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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah
Customer Relationship Management (CRM) memiliki pengaruh
terhadap loyalitas nasabah serta mengetahui seberapa besar CRM
berdampak pada loyalitas nasabah. Objek penelitian adalah
nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. dengan
Teknik analisis data analisis regresi linear sederhana. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling.
Responden dalam penelitian ini sejumlah 100 responden.
Menggunakan bantuan SPSS 26 sebagai alat untuk analisis data.
Metode analisis data dalam penelitian ini diantaranya uji asumsi
klasik, uji regresi linear sederhana dan uji hipotesis menggunakan
uji t dan uji koefisien determinasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Customer
Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan
dengan nilai sig. 0.00 < 0.05 terhadap loyalitas nasabah. Dan
hipotesis diterima. Semakin baik CRM yang digunakan dan
diimplementasikan oleh bank Muamalat maka akan semakin
meningkatkan  loyalitas nasabah. Customer Relationship
Management (CRM) dan loyalitas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah dan hipotesis diterima. CRM
memeberikan dampak positif terhadap loyalitas nasabah sebesar
26%.

Kata Kunci: Bank Muamalat, Customer Relationship
Management, CRM, Loyalitas.



ABSTRACT

This research aims to analyze whether Customer Relationship Management (CRM)
influences customer loyalty and find out how significant CRM’s impact on
customer loyalty. The object of this research is the customers of the branch office
of Bank Muamalat in Yogyakarta. This research uses quantitative methods, simple
linear regression analysis, purposive sampling, which obtains 100 respondents, and
SPSS v26. Data analysis methods include the classical assumption test, simple
linear regression test, hypothesis test using the t-test, and coefficient of
determination test. The research results show that CRM positively and significantly
influences customer loyalty, with a value of sig. 0.00 < 0.05, and the hypothesis is
accepted. The better the CRM used and implemented by Bank Muamalat, the
greater customer loyalty will increase. CRM and loyalty positively and significantly
influence customer loyalty, and the hypothesis is accepted. CRM has a positive

impact on customer loyalty by 26%.

Keywords: Bank Muamalat Services, Customer Relationship Management

(CRM), Loyalty, Islamic Banking.



