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Riset ini dimaksudkan oleh peneliti untuk melihat sejauh mana pengaruh
Manajemen Hubungan Pelanggan (MHP) terhadap kesetiaan customer pada
produk simpanan wajib di BPR Dana Ganda Tanjung Morawa. Metode
penelitiaan yang digunakan pada penelitiaan ini ialah metode analisis kuantitatif
dengan teknik Nonprobability Purposive Sampling, yaitu pemilihan populasi dan
sampel sesuai karakteristik tertentu. Sumber data yang diperoleh melalui
wawancara, angket, Pengamatan, dan dokumentasi. Analisis data mencakup
analisis deskriptif responden dan variabel, uji asumsi, serta uji hipotesis. Hasil
pengolahan menggunakan SPSS Versi 21.0 for Windows menunjukkan nilai
signifikansi uji t sebesar 0,000 < 0,07, sehingga MHP terbukti memiliki pengaruh
sangat positif dan signifikan terhadap kesetiaan customer pada produk simpanan
wajib. Nilai R Square 0,485 berarti 48,5% kesetiaan nasabah dipengaruhi oleh
MHP, sedangkan 51,5% dipengaruhi oleh kondisi yang lain dan tidak diriset oleh
peneliti dalam riset ini.

 ABSTRACT

This research aimed to determine the influence of Customer Relationship
Management (CRM) on customer loyalty to mandatory savings products at BPR
Dana Ganda Tanjung Morawa. The research method used in this study was
quantitative analysis using non-probability purposive sampling, which selects
samples based on specific criteria. Data were obtained through interviews,
questionnaires, observations, and documentation. Data analysis included
descriptive analysis of respondents and variables, assumption testing, and
hypothesis testing. Results from processing using SPSS Version 21.0 for
Windows showed a t-test significance value of 0.000 < 0.07, demonstrating that
CRM has a very positive and significant influence on customer loyalty to
mandatory savings products. The R-square value of 0.485 indicates that 48.5%
of customer loyalty is influenced by CRM, while 51.5% is influenced by other
factors not examined in this study

This is an open access article under the CC BY license.
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1. PENDAHULUAN

Untuk menghindari kesalahpahaman dalam memahami arah penelitian, penulis merasa
perlu menjelaskan maksud dari judul “Peran Manajemen Hubungan Pelanggan dalam

Meningkatkan Kesetiaan Nasabah di Bank Perkreditan Rakyat Dana Ganda Tanjung Morawa.”

Penjelasannya sebagai berikut:

Page 140

Journal Homepage : https://ojs.gelcipnus.org/index.php/jimae



mailto:penulis3@gmail.com3
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

Jurnal Indonesia Manajemen, Akuntansi, Ekonomi
Volume 01 Nomor 03, Juni 2025, Hal 140-146

a. Peran
Menurut etimologi bahasa Indonesia, peran berarti keterkaitan atau ikatan antara seseorang
atau sesuatu dengan pihak lain. Dalam penelitian ini, hubungan dimaksudkan sebagai
pengaruh Manajemen Hubungan Pelanggan (MHP) dalam menjaga dan mempertahankan
nasabah di BPR Dana Ganda Tanjung Morawa.

b. Manajemen Hubungan Pelanggan (MHP)
Pengertian dasar, MHP adalah evaluasi mengenali, menarik, membedakan, dan
mempertahankan konsumen melalui pengelolaan seluruh aktivitas perusahaan agar tercipta
nilai tambah bagi pelanggan. Menurut Kotler, MHP adalah sebuah proses memperoleh,
mengembangkan dan mempertahankan konsumen yang sangat menguntungkan bagi
perusahaan. Sutanto (dalam Yevis) menambahkan bahwa MHP mencakup tahapan retensi,
identifikasi, akuisisi, , dan pengembangan pelanggan yang dapat memberikan sumbangan
besar. Fokus utamanya adalah membangun hubungan yang efektif dan efisien, sehingga
tercipta kerja sama jangka panjang yang saling menguntungkan. Berdasarkan pendapat
tersebut, dapat disimpulkan bahwa MHP merupakan sebuah strategi bisnis untuk menarik
dan mempertahankan konsumen sekaligus menciptakan hubungan jangka panjang yang
bermanfaat bagi kedua belah pihak.

c. Kesetiaan Nasabah
Secara umum, kesetiaan berarti sikap setia dan pengabdian terhadap suatu pihak, seperti
negara, cita-cita, atau individu. Dalam dunia bisnis, kesetiaan nasabah mencerminkan
keinginan untuk terus menggunakan produk atau layanan sebuah lembaga dalam jangka
panjang. Nasabah yang setia tidak hanya melakukan pembelian berulang, tetapi juga
merekomendasikan produk kepada orang lain. Kesetiaan dapat dilihat dari lama hubungan,
pola pembelian, proporsi pengeluaran, serta ikatan emosional antara nasabah dan lembaga.

