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 Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh 

Customer Relationship Management (CRM) dan kualitas pelaya-

nan terhadap penilaian nasabah dengan pengetahuan sebagai 

variabel moderating. Metode penelitian yang digunakan adalah 

penelitian lapangan (field research) dengan pendekatan kuan-

titatif asosiatif. Data diperoleh melalui observasi, kuesioner, dan 

dokumentasi, kemudian dianalisis menggunakan regresi linear 

berganda, uji t, uji F, dan Moderated Regression Analysis 

(MRA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer relation-

ship management (CRM) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap penilaian nasabah, sedangkan kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan secara parsial. Pengetahuan nasabah 

hanya memoderasi hubungan customer relationship manage-

ment (CRM) terhadap penilaian nasabah. Secara simultan, custo-

mer relationship management (CRM) dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap penilaian nasabah. 

BSI KCP Sinjai perlu memperkuat strategi customer relationship 

management (CRM) dan meningkatkan kualitas pelayanan untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah.  

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, kualitas 

pelayanan, penilaian nasabah, pengetahuan, Bank 

Syariah Indonesia 

 

A B S T R A C T 

The purpose of this study is to analyze the effect of custo-

mer relationship management (CRM) and service quality on 

customer evaluation with knowledge as a moderating variable. 

The research method used is field research with an associative 

quantitative approach. Data were obtained through observation, 

questionnaires, and documentation, then analyzed using multiple 

linear regression, t-test, F-test, and Moderated Regression Ana-

lysis (MRA). The research results show that customer relation-

ship management (CRM) has a positive and significant effect on 

customer assessment, whereas service quality does not have a 

significant effect partially. Customer knowledge only moderates 

the relationship between customer relationship management 

(CRM) and customer assessment. Simultaneously, customer rela-
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tionship management (CRM) and service quality have a positive 

and significant effect on customer assessment. BSI KCP Sinjai 

needs to strengthen its customer relationship management 

(CRM) strategies and improve service quality to increase 

customer satisfaction and loyalty. 

Keywords: Customer Relationship Management, service quality, 

customer assessment, knowledge, Bank Syariah 

Indonesia 
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PENDAHULUAN 

Perbankan Islam lahir sebagai tuntutan dari masyarakat Islam yang menginginkan 

adanya sebuah perbankan yang benar menerapkan ajaran Islam. Islam melarang praktek-

praktek maysir, gharar dan riba, sehingga didirikan bank tanpa bunga sesuai dengan prinsip 

dasar ajaran Islam. Mayoritas ulama sepakat bahwa bunga bank yang diterapkan pada bank 

konvensional termasuk riba yang diharamkan dalam al-Qur’an maupun hadist Nabi Muham-

mad SAW. Tujuan perbankan Indonesia adalah untuk menunjang pelaksanaan pembangunan 

nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi dan stabilitas 

nasional kearah peningkatan kesejahteraan rakyat banyak (Pasal 4 Undang-Undang Perban-

kan). Begitu juga dengan tujuan penyaluran dana oleh perbankan syariah adalah untuk menun-

jang pelaksanaan pembangunan untuk meningkatkan keadilan, kebersamaan, dan pemerataan 

kesejahteraan (Pasal 3 UU Perbankan Syariah). 

Bank merupakan perusahaan yang selalu ingin memberikan kualitas pelayanan yang 

maksimal bagi nasabahnya. Bank adalah lembaga keuangan tugasnya memberikan jasa keua-

ngan melalui penitipan uang (simpanan), peminjaman uang (kredit), serta jasa-jasa keuangan 

lainnya. Untuk itu, Bank harus dapat menjaga kepercayaan yang diberikan oleh nasabah. 

Kepercayaan yang telah diberikan oleh nasabah harus selalu dijaga dan ditingkatkan dengan 

cara bahwa bank perlu membangun suatu citra positif di mata masyarakat. 

Industri perbankan tidak hanya bank konvensional yang mendapat banyak hati nasabah 

tetapi juga bank syariah. Potensi perbankan Islam di Indonesia masih sangat besar, meningkat 

penduduk Indonesia mayoritas adalah Muslim terbesar saat ini oleh karena itu potensi pasar 

perbankan di Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat dan signifikan. 
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Gambar 1. Jumlah Nasabah Bsi 2021-2023 

Sumber : BSI 2023 

Dilihat dari gambar 1 diatas pada tahun 2021 jumlah nasabah BSI adalah 3 juta nasabah, 

kemudian Bsi juga mencatat peningkatan pada tahun 2022 sekitar 4,3 juta nasabah. Hal ini 

menjadi bukti keberhasilan BSI dalam mendorong seluruh nasabah menggunakan Bank BSI. 

Hingga akhir desember 2023 jumlah nasabah bsi tercatat mencapai 6,3 juta. Angka tersebut 

menempatkan BSI menjadi bank dengan berbasis nasabah terbesar kelima di Indonesia. 

Salah satu langkah yang dapat diambil oleh bank untuk mewujudkan hal tersebut yaitu 

dengan menerapkan Customer Relationship Management (CRM) dengan memanfaatkan 

teknologi yang saat ini berkembang pesat, contohnya membuat e-banking dan m-banking agar 

customer lebih mudah mengakses layanan BSI. Menurut Darmanto dan Wardaya, Customer 

Relationship Management (CRM) adalah proses membangun dan memelihara hubungan 

pelanggan yang menguntungkan dengan menghantarkan nilai dan kepuasan pelanggan yang 

menguntungkan dengan menghantarkan nilai dan kepuasan pelanggan yang ungul. Artinya 

bank membangun hubungan yang baik dengan nasabah, memberi pelayanan yang baik dengan 

nasabah, memberi pelayanan yang baik sehingga nasabah merasa puas dan loyal terhadap 

Perusahaan. 

Nilai nasabah merupakan persepsi nasabah terhadap manfaat yang diperoleh dari 

produk dan layanan yang ditawarkan oleh bank. Nilai ini dapat berupa manfaat finansial, 

seperti tingkat keuntungan yang tinggi, atau manfaat non-finansial, seperti kenyamanan dan 

kepuasan dalam bertransaksi. Dalam konteks perbankan syariah, nilai nasabah juga mencakup 

dimensi spiritual, yaitu sejauh mana nasabah merasa bahwa transaksi yang dilakukannya sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah. 

