BAB V

PENUTUP DAN IMPLIKASI MANAJERIAL

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan serta pembahasan mengenai hasil
penelitian, maka dapat disimpulkan:
1. Electronic-Customer  Relationship Management (E-CRM) mempengaruhi
kepuasan pelanggan.
2. Electronic-Customer Relationship Management (E-CRM) mempengaruhi
loyalitas pelanggan.
3. Kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan.
4. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh Electronic-Customer Relationship

Management (E-CRM) terhadap loyalitas pelanggan.

5.2. Implikasi Manajerial

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti dapat memberikan saran
kepada Bank BCA dan industri sejenis guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu, berikut saran untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan:

1. Berdasarkan, data demografi responden dalam penelitian ini, ditemukan bahwa
mayoritas responden berumur 18-30 tahun. Dari sini, Bank BCA dan industri
sejenis dapat memanfaatkan pengetahuan ini untuk dapat menyesuaikan E-CRM
yang mereka gunakan agar dapat relevan dengan kalangan usia tersebut.
Disarankan agar Bank BCA dan industri sejenis dapat mengembangkan platform
E-CRM yang “ramah milenial” dimana memiliki desain yang menarik dan
modern, memiliki fitur personalisasi seperti pengaturan preferensi, rekomendasi
produk dan layanan yang dipersonalisasi, dan akses cepat ke fitur yang paling

sering digunakan. Selain itu, Bank BCA dan industri sejenis juga dapat
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mengintegrasikan platform E-CRM dengan media sosial yang popular di kalangan
milenial, seperti Instagram, Facebook dan TikTok serta membuat konten-konten
yang menarik dan interaktif. Hal ini memungkinkan pengguna untuk terhubung
dengan Bank BCA dan industri sejenis melalui platform yang mereka sukai dan
memudahkan mereka untuk mendapatkan informasi dan menyelesaikan transaksi.
Berdasarkan statistik deskriptif mengenai rata-rata jawaban responden terhadap
variabel-variabel dalam penelitian, didapatkan bahwa rata-rata terendah untuk
penilaian responden terhadap E-CRM adalah atas pernyataan bahwa “Saya selalu
menggunakan formulir feedback untuk layanan digital Bank BCA”. Temuan ini
menunjukkan bahwa responden jarang menggunakan formulir feedback untuk
layanan digital Bank BCA, sehingga Bank BCA kesulitan mendapatkan umpan
balik yang berharga untuk meningkatkan layanan mereka. Untuk itu, disarankan
agar Bank BCA dan industri sejenis dapat mengintegrasikan formulir feedback
yang singkat dan sederhana di aplikasi mobile mereka sehingga pelanggan dapat
dengan mudah memberikan feedback setelah menyelesaikan transaksi. Selain itu,
Bank BCA dan industri sejenis dapat memberikan penghargaan kepada pelanggan
yang memberikan feedback, seperti poin reward, voucher belanja, atau
kesempatan untuk memenangkan hadiah untuk meningkatkan motivasi pelanggan
dalam memberikan feedback.

Berdasarkan statistik deskriptif mengenai rata-rata jawaban responden terhadap
variabel-variabel dalam penelitian, didapatkan bahwa rata-rata terendah untuk
penilaian responden terhadap loyalitas pelanggan adalah atas pernyataan bahwa
“Jika Bank BCA menaikkan harga sebesar 10%, kemungkinan besar saya akan
tetap tinggal”. Temuan ini menunjukkan bahwa responden cukup sensitif terhadap
kenaikan harga. Sehingga, disarankan untuk Bank BCA dan industri sejenis dapat
menghindari kenaikan harga yang signifikan dengan mencari cara lain untuk
meningkatkan pendapatan selain menaikkan harga, seperti menawarkan produk
dan layanan baru, meningkatkan efisiensi operasional, atau mencari sumber

pembiayaan baru. Namun, jika kenaikan harga tidak dapat dihindari, kenaikan
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harga dapat dilakukan secara bertahap sehingga dapat membantu mengurangi
dampak negatif pada loyalitas pelanggan. Bank BCA dan industri sejenis perlu
untuk mengkomunikasikan kenaikan harga dengan jelas dan menjelaskan alasan
di baliknya kepada pelanggan. Diperlukan juga pemberian edukasi kepada
pelanggan tentang manfaat produk dan layanan sehingga mereka lebih bersedia
untuk membayar harga yang lebih tinggi.

Berdasarkan analisis yang ditemukan, Electronic-Customer Relationship
Management (E-CRM) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu,
perusahaan perlu untuk mengembangkan E-CRM dalam perusahaannya untuk
dapat memenuhi kepuasan pelanggan. Saran bagi Bank BCA dan industri sejenis
adalah untuk dapat meningkatkan E-CRM melalui platform online nya agar
semakin mudah digunakan (user friendly) sehingga lebih memudahkan pelanggan
dalam mengelola akun mereka sendiri. Kemudian, Bank BCA dan industri sejenis
juga dapat terus berinovasi dan mengembangkan layanan digitalnya dengan terus
menggunakan teknologi terbaru agar dapat memberikan layanan yang lebih cepat
dan efisien sehingga dapat memberikan pelayanan terbaik yang memuaskan
pelanggan.

Berdasarkan analisis yang ditemukan, Electronic-Customer Relationship
Management (E-CRM) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Oleh sebab itu,
perusahaan perlu untuk mengelola E-CRM dalam perusahaannya dengan baik
untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Saran bagi Bank BCA dan industri
sejenis adalah untuk dapat meningkatkan pengelolaan E-CRM melalui
peningkatan personalisasi pengalaman pelanggan dengan meningkatkan situs
online dan aplikasinya untuk memberikan layanan pelanggan yang dipersonalisasi
dan responsif. Selain itu, Bank BCA dan industri sejenis juga dapat melakukan
audit secara berkala untuk memastikan efektivitas dan keamanan dari layanan
digital yang telah berjalan untuk dapat menjaga kepercayaan pelanggan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Kemudian, Bank BCA dan industri sejenis juga

dapat meluncurkan program loyalitas yang memberikan poin kepada pelanggan
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untuk setiap transaksi yang mereka lakukan melalui layanan digital Bank BCA
yang dapat ditukar dengan berbagai hadiah, seperti voucher belanja, tiket
pesawat, atau merchandise.

