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ABSTRAK 

ZAKIYATUL WARDANIYAH: 201786290012, PengaruhCustomer Relationship 

Manajemen terhadap loyalitas nasabah di KSPPS Permata Barokah Jaya. 

Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Agama Islam, Universitas Yudharta 

Pasuruan, Dosen Pembimbing Alimatul Farida SE.MM 

 

KATA KUNCI:Customer Relationship Manajemen, Loyalitas nasabah 

Kualitas pelayanan merupakan prioritas utama dalam jaminan mutu yang memiliki 

piranti handal mengenai konsumen terhadap perusahaan