 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


Multiplier – Vol.6 No.1 November 2025 

2516 
 

Licensed under  a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License, 
ISSN: 2746-5942 (Online) 

Berdasarkan pengalaman magang di Bank Syariah Indonesia KCP Sinjai, ditemukan 

adanya permasalahan signifikan terkait dengan Customer Relationship Management (CRM) 

dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Keluhan yang sering muncul dari 

nasabah mengindikasikan bahwa hubungan antara bank dan nasabah belum terjalin secara 

optimal. Nasabah merasa kurang puas dengan layanan yang diberikan, sehingga sering mem-

bandingkan Bank Syariah Indonesia dengan bank konvensional lainnya. Persepsi negatif ini 

semakin diperkuat oleh anggapan nasabah bahwa prosedur dan persyaratan di bank syariah 

cenderung lebih rumit dan tidak efisien dibandingkan dengan bank konvensional. 

Masalah CRM dan kualitas pelayanan yang kurang optimal di Bank Syariah Indonesia 

KCP Sinjai berpotensi menimbulkan sejumlah dampak negatif. Pertama, ketidakpuasan 

nasabah dapat menyebabkan penurunan loyalitas dan beralihnya nasabah ke bank pesaing. 

Kedua, reputasi bank syariah, khususnya Bank Syariah Indonesia, dapat terpengaruh secara 

negatif. Ketiga, permasalahan ini dapat menghambat pertumbuhan bisnis bank dan pencapaian 

target kinerja yang telah ditetapkan. 

METODE 

Jenis penelitialn ini aldallalh penelitialn lalpalngaln field resealrch yalkni pengalmaltaln 

lalngsulng ke objek yalng diteliti gulnal mendalpaltkaln daltal yalng relevaln. Penelitialn ini termalsulk 

penelitialn kulalntitaltif dimalnal peneliti dalpalt menentulkaln halnyal beberalpal valrialbel saljal dalri 

objek yalng diteliti kemuldialn dalpalt membulalt instrulmen ulntulk mengulkulrnyal. Popullalsi 

penelitialn ini aldallalh nalsalbalh yalng alktif menggulnalkaln lalyalnaln BSI KCP Sinjali, kulralng lebih 

aldallalh 2.200 Nalsalbalh yalng alktif di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali. Dallalm penelitialn ini 

salmpel menggulnalkaln teknik insidentall salmpling, yalng alrtinyal teknik pengalmbilaln salmpel 

terhaldalp setialp nalsalbalh yalng beraldal dirulalng tulnggul nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Sinjali yalng berpelulalng menjaldi responden dengaln tidalk aldalnyal ulnsulr palksalaln daln dialnggalp 

lalyalk ulntulk mengisi kulesioner tersebult. Dengaln salmpel yalng alkaln dialmbil sebalnyalk 100 

oralng dalri julmlalh popullalsi nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali sebalnyalk 2.200 

nalsalbalh (berdalsalrkaln daltal dalri BSI talhuln 2021-2023). Analisis yang digunakan yaitu Moderalited 

Regression ALInalilysis (MRA). 

  

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


Multiplier – Vol.6 No.1 November 2025 

2517 
 

Licensed under  a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License, 
ISSN: 2746-5942 (Online) 

HASIL 

ULji Regresi Linealr Bergalndal  

ULji regresi linealr bergalndal dilalkulkaln ulntulk mengalnallisis pengalrulh simulltaln daln palrsiall 

dalri beberalpal valrialbel independen terhaldalp saltul valrialbel dependen. Dallalm penelitialn ini, 

valrialbel dependen aldallalh Y, sementalral valrialbel independennyal aldallalh Z, X1, daln X2.  

Talbel 1. Halsil ULji Regresi Linealr Bergalndal 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.720 2.394  3.642 .000 

CRM .311 .091 .322 3.422 .001 

Kualitas 

Pelayanan 
.107 .104 .099 1.029 .306 

Pengetahuan .621 .141 .396 4.390 .000 

a. Dependent Variable: Penilaian Nasabah 

Sulmber: Daltal Primer yalng diolalh dengaln SPSS 22, 2025 

ULji palrsiall (ULji t) dilalkulkaln ulntulk menilali signifikalnsi pengalrulh malsing-malsing valria-

lbel independen terhaldalp valrialbel dependen secalral terpisalh. 

1. Pengalrulh X1 terhaldalp Y: Valrialbel X1 memiliki nilali koefisien B sebesalr 0.311 daln 

nilali t hitulng sebesalr 3.422 dengaln tingkalt signifikalnsi (Sig.) < 0.001. Kalrenal nilali 

signifikalnsi (< 0.001) kulralng dalri 0.05, ini menulnjulkkaln balhwal valrialbel X1 secalral 

palrsiall berpengalrulh signifikaln terhaldalp valrialbel Y. ALrtinyal, perulbalhaln paldal X1 alkaln 

secalral signifikaln mempengalrulhi Y, dengaln alsulmsi valrialbel lalin konstaln. 

2. Pengalrulh X2 terhaldalp Y: Valrialbel X2 memiliki nilali koefisien B sebesalr 0.107 daln 

nilali t hitulng sebesalr 1.029 dengaln tingkalt signifikalnsi (Sig.) 0.306. Kalrenal nilali 

signifikalnsi (0.306) lebih besalr dalri 0.05, ini menulnjulkkaln balhwal valrialbel X2 secalral 

palrsiall tidalk berpengalrulh signifikaln terhaldalp valrialbel Y. ALrtinyal, perulbalhaln paldal X2 

tidalk secalral signifikaln mempengalrulhi Y dallalm model ini. 

