PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (€ “M) DAN
REPUASAN NASARAH TERHADAP LOVALITAS NASARA
DEBANK NAGARLCAPEM SITEBA

SKRIPSI

Diajukan OQleh:

Kelara Monilkn
1910070530146

PROGRAM STUDI MANAJEMEN FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS BAITURRAHMAR
PADANG
2023

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS BAITURRAHMAN
Skripsi, juli 2023

Kelara Monika

Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) dan Kepuasan Nasabah
Terhadap 1 oyalitas Nasabah di Bank Nagari Capem Siteba

x + 135 halaman + 22 tabel + 4 gambar + 13 lampiran

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk 1) mengetahui pengaruh customer relationship
management terhadap loyalitas nasabah. 2) mengetahui pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah. 3) mengetahui pengaruh customer relationship
management dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini
dilakukan pada nasabah Bank Nagari Capem Siteba dengan jumlah responden pada
penelitian ini sebanyak 100 orang. Pengumpulan data dengan penyebaran kuesioner
yang menggunakan skala likert, Teknik analisis data adalah regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil perhitungan uji t pada variabel customer relationship
management diperoleh nilai thiung 9,083 > tuber 1,661 dan nilai (sig = 0,000 < 0,05
Artinya Ha diterima dan HO ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa customer
relationship management berpengaruh postif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Variabel kepuasan nasabah diperoleh thiwng 2,651 > tuber 1,661 dan nilai (sig
= 0,009 < 0,05) Artinya Ha diterima dan HO ditolak. Maka dapat disimpulkan
kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Hasil uji f diketahui nilai fhiung 52,834 > fiaver 3,09 dan nilai (sig = 0,000 <
0,05). Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Customer relationship
management berpengaruh positif dan siginifikan terhadap loyalitas nasabah Bank
Nagari Capem Siteba, Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah di bank nagari capem siteba, dan Customer relationship
management, dan Kepuasan nasabah secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Persentase pengaruh customer relationship management dan kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah ditunjukkan dengan nilai R square sebesar 0,521 (52,1%)
hal ini berarti bahwa kontribusi customer relationship management dan kepuasan
nasabah dalam mempengaruhi loyalitas nasabah pada Bank Nagari Capem Siteba
sebesar 52,1%, sedangkan sisanya 47,9% dipengaruhi oleh variabel lain
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