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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara 

customer relationship management (CRM) secara simultan terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank Syariah Mandiri kantor cabang Kalibata. Selain itu, ingin 

mengetahui juga indikator CRM apakah yang memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. Data yang dipergunakan adalah data primer yang diperoleh langsung dari 

objek penelitian ini yaitu nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Kalibata dan kantor 

cabang pembantu Pasar Minggu. Model analisis yang digunakan adalah analisis 

deskriptif kuantitatif. 

Adapun hasil penelitian menemukanadanya pengaruh yang signifikan antara CRM 

terhadap loyalitas nasabah. Didapat juga hasil bahwa indikator CRM yang memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas adalah identify dandevelop, sedangkan dua 

variabel lainnyatidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Berdasarkan temuan-temuan tersebut, peneliti mengajukan saran kepada 

pihak Bank, khususnya Bank Syariah Mandiri cabang Kalibata, hendaknya terus 

meningkatkan hubungan dengan nasabahnya, pertahankan dan tingkatkan persepsi-

persepsi yang sudah baik di mata nasabah, dan evaluasi terhadap nilai-nilai yang 

belum baik dalam persepsi nasabah. 

 
 

Kata Kunci: Pengaruh, customer relationship management,loyalitas, hubungan 

pelanggan, nasabah 
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Eka Hadyan Prasetya2 

 
ABSTRACT 

 
This research aims to analize the effect of customer relationship management 

towards customer loyalty simultaneously at branch of Bank Syariah Mandiri in 

Kalibata. In addition, this research also aims to identify the CRM indicator that 

influences the customer. The data used in this research are  primary data which is 

directly observed to the customers of Bank Syariah Mandiri Kalibata and Supporting 

Office at Pasar Minggu. The analysis model that used by this research is 

quantitatively descriptive analysis. 

The results of this research shows that there is a significant influence of CRM on 

customer loyalty. In addition, the research also shows that the indicators of CRM 

which has a significant influence on loyalty is the terms of “ to identify” and “ to 

develop”, while two other variables had no significant effect on customer loyalty. 

According to this research, researcher suggests that the management of Bank 

Syariah Mandiri Kalibata Branch should improve the relationship to customers. 

Others, the bank also should maintain and improve the values that have been 

existed as well. Lastly, the bank has to evaluate the values exists which is good 

based on customer perception. 

 

 

 

 

Keywords: Influence, customer relationship management, loyalty, customer 

relationship, customer 
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