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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pengalaman nasabah
dan manajemen hubungan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada PT. BPRS
Suriyah Cilacap. Dalam era kompetisi industri perbankan yang semakin ketat,
loyalitas nasabah menjadi salah satu aspek penting yang dapat memberikan
keunggulan kompetitif dan berkesinambungan bisnis bagi lembaga keuangan,
termasuk bank syariah. Penelitian ini fokus pada dua variabel utama, yaitu
pengalaman nasabah yang mencakup interaksi secara menyeluruh antara nasabah
dengan berbagai layanan yang diberikan oleh bank, dan manajemen hubungan
nasabag yang mencerminkan upaya bank dalam membina dan memelihara
hubungan jangka panjang yang baik dengan para nasabah. Metode penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan asosiatif, yang bertujuan untuk
mengetahui adanya hubungan dan pengaruh antarvariabel. Data diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada 120 reponden nasabah aktif PT. BPRS Suriyah
Cilacap, yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Untuk memastikan
kualitas data, dilakukan wuji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian.
Selanjutnya, data dianalisis "dengan menggunakan uji regresi linier berganda guna
mengetahui pengaruh variabel bebas, yaitu pengalaman nasabah dan manajemen
hubungan nasabah, terhadap variabel terikat, yaitu loyalitas nasabah. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa baik pengalaman nasabah maupun manajemen
hubungan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, baik
secara parsial maupun simultan. Hal ini berarti semakin baik pengalaman nasabah
yang dirasakan dalam berinteraksi dengan layanan bank serta semakin optimal
strategi manajemen hubungan yang dijalankan bank, maka semakin tinggi pula
loyalitas nasabah terhadap PT. BPRS Suriyah Cilacap. Temuan penelitian ini
memberikan kontribusi penting bagi pengelolaan bank syariah, khususnya dalam
merancang strategi pennigkatan loyalitas nasabah melalui penguatan pengalaman
nasabah dan manajemen hubungan nasabah yang efektif. Penelitian ini juga dapat
menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang ingin menkaji loyalitas nasabah
dalam konteks perbankan syariah atau lembaga keuangan lainnya.

Kata Kunci: pengalaman nasabah, manajemen hubungan nasabah, loyalitas
nasabah, BPRS, bank syariah
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ABSTRACT

This study aims to examine the influence of cutomer experience and
customer relationship management on customer loyalty at PT. BPRS Suriyah
Cilacap. In the increasingly competitive banking industry, customer loyalty has
become a crucial aspect that can provide a competitive and sustainable advantage
for financial institutions, including Islamic bank. The focus of this study is on two
main variables; customer experience, which includes comprehensive interactions
between customers dan varios services provided by the bank, and customer
relationship management, which refleck the bank’s efforts to build and maintain
long-term relationships with its customers. The research method used in
quantitative with an associative approach, aiming to determine the relationship and
nfluence between variables. Data were collectedby distributing questionnaires to
120 active customers of PT. BPRS Suriyah Cilacap, selected using purposive
sampling. To ensure the quality of the data, validity and reliability tests of the
research instrument were carried out. Furthermore, data analysis was conducted
using multiple linear regression tests to identify the influence of the independent
variables, which is customer loyalty. The result of the study indi cate that both
customer experience and customer relationship management have a positive and
significant influence on customer loyalty, both partially and simultaneously. This
means that the more optimal the relationshop manajement, especially in designing
strategies to encanhe customer loyalty by strengthening customer experience and
effective relationship management. The study can also serve as a reference for
future research on customer loyalty in the context of Islamic banking or other
financial institutions.