Berdasarkan analisis yang ditemukan, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Oleh sebab itu, perusahaan perlu untuk berusaha
meningkatkan kepuasan pelanggannya untuk dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Saran bagi Bank BCA dan industri sejenis adalah untuk dapat
meningkatkan respon melalui layanan digitalnya terhadap keluhan dan masalah
pelanggan agar penyelesaian masalah pelanggan lebih cepat dan profesional
sehingga pelanggan merasa puas dan dapat sekaligus meningkatkan loyalitas
pelanggan. Untuk itu, Bank BCA dan industri sejenis dapat meluncurkan program
"Pelanggan Bahagia" yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
Program ini dapat mencakup pelatihan staf, peningkatan kualitas layanan, dan
penyelesaian keluhan pelanggan yang lebih cepat. Kemudian, Bank BCA atau
industri sejenis juga dapat menawarkan voucher belanja atau cashback kepada
pelanggan yang mengalami ketidaknyamanan, seperti kesalahan transaksi atau
penundaan layanan.

Berdasarkan analisis yang ditemukan, kepuasan pelanggan memediasi pengaruh
Electronic-Customer Relationship Management (E-CRM) terhadap loyalitas
pelanggan. Oleh sebab itu, penting bagi perusahaan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggannya melalui E-CRM untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.
Saran bagi Bank BCA dan industri sejenis adalah untuk dapat melakukan survei
pelanggan secara berkala untuk mendapatkan umpan balik tentang E-CRM
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan mereka serta
menggunakan umpan balik pelanggan ini untuk semakin mengoptimalkan dan
meningkatkan pengelolaan layanan digital mereka. Kemudian, pastikan juga
bahwa Bank BCA dan industri sejenis terus berinvestasi dalam teknologi E-CRM
yang canggih dan program kepuasan pelanggan yang efektif. Kedua hal ini

penting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.
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5.3.

Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan

atau kelemahan dalam penelitian, yaitu:

1.

5.4.

Penelitian ini terbatas pada Bank BCA, hasilnya mungkin berbeda jika
dibandingkan dengan industri perbankan lainnya. Penggunaan lebih dari satu
industri perbankan mungkin dapat memberikan hasil yang lebih menyeluruh.
Penelitian ini tidak menjelaskan dan meneliti mengenai berbagai bentuk E-CRM
sementara, bentuk E-CRM bervariasi sehingga kinerja dari E-CRM yang berbeda
dapat memberikan pengaruh yang berbeda juga pada kinerja.

Pertanyaan terakhir mengenai kepuasan pelanggan yaitu “Saya merasa puas
dengan layanan digital Bank BCA dan keterlibatan pihak ketiga yang terpercaya
(Trusted Third Party) dalam bertransaksi online” kurang spesifik mengenai pihak
ketiga yang dimaksud sehingga dapat menimbulkan kebingungan bagi responden

dalam mengisi kuesioner.

Saran Penelitian Kedepan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan keterbatasan atau kelemahan

penelitian, berikut saran untuk penelitian kedepan, yaitu:

1.

Pada penelitian kedepan dapat menggunakan industri perbankan lainnya atau
menggunakan lebih dari satu industri perbankan agar hasil penelitian dapat lebih
menyeluruh dan memberikan implikasi manajerial yang lebih bermanfaat.
Penelitian selanjutnya dapat menguji khusus satu persatu platform E-CRM milik
industri yang diteliti untuk memahami bagaimana peran E-CRM pada kepuasan
dan loyalitas pelanggan dengan lebih menyeluruh.

Peniliti selanjutnya dapat menjelaskan dengan lebih lengkap mengenai definisi
pihak ketiga yang dimaksud dalam pertanyaan mengenai kepuasan pelanggan
yaitu “Saya merasa puas dengan layanan digital Bank BCA dan keterlibatan pihak
ketiga yang terpercaya (Trusted Third Party) dalam bertransaksi online.” agar
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responden dapat memahami pertanyaan dengan lebih baik dan memberikan

jawaban yang lebih akurat.
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Lampiran 1

Kuesioner

KUESIONER PENELITIAN

Pengaruh Electronic-Customer Relationship Management (E-CRM) terhadap

Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi
Pertanyaan Filter:

Apakah anda merupakan nasabah Bank BCA yang aktif dan menggunakan layanan
digital Bank BCA minimal dalam 6 bulan terakhir baik Klik BCA, MyBCA, BCA
Mobile, CS Digital, e-mail BCA dan Halo BCA (minimal 1 layanan digital)?

1. Ya

2. Tidak

Identitas Diri:

Jenis kelamin

1. Pria

2. Wanita

Usia

1. 13-17 Tahun
2. 18-30 Tahun
3. 30-50 Tahun
4. >50 Tahun
Pekerjaan

1. Pelajar/Mahasiswa

2. Bekerja
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3.

Ibu Rumah Tangga

4. Tidak/Belum Bekerja

5. Lainnya

Pendapatan/uang saku per bulan

1.
2.

500.000 - 1.000.000
1.000.001 - 2.000.000

3. 2.000.001 - 3.000.000
4. >3.000.000

Layanan digital Bank BCA apa saja yang anda gunakan?

