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ABSTRAK 

 

Customer Relationship Management (CRM) adalah salah satu pendekatan bisnis yang 

diambil oleh perusahaan dalam mengelola hubungan atau hubungan dengan konsumen dan 

perusahaan harus mulai berfokus pada memberikan nilai atau citra perusahaan untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh simultan dan parsial CRM dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas Pelanggan di PT. Bank Rakyat Indonesia KC Tambun Bekasi. Teknik 

pengumpulan data dengan melakukan survei terhadap sampel sebanyak 100 nasabah 

dengan plafon pinjaman maksimal Rp. 1 miliar diperoleh dari perhitungan metode Slovin 

dari total 695 pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa CRM dan Citra Perusahaan 

secara simultan dan sebagian memengaruhi Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan. 

Manajemen BRI Tambun, harus terus berupaya meningkatkan nilai CRM dan menjaga 

citra perusahaan sehingga pelanggan merasa lebih puas dan loyalitas pelanggan 

meningkat. 
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ABSTRACT 

 

 

 

 

 

 

Customer Relationship Management (CRM) is one of the business approaches taken 

by companies in managing relationships or relationships with consumers and the company 

must start focusing on delivering the value or image of the company in order to increase 

customer satisfaction and loyalty. This study aims to determine the simultaneous and partial 

influence of CRM and Corporate Image on Customer Satisfaction and Loyalty at PT. Bank 

Rakyat Indonesia KC Tambun Bekasi. Data collection techniques by conducting a survey of a 

sample of 100 customers with a ceiling loan of maximum Rp. 1 billion obtained from the 

calculation of the Slovin method from a total of 695 customers. The results showed that CRM 

and Corporate Image simultaneously and partially affected Customer Satisfaction and 

Loyalty. Management of BRI Tambun, should continue to work to improve the value of CRM 

and maintain the company's image so that customers feel more satisfied and customer loyalty 

is increasing. 

 

Keywords: customer relationship management, company image, satisfaction, loyalty. 
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