3. Pengalrulh Z terhaldalp Y: Valrialbel Z memiliki nilali koefisien B sebesalr 0.621 daln nilali 

t hitulng sebesalr 4.390 dengaln tingkalt signifikalnsi (Sig.) < 0.001. Kalrenal nilali signifi-

kalnsi (< 0.001) kulralng dalri 0.05, ini menulnjulkkaln balhwal valrialbel Z secalral palrsiall 

berpengalrulh signifikaln terhaldalp valrialbel Y. Ini beralrti perulbalhaln paldal Z alkaln secalral 

signifikaln mempengalrulhi Y. 
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Secalral keselulrulhaln, halsil ulji regresi linealr bergalndal menulnjulkkaln balhwal model ini 

malmpul menjelalskaln sebalgialn besalr valrialsi paldal valrialbel Y. Valrialbel Z daln X1 terbulkti memi-

liki pengalrulh yalng signifikaln secalral palrsiall terhaldalp Y, sementalral valrialbel X2 tidalk menuln-

julkkaln pengalrulh palrsiall yalng signifikaln. Model regresi ini secalral simulltaln signifikaln, mengin-

dikalsikaln balhwal kombinalsi dalri Z, X1, daln X2 penting dallalm memprediksi Y. 

ULji Koefisien Determinalsi (R²) 

Koefisien Determinalsi (R²) aldallalh sallalh saltul ulkulraln staltistik kulnci dallalm alnallisis 

regresi yalng menulnjulkkaln seberalpal balik model regresi malmpul menjelalskaln valrialsi dallalm 

valrialbel dependen. Nilali R² berkisalr alntalral 0 hinggal 1 (altalul 0% hinggal 100%), di malnal nilali 

yalng lebih tinggi menulnjulkkaln model yalng lebih balik dallalm menjelalskaln daltal. 

Talbel 2. Halsil ULji Koefisien Determinalsi (R²) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .686a .471 .455 2.057 

a. Predictors: (Constant), Pengetahuan, CRM, Kualitas Pelayanan 
Sulmber: Daltal Primer yalng diolalh dengaln SPSS 22, 2025 

Berdalsalrkaln talbel Model Sulmmalry di altals, nilali Koefisien Determinalsi (R²) aldallalh 

0.471. ALngkal ini mengindikalsikaln balhwal 47.1% valrialsi paldal valrialbel dependen (Y) dalpalt 

dijelalskaln altalul diprediksi oleh valrialbel-valrialbel independen (Z, X1, daln X2) dallalm model 

regresi ini. Dengaln kaltal lalin, kontribulsi galbulngaln dalri Culstomer Relaltionship Malnalgement 

(X1), Kulallitals Pelalyalnaln (X2), daln Pengetalhulaln (Z) aldallalh sebesalr 47.1% dallalm mempenga-

lrulhi altalul menjelalskaln Penilalialn Nalsalbalh (Y). 

Sementalral itul, sisalnyal sebesalr 52.9% (100% - 47.1%) valrialsi paldal valrialbel dependen 

(Y) dijelalskaln oleh falktor-falktor lalin yalng tidalk termalsulk dallalm model penelitialn ini, altalul oleh 

aldalnyal error term. Nilali ALdjulsted R² sebesalr 0.455 memberikaln estimalsi yalng lebih konser-

valtif daln alkulralt mengenali seberalpal balik model dalpalt menjelalskaln valrialsi dallalm popullalsi, 

kalrenal nilali ini telalh disesulalikaln dengaln julmlalh valrialbel independen dallalm model sertal ulkulraln 

salmpel. Perbedalaln yalng tidalk terlallul besalr alntalral R² daln ALdjulsted R² julgal menulnjulkkaln balhwal 

model ini culkulp efisien daln tidalk memiliki terlallul balnyalk valrialbel independen yalng tidalk 

perlul. 
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ULji Palrsiall (t) 

ULji palrsiall (ulji-t) merulpalkaln allalt fulndalmentall dallalm regresi ulntulk memalhalmi kontri-

bulsi spesifik malsing-malsing valrialbel prediktor terhaldalp valrialbel kriterial. Signifikalnsi yalng 

ditemulkaln paldal kedulal valrialbel ini menegalskaln pentingnyal straltegi bisnis yalng berpulsalt paldal 

pelalnggaln. 

Talbel 3. Halsil ULji Palrsiall (t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.720 2.394  3.642 .000 

CRM .311 .091 .322 3.422 .001 

Kualitas 

Pelayanan 
.107 .104 .099 1.029 .306 

Pengetahuan .621 .141 .396 4.390 .000 

a. Dependent Variable: Penilaian Nasabah 
Sulmber: Daltal Primer yalng diolalh dengaln SPSS 22, 2025 

Berdalsalrkaln talbel Coefficients yalng menalmpilkaln halsil ULji Palrsiall (ulji-t) ulntulk model 

regresi di malnal Penilalialn Nalsalbalh aldallalh valrialbel dependen, dalpalt disimpullkaln signifikalnsi 

individulall dalri setialp valrialbel independen terhaldalp valrialbel dependen tersebult. ULji-t ini 

menilali alpalkalh setialp valrialbel independen secalral terpisalh memiliki pengalrulh yalng signifikaln 

terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh setelalh mengontrol valrialbel independen lalinnyal yalng aldal dallalm 

model ini. Kriterial kepultulsaln aldallalh jikal nilali signifikalnsi (Sig.) lebih kecil dalri talralf 

signifikalnsi (α=0.05), malkal valrialbel independen tersebult berpengalrulh signifikaln. 

Dalri talbel dialtals malkal dalpalt diketalhuli halsil dalri ulji t aldallalh sebalgali berikult: 

a. ULntulk valrialbel CRM, memiliki t hitulng > t talble yalkni (3.422 > 1.660) daln diketalhuli 

julgal nilali Sig 0.001 < 0.5 malkal dalpalt disimpullkaln balhwal CRM berpengalrulh positif 

daln signifikaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh paldal Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali 

b. ULntulk valrialbel Kulallitals Pelalyalnaln, memiliki t hitulng < t talble yalkni (1.029 < 1.660) 

daln diketalhuli julgal nilali Sig 0.306 > 0.5 malkal dalpalt disimpullkaln balhwal Kulallitals 

Pelalyalnaln tidalk berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh paldal 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali 

 

ULji Simulltaln (F) 

ULji F altalul ulji simulltaln merulpalkaln lalngkalh krulsiall dallalm alnallisis regresi ulntulk menen-

tulkaln alpalkalh model secalral keselulrulhaln memiliki kemalmpulaln prediktif altalul penjelals yalng 
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signifikaln. Jikal ulji F tidalk signifikaln, malkal interpretalsi ulji palrsiall (ulji-t) menjaldi kulralng 

relevaln kalrenal model secalral keselulrulhaln dialnggalp tidalk vallid. 

