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ABSTRAK 

Via Nur Riyanti. NIM: 1808203003, “Pengaruh Customer Relationship 

Management Dan Service Quality Terhadap Customer Satisfaction Pada 

Nasabah Pembiayaan Oto BSI KCP Jatibarang-Indramayu”, Skripsi 2022. 

 

Persaingan antar perusahaan di Indonesia semakin ketat, perusahaan 

berlomba-lomba bersaing untuk menjadi unggul dalam segi bisnis maupun 

ekonominya. Persaingan ini juga terjadi pada lembaga keuangan yaitu perbankan. 

Dimana setiap lembaga baik perbankan maupun non perbankan menargetkan 

customer satisfaction untuk dapat memenangkan persaingan. Customer 

satisfaction merupakan sebuah respon nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian 

yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk atau jasa 

yang dirasakan setelah menggunakannya. Banyak faktor yang mempengaruhi 

customer satisfaction diantaranya customer relationship management (CRM) dan 

service quality. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh menurunnya jumlah nasabah 
pada pembiayaan oto.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer 

Relationship Management dan Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

pada nasabah BSI KCP Jatibarang-Indramayu. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif, dengan jumlah sampel sebanyak 86 responden. Dengan 

teknik pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner, observasi, dan 

dokumentasi. Kemudian diuji analisis data dengan menggunakan uji instrumen 

penelitian, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda, dan uji hipotesis dengan 

bantuan aplikasi IBM SPSS versi 23. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa secara persial terdapat pengaruh positif 

dan signifikan customer relationship management terhadap customer satisfaction. 

Kemudian variabel service quality juga berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction. Secara simultan pengaruh variabel customer 

relationship management dan service quality memberikan kontribusi sebesar 

83,9% terhadap customer satisfaction. 

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Service Quality, 

Customer Satisfaction. 
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ABSTRACT 

Via Nur Riyanti. NIM: 1808203003, "The Influence of Customer Relationship 

Management and Service Quality on Customer Satisfaction in Oto BSI 

Customers KCP Jatibarang-Indramayu Financing Customers", 2022 Skripsi. 

 

Competition between companies in Indonesia is getting tougher, 

companies are competing to be superior in terms of business and economy. This 

competition also occurs in financial institutions, namely banks. Where every 

institution, both banking and non-banking, targets customer satisfaction to win 

the competition. Customer satisfaction is a customer response to the evaluation of 

the perceived discrepancy between previous expectations and the actual 

performance of the product or service that is felt after using it. Many factors 

affect customer satisfaction including customer relationship management (CRM) 

and service quality. This research is motivated by the decreasing number of 

customers on oto financing. 

This study aims to determine the effect of Customer Relationship 

Management and Service Quality on Customer Satisfaction on customers of BSI 

KCP Jatibarang-Indramayu. This study uses a quantitative approach, with a total 

sample of 86 respondents. With data collection techniques through the 

distribution of questionnaires, observation, and documentation. Then the data 

analysis was tested using the research instrument test, classical assumption test, 

multiple linear regression test, and hypothesis testing with the help of the IBM 

SPSS version 23 application. 

This study shows that there is a positive and significant influence of 
customer relationship management on customer satisfaction. Then the service 
quality variable also has a positive and significant effect on customer satisfaction. 
Simultaneously, the influence of customer relationship management and service 
quality variables contributed 83.9% to customer satisfaction. 
 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Service Quality, 

Customer Satisfaction. 
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  الملخص

رأص١ش ئداسح علالبد اٌعّلاء ٚجٛدح اٌخذِخ عٍٝ " ، 3383081881فبٞ ٔٛس اٌش٠بٔزٟ  سلُ ٠ٛ٘خ اٌطبٌت: 

 .0800أؽشٚدخ ، " BSI ِٓ KCP Jatibarang-Indramayu سػب اٌعّلاء فٟ عّلاء

 

رضداد إٌّبفغخ ث١ٓ اٌششوبد فٟ ئٔذ١ٔٚغ١ب طشاِخ ، ٚرزٕبفظ اٌششوبد عٍٝ اٌزفٛق ِٓ د١ش الأعّبي 

ٚالالزظبد. رذذس ٘زٖ إٌّبفغخ أ٠ؼًب فٟ اٌّإعغبد اٌّب١ٌخ ، أٞ اٌجٕٛن. د١ش رغزٙذف وً ِإعغخ ، 

٘ٛ اعزجبثخ اٌع١ًّ ٌزم١١ُ اٌزٕبلغ ِظشف١خ ٚغ١ش ِظشف١خ ، سػب اٌعّلاء ٌٍفٛص ثبٌّٕبفغخ. سػب اٌعّلاء 

اٌٍّذٛظ ث١ٓ اٌزٛلعبد اٌغبثمخ ٚالأداء اٌفعٍٟ ٌٍّٕزج أٚ اٌخذِخ اٌزٞ ٠شعش ثٗ ثعذ اعزخذاِٗ. رإصش اٌعذ٠ذ ِٓ 

ٚجٛدح اٌخذِخ. ٘زا اٌجذش ِذفٛع  (CRM) ثّب فٟ رٌه ئداسح علالبد اٌعّلاءاٌعٛاًِ عٍٝ سػب اٌعّلاء 

 د ر٠ًّٛ اٌغ١بساد.ثزٕبلض عذد اٌعّلاء عٍٝ ِٕزجب

رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ رذذ٠ذ رأص١ش ئداسح علالبد اٌعّلاء ٚجٛدح اٌخذِخ عٍٝ سػب اٌعّلاء عٍٝ عّلاء 

