ABSTRACT

In banking industry competition, the companies required to develop marketing
strategies; other than aiming to maintain its existence, the company must oriented
to their customer, which the company must understand the needs and wants of its
customers. One of the strategies, are using customer relationship management
(CSR) which can increase customer loyalty, the influence of CSR on customer
loyalty will be discussed in general in this research.

This research used sampling of 200 people, data collection is done by giving a
guestionnaire that measured using a likert scale, the processing data is performed
by using SPSS 13.0

Based on the research results can be concluded that: R Squared value obtain
68.5%, r value of 83.1%, and the sig of 0000 so that it can be concluded that the
Customer Relationship Management have positive effect on customer loyalty of
PT.BNI, Tbk. in Maranatha branch for 68, 5%.
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ABSTRAK

Dalam persaingan pada industri perbankan, perusahaan dituntut untuk
mengembangkan strategi pemasarannya selain bertujuan untuk mempertahankan
eksistensi, perusahaan juga harus berorientasi pada nasabah, dimana perusahaan
harus memahami keinginan dan kebutuhan nasabahnya. Salah satu cara yang
digunakan adalah mengembangkan customer relationship management (CSR)
yang dapat meningkatkan loyalitas nasabah yang dibahas secara umum dalam
penelitian ini.

Penelitian ini menggunakan metode pengambilan sampel pada 200 orang
responden, pengumpulan data dilakukan dengan cara memberikan kuesioner yang
diukur menggunakan skala likert, pengolahan data dilakukan dengan
menggunakan program SPSS 13.0 dengan metode Regresi Berganda.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa: didapat nilai R Squared
68,5%, nilai r 83,1%, dan nilai sig sebesar 0.000 sehingga dapat disimpulkan
bahwa Customer Relationship Management berpengaruh positif terhadap
Loyalitas nasabah PT.BNI, Tbk cabang Maranatha sebesar 68,5 % dan memiliki
hubungan yang kuat.

Kata kunci : customer relationship management, loyalitas nasabah
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