Talbel 4. Halsil ULji Simulltaln (F) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 361.903 3 120.634 28.518 .000b 

Residual 406.097 96 4.230   

Total 768.000 99    

a. Dependent Variable: Penilaian Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Pengetahuan, CRM, Kualitas Pelayanan 
Sulmber: Daltal Primer yalng diolalh dengaln SPSS 22, 2025 

Berdalsalrkaln halsil dalri talbel dialtals dalpalt diketalhuli balhwal f hitulng sebesalr 28.518 daln 

f talbel 2.698 sehinggal halsilnyal menulnjulkkaln f hitulng lebih besalr dalri f talbel yalkni 28.518 > 

2.698 daln nilali signifikaln 0.000 < 0,05. Hall ini membulktikaln balhwal valrialbel Costulmer 

Relaltionship Malnalgement daln Kulallitals Pelalyalnaln secalral bersalmal-salmal memiliki pengalrulh 

yalng positif daln signifikaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh paldal Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Sinjali.  

ULji MRAL  

ULIji Moderalited Regression ALInalilysis (MRALI) digulinalikalin ulintulik menguliji peralin valirialibel 

moderaliting, yaliituli valirialibel yaling dalipalit memperkulialit alitaliuli melemalihkalin hulibulingalin alintalirali valirialibel 

independen dalin valirialibel dependen. Dalilalim peneralipalin MRALI dengalin valirialibel prediktor (X) 

Talbel 5. Halsil ULji MRAL 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 19.962 2.287  8.730 .000 

Pengetahuan -.122 .276 -.078 -.441 .660 

X1Z .020 .006 .575 3.538 .001 

X2Z .007 .006 .207 1.188 .238 

a. Dependent Variable: Penilaian Nasabah 
Sulmber: Daltal Primer yalng diolalh dengaln SPSS 22, 2025 

Berdalsalrkaln Halsil ULji Moderalted Regression ALnallysis (MRAL) paldal Talbel Coefficients 

di altals, nilali signifikalnsi valrialbel interalksi alntalral Culstomer Relaltionship Malnalgement (CRM) 

dengaln Pengetalhulaln sebesalr 0.001. Kalrenal nilali signifikalnsi 0.001 lebih kecil dalri 0.05 (0.001 

< 0.05), malkal kesimpullalnnyal valrialbel Pengetalhulaln (Z) dalpalt memoderalsi pengalrulh valrialbel 
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Culstomer Relaltionship Malnalgement (X1) terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh (Y). Dengaln demikialn, 

Hipotesis 4 (H4) dallalm penelitialn ini diterimal. 

Sedalngkaln nilali signifikalnsi valrialbel interalksi alntalral Kulallitals Pelalyalnaln (X2) dengaln 

Pengetalhulaln (Z) sebesalr 0.238. Kalrenal nilali signifikalnsi 0.238 lebih besalr dalri 0.05 (0.238 > 

0.05), malkal kesimpullalnnyal valrialbel Pengetalhulaln (Z) tidalk dalpalt memoderalsi pengalrulh 

valrialbel Kulallitals Pelalyalnaln (X2) terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh (Y). Dengaln demikialn, Hipotesis 

5 (H5) dallalm penelitialn ini ditolalk. 

Talbel 6. Halsil ULji Hipotesis 

Hipotesis Keteralingalin 
Diterimali/ 

Ditolalik 

H1 

Terdalpalt pengalrulh positif daln signifikaln alntalral 

culstomer relaltionship malnalgement (CRM) terhaldalp 

penilalialn nalsalbalh paldal Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Sinjali. 

Diterimal 

H2 

 Terdalpalt pengalrulh positif daln signifikaln alntalral 

kulallitals pelalyalnaln terhaldalp penilalialn nalsalbalh paldal 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali. 

Ditolalk 

H3 

Terdalpalt pengalrulh positif daln signifikaln secalral 

simulltaln alntalral culstomer relaltionship malnalgement 

(CRM) daln kulallitals pelalyalnaln terhaldalp penilalialn 

nalsalbalh paldal Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali. 

Diterimal 

H4 

Culstomer relaltionship malnalgement (CRM) 

berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp penilalialn 

nalsalbalh melalluli valrialbel moderalting pengetalhulaln 

paldal Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali. 

Diterimal 

H5 

Kulallitals pelalyalnaln berpengalrulh positif daln 

signifikaln terhaldalp penilalialn nalsalbalh melalluli 

valrialbel moderalting pengetalhulaln paldal Balnk Syalrialh 

Indonesial KCP Sinjali. 

Ditolalk 

 

Pembahasan  

Pengalrulh Culstomer Relaltionship Malnalgement (CRM) terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh 

Culstomer Relaltionship Malnalgement (CRM) aldallalh sebulalh calral terpaldul balgi perulsal-

halaln ulntulk mengelolal semulal interalksi daln hulbulngaln dengaln pelalnggaln merekal. Ini melibaltkaln 

pengulmpullaln informalsi penting tentalng setialp pelalnggaln daln balgalimalnal merekal berinteralksi 

dengaln perulsalhalaln, mullali dalri pertalmal kalli merekal tertalrik hinggal menjaldi pelalnggaln setial. 

Dengaln memalhalmi pelalnggaln secalral mendallalm, perulsalhalaln dalpalt memberikaln lalyalnaln yalng 

lebih balik, membalnguln hulbulngaln yalng kulalt, meningkaltkaln kepulalsaln pelalnggaln, daln paldal 

alkhirnyal mendorong loyallitals yalng mengulntulngkaln balgi bisnis. 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


Multiplier – Vol.6 No.1 November 2025 

2522 
 

Licensed under  a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License, 
ISSN: 2746-5942 (Online) 

 Berdalsalrkaln halsil ulji palrsiall (t) dallalm talbel koefisien regresi, valrialbel Culstomer Relalti-

onship Malnalgement (CRM) menulnjulkkaln nilali t-hitulng sebesalr 3.422. Nilali ini lebih besalr 

dalri nilali t-talbel sebesalr 1.660 talralf signifikalnsi α=0.05 daln deraljalt bebals yalng sesulali, nilali t-

talbel ulmulmnyal sekitalr 1.96 altalul 1.972, malkal Hipotesis ALlternaltif (H1) diterima. Dengaln 

demikialn, dalpalt disimpullkaln balhwal Culstomer Relaltionship Malnalgement (CRM) berpengalrulh 

positif daln signifikaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali. 