A o e

Klik BCA
MyBCA
BCA Mobile
CS Digital
E-mail BCA
Halo BCA

Pernyataan

Alternatif Jawaban

Electronic-Customer
Relationship Management (E-
CRM)

STS

TS

N

S

TS

Layanan digital Bank BCA
mengizinkan saya untuk
menyesuaikan produk atau
layanan sesuai kebutuhan saya.

Saya dapat berinteraksi dengan
layanan digital Bank BCA
untuk mendapatkan layanan
yang disesuaikan dengan
kebutuhan saya.

Kustomisasi layanan
memotivasi saya untuk
menggunakan layanan digital
Bank BCA.
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Saya menemukan
kemungkinan penyesuaian
layanan penting bagi
keberhasilan layanan digital
Bank BCA.

Layanan digital Bank BCA
tidak menyalahgunakan
informasi pribadi saya.

Layanan digital Bank BCA
aman untuk informasi saya.

Saya yakin bahwa semua
informasi pribadi tentang saya
sebagai nasabah terlindungi
dari akses tidak sah saat
menggunakan layanan digital
Bank BCA.

Berbagai metode pembayaran
yang dapat dipilih tersedia di
layanan digital Bank BCA.

Metode pembayaran yang
berbeda merupakan faktor
penting bagi saya untuk
mengunjungi dan
menggunakan layanan digital
Bank BCA lagi.

10

Pilihan pembayaran yang
berbeda dinyatakan dengan
jelas di layanan digital Bank
BCA.

11

Layanan digital Bank BCA
memberikan informasi yang
tepat kepada saya sebagai
nasabah ketika terjadi masalah.

12

Layanan digital Bank BCA
dengan cepat menyelesaikan
masalah yang saya temui
dengan transaksi online apa
pun.

13

Setiap kali saya menghadapi
masalah, saya menggunakan
formulir pengaduan online
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untuk menghubungi layanan
digital Bank BCA.

14

Fitur feedback online tersedia
di situs web layanan digital
Bank BCA.

15

Saya selalu menggunakan
formulir feedback untuk
layanan digital Bank BCA.

16

Layanan digital Bank BCA
memiliki perwakilan layanan
pelanggan yang tersedia secara
online.

17

Frequently Ask Questions
(FAQs) membantu saya ketika
saya menggunakan layanan
digital Bank BCA.

18

Saya selalu menggunakan
FAQs saat menjelajahi situs
web layanan digital Bank
BCA.

19

Saya menemukan FAQs
layanan digital Bank BCA
berguna.

Kepuasan Pelanggan

STS

TS

SS

20

Menurut saya, layanan digital
Bank BCA memberikan
informasi tepat yang saya
perlukan.

21

Menurut saya, konten
informasi pada layanan digital
Bank BCA memenuhi
kebutuhan saya.

22

Menurut saya, layanan digital
Bank BCA menyediakan
laporan transaksi yang sesuai
dengan kebutuhan saya.

23

Menurut saya, layanan digital
Bank BCA memberikan
informasi yang cukup.

24

Menurut saya, data di layanan
digital Bank BCA akurat.
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25

Saya merasa puas dengan
keakuratan data di layanan
digital Bank BCA.

26

Menurut saya, keluaran
layanan digital Bank BCA
disajikan dalam format yang
bermanfaat.

27

Menurut saya, informasi
laporan yang diambil dari
layanan digital Bank BCA
sudah jelas.

26

Menurut saya, layanan digital
Bank BCA ramah pengguna
(user friendly).

29

Menurut saya, layanan digital
Bank BCA mudah digunakan.

30

Saya mendapatkan informasi
yang saya perlukan tepat waktu
dari layanan digital Bank BCA.

31

Menurut saya, layanan digital
Bank BCA memberikan
informasi terkini.

32

Menurut saya, layanan digital
Bank BCA memberikan
keamanan yang memadai.

33

Saya merasa puas dengan
keamanan layanan digital Bank
BCA.

34

Menurut saya, penerapan
mekanisme keamanan layanan
digital Bank BCA akan
meningkatkan keamanan data
dalam bertransaksi.

35

Saya merasa puas dengan
mekanisme keamanan layanan
digital Bank BCA.

36

Saya merasa puas dengan
jaminan transaksi online di
layanan digital Bank BCA.

37

Saya merasa puas dengan
layanan digital Bank BCA dan
keterlibatan pihak ketiga yang
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terpercaya (Trusted Third
Party) dalam bertransaksi
online.

Loyalitas Pelanggan

STS

TS

SS

38

Saya mungkin akan
menggunakan Bank BCA lagi.

39

Saya bermaksud untuk
menggunakan kembali layanan
dari Bank BCA di masa
mendatang.

40

Ada kemungkinan saya akan
menggunakan Bank BCA di
masa depan.

41

Saya tidak akan beralih ke
layanan bank lain.

42

Saya melakukan semua
transaksi saya dengan Bank
BCA ketika saya
membutuhkan layanan digital
perbankan.

43

Saya terkadang melakukan
transaksi di bank lain yang
menyediakan layanan digital
perbankan.

44

Saya berurusan secara
eksklusif dengan Bank BCA.

45

Bank BCA menangani
sebagian besar urusan saya
ketika saya membutuhkan
layanan digital perbankan.

46

Saya lebih memilih Bank BCA
dibandingkan bank lain.

47

Saya akan memberi peringkat
Bank BCA sebagai #1 di antara
bank-bank lain yang terdaftar.

48

Bank BCA memberikan
layanan terbaik di antara
alternatif bank lainnya.

49

Dibandingkan dengan bank
BCA, hanya ada sedikit
alternatif yang membuat saya
puas.
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50

Saya mengatakan hal-hal
positif tentang Bank BCA
kepada orang lain.

51

Saya merekomendasikan Bank
BCA kepada seseorang yang
meminta nasihat saya.

52

Saya mendorong teman dan
kerabat untuk melakukan
transaksi dengan Bank BCA.

53

Saya cenderung melakukan apa
pun yang saya bisa untuk
membantu Bank BCA menjadi
lebih baik.

