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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

Customer Relationship Management (X1), Service Performance (X2) terhadap

Loyalitas Nasabah (Y). Fintech membuat persaingan yang lebih besar dengan 

perbankan. Bank harus mempunyai cara yang lebih jitu dalam menawarkan 

produk dan juga harus mempunyai sesuatu yang lebih dari pesaingnya agar dapat 

mempertahankan nasabah yang sudah ada tidak beralih ke bank lain.

Metode penelitian ini secara kuantitatif dengan mengambil sampel berjumlah 

100 responden. Teknik pengambilan menggunakan purposive sampling. Sampel 

terdiri atas pengguna Tabungan Bank Jatim yang berdomisili di Surabaya dan 

menggunakan tabungan setidaknya satu tahun. Teknik analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah (PLS) dengan uji validitas, uji reabilitas dan uji 

hipotesis.

Berdasarkan hasil Penelitian membuktikan bahwa Customer Relationship 

Management, Service performance berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas nasabah Bank Jatim di Kota Surabaya.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Service Performance, 

Loyalitas Nasabah