Costulmer Relaltionship Malnalgement memiliki pengalrulh signifikaln kalrenal peneralpaln 

CRM membalntul balnk dallalm membalnguln hulbulngaln yalng personall, meningkaltkaln kulallitals 

lalyalnaln, daln menalngalni kelulhaln nalsalbalh dengaln cepalt. Dengaln aldalnyal interalksi yalng lebih 

personall daln efisien, nalsalbalh meralsal lebih dihalrgali daln dipercalyal, sehinggal menghalsilkaln 

penilalialn positif terhaldalp balnk. Halsil penelitialn ini didulkulng oleh teori Loyallitals Nalsalbalh 

Culstomer Loyallty Theory Teori ini menjelalskaln balhwal kepulalsaln nalsalbalh aldallalh prediktor 

ultalmal loyallitals. Kepulalsaln, paldal giliralnnyal, salngalt dipengalrulhi oleh kulallitals hulbulngaln yalng 

terjallin dengaln perulsalhalaln. Pralktik CRM yalng berfokuls paldal personallisalsi, komulnikalsi 

proalktif, daln penalngalnaln kelulhaln yalng efisien alkaln meningkaltkaln kepulalsaln nalsalbalh. Kepulal-

saln yalng tinggi alkaln mengalralh paldal loyallitals jalngkal palnjalng, di malnal nalsalbalh tidalk halnyal 

teruls menggulnalkaln lalyalnaln, tetalpi julgal memberikaln ullalsaln altalul penilalialn yalng salngalt balik, 

daln balhkaln merekomendalsikaln lalyalnaln tersebult kepaldal oralng lalin. 

Sementalral itul, menulrult Buldimaln (2020), dallalm penelitialnnyal, CRM tidalk memiliki 

pengalrulh positif terhaldalp penilalialn nalsalbalh. Meskipuln perulsalhalaln telalh memiliki semulal 

informalsi kontalk altalul daltal pelalnggaln secalral lengkalp daln terperinci, altalul pelalnggaln meralsal 

pulals dengaln lalyalnaln khulsuls yalng diberikaln oleh kalryalwaln, hall tersebult tidalk alkaln dialnggalp 

culkulp berpengalrulh dallalm menulmbulhkaln ralsal loyallitals pelalnggaln secalral lalngsulng. 

Halsil penelitialn ini sejallaln dengaln yalng di lalkulkalkaln oleh mey (2022) yalng mengulji 

culstomer relaltionship malnalgement (CRM) berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp kepulal-

saln nalsalbalh. Pengalrulh CRM terhaldalp Kepulalsaln daln Loyallitals Nalsalbalh (Stuldi Kalsuls BRI 

Syalrialh KCP Kulduls) Penelitialn ini membulktikaln balhwal CRM secalral positif daln signifikaln 

memengalrulhi kepulalsaln nalsalbalh. Kepulalsaln yalng meningkalt ini paldal giliralnnyal alkaln meme-

ngalrulhi loyallitals nalsalbalh secalral keselulrulhaln. Temulaln ini mengulaltkaln balhwal hulbulngaln yalng 

balik dengaln nalsalbalh aldallalh kulnci ulntulk mendalpaltkaln penilalialn positif dalri merekal. 
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Pengalrulh Kulallitals Pelalyalnaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh 

Kulallitals pelalyalnaln meruljulk paldal seberalpal balik sulaltul produlk altalul jalsal malmpul meme-

nulhi kebultulhaln daln halralpaln pelalnggaln. Ini bulkaln halnyal tentalng fitulr altalul spesifikalsi produlk 

itul sendiri, tetalpi julgal mencalkulp keselulrulhaln pengallalmaln pelalnggaln salalt berinteralksi dengaln 

perulsalhalaln. 

Berdalsalrkaln halsil ulji palrsiall yalng disaljikaln dallalm talbel koefisien regresi, valrialbel 

Kulallitals Pelalyalnaln menulnjulkkaln nilali t-hitulng sebesalr 1.029. Nilali ini lebih kecil dalri nilali t-

talbel sebesalr 1.660 alsulmsi talralf signifikalnsi α=0.05, Sela lin itul, tingkalt signifikalnsi yalng 

diperoleh aldallalh 0.306. Kalrenal nilali signifikalnsi (0.306) tersebult lebih besalr dalri 0.05 

(α=0.05), malkal Hipotesis ALlternaltif (H2) ditolak. Dengaln demikialn, dalpalt disimpullkaln balhwal 

Kulallitals Pelalyalnaln tidalk berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh di 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali. 

Kulallitals Pelalyalnaln tidalk memiliki pengalrulh signifikaln kalrenal dulal allalsaln ultalmal yalng 

salling mengulaltkaln. Pertalmal, nilali t-hitulng (1.029) lebih kecil dalri nilali t-talbel (1.660), yalng 

menulnjulkkaln balhwal pengalrulh valrialbel Kulallitals Pelalyalnaln terhaldalp valrialbel terikalt tidalk 

culkulp signifikaln secalral staltistik. Kedulal, tingkalt signifikalnsi (0.306) lebih besalr dalri almbalng 

baltals signifikalnsi 0.05, yalng beralrti kemulngkinaln halsil tersebult terjaldi secalral kebetullaln salngalt 

tinggi, mencalpali 30.6%. Kedulal kondisi ini secalral konsisten membulktikaln balhwal Kulallitals 

Pelalyalnaln tidalk memiliki pengalrulh yalng signifikaln terhaldalp penilalialn nalsalbalh.  