54

Saya melakukan transaksi dari
Bank BCA karena saya senang
Bank BCA menangani urusan
saya.

55

Saya akan melakukan yang
terbaik untuk membantu Bank
BCA.

56

Saya mungkin akan membayar
sedikit lebih banyak untuk
menggunakan Bank BCA.

57

Harga bukanlah faktor penting
dalam keputusan saya untuk
tetap di Bank BCA.

58

Jika Bank BCA menaikkan
harga sebesar 10%,
kemungkinan besar saya akan
tetap tinggal.

59

Saya bersedia membayar lebih
untuk layanan Bank BCA.

60

Bank BCA yang saya gunakan
mengungkapkan banyak hal
tentang siapa saya.

61

Saya menganggap bank BCA
sebagai bank “saya”.
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Lampiran 2
Data Responden dan Jawaban Kues
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Layanan digital Bank BCA yang digunakan
BCA, BCA Mobile

CA Mobile, Halo BCA

Kilk BCA, MyBCA, BCA Mobile, CS Digital, e-mail BCA, Halo BcA [5[5[5[5[5]s[s[s[5[5 [s |55

Kilk BCA, MyBCA, BCA Mobile, CS Digital, e-mail BCA, Halo BCA

BCA Mobile, e-mail BCA

Kiik BCA, MyBCA, BCA Mobile, CS Digital, Halo BCA
Kiik BCA

MyBCA, BCA Mobile:
Kiik BOA, MyBCA, BCA Mobile, Halo BCA

BCA Mobile

BCA Mobile
BCA Mobile, o-mail BCA, Halo BCA

Kilk BCA, MyBCA, BCA Mobile
Kilk BCA, BCA Mobie

Kiik BCA, BCA Mobile, Halo BCA
MyBCA, BCA Mobile, e-mail BCA
MyBCA. BCA Mobile, e-mail BCA

Kilk BCA, BCA Mobile, Halo BCA
MyBCA. BCA Mobile

MyBCA. e-mail BCA, Halo BCA
BCA Mobile
BCA Mobile
BCA Mobile

BCA Mobile
MyBCA, BCA Mobile, Halo BCA

MyBCA. BCA Mobile, Halo BCA
Kiik BCA, MyBCA, BCA Mobile
MyBCA, BCA Mobile, Halo BCA
Kiik BCA, MyBCA, BCA Mobile
MyBCA. BCA Mobile, Halo BCA
BCA Mobile

MyBCA, BCA Mobile, Halo BCA
MyBCA, BCA Mobile

MyBCA
MyBCA, BCA Mobile

Kiik BCA, MyBCA, BCA Mobile
BCA Moble

MyBCA, BCA Mobile

Kik BCA, BCA Mobile

Kik BCA,

MyBCA, BCA Mobile

Halo BCA

[myBCA

Kik BCA, BCA Mobile

Kik BCA,

MyBCA, BCA Mobile

Pendapatan / uang saku per bulan

1.000.001 - 2.000.000
1.000.001 - 2.000.000
1.000.001 - 2.000.000
1.000.001 - 2.000.000
2.000.001 - 3.000.000
2.000.001 - 3.000.000
> 3.000.000

1.000.001 - 2.000.000
1.000.001 - 2.000.000
1.000.001 - 2.000.000
> 3.000.000

1.000.001 - 2.000.000
2.000.001 - 3.000.000
1.000.001 - 2.000.000

> 3.000.000
1.000.001 - 2.000.000

> 3.000.000
1.000.001 - 2.000.000
2.000.001 - 3.000.000
500.000 - 1.000.000
1.000.001 - 2.000.000
500.000 - 1.000.000
2.000.001 - 3,000,000

> 3.000.000
2.000.001 - 3.000.000

> 3.000.000

2.000.001 - 3.000.000
1,000.001 - 2.000.000
2.000.001 - 3.000.000

> 3.000.000

500.000 - 1.000.000
> 3.000.000

500.000 - 1.000.000
500.000 - 1.000.000

S
S
<
3
3

> 3.000.000
> 3.000.000
> 3.000.000
> 3.000.000
> 3.000.000
2.000.001 - 3.000.000

> 3.000.000

g

2.000.001 - 3.000.000
2.000.001 - 3.000.000
2.000.001 - 3.000.000

g
I

MyBCA, Halo BCA

umah Tangga

lbu Rumah Tangga

okera
ekera
ekera
ekeria
ainnya
ekeria
ekera
ekera

b

Usia

50 Tahun

s

18 - 30 Tahun |Tidak/Belum Bekerja |1.000.001 - 2.000.000

18 - 30 Tahun |Bekeria
18 - 30 Tahun
18 - 30 Tahun
18 - 30 Tahun [Bekera
18 -30 Tahun
18 - 30 Tahun [Bekerja
18 - 30 Tahun [Bekerja
30 - 50 Tahun [Bekerja
18 - 30 Tahun |Bekera

Pekerjaan
18 - 30 Tahun |Bekera
18 - 30 Tahun | Tidak/Belum Bekerja |> 3.000.000

18 - 30 Tahun
18 - 30 Tahun
18 - 30 Tahun
18 - 30 Tahun
18 -30 Tahun
18 - 30 Tahun
18 -30 Tahun

