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                                          ABSTRAKSI

R. NENNY SUMEDAWATI, 21202034, “ Pengaruh Customer Relationship Marketing Yang Dirasakan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Negara Indonesia Tbk. (Persero) Cabang ITB Bandung “. Di bawah Bimbingan : Dra. Tutty S. Marthadireja, M.Si dan Raeny Dwisanty, SE., M.Si. 

Dengan adanya persaingan yang sangat pesat dan nyata di era globalisasi saat ini menuntut adanya perubahan disegala aspek terutama di bidang perbankan yang disertai dengan peningkatan teknologi informasi. Hal ini tidak terlepas dari mempertahankan dan memelihara nasabah, dan seperti diketahui bahwa banyak industri perbankan akan menjadikan masyarakat menjadi leluasa didalam memilih bank yang terbaik untuk memenuhi keinginan dan kebutuhannya. Disini dibutuhkan strategi atau kiat yang tepat yang dipilih oleh bank. Dalam situasi demikian kemunculan konsep customer relationship marketing merupakan suatu solusi yang tepat.

Identifikasi masalah penelitian ini adalah pertama, bagaimana tanggapan responden terhadap tentang customer relationship marketing yang dirasakan nasabah tabungan pada PT. Bank Negara Indonesia Cabang ITB  Bandung. Kedua bagaimana tanggapan responden tentang loyalitas nasabah tabungan pada PT. Bank Negara Indonesia Cabang ITB  Bandung. Dan ketiga, seberapa besar pengaruh customer relationship marketing yang dirasakan nasabah terhadap loyalitas nasabah tabungan pada PT. Bank Negara Indonesia Cabang ITB Bandung. Maksud dan tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tanggapan responden mengenai custoner relationship marketing yang dirasakan nasabah tabungan pada PT. Bank Negara Indonesia Cabang ITB Bandung dan untuk mengetahui tanggapan responden mengenai loyalitas nasabah tabungan pada PT. Bank Negara Indonesia Cabang ITB Bandung. Juga untuk mengetahui seberapa besar pengaruh customer relationship marketing yang dirasakan nasabah terhadap loyalitas nasabah tabungan pada PT. Bank Negara Indonesia Cabang ITB  Bandung.

Metode penelitian yang digunakan untuk menjawab identifikasi masalah yang pertama adalah dengan menyebarkan kuesioner kepada nasabah dimana besarnya populasi 29378 dan diambil sampel hanya 100 nasabah yang kemudian diolah melalui koefisien korelasi Rank Spearman sehingga dapat mengetahui hasil dari identifikasi masalah. 

Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini, penulis melihat bahwa customer relationship marketing yang dirasakan nasabah mempunyai pengaruh yang besar terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Negara Indonesia Tbk Cabang ITB Bandung.  Hal ini dapat dilihat dari perhitungan melalui korelasi yang diperoleh, nilai r = 0,9527 dan Kd = 43,43% dengan tarif signifikan 0,05 diperoleh uji H0 dengan thitung sebesar 9,899 dan ttabel  sebesar 1,658. Jadi customer relationship marketing yang dirasakan nasabah secara keseluruhan nasabah menilai customer relationship marketing yang dirasakan nasabah pada bank BNI adalah baik dan terlihat bahwa loyalitas nasabah pada bank BNI secara keselutuhan baik.

Kata kunci : Customer Relationship Marketing dan Loyalitas Nasabah

ABSTRACTION

R. NENNY SUMEDAWATI, 21202034 " The Influence Of Customer Relationship Marketing is felt by Client To Loyalitas Client at PT. Bank Negara Indonesia Tbk. ( Persero) Branch ITB Bandung ". final Study of Economy Faculty University Computer Indonesia with supervisor : Dra. Tutty S. Marthadireja, M.Si and Raeny Dwisanty, SE., M.Si.
With existence of very real and fast emulation in globalization era in this time claim the existence of change all aspect especially in banking area accompanied with make-up of information technology. This matter is not quit of maintain and look after client, and like known that many banking industry will make society become free to in chosening best bank to fulfill desire and his requirement. Is here required strategy or right stiff which selected by bank. In situation that way apparition of concept customer marketing relationship represent an correct solution.

Identify the problem of this research is first, how responder comments about Customer relationship marketing by saving client at PT. Bank Negara Indonesia Branch ITB Bandung. Second how responder comments about saving client loyalitas at PT. Bank Negara Indonesia Branch ITB Bandung. And third, how big influence of customer relationship marketing client about saving client loyalitas at PT. Bank Negara Indonesia Branch ITB Bandung. The Purposes and objectives of research is to know responder comments about customer relationship marketing by saving client at PT. Bank Negara Indonesia Branch ITB Bandung and to know responder comments about saving client loyalitas at PT. Bank Negara Indonesia Branch ITB Bandung. Also to know how big influence of customer relationship marketing by client to saving client loyalitas at PT.Bank Negara Indonesia Branch ITB Bandung.

Research method  that would be used to answer the problem identification, the first is by propagating questioner to client with population 29378 and taken sampel only 100 client and then processed by correlation coefficient of Rank Spearman to know the result of problem identification.

Pursuant to result of analysis in this research, writer see that customer relationship marketing is  felt by client have big influence to client loyalitas at PT. Bank Negara Indonesia Tbk Branch ITB Bandung. This it can be seen from calculation that obtained correlation, value of r = 0,9527 and Kd = 43,43% with level of significance is 0,05 obtained by test of H0 with thitung is 9,899 and ttabel is 1,658. So customer relationship marketing is felt by client as a whole client assess Customer relationship marketing is felt by client at bank of BNI is goodness and seen that client loyalitas at bank of BNI by all is goodness.

Keyword : Customer Relationship Marketing and of Loyalitas Client.
DAFTAR ISI
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