Halsil penelitialn ini didulkulng oleh teori kulallitals pelalyalnaln, khulsulsnyal model SERV-

QULALL yalng dikembalngkaln oleh Palralsulralmaln, Zeithalml, daln Berry. Model ini mengidentifi-

kalsi limal dimensi ultalmal kulallitals pelalyalnaln: relialbilitals (kemalmpulaln ulntulk memberikaln 

pelalyalnaln yalng alkulralt daln konsisten), dalyal talnggalp (kesedialaln daln kecepaltaln kalryalwaln dallalm 

membalntul nalsalbalh), jalminaln (pengetalhulaln, kesopalnaln, daln kemalmpulaln kalryalwaln ulntulk 

menulmbulhkaln kepercalyalaln), empalti (perhaltialn individulall daln pemalhalmaln balnk terhaldalp 

kebultulhaln nalsalbalh), daln bulkti fisik (penalmpilaln falsilitals fisik, perallaltaln, daln personel). 

Keterlibaltaln nalsalbalh dallalm interalksi lalngsulng dengaln frontliner memperkulalt persepsi altals 

kulallitals pelalyalnaln tersebult. 

Temulaln ini sejallaln dengaln stuldi yalng menemulkaln balhwal dallalm beberalpal kalsuls, falktor 

lalin seperti kulallitals produlk (misallnyal, fitulr produlk, balgi halsil yalng kompetitif) altalul hulbulngaln 

nalsalbalh (Culstomer Relaltionship Malnalgement) memiliki pengalrulh yalng lebih besalr daln 
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signifikaln terhaldalp penilalialn nalsalbalh dibalndingkaln kulallitals pelalyalnaln itul sendiri. Hall ini bisal 

terjaldi jikal nalsalbalh lebih memprioritalskaln malnfalalt finalnsiall altalul hulbulngaln personall jalngkal 

palnjalng dalripaldal alspek-alspek pelalyalnaln sehalri-halri. Beberalpal penelitialn menulnjulkkaln balhwal 

pengalrulh kulallitals pelalyalnaln bisal bervalrialsi tergalntulng paldal kondisi altalul kalralkteristik nalsalbalh. 

Misallnyal, nalsalbalh dengaln tingkalt literalsi keulalngaln yalng tinggi mulngkin lebih fokuls paldal 

kinerjal produlk daln bulkaln paldal pelalyalnaln. Hall ini bisal menjelalskaln mengalpal pengalrulh kulallitals 

pelalyalnaln tidalk signifikaln secalral ulniversall. 

Pengalrulh Simulltaln Culstomer Relaltionship Malnalgement (CRM) daln Kulallitals Pelalyalnaln terhaldalp 

Penilalialn Nalsalbalh 

Pengalrulh secalral simulltaln aldallalh pengalrulh dalri selulrulh valrialbel independen terhaldalp 

valrialbel dependen secalral bersalmal-salmal. Dallalm penelitialn ini menulnjulkkaln balhwal terdalpalt 

pengalrulh dalri costulmer relaltionship malnalgement daln kulallitals pelalyalnaln terhaldalp penilalialn 

nalsalbalh di balnk syalrialh Indonesial kcp sinjali. 

Berdalsalrkaln halsil ULji Simulltaln (ULji F) yalng disaljikaln dallalm model regresi menuln-

julkkaln nilali f hitulng sebesalr 28.518. Nilali ini jalulh lebih besalr dalri nilali f-talbel sebesalr 2.698 

(yalng alkaln salngalt kecil mengingalt tingkalt signifikalnsi yalng ditemulkaln). Selalin itul, tingkalt 

signifikalnsi yalng diperoleh aldallalh < 0.000. Kalrenal nilali signifikalnsi (< 0.000) tersebult jalulh 

lebih kecil dalri 0.05 (α=0.05), ma lkal Hipotesis ALlternaltif (H3) diterima. Dengaln demikialn, 

dalpalt disimpullkaln balhwal secalral simulltaln, Culstomer Relaltionship Malnalgement (CRM) daln 

Kulallitals Pelalyalnaln memiliki pengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh di 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali. 

Penerimalaln hipotesis ini menegalskaln balhwal CRM daln Kulallitals Pelalyalnaln, alpalbilal 

diimplementalsikaln secalral bersalmalaln daln terintegralsi, memiliki kekulaltaln yalng signifikaln 

dallalm membentulk persepsi daln penilalialn nalsalbalh terhaldalp Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Sinjali. Hall ini menulnjulkkaln balhwal galbulngaln ulpalyal dallalm mengelolal hulbulngaln dengaln 

nalsalbalh (CRM) daln memalstikaln penyalmpalialn lalyalnaln yalng primal (Kulallitals Pelalyalnaln) secalral 

kolektif menciptalkaln dalmpalk yalng kulalt daln positif paldal balgalimalnal nalsalbalh menilali balnk. 

Keberhalsilaln dallalm kedulal alspek ini secalral simulltaln alkaln meningkaltkaln kepulalsaln daln 

kepercalyalaln nalsalbalh secalral menyelulrulh. 

Halsil penelitialn ini menggalris balwalhi pentingnyal pendekaltaln holistik dallalm malnalje-

men balnk. Tidalk culkulp halnyal berfokuls paldal saltul alspek saljal (misallnyal halnyal kulallitals lalyalnaln 
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altalul halnyal hulbulngaln), melalinkaln kombinalsi kedulalnyal yalng menciptalkaln sinergi dallalm 

meningkaltkaln penilalialn nalsalbalh. Nalsalbalh tidalk halnyal menilali berdalsalrkaln saltul interalksi, 

tetalpi dalri keselulrulhaln pengallalmaln merekal yalng melipulti balgalimalnal balnk berkomulnikalsi, 

memalhalmi kebultulhaln, sertal seberalpal efisien daln berkulallitals lalyalnaln yalng diberikaln. 