30 - 50 Tahun

Wanita

i

i
[Wanita

i
Wanita

Iz
Wanita

i

i
[Wanita
Wanita

Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita

i
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita

i

i
Wanita
Wanita
Wanita

i

i

i

i

i
Wanita
Wanita

i
Wanita

i
Wanita

i
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita
Wanita

i
Wanita
Wanita

i

i

i
Pria
[Wanita
[Wanita

i
Wanita

No  [Pengguna Layanan Digital BCA| Jenis kelamin

0
1
12
3
14
5
6
7
8
19

20
2
2;
23
2
25
26
2
28
2
30
3
32
33
3.
35
3
a7
38
39
40
4
42
4
a4
45




[Wanita a >3.000.000
Pria ‘ahun [Bekeria >3.000.000 /BCA, BCA Nobile, Halo BCA
Pria ‘ahun [Bekeria > 3.000.000 /BCA, Halo BCA
Wanita ahun [Bekeria > 3.000.000 . MyBCA, BCA Mobile
Wanita a 2.000.001 - 3,000,000 BCA, BCA Mobe_ Halo BCA
a a > 3.000.000 BCA Mobile
a a era >3.000.000 Kiik BCA, BCA Mobile
a a 500.000 -1.000.000
Pria a 2.000.001 - 3.000.000
Z janta a 1.000.001-2.000.000
a anita ahun [Bekera > 3.000.000
a anita a 1.000.001 -2.000.000
a nita a eria > 3.000.000
a ia ‘ahun [Bekeria >3.000.000
a Pria a 2.000.001 - 3.000.000 BCA Mobie, Halo BCA
Ya Wanita ahun [Bekeria > 3.000.000 CA. BCA Mobile
a Wanita a 1.000.001 -2.000.000 bile
a a ahun [Bekeria > 3.000.000 jtal, Halo BCA
a a ahun [Bokeria >3.000.000 obile
a a ahun [Bokeria >3.000.000 iobie
a Pria ahun [Bekeria > 3.000.000 obile
Ya janta ahun [Bekeria >3.000.000 bile, Halo BCA
a ria a 2.000.001 - 3.000.000 /BCA, BCA Mobile, CS Digital, e-mail BCA, Halo BCA
a Pria ahun [Bekera > 3.000.000 [MyBCA, BCA Mobile
a Wanita a 1.000.001 - 2.000.000 [MyBCA, e-mail BCA, Halo BCA
a Wanit a 2.000.001-3.000.000 BCA, CS Digital, Halo BCA
a Wanita ahun [Bekeria > 3.000.000 ik BCA, MyBCA, BCA Mobile
Ya Pria ahun [Beker > 3.000.000 BCA Moblle, e-mail BCA
a Wanita a 500.000 - 1,000,000 [BCA Mobile, CS Digital, Halo BCA
1 a a a BCA Mobl
101 [Ya nita a 500.000 - 1.000.000
102 [Ya anita a 500.000 -1.000.000 o
103 [Ya nita a > 3.000.000 le_ o-mall BCA
104 [va janita a 1.000.001 - 2.000.000 e
105 [va anita a > 3.000.000 e
106 [Va ia a 2.000.001 - 3,000,000
107 [Ya Wanita a 1.000.001-2.000.000 BCA Mobile
108 [Ya Wanita a > 3.000.000 e
109 [Ya ia a 1.000.001 - 2.000.000 CA Mobile
Ya Wanita a > 3.000.000 BCA Mobile
a Wanit a 1.000.001 - 2,000,000 BCA Moble
a Wanita a 1.000.001-2.000.000 BCA Moble
a i a 500.000 -1.000.000 BCA Moble
a Wanita a umah Tangga_|> 3.000.000 BCA Mobie
a Wanita al ekera [>73.000.000 Kilk BCA, MyBCA, BCA Mobile
Ya Wanita al [1.000.001 - 2.000.000 MyBCA, BCA Mobile:
a Pria a 2.000.001-3.000.000 BCA Moble
8 [va Pria a 500.000 -1.000.000 MyBCA
9 [Va Wanita a 1.000.001 - 2.000.000 BCA Mobie
120 |Va a a 2.000.001-3.000.000 MyBCA, BCA Mobile
121 [Ya Pria ahun [Bekeria > 3.000.000
122 [va 2 a 2.000.001 - 3.000,000 [MyBCA, BCA Mobile
123 [va a ahun [Bekeria > 3.000.000
124 [Va a ahun [Lainnya >3.000.000 MyBCA. BCA Mobie
125 [Ya janita a >3.000.000
126 [Ya Pria a 1.000.001 - 2.000.000 bile
127 [Ya Pria ‘ahun [Bekeria >3.000.000 BCA Mobile, Halo BCA
126 [va Wanita hu Rumah Tangga |>3.000.000 S Digital, o-mail BCA, Halo BGA
129 [va a un__[Beker; >3.000.000 BCA )
130 [Va a a 000.001 -3.000.000 . CS Digital, e-mail BCA, Halo BCA
131 [Ya a a 000.001-3.000.000 iobile, CS Digttal, e-mail BCA
132 [Ya a a 000.001-3.000.000 fobile, CS Digital, e-mail BCA
133 |Va Pria a 000.001-3.000.000 le. CS Digital, e-mail BCA
134 [va janita a 000,001 -2.000.000 BCA
135 [va Pria ‘ahun | Tidak/Belum Bekera [500.000 -1.000.000 [MyBCA. BCA Mobile
136 |Va Wanita a 500.000 -1.000.000 MyBCA, BCA Mobile
137 [Ya a a eria > 3.000.000
138 [Ya a al okeria [>3.000.000 Mobile:
139 [Ya Pria ‘ahun [Bekeria > 3.000.000
Ya 2 a 500.000 - 1.000.000
a i ahun [Bekera 2.000.001 - 3.000.000 Kik BCA, BCA Mobile
a janita ‘ahun [Bekera > 3.000.000 e
a Pria a 1.000.001 - 2.000.000
a Wanita a 1.000.001-2.000.000
a [Wanit ahun [Bekeria > 3.000.000
Ya Pria ahun [Bekeria >3.000.000
a Pria a 1.000.001 -2,000.000
a Wanita a 500.000 -1,000.000
a ia ahun [Bekera > 3.000.000 iie
a Wanita ahun [Bokeria >3.000.000
a Wanita ahun [Bekeria >3.000.000 le o-mall BCA
Ya Pria ahun [Bekeria >3.000.000 bile
a janta ahun [Beker 2.000.001 - 3.000.000 il
a anita a u Rumah Tangga [1.000.001-2.000.000
a nita a 500.000 -1.000.000 MyBCA, BCA Mobile
a anita ahun [Ibu Rumah Tangga |1.000.001 - 2.000.000
a nita ahun [Bekeria > 3.000.000 A BCA Wobie
Ya anita a 1.000.001 - 2.000.000
a anita ahun [Ibu Rumah Tangga |> 3.000.000 0 bile
a ia a 1.000.001 -2.000.000 Kiik BCA, MyBCA, BCA Mobile, e-mail BCA
a Wanita a Rumah Tangga |2.000.001 - 3.000.000
2 [Ya Pria u ia > 3.000.000 BCA, BCA Mobile
163 [Ya Wanita a 1.000.001 - 2.000.000 Mobi
164 [Va Pria a eria > 3.000.000 CA, BCA Moblle, e-mall BGA. Halo BCA
165 [va Wanita a eria >3.000.000 CA, BCA Mobile
166 [Va Pria a era >3.000.000 CA, BCA Mobile, e-mail BCA, Halo BCA
167 [Ya Wanita a 2.000.001 -3.000.000 CA, BCA Mobile
168 [Ya Pria a a > 3.000.000 CA, BCA Mobile, o-mail BCA
169 [Ya Wanita ‘ahun [Ibu Rumah Tangga |2.000.001 - 3.000.000 e
170 Wanita ahun [Bekeria 2.000.001-3.000.000 CA Moblle
171 [Wanita a 1.000.001-2.000.000