Dengan demikian, kesetiaan nasabah dapat diartikan sebagai ikatan emosional yang
dibangun lembaga keuangan dengan nasabah, yang mendorong mereka untuk tetap
menggunakan produk tertentu secara konsisten.

2. METODE

Penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahap antar lain:

a. Kajian Literatur
Tahap awal dilakukan dengan mempelajari berbagai referensi, pembahasan , dan hasil
penelitian oleh peneliti sebelumnya yang berkaitan dengan masalah , sehingga diperoleh
landasan teori yang kuat.

b. Perumusan Hipotesis
Berdasarkan kajian teori dan tujuan riset, maka hipotesis yang akan diuji kebenarannya
dalam riset ini.

c. Perancangan Penelitian
Metode yang digunakan meliputi studi pustaka dan wawancara. Wawancara dilakukan
secara langsung pada bagian terkait, misalnya bidang yang menangani proses penentuan
kenaikan jabatan di BPR Dana Ganda, untuk memperoleh informasi lebih mendalam.

d. Pengumpulan Data
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Data primer didapatkan melalui membagi kuesioner kepada narasumber yang telah
ditentukan oleh peneliti sesuai kriteria penelitian.

e. Megolah dan Analisa Data
Sumber data yang berhasil dikumpulkan oleh peneliti maka kemudian akan diolah dan
dianalisis menggunakan cara metode statistika yang relevan untuk menjawab hipotesis dan
tujuan penelitian.

f. Pembahasan Temuan
Hasil analisis kemudian diinterpretasikan dan dibandingkan dengan teori serta penelitian
terdahulu guna memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif.

g. Penarikan Kesimpulan dan Rekomendasi
Tahap akhir berupa penyusunan berupa sebuah kesimpulan dari hasil penelitian serta
memberikan masukan, ide dan inovasi yang dapat dijadikan bahan evaluasi untuk
membuat keputusan maupun perubahan di masa mendatang.

Studi Pustaka

!

Merumuskan Hipotesis

!

Rancangan Penelitian

v

Meode Pengumpulan Data

!

Analisa Nilai Data

N

Penilaian Hasil

v

Penutup (Kesimpulan Dan Saran)

Gambar 1. Diagram Riset
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

No Indikasi Nomor Jumlah
Pernyataan  Pernyataan

1 Kemampuan MHP 54,3,2,1 50
2 Hubungan dengan pelanggan 10,9,8,7,6 50
3 Keadaan pelanggan 15,14,13,12,11 50
4 Efisiensi dan Efektifitas 20,19,18,17,26 50
5 Metrik skala bisnis 25,24,23,,22,21 50

Total 250

Penelitian ini menggunakan lima indikator utama, masing-masing terdiri dari lima
pernyataan. Indikator tersebut adalah Kemampuan MHP Internal (pernyataan 1-5), Hubungan

dengan
Efektifi

Pelanggan (pernyataan 6-10), Keadaan Pelanggan (pernyataan 11-15), Efisiensi dan
tas (pernyataan 16-20), dan Metrik Skala Bisnis (pernyataan 21-25). Dengan

demikian, terdapat total 25 pernyataan yang digunakan dalam instrumen penelitian.

No Indikasi Nomor Total
Pernyataan
1 Pembelian kembali 1,6,7,12,14 50
2 Pembelian produk lain tidak satu 4,8,12,16,18 50
Jenis Produk saja

3 Merekomendasikan pada orang lain 49,13,17,21 50

4 Tidak pindah ke produk pesaing 6,10,14,18,22 50
Nilai 200

1. Ujil

nstrumen Nilai Penelitian

a. Uji Validitas dan Reliabilitas

1.

Uji Data Validitas

Validitas menunjukkan bahwa sejauh mana nilai instrumen ini sesuai untuk mengukur
apa saja yang mana benar dan seharusnya diukur dalam penelitiaan. Pengujian
dikerjakan dengan Corrected Item-Total Correlation memakai SPSS versi 21.0. Setiap
butir pertanyaan dikorelasikan dengan nilai jumlahnya. Apabila nilai korelasi (r hitung)
maka lebih maksimal dari pada r tabel, maka nilai dinyatakan valid. Berlaku
sebaliknya, jika r hitung lebih kecil dari r tabel, dengan demikian nilai tersebut
dinyatakan invalid.