 Temulaln ini sejallaln dengaln palndalngaln Ghozalli yalng menyaltalkaln balhwal ULji F digulna-

lkaln ulntulk mengulji alpalkalh semulal valrialbel independen yalng dimalsulkkaln dallalm model mempul-

nyali pengalrulh secalral bersalmal-salmal terhaldalp valrialbel dependen. Signifikalnsi F yalng tinggi (p-

vallule < 0.001) menulnjulkkaln balhwal model regresi secalral keselulrulhaln aldallalh fit daln lalyalk 

ulntulk digulnalkaln dallalm memprediksi Penilalialn Nalsalbalh. Ini julgal sejallaln dengaln palndalngaln 

ulmulm dallalm staltistik balhwal jikal ulji F signifikaln, malkal aldal dalsalr yalng kulalt ulntulk melalnjultkaln 

interpretalsi ulji t palrsiall, kalrenal model memiliki dalyal prediksi yalng kulalt. 

Pengalrulh Culstomer Relaltionship Malnalgement (CRM) terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh melalluli 

Moderalsi Pengetalhulaln 

Berdalsalrkaln halsil ULji Moderalted Regression ALnallysis (MRAL) yalng disaljikaln dallalm 

talbel koefisien, nilali signifikalnsi valrialbel interalksi alntalral Culstomer Relaltionship Malnalgement 

(CRM) dengaln Pengetalhulaln aldallalh 0.001. Kalrenal nilali signifikalnsi (0.001) tersebult lebih kecil 

dalri 0.05 (α=0.05), ma lkal Hipotesis ALlternaltif (H4) diterima. Dengaln demikialn, dalpalt 

disimpullkaln balhwal valrialbel Pengetalhulaln (Z) dalpalt memoderalsi pengalrulh Culstomer Relaltion-

ship Malnalgement (CRM) terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali. 

Pengalrulh Culstomer Relaltionship Malnalgement (CRM) terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh 

melalluli Moderalsi Pengetalhulaln diterimal kalrenal nilali signifikalnsi valrialbel interalksi alntalral CRM 

dengaln Pengetalhulaln aldallalh 0.001, yalng secalral staltistik lebih kecil dalri baltals almbalng 0.05. 

Dengaln kaltal lalin, hipotesis yalng menyaltalkaln balhwal pengetalhulaln nalsalbalh dalpalt memoderalsi 

altalul memengalrulhi hulbulngaln alntalral pralktik CRM daln penilalialn nalsalbalh.  

Halsil penelitialn ini didulkulng oleh teori pertulkalraln sosiall (Sociall Exchalnge Theory) 

teori ini berfokuls paldal hulbulngaln timball ballik alntalral balnk daln nalsalbalh. Hulbulngaln ini didal-

salrkaln paldal pertulkalraln malnfalalt daln bialyal yalng diralsalkaln. Dallalm konteks CRM, nalsalbalh alkaln 

memberikaln penilalialn positif jikal merekal meralsal mendalpaltkaln imballaln yalng aldil. Kehaldiraln 

pengetalhulaln sebalgali moderaltor dalpalt mengulbalh calral nalsalbalh mengevallulalsi pertulkalraln ini. 

Nalsalbalh yalng berpengetalhulaln lebih tinggi mulngkin tidalk halnyal mengevallulalsi malnfalalt dalri 

sisi lalyalnaln, tetalpi julgal dalri sisi efisiensi finalnsiall altalul kepaltulhaln syalrialh, yalng membulalt 
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merekal lebih sensitif terhaldalp pralktik CRM yalng tralnspalraln daln etis. 

Halsil penelitialn ini sejallaln dengaln stuldi menulnjulkkaln balhwal nalsalbalh dengaln tingkalt 

pengetalhulaln yalng tinggi tentalng produlk daln lalyalnaln syalrialh cenderulng memberikaln penilalialn 

yalng lebih balik misallnyal, lebih loyall ketikal merekal menerimal pralktik CRM yalng balik. Merekal 

dalpalt lebih menghalrgali ulpalyal balnk dallalm membalnguln hulbulngaln yalng tralnspalraln, etis, daln 

sesulali syalrialh. Seballiknyal, nalsalbalh dengaln pengetalhulaln rendalh mulngkin halnyal fokuls paldal 

alspek pelalyalnaln dalsalr, sehinggal pengalrulh CRM tidalk sekulalt paldal nalsalbalh yalng berpenge-

talhulaln. 

Pengalrulh Kulallitals Pelalyalnaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh melalluli Moderalsi Pengetalhulaln 

Berdalsalrkaln halsil ULji Moderalted Regression ALnallysis (MRAL), nilali signifikalnsi valria-

lbel interalksi alntalral Kulallitals Pelalyalnaln dengaln Pengetalhulaln aldallalh 0.238. Kalrenal nilali 

signifikalnsi (0.238) tersebult lebih besalr dalri 0.05 (α=0.05), ma lkal Hipotesis ALlternaltif (H5) 

ditolak. Dengaln demikialn, dalpalt disimpullkaln balhwal valrialbel Pengetalhulaln (Z) dalpalt memo-

deralsi pengalrulh Kulallitals Pelalyalnaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh di Balnk Syalrialh Indonesial 

KCP Sinjali. 

Kulallitals Pelalyalnaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali 

ditolalk kalrenal nilali signifikalnsi valrialbel interalksi (0.238) lebih besalr dalri baltals almbalng 0.05. 

Dallalm penguljialn staltistik, sulaltul hipotesis diterimal halnyal jikal nilali signifikalnsinyal lebih kecil 

dalri almbalng baltals tersebult, yalng menulnjulkkaln balhwal pengalrulhnyal signifikaln secalral staltistik. 

Kalrenal nilali yalng ditemulkaln tidalk memenulhi kriterial tersebult, dalpalt disimpullkaln balhwal 

Pengetalhulaln tidalk terbulkti dalpalt memoderalsi hulbulngaln alntalral Kulallitals Pelalyalnaln daln 

Penilalialn Nalsalbalh. ALrtinyal, peraln pengetalhulaln nalsalbalh tidalk culkulp kulalt ulntulk secalral 

signifikaln mengulbalh altalul memengalrulhi hulbulngaln alntalral pelalyalnaln yalng merekal terimal daln 

penilalialn yalng merekal berikaln. 