Ya [Wanita 1630 Tahun 7.000.001 -2.000.000
Ya Wanita 30 - 50 Tahun [Ibu Rumah Tangga > 3.000.000
Ya Pria 30 -50 Tahun [Bekera >3.000.000
Ya Wanita 18- 30 Tahun |Bekera > 3.000.000
a Wanit 30 50 Tahun [1bu Rumah Tangga > 3.000.000
a Wanita 1630 Tahun 2.000.001 - 3,000,000 MyBCA, BCA Mobile, CS Digital
a ria |18 -30 Tahun 2.000.001 - 3.000.000 MyBCA
a Wanita Iwz - 30 Tahun [Bekera > 3.000.000 Kik BCA, MyBCA, BCA Mobile
180 [Ya ia 30 -50 Tahun [Bekera >3.000.000 CA, MyBCA, BCA Mobile, e-mail BCA
181 [va Wanita 17 Tahun 500,000 - 1.000.000 N bile
182 [va Wanita 30 Tahun [Bekeria 2.000.001 - 3.000.000 WyBCA, BCA Mobile
183 [Va Wanita ~30 Tahun |Bekera > 3.000.000 A, My
184 [Ya ia 17 Tahun 500.000 -1.000.000 S Digital
185 [Ya Pria ‘ahun [Bekeria . CS Digttal
186 [Ya Wanita 30 -50 Tahun [Ibu Rumah Tangga A, BCA Mobile
187 [va Wanita 30 - 50 Tahun [Bekera S Digital, e-mail BCA
188 [va i 30 50 Tahun [Bekerja BCA Mobile
189 [va Pria 1830 Tahun |Bekera T
190 [Ya Wanita |18 - 30 Tahun [Bekeria
191 [Ya Wanita 1830 Tahun
192 [Ya ia 30 - 50 Tahun [Bekera 3.000.000
193 [va Wanita 18 -30 Tahun [Bekera 000.001 -3.000.000 Kik BCA, CS Digttl
194 [Ya ia 18 -30 Tahun 000.001-2.000.000 Digital
195 [Ya Wanita 1630 Tahun
196 [Ya ia 30 -50 Tahun [Bekera 00
197 [Ya Wanita 30 - 50 Tahun [Ibu Rumah Tangga [2.000.001 - 3.000.000
198 [Ya Wanita 18- 30 Tahun |Bekeda > 3.000.000 mall BCA
199 [va 30 -50 Tahun [Bekerja > 3.000.000 CA
200 [va 18 30 Tahun [Bekerja 2.000.001 -3.000,000
201 [Ya Wanita |18 - 30 Tahun [Bekeria 2.000.001 -3.000.000
202 |va 13- 17 Tahun 500.000 - 1.000.000 Kik BCA, BCA Mobile
203 [va Wanita 30 - 50 Tahun [Ibu Rumah Tangga |> 3.000.000 lo BCA
204 [Ya ~30 Tahun [Bekeria >3.000.000 BCA Mobile, CS Digital, e-mail BCA
205 [va Wanita 30 Tahun [Ibu Rumah Tangga |2.000.001 - 3.000.000
206 [Ya ria 30 Tahun [Bekeria > 3.000.000
207 |va Wanita 17 Tahun 1.000.001 - 2,000,000
208 |va ia ~30 Tahun |Bekera 2.000.001 - 3.000.000 il BCA
209 |Ya Wanita > 50 Tahun_[Ibu Rumah Tangga |> 3.000.000 e
a Wanita 18 - 30 Tahun |Beker 2.000.001 - 3.000.000 MyBCA. BCA Mobile, CS Digital
Ya Wanita 18 -30 Tahun 1.000.001-2.000.000 BCA Mobile, CS Digital, e-mail BCA
a Pria 18 30 Tahun |Bekerja 2.000.001-3.000.000 Kik BCA, BCA Mobile, CS Digital
a Pria 1317 Tahun 500.000 -1.000.000 MyBCA, BCA Mobike, CS Digital
a nita 30 - 50 Tahun [Ibu Rumah Tangga _|2.000.001 - 3.000.000 Kik BCA, MyBCA, BCA Mobie, o-mail BCA
a anita 30 -50 Tahun [Bel [2.000.001-3.000.000 Kik BCA, BCA Mobile, e-mail BCA
a nita 13 - 17 Tahun ]1.000.001 - 2.000.000 Kik BCA, BCA Mobile, e-mail BCA
Ya /anita [18 - 30 Tahun [2.000.001 - 3.000.000 MyBCA, BCA Mobile, e-mail BCA
8 |Ya janita [13-17 Tahun 500.000 - 1.000.000 MyBCA
9 [va a 18 -30 Tahun [Bekerja 2.000.001 - 3.000.000 Kik BCA, BCA Mobile
220 |va nita 30 -50 Tahun [Beker; 3.000.000
221 |va anita 30 - 50 Tahun [Ibu Rumah Tangga [2.000.001 - 3.000.000 Kik BCA, MyBCA
222 [Ya nita 18- 30 Tahun |Bekeda 000.001-3.000.000 CA