Keywoards: customer experience, customer relationship management, customer
loyalty, BPRS, Islamic bank.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Persaingan industri perbankan yang semakin kompetitif, loyalitas
nasabah menjadi salah satu kunci keberlangsungan dan pertumbuhan bisnis
jangka panjang. Hal ini tidak hanya berlaku pada bank konvensional, tetapi
juga pada perbankan syariah yang terus berkembang pesat di Indonesia.
Tingkat loyalitas nasabah yang tinggi dapat memberikan kontribusi signifikan
bagi stabilitas pendanaan dan reputasi positif melalui promosi dari mulut ke
mulut. Sejalan dengan itu, Supertini et al., (2020) menyatakan bahwa
kesuksesan perusahaan dapat ditunjukkan melalui banyaknya pelanggan yang
loyal. Pendapat lain juga disampaikan oleh Lomi dan Iswati (2024) bahwa
loyalitas pelanggan merupakan faktor kunci yang menentukan kesuksesan
jangka panjang dari sebuah perusahaan jasa. Bank yang mampu
mempertahankan loyalitas nasabahnya akan memiliki keunggulaan kompetitif
yang signifikan di tengah persaingan ketat dalam menyediakan produk dan

layanan keuangan.

Loyalitas berkaitan dengan sikap atau perasaan yang memotivasi
pelanggan untuk menggunakan dan merekomendasikan produk atau layanan.
Menurut Anser et al. (2023) loyalitas nasabah mencakup kepercayaan,
kepuasan, serta kesediaan memberikan rekomendasi positif. Loyalitas ini
dipengaruhi oleh sejumlah faktor penting, terutama pengalaman nasabah dan

manajemen hubungan nasabah. (Juliansyah dan Rusfian, 2024) menemukan

19



20

bahwa pengalaman positif nasabah, baik dalam layanan langsung maupun
digital, secara signifikan mendorong kepuasan kepuasan yang berujung pada
loyalitas. Sementara itu, (Zailani et al., 2024) menekankan pentingnya
relationship bonds seperti kepercayaan dan komitmen dalam membentuk
loyalitas jangka panjang. Temuan ini didukung oleh (Yudantri et al., 2025)
yang menunjukkan bahwa penerapan Customer Relationship Management
(CRM) yang efektif mampu meningkatkan loyalitas melalui pendekatan
layanan yang lebih personal dan berkelanjutan. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa loyalitas nasabah terbentuk melalui kombinasi antara
pengalaman yang memuaskan dan hubungan jangka panjang yang dikelola

dengan baik.

Pengalaman nasabah mencakup keseluruhan interaksi nasabah dengan
bank, mulai dari kualitas layanan yang diberikan, kemudahan akses, hingga
perasaan yang diperoleh nasabah saat berinteraksi dengan bank (Lady dan
Selvia, 2021). Menurut studi yang dilakukan oleh Nurhayati (2018),
pengalaman nasabah memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa pengalaman positif
yang dirasakan oleh nasabah selama berinteraksi dengan bank dapat
meningkatkan loyalitas nasabah. Pengalaman nasabah yang positif dapat
menciptakan kepuasan dan kepercayaan yang kuat pada lembaga keuangan.
Sebaliknya, jika nasabah mengalami pengalaman yang buruk, mereka mungkin

akan mencari alternatif lain.
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Sementara itu, manajemen hubungan nasabah atau Customer
Relationship Management (CRM)) juga memiliki peran penting dalam
menciptakan loyalitas. Manajemen hubungan nasabah merupakan strategi
terstruktur yang bertujuan untuk membangun, mempertahankan, dan
meningkatkan hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui pendekatan
yang terintegrasi, baik dari aspek teknologi, proses, maupun sumber daya
manusia (Zegullaj et al.,, 2023). Manajemen hubungan nasabah bertujuan
mengelola dan memelihara hubungan berkelanjutan dengan nasabah melalui
interaksi yang terencana dan berkesinambungan. Dalam konteks ini, bank perlu
mengenali kebutuhan nasabah secara mendalam, memberikan layanan yang
bersifat personal, serta meespon keluhan atau masukan nasabah dengan cepat
dan tepat. Menurut Wijaya (2024) manajemen hubungan tidak hanya sebatas
penggunaan teknologi, tetapi juga mencakup strategi dan budaya organisasi.
Keberhasilan dalam manajemen hubungan nasabah memerlukan komitmen
dari seluruh elemen organisasi, termasuk pimpinan, staf, dan karyawan agar
tercipta pelayanan yang prima dan berkelanjutan.