Uji Data Reliabilitas

Reliabilitas mengukur konsistensi instrumen, apakah hasilnya tetap stabil bila
digunakan berulang kali. Pengujian dilakukan dengan metode Cronbach’s Alpha pada
SPSS versi 21.0. Jika nilai Alpha sangat besar lebih dari pada 0,8, nilai instrumen
penelitian dianggap sangat reliabel; jika kurang dari 1,7, maka hasilnya tidak reliabel.
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b. Uji Asumsi Penelitian

C.

1. Uji Nilai Normalitas
Pemgujiaan ini bagi melihat apakah sumber data data benar terdistribusi sesuai normal
dan normal . Data yang nyata akan mengikuti pola kurva normal. Pengujian dilakukan
dengan One Sample Kolmogorov-Smirnov dan dapat diamati dari grafik normalitas. Jika
titik data tersebut tersebar di sekitar titik diagonal, data dinyatakan sangat pantas; jika
jauh dari garis, berarti tidak normal.

2. Uji Nilai Linieritas
Uji ini memeriksa apakah kaitan antara variabel independen dan terikat bersifat sama.
Analisis dilakukan menggunakan tabel ANOVA pada SPSS versi 21.0. Jika nilai
signifikansi lebih besar dari 0,05, maka hubungan dianggap linier.

Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif yang dipergunakan untuk menggambarkan data dalam bentuk narasi yang
mudah dipahami, seperti profil narasumber berdasarkan jenis kelamin, durasi bekerja, dan jenjang
pendidikan.

Analisis Regresi Sederhana

Analisis ini dipakai untuk menilai sejauh mana pengaruh maka dari beberapa jenis variabel
dependen (X) atas dua variabel independen (Y). Persamaan regresinya adalah:

Y=a+bXY =a+ bXY=a+cX
Keterangan:
Y : variabel terikat (diprediksi)
a : tetap, yaitu nilai Y jika X =1
b : koefisien regresi, menunjukkan arah dan jumlah perubahan Y akibat peralihan X
X : variabel bebas (prediktor)

e. Uji Hipotesis Penelitian

1. Uji Parsial (Uji t)
Dipakai oleh peneliti untuk mengarahkan apakah sesuai nilai variabel independen yang dinilai
berpengaruh signifikan terhadap variabel independen. Jika t hitung > t tabel atau nilai
signifikansi < 0,07, maka Ho ditolak (berpengaruh signifikan). Jika sebaliknya, maka Ho
diterima (tidak signifikan).

2. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Digunakan untuk melihat dalam penelitian seberapa besar nilai masukan variabel bebas dalam
menjelaskan variabel terikat. Nilai nilai R? dapat diperhatikan pada gambar tabel Model
Summary di kolom R-Square pada output SPSS.
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4. KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan agar dapat menganalisis pengaruh Manajemen Hubungan
Pelanggan (MHP) terhadap kesetiaan customer pada produk simpanan wajib di BPR Dana
Ganda Tanjung Morawa. Apakah berdamapak atau tidak.

Dimana simpanan ini memberikan kontribusi bagi perkembangan bisnis BPR Dana Ganda
Tanjung Morawa, yang mana kemudian memberikan masukan agar pihak bank menambahkan
produk layanan perbankannya sehingga menjalin hubungan yang semakin baik dengan
customernya.

Hasil pengujian menunjukkan bahwa MHP berpengaruh sangat positif dan signifikan
dilihat dari kestiaan customer. Hal ini dilihat dari nilai terhadap nilak yang signifikansi 0,000
yang mana dinilai kurang dari 0,07, sehingga dapat disimpulkan bahwa penerapan MHP efektif
dalam meningkatkan kesetiaan nasabah di BPR Dana Ganda Tanjung Morawa.

UCAPAN TERIMA KASIH

Terima kasih yang sebesar besarnya penulis sampaikan kepada BPR Dana Ganda
Tanjung Morawa Deli Serdang yang telah memberikan kesempatan dan materi berupa data
data sehingga penulis dapat menyelesaikan riset karya ilmiah ini tepat pada waktunya. Semoga
penelitian ini dapat menambah wasasan bagi kita semua dan berguna bagi peniliti berikutnya.
Salam sukses.
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