BSI KCP Jatibarang-Indramayu ِٓ 38. رغزخذَ ٘زٖ اٌذساعخ ٔٙجًب و١ًّب ، ِع ع١ٕخ ئجّب١ٌخ 

اٌّشالجخ ٚاٌزٛص١ك. صُ رُ اخزجبس رذ١ًٍ ِغزج١جًب. ِع رم١ٕبد جّع اٌج١بٔبد ِٓ خلاي رٛص٠ع الاعزج١بٔبد ٚ

اٌج١بٔبد ثبعزخذاَ اخزجبس أداح اٌجذش ٚاخزجبس الافزشاع اٌىلاع١ىٟ ٚاخزجبس الأذذاس اٌخطٟ اٌّزعذد ٚاخزجبس 

 .01الإطذاس  IBM SPSSاٌفشػ١بد ثّغبعذح رطج١ك 

ب لإداسح علالبد اٌعّلاء ع ًِ ٍٝ سػب اٌعّلاء. صُ ٠ىْٛ ٌّزغ١ش رٛػخ ٘زٖ اٌذساعخ أْ ٕ٘بن رأص١شًا ئ٠جبث١ًب ٚ٘ب

جٛدح اٌخذِخ أ٠ؼًب رأص١ش ئ٠جبثٟ ٚ٘بَ عٍٝ سػب اٌعّلاء. فٟ اٌٛلذ ٔفغٗ ، عبُ٘ رأص١ش ئداسح علالبد 

 فٟ ئسػبء اٌعّلاء. ٪31.8اٌعّلاء ِٚزغ١شاد جٛدح اٌخذِخ ثٕغجخ 

 

 ء.( ، جٛدح اٌخذِخ ، ئسػبء اٌعّلاCRMاٌىٍّبد اٌشئ١غ١خ: ئداسح علالبد اٌعّلاء )
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada surat keputusan bersama Departemen Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia tertanggal 10 September 1987 

nomor: 158/1987 dan nomor : 0543b/U/1987. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab 

yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ة

 Ta T Te د

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) س

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha ر

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ر

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin S Es ط

 Syin Sy es dan ye ػ

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ع

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ؽ

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع
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 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ن

 Lam L El ي

َ Mim M Em 

ْ Nun N En 

ٚ Wau W We 

٘ Ha H Ha 

 Hamzah „ Apostrof ء

ٞ Ya Y Ye 

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

..َ. ْٞ  Fathah dan ya Ai a dan u 

..َ. ْٚ  Fathah dan wau Au a dan u  
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Contoh: 

 kataba  وَزتََ  -

-  ًَ  fa`ala   فَعَ

-  ًَ  suila  عُئِ

 kaifa  و١َْفَ  -

يَ  - ْٛ  haula  دَ

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif atau ا.َ..ٜ.َ..

ya 

Ā a dan garis di atas 

..ِ.ٜ Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas 

ُ.ٚ..  Dammah dan wau Ū u dan garis di atas 

Contoh: 

 qāla  لَبيَ  -

- َِٝ  ramā  سَ

-  ًَ  qīla  ل١ِْ

يُ  - ْٛ  yaqūlu  ٠َمُ

 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta‟ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta‟ marbutah hidup 

Ta‟ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta‟ marbutah mati 

Ta‟ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 
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3. Kalau pada kata terakhir dengan ta‟ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta‟ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

 raudah al-atfāl/raudahtul atfāl  سَؤْػَخُ الأَؽْفَبيِ  -

سَحُ  - َّٛ َٕ ُّ ٌْ ذ٠َِْٕخُ ا َّ ٌْ  al-madīnah al-munawwarah/al-madīnatul munawwarah  ا

ٍْذَخْ  -  talhah   ؽَ

 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

يَ  -  nazzala  ٔضََّ

 al-birr  اٌجِش   -

 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 :namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas ,اي

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

 Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

 Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan dengan 

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang ditulis 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang. 

 Contoh: 

-  ًُ جُ  ar-rajulu  اٌشَّ

-  ُُ ٌْمٍََ  al-qalamu ا
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ظُ  - ّْ  asy-syamsu اٌشَّ

ٌْجَلاَيُ  -  al-jalālu ا

 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah 

yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa 

alif. 

Contoh: 

 ta‟khużu رَأخُْزُ  -

 syai‟un ش١َئ   -

ءُ  - ْٛ  an-nau‟u إٌَّ

-  َّْ  inna ئِ

 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

Contoh: 

-  َٚ  َّْ َٛ  اللَ  ئِ َٓ  خ١َْشُ  فَُٙ اصِل١ِْ اٌشَّ   Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn 

-  ُِ جْشَاَ٘ب اللِ  ثِغْ شْعَب٘بَ َٚ  َِ ُِ   Bismillāhi majrehā wa mursāhā 

 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana 

nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf 

kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 
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Contoh: 

ذُ  - ّْ ٌْذَ َٓ  سَة   للِ  ا ١ْ ِّ ٌْعَبٌَ ا   Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn 

-  ِٓ دّْ ُِ  اٌشَّ د١ِْ اٌشَّ   Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

-   ُ س  سَد١ِْ ْٛ  Allaāhu gafūrun rahīm  اللُ غَفُ

١ْعًب - ِّ سُ جَ ْٛ ُِ ِ الأُ  Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru jamī`an  لِلّ

 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