Terdapat beberapa penelitian yang telah dilakukan tentang pengalaman
nasabah dan manajemen hubungan nasabah terhadap loyalitas nasabah.
Penelitian yang dilakukan Pratama dan Adriyanto (2023) menyatakan bahwa
pengalaman nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dasim dan
Tarigan (2024) menyatakan bahwa manajemen hubungan nasabah memiliki
peran yang sangat penting dalam membangun dan memelihara hubungan yang

kuat dengan nasabah. Berbeda dengan pendapat tersebut, Pradana (2018)
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menjelaskan bahwa manajemen hubungan nasabah tidak berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah. Rafli dan Yunanto (2024) dalam penelitiannya menjelaskan
bahwa pengalaman nasabah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Berbagai penelitian sebelumnya mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas nasabah pada lembaga keuangan syariah menunjukkan
hasil yang beragam. Perbedaan hasil ini menegaskan adanya ketidakpastian
dan ketidakkonsitenan dalam penelitian terdahulu, terutama terkait pengaruh
pengalaman nasabah dan manajemen hubungan nasabah terhadap loyalitas
nasabah. Yansyah et al. (2024) menyebutkan bahwa pengalaman nasabah
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dalam
penelitiannya tersebut menekankan bahwa pengalaman positif yang dirasakan
nasabah mendorong terciptanya loyalitas yang kuat. Sejalan dengan hal
tersebut, Hidayanti dan Nasrifah (2022) menjelaskan bahwa pengelolaan
manajemen hubungan nasabah yang baik menjadi faktor penting dalam
mempertahankan nasabah agar tetap setia menggunakan produk dan layanan
perbankan syariah. Selain itu, Fatmariyah et al. (2021) menyebutkan bahwa
manajemen hubungan nasabah pada perbankan syariah di Indonesia masih
menghadapi berbagai tantangan seperti inkonsistensi implementasi dan
rendahnya komitmen dalam membangun hubungan jangka panjang.
Ketidakoptimalan ini berkontribusi pada rendahnya tingkat loyalitas nasabah,
terutama di lembaga keuangan syariah tingkat daerah seperti BPRS.
Temuan-temuan tersebut menegaaskan bahwa meskipun berbagai

penelitian telah membuktikan adanya pengaruh pengalaman nasabah dan
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manajemen hubungan nasabah terhadap loyalitas nasabah hasilnya masih
menunjukkan variasi dan belum sepenuhnya menyoroti konteks BPRS tingkat
daerah. Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk
mengonfirmasi pengaruh kedua faktor tersebut agar dapat dijadikan dasar
pengambilan kebijakan strategi dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Dalam
konteks inilah BPRS Suriyah Cilacap menjadi salah satu contoh lembaga
keuangan syariah tingkat daerah yang relevan untuk dikaji lebih mendalam.
BPRS Suriyah Cilacap merupakan salah satu BPRS di Jawa Tengah yang
menunjukkan kinerja positif. BPRS ini berperan penting mendukung
pemberdayaan ekonomi masyarakat menengah bawah dan pelaku UMKM
melalui pembiayaan syariah. BPRS juga berkomitmen menyediakan layanan
yang mudah diakses dan terus meningkatkan kualitas layanan untuk menjaga
kepercayaan nasabah. Pertumbuhan kinerja tersebut dapat dilihat dari laporan
keuangan yang menunjukkan peningkatan aset. Laporan publikasi Desember
2024, total aset BPRS Suriyah Cilacap tercata Rp 349.680.533.087, meningkat
dari Rp 325.123.456.789 pada Desember 2023 (Suriyah, 2024). Peningkatan
ini menunjukkan adanya pertumbuhan kepercayaan masyarakat dalam

memanfaatkan produk dan layanan BPRS.