223 [va janita 18 -30 Tahun [Bekeria 000.001 - 3.000,000 Kik BCA, NyBCA
224 |va ria 30 -50 Tahun [Bekerja 000.001-3.000.000 Kk BCA, MyB
225 |va Wanita 30 -50 Tahun [Bekera > 3.000.000 BCA. BCA Mobile
226 |va Pria 30 - 50 Tahun [Bekera >3.000.000 Kik BCA, MyBCA, BCA Mobile, Halo BCA
227 |Ya a 1830 Tahun |Bekera 2.000.001 -3.000.000 Kk BC
228 |va a 18 - 30 Tahun | Tidak/Belum Bekera 500.000 - 1.000.000 Kik BCA
229 [Ya a 30 -50 Tahun [Bekerja > 3,000,000 BCA Mobie
230 |va janita 30 -50 Tahun [Bekerja 2.000.001 - 3.000.000 BCA Moble
231 |va nita ~30 Tahun [Bekera 2.000.001-3.000.000 Kik BCA
232 |va nita ~30 Tahun [Ibu Rumah Tangga |1.000.001 - 2.000.000 BCA
233 [va anita 30 Tahun [Bekera 000.001 - 3.000.000 CA
234 [Ya Pria ~50 Tahun [Bekeria > 3.000.000 CA. MyBCA. BCA Moble
235 [va Pria ~30 Tahun [Bekera 2,000,001 - 3.000.000 CA
236 |va Wanita ~30 Tahun [Ibu Rumah Tangga |1.000.001-2.000.000 CA
237 |va ia ~30 Tahun |Tidak/Belum Bekeria |500.000 - 1.000.000 cA
238 |va Wanita ~30 Tahun 500.000 -1.000.000 BCA Mobie
239 |va Wanita 30 Tahun [Bekera 2.000.001 - 3.000.000 MyBCA
Ya Wanita ~30 Tahun [Bekeria > 3.000.000 BCA Mobile, CS Digital
Ya ria 30 Tahun >3.000.000 BCA Moblle, CS Digital
Ya Wanita [30-50 Tahun [Bekera [2.000.001 - 3.000.000 BCA Mobile
Ya Wanit 830 Tahun [Bekeria 2.000.001-3.000.000 CS Digital
Ya Wanita 830 Tahun [Bokera 500.000 -1,000.000 BCA
Ya a 30 Tahun [Bekera 000.007 -3.000.000 Mobie, CS Digital
Ya a ~30 Tahun [Bekeria 000.001-2.000.000 BCA
Ya a 30 Tahun [Bekeria 000,001 -2.000.000 TvyBoA
8 [va A 30 Tahun 000.001-2.000.000 [MyBCA. BCA Mobie
249 [Ya ia -30 Tahun [Bekera 000.001 - 3.000.000 |MyBCA
250 |va janita 30 Tahun 000.001-3.000.000 Mobie
251 |va Pria =30 Tahun a 000.001-3.000.000
252 [Ya Wanita ~50 Tahun [Ibu Rumah Tangga > 3.000.000 Kik BCA, BCA Nobile
253 [va ra 17 Tahun 500.000 - 1.000.000 B
254 |va Pria > 50 Tahun _|Bekerja 2.000.001 - 3.000.000 A BCA Mobile, Halo BCA
255 |va Wanita 13- 17 Tahun 500,000 -1,000.000 iobile
256 |va Wanit 30 - 50 Tahun [Ibu Rumah Tangga |> 3.000.000 fobile, CS Digital
257 |va Pria ‘ahun [Bekeria >3.000.000 fobile
258 |va Wanita ~50 Tahun [Bekeria >3.000.000
250 [va Wanita 30 Tahun >3.000.000 Mobie, CS Digital, Halo BCA
260 |va Wanita ~30 Tahun |Bekera >3.000.000 MyBCA, BCA Mobike, CS Digltal
261 |va Pria ~30 Tahun |Bekeria >3.000.000 BCA Mobile
262 |va Wanita 30 Tahun 1.000.001 - 2,000,000 MyBCA, BCA Mobile
263 |Ya Pria 30 Tahun > 3.000.000 |MyBCA, BCA Mobile:
264 |Ya Pria -30 Tahun [Bekeria 2.000.001 - 3.000.000 [BCA Mobile
265 |va (Wanita 17 Tahun 500.000 - 1.000.000
266 |va Wanit 30 Tahun [Bekeria 2.000.001 - 3.000.000
267 |va Wanita 30 Tahun [Bekeria 2.000.001-3.000.000
268 |va ia 30 Tahun |Bekeria > 3.000.000
269 |Ya Pria 30 - 50 Tahun [Bekera >3.000.000
270 [Ya Wanita 30 -50 Tahun [Bekega > 3.000.000
271 |Ya Pria 30 -50 Tahun [Bekerja > 3.000.000
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272 [Ya 500,000 - 1.000.000 Kiik BCA, BCA Mobie