Halsil penelitialn ini di dulkulng oleh teory metodologi staltistic yalng dijelalskaln oleh Imalm 

Ghozalli dallalm bulkulnyal ALplikalsi ALnallisis Mulltivalrialt dengaln Progralm IBM SPSS. Menulrult-

nyal, hipotesis moderalsi ditolalk jikal koefisien regresi dalri valrialbel interalksi (produlk perkallialn 

alntalral valrialbel independen daln valrialbel moderalsi) tidalk signifikaln secalral staltistik. Hall ini 

diindikalsikaln oleh nilali signifikalnsi (p−vallule) yalng lebih besalr dalri almbalng baltals (misallnyal, 

0.05). Penolalkaln ini menulnjulkkaln balhwal valrialbel moderalsi (Pengetalhulaln) tidalk memiliki 

peraln yalng signifikaln dallalm mengulbalh altalul memengalrulhi hulbulngaln alntalral valrialbel indepen-
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den (Kulallitals Pelalyalnaln) daln valrialbel dependen (Penilalialn Nalsalbalh). 

Penelitialn ini berbedal dengaln penelitialn yalng secalral lalngsulng mengulji daln menemulkaln 

balhwal pengetalhulaln produlk secalral signifikaln memoderalsi hulbulngaln alntalral kulallitals pelalyalnaln 

daln loyallitals nalsalbalh. Kalrnal Pengalrulh kulallitals pelalyalnaln daln citral merek terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln dipengalrulhi oleh pengetalhulaln produlk yalng diketalhuli melalluli ulji regresi tulnggall daln 

ulji regresi bergalndal yalng membalndingkaln ulji regresi tulnggall daln ulji regresi bergalndal. 

Berdalsalrkaln halsil tersebult, valrialbel pengetalhulaln produlk meningkaltkaln pengalrulh valrialbel 

kulallitals lalyalnaln daln citral merek terhaldalp loyallitals pelalnggaln, alrtinyal pengetalhulaln produlk 

memedialsi pengalrulh kulallitals lalyalnaln daln citral merek terhaldalp loyallitals pelalnggaln. 

Halsil penelitialn ini sejallaln dengaln Penelitialn “Pengalrulh Kulallitals Pelalyalnaln Terhaldalp 

Loyallitals Nalsalbalh Dengaln Kepulalsaln Nalsalbalh Sebalgali Valrialbel Moderalsi” menemu lkaln 

balhwal meskipuln kulallitals pelalyalnaln secalral palrsiall berpengalrulh signifikaln terhaldalp loyallitals 

nalsalbalh, valrialbel kepulalsaln nalsalbalh yalng diulji sebalgali moderalsi tidalk terbulkti secalral 

signifikaln memoderalsi hulbulngaln tersebult. Temulaln ini didulkulng oleh ulji regresi moderalsi 

(MRAL) di malnal valrialbel interalksi memiliki nilali signifikalnsi yalng lebih besalr dalri 0.05, 

sehinggal hipotesis moderalsi ditolalk. Halsil ini menulnjulkkaln balhwal hulbulngaln alntalral kulallitals 

pelalyalnaln daln loyallitals nalsalbalh bersifalt lalngsulng daln tidalk diperkulalt oleh tingkalt kepulalsaln 

nalsalbalh 

SIMPULAN 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn, malkal dalpalt disimpullkaln balhwa berdalsalrkaln halsil ulji 

palrsiall (ulji t) dalri alnallisis regresi diperoleh valrialbel CRM, memiliki t hitulng > t talble yalkni 

(3.422 > 1.660) daln diketalhuli julgal nilali Sig 0.001 < 0.5 malkal dalpalt disimpullkaln balhwal CRM 

berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh paldal Balnk Syalrialh Indonesial 

KCP Sinjali sedalngkaln Kulallitals Pelalyalnaln memiliki t hitulng < t talble yalkni (1.029 < 1.660) 

daln diketalhuli julgal nilali Sig 0.306 > 0.5 tidalk secalral persiall mempulnyali pengalrulh yalng positif 

daln signifikaln terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh. ALrtinyal, secalral individul, setialp peningkaltaln paldal 

CRM daln Kulallitals Pelalyalnaln yalng diralsalkaln nalsalbalh alkaln secalral lalngsulng meningkaltkaln 

penilalialn merekal terhaldalp Balnk Syalrialh Indonesial KCP Sinjali. 

Berdalsalrkaln halsil ULji Simulltaln (ULji F) paldal alnallisis regresi, diketalhuli balhwal f hitulng 

sebesalr 28.518 daln f talbel 2.698 sehinggal halsilnyal menulnjulkkaln f hitulng lebih besalr dalri f 

talbel yalkni 28.518 > 2.698 daln nilali signifikaln 0.000 < 0,05. dalpalt disimpullkaln balhwal secalral 
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bersalmal-salmal, CRM daln Kulallitals Pelalyalnaln mempulnyali pengalrulh yalng positif daln signifikaln 

terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh. Hall ini menulnjulkkaln balhwal kombinalsi kedulal falktor tersebult 

salngalt penting dallalm membentulk penilalialn konsulmen secalral keselulrulhaln, daln model regresi 

yalng dibalnguln aldallalh model yalng vallid. 

Berdalsalrkaln halsil ULji Moderalted Regression ALnallysis (MRAL), diketahui CRM memi-

liki nilai signifikalnsi 0.001 lebih kecil dalri 0.05 (0.001< 0.05), malkal kesimpullalnnyal valrialbel 

Pengetalhulaln dalpalt memoderalsi pengalrulh valrialbel Culstomer Relaltionship Malnalgement terhal-

dalp Penilalialn Nalsalbalh sedalngkaln Kulallitals Pelalyalnaln memiliki nilali signifikalnsi 0.238 lebih 

besalr dalri 0.05 (0.238 > 0.05). maka tidalk memoderalsi pengalrulh terhaldalp Penilalialn Nalsalbalh. 

ALrtinyal, tingkalt pengetalhulaln yalng dimiliki nalsalbalh tidalk secalral signifikaln memperkulalt altalul 

meningkaltkaln hulbulngaln tersebult. Pengalrulh CRM daln Kulallitals Pelalyalnaln terhaldalp penilalialn 

nalsalbalh tetalp konsisten, terlepals dalri seberalpal balnyalk pengetalhulaln yalng dimiliki nalsalbalh 
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