercaya uniuk terus mengunakan produk stes
pelayananbank fersebet.
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