273 |Ya Rumah Tangga |2.000.001 - 3.000.000 MyBCA. Halo BCA

274 |Ya 18- okera > 3.000.000 BCA Mobile, CS Digital, e-mail BCA

275 |Ya Pria > 50 Tahus ekera > 3.000.000 MyBCA, BCA Mobile, CS Digital

276 |Ya [Wanita - 30 Tahun [Bekerja >3.000.000 Kii BOA, MyBCA, Halo BCA

277 |Ya Pria ~30 Tahun |Bekerja > 3.000.000 Kiik BOA, BCA Mobie

278 |Ya i ‘ahun 1.000.001 - 2.000.000 Kiik BCA, CS Digital

279 |Ya Wanita 30 Tahun [Ibu Rumah Tangga |> 3.000.000 MyBCA. BCA Mobile.

280 [Ya Wanita 30 Tahun [Ibu Rumah Tangga |> 3.000.000 BCA Mobile, CS Digital, e-mail BCA, Halo BCA
281 [Ya [Wanita 17 Tahun 500.000 - 1.000.000 Kilk BCA

282 [Ya i 30 - 50 Tahun [Bekerja > 3.000.000 Kiik BOA, MyBCA, e-mail BCA, Halo BCA
283 [Ya Wanita ahun 1.000.001 - 2.000.000 Kilk BCA, MyB

284 |Ya i ahun [Bekera > 3.000.000 Kiik BCA, MyBCA, BCA Mobile

285 [Ya [Wanita ahun [Bekeria > 3.000.000 BCA Mobile

286 |Ya ia ahun [Bekeria >3.000.000 Kilk BCA, MyBCA, BCA Mobile

287 [Ya ia ‘ahun 1.000.001 - 2,000,000 BCA Mo

288 [Ya [Wanita ‘ahun |Bekera > 3.000.000 Kilk BCA, MyBCA

289 [Ya (Wanit ‘ahun |Bekera 2.000.001 - 3.000.000 BCA M

290 [Ya Wanita ‘ahun |Bekera > 3.000.000 Kil BOA, BCA Mobie

291 [Ya ia ‘ahun [Bekera > 3.000.000 MyBCA. BCA Mobile, e-mail BCA

292 [Ya [Wanita ‘ahun [Bekera 2.000.001 - 3.000.000 Kilk BCA, e-mail BCA

293 [Ya Pria ‘ahun [Bekera > 3.000.000 Kiik BCA, NyBC;

294 [Ya Pria ‘ahun |Bekera > 3.000.000 Kilk BCA, MyBC;

295 |Ya Wanita ~30 Tahun |Bekerja 2.000.001 - 3.000.000 Kiik BCA, BCA Mobie

296 |Ya Wanita 30 Tahun 500.000 - 1.000.000 Kiik BCA, MyBC;

297 |Ya ia 30 Tahun [Bekeria > 3.000.000 Kilk BCA, CS Digital

298 |Va ia 30 Tahun [Bekerja > 3.000.000 MyBCA

299 [Ya [Wanita 30 Tahun 500.000 - 1.000.000 Kiik BCA

300 [Ya Pria -30 Tahun [Bekera >3.000.000 CS Digital

301 [Ya i 30 Tahun 1.000.001 - 2.000.000 Kiik BCA

302 [Ya Wanita al okerja 2.000.001 -3.000.000 MyBCA

303 [Ya Pria al okerja >3.000.000 Kiik BCA, NyBCA

304 [Ya [Wanita al ekera >3.000.000 MyBCA. BCA Mobile.

305 [Ya Pria al ekera > 3.000.000 Kiik BCA, MyBCA, BCA Mobile

306 |Ya Pria okera >3.000.000 Kiik BCA, MyBCA, BCA Mobile, CS Digital, e-mail BCA
307 |Ya Wanita u Rumah Tangga |> 3.000.000 Kiik BCA, e-mail BCA, Halo BCA

308 |Ya Wanita >3.000.000 BCA Mobile

309 [Ya Pria 2.000.001 - 3.000,000 MyBCA. BCA Mobile.

310 |Va Pria ekeria > 3.000.000 Kilk BCA, MyBCA, BCA Mobile, e-mail BCA
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Lampiran 3
Hasil Olah Data

1. Electronic-Customer Relationship Management (E-CRM) terhadap kepuasan

pelanggan
Model Summary
R
Model R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1].932% | .868 .868 27277

a. Predictors: (Constant), ECRM

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 151.092 1 151.092 | 2.030.764 | .000°
Residual 22916 308 | .074
Total 174.008 309

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan

b. Predictors: (Constant), ECRM

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 287 .087 3.285].001
ECRM 951 021 932 45.064 | .000

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan
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2. Electronic-Customer Relationship Management (E-CRM) terhadap loyalitas

pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Model Summary

R Std. Error of the
Model R Square | Adjusted R Square Estimate
1].912* | .832 831 .30009
a. Predictors: (Constant), KepuasanPelanggan, ECRM
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 136.767 2 68.384 | 759.356 | .000°
Residual 27.647 307 | .090
Total 164.414 309

a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan

b. Predictors: (Constant), KepuasanPelanggan, ECRM

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 306 | .098 3.132 | .002
ECRM 581 .064 .586 9.084 | .000
KepuasanPelanggan | .331 | .063 341 5.288 | .000

a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan
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3. Electronic-Customer Relationship Management (E-CRM) terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan

Jalur Variabel Koefisien P Value
Beta
N Electronic-Customer Relationship Management 951 000
(E-CRM) -> Kepuasan Pelanggan ) '
b | Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 331 .000
c Electronic-Customgr Relationship Management 531 000
(E-CRM) -> Loyalitas Pelanggan ) '
Pengaruh Tidak Langsung (a x b) 0.315
Hasil Mediasi (a x b x ¢) 0.183
Jenis Mediasi Complementary
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