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ABSTRAK 

MUHAMMAD FA RIZQI, Hubungan Antara Kepuasan Nasabah, Customer 

Relationship Management dan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Nasabah 

Bank BNI KCP Universitas Negeri Jakarta pada Mahasiswa Pendidikan Bisnis 

Universitas Negeri Jakarta. Program Studi Pendidikan Bisnis, Fakultas Ekonomi, 

Universitas Negeri Jakarta. 

 

Penelitian ini dilakukan di BNI cabang Universitas Negeri Jakarta, selama tujuh 

bulan terhitung sejak Juni 2017 sampai dengan Desember 2017. Tujuan penelitian 

ini yaitu untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan, customer 

relationship management dan kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah 

nasabah bank BNI Kantor Cabang Universitas Negeri Jakarta pada Mahasiswa 

pendidikan bisnis Universitas Negeri Jakarta. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode survey dengan pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan adalah dengan teknik purposive sampling sebanyak 120 orang. 

Persamaan regresi yang dihasilkan adalah Ŷ = 52,950 + 0,830 X1 + 0,924 X2 + 

0,557 X3. Uji persyaratan analisis yaitu uji normalitas dengan menggunakan uji  

Kolmogorov Smirnov dengan hasil pengujian dapat diketahui nilai Asymp. Sig 

nilai residual dari keseluruhan variabel adalah 0,396. maka dapat di simpulkan 

bahwa nilai tersebut lebih besar dari 0,05 sehingga keseluruhan data dianggap 

normal. Selanjutnya dilakukan uji t didapatkan hasil thitung 3,435 > ttabel 1,980 

untuk kepuasan nasabah (X1) dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan yang positif dan signifikan antara kepuasan nasabah dengan loyalitas 

nasabah (Y), dilakukan uji t didapatkan hasil thitung 1,987 > ttabel 1,980 untuk 

customer relationship management (X2) dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara customer relationship 

management dengan loyalitas nasabah (Y), dan dilakukan uji t didapatkan hasil 

thitung 2,582 > ttabel 1,980 untuk kualitas pelayanan (X3) dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas 

pelayanan dengan loyalitas nasabah (Y). Koefisien determinasi yang diperoleh 

sebesar 32,2 untuk kepuasan nasabah, 53,2 untuk customer relationship 

management dan 41,9 untuk kualitas pelayanan. Maka dapat disimpulkan bahwa 

loyalitas nasabah ditentukan oleh  kepuasan nasabah, customer relationship 

management dan kualitas pelayanan sebesar 46,5% dan sebesar 53,5% di tentukan 

oleh variabel lain yang tidak di masukan kedalam penelitian. 
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ABSTRACT 

MUHAMMAD FA RIZQI, The Correlation Between Customer Satisfaction, 

Customer Relationship Management and Service Quality with Customer Loyalty 

of BNI KCP Bank State University of Jakarta on Business Education Students 

State University of Jakarta. Business Education Studies Program, Faculty of 

Economics, Jakarta State University. 

This research was conducted at BNI branch of State University of Jakarta, for 

seven months starting from June 2017 until December 2017. The purpose of this 

study is to determine the relationship between service quality, customer 

relationship management and service quality with customer loyalty bank BNI 

Branch Office of the State University of Jakarta on Business education student of 

Jakarta State University. The research method used is survey method with 

quantitative approach. The sampling technique used is purposive sampling 

technique of 120 people. The resulting regression equation is Ŷ = 52,950 + 0,830 

X1 + 0,924 X2 + 0,557 X3. Testing analysis by Kolmogorov Smirnov test with the 

test results can be known Asymp value. The rest of the variable is 0.396. it can be 

concluded that this is greater than 0.05 so that the overall data is normal. Then t 

test result of tcount 3,435> ttabel 1,980 for customer satisfaction (X1) thereby can 

be concluded positive and significant relationship between customer satisfaction 

with customer loyalty (Y), test result of result tcount 1,987> ttable 1,980 for 

customer relationship management ( X2) thereby can be concluded positive and 

significant relationship between customer relationship management with 

customer loyalty (Y), and test result of result of tcount 2,582> ttable 1,980 for 

service quality (X3) thereby can be concluded from existence of positive and 

significant relation between quality of service with customer loyalty (Y). 

Coefficient of determination of 32.2 for customer satisfaction, 53.2 for customer 

relationship management and 41.9 for service quality. Then it can be concluded 

by customer loyalty determined by customer satisfaction, customer relationship 

management and service quality. 46.5% and 53.5% were determined by other 

variables that were not input into the study. 
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LEMBAR MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

“The best way to predict the future is to create it” 

 

- Abraham Lincoln 

 

" Dan sesungguhnya K9ami akan memberi balasan kepada orang-orang 

yang sabar dengan pahala yang lebih baik dari apa yang telah mereka 

kerjakan”. 

(QS. An Nahl 68:96) 

 

 

Alhamdulillahirabbil’alamin. Bersyukur kepada Allah Subhanahu Wata’ala, 

karena NYA, saya dapat menyelesaikan kuliah dan skripsi ini dengan baik. 

Skripsi ini saya persembahkan untuk kedua orang tua saya dan seluruh orang-

orang disekitar saya yang telah membantu dalam menyelesaikan skripsi baik 

secara moril maupun materi. Semoga Allah membalas kebaikan mereka semua 

dengan pahala yang berlipat ganda. Aamiin 
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pelayanan dengan loyalitas pada Mahasiswa Pendidikan Bisnis Fakultas Ekonomi 

di Universitas Negeri Jakarta”. 
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sarjana pendidikan pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. Dalam 
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