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ABSTRACT 
 

 

Customer Oriented be the main focus of marketing in creating long-term profitability. 

Long-term profitability of a company is strongly influenced by the satisfaction of its 

customers. In this regard, this study identified the variables that affected the customer 

satisfaction. The variables, that were used in this research were Professional Peoples, 

Process Designed by Good, and Technology is sufficient (CRM). This research was 

causal explanatory. Samples were taken by using purposive sampling method with 

data analysis methods validity, reliability, multicollinearity test, heteroskedasitas test, 

and multiple regression analysis. The results showed Customer Relationship 

Management (Professional People, Process Designed by Good, Adequate and 

Technology) all the positive effect of 32.1% to 67.9% while customer satisfaction was 

influenced by other factors, or in other words the Customer Relationship Management 

(CRM) significantly influence customer satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

 
Customer Oriented menjadi fokus marketing yang paling utama dalam menciptakan 

keuntungan jangka panjang. Keuntungan jangka panjang sebuah perusahaan sangat 

dipengaruhi oleh kepuasan nasabahnya. Berkenaan dengan hal tersebut, maka 

penelitian ini mengidentifikasi variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah 

tersebut. Adapun variabel yang digunakan adalah Customer Relationship 

Management (CRM). Komponen yang digunakan dalam mengimplementasikan 

Customer Relationship Management (CRM) yaitu Orang-orang yang Profesional, 

Proses yang Didesain dengan Baik, dan Teknologi yang Memadai. Jenis penelitian ini 

adalah causal explanatory. Sampel diambil dengan menggunakan metode purposive 

sampling dengan metode analisis data uji validitas, uji reliabilitas, uji 

multikolinieritas, uji heteroskedasitas, dan analisis regresi berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan Customer Relationship Management (Orang-orang yang Profesional, 

Proses yang Didesain dengan Baik, dan Teknologi yang Memadai) semua 

berpengaruh positif sebesar 32,1 %  terhadap kepuasan nasabah sedangkan 67,9 % 

dipengaruhi oleh faktor lain, atau dengan kata lain Customer Relationship 

Management (CRM) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.  
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