Customer Relationship Marketing Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia Cabang Jombang

ABSTRAK
Oleh

Cinthiya Indriastuti
Dosen Pembimbing

Dr. Abdul Rohim, SE., M.Si
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan  mengetahui apakah dimensi-dimensi Customer Relationship Marketing memliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dimensi-dimensi tersebut antara lain Komitmen, Komunikasi, Penanganan Konflik, dan Kepercayaan.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang melakukan transaksi di Bank Rakyat Indonesia Cabang Jombang. Jumlah sampel diambil berjumlah 100. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah  purposive  sampling. Data dianalisis dengan menggunakan Seri Program Statistik (SPSS) versi  20.

Kualitas data penelitian dapat dapat diperoleh dengan melakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Hal ini dimaksudkan untuk memastikan bahwa data yang  terkumpul memenuhi kriteria kelayakan sehingga dapat diuji dengan alat statistik apapun. SPSS merupakan metode statistik yang dipilih untuk memecahkan masalah yang dirumuskan dalam penelitian ini.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Komitmen, Komunikasi, Penanganan Konflik, dan Kepercayaan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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ABSTRACT

This study aims to analyze and find out whether the dimensions of Customer Relationship Marketing have an influence on customer loyalty. These dimensions include Commitment, Communication, Conflict Management and Trust.

The population in this study were customers who made transactions at Bank Rakyat Indonesia Jombang Branch. The number of samples taken is 100. The technique used in sampling in this study was purposive sampling. Data were analyzed using Series Program Statistics (SPSS) version 20.

The quality of research data can be obtained by testing the validity and reliability test. This is intended to ensure that the collected data meets the eligibility criteria so that it can be tested with any statistical tool. SPSS is a statistical method chosen to solve the problems formulated in this study.


The results of this research indicate that Commitment, Communication, Conflict Management, and Trust proved to have a positive and significant effect on customer loyalty.
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