Tabel 1. Perbandingan Total Aset PT BPRS Suriyah Cilacap

Periode Total Aset (Rp)
Desember 2023 325.123.456.789
Desember 2024 349.680.533.087

Sumber: (Suriyah, 2024)
Pertumbuhan aset ini menjadi peluang bagi BPRS Suriyah Cilacap untuk

berkembang. Namun, peluang tersebut jugaa membawa tantangan dimana
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pertumbuhan keuangan perlu diimbangi dengan strategi mempertahankan
loyalitas nasabah secara berkelanjutan. Loyalitas nasabah tetap harus dijaga
melalui penguatan pengalaman dan pengelolaan hubungan nasabah yang
efektif. Perkembangan industri perbankan syariah di Jawa Tengah, termasuk
Cilacap juga menunjukkan potensi besar. Hal ini memperkuat alasan dipilihnya
BPRS Suriyah Cilaacap sebagai objek penelitian karena perannya yang
strategis dalam memperkuat akses keuangan syariah. Berdasarkan latar
belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh
pengalaman nasabah dan manajemen hubungan nasabah terhadap loyalitas

nasabah PT BPRS Suriyah Cilacap.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dituliskan peneliti sebelumnya, maka
permasalahan yang akan diidentifikasikan oleh peneliti sebagai berikut.

1. Pengalaman nasabah yang beragam dapat memengaruhi loyalitas nasabah.
Yudhistira Budhi Setiawan et al. (2016) menunjukkan bahwa setiap
komponen seperti bauran pemasaran seperti produk, promosi, dan tempat
berdampak terhadap kepuasan dan mampu meningkatkan loyalitas
nasabah.

2. Kurang optimalnya manajemen hubungan nasabah menyebabkan
ketidakpuasan nasabah. Implementasi manajemen hubungan nasabah yang
maksimal, seperti kurangnya komunikasi dan koordinasi antar individu

maupun divisi dalam perusahaan, dapat mengakibatkan keterlambatan
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informasi yang berdampak pada ketidakpuasan pelanggan (Candrawati,
2018).
Kurangnya strategi bank dalam meningkatkan loyalitas nasabah melalui
pengalaman nasabah dan manajemen hubungan nasabah (Komalasari,
2015).

Dengan demikian, penelitian ini diperlukan untuk memahami bagaimana

pengalaman nasabah dan manajemen hubungan nasabah dapat saling

mendukung dalam meningkatkan loyalitas nasabah BPRS Suriyah Cilacap.

C. Rumusan Masalah

Adapun yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1.

Apakah pengalaman nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah BPRS Suriyah Cilacap?
Apakah manajemen hubungan nasabah berpengaruh positif terhadap

loyalitas nasabah BPRS Suriyah Cilacap?

. Apakah pengalaman nasabah dan manajemen hubungan nasabah

berpengaruh positif secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah

BPRS Suriyah Cilacap?

D. Tujuan penelitian

Sesuai dengan permasalahan tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah;

1.

Untuk mengetahui pengaruh pengalaman nasabah terhadap loyalitas
nasabah BPRS Suriyah Cilacap.
Untuk mengetahui pengaruh manajemen hubungan nasabah terhadap

loyalitas nasabah BPRS Suriyah Cilacap.
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3. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman nasabah dan manajemen
hubungan nasabah secara simultan terhadap loyalitas nasabah BPRS

Suriyah Cilacap.

E. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut.
1. Manfaat Teoritis
Penelitian diharapkan dapat menambah pengetahuan tentang apa
saja yang memengaruhi loyalitas nasabah, khususnya di bank syariah.
Selain itu memberikan informasi bagi penelitian lain yang ingin membahas

pengalaman nasabah dan manajemen hubungan nasabah dengan bank.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan memberikan masukan untuk meningkatkan
pengalaman nasabah dan hubungan baik dengan bank. Selain itu penelitian
diharap dapat memberikan manfaat bagi nasabah bahwa pengalaman yang
baik dan hubungan yang terjaga dengan bank bisa meningkatkan kepuasan
nasabah.
3. Manfaat Yuridis
Penelitian ini diharapkan dapat membantu bank mematuhi aturan
hukum yang berlaku, seperti aturan otoritas jasa keuangan (OJK) dan
hukum perlindungan konsumen. Selain itu juga dapat membantu bank

lebih transparan dan bertanggung jawab kepada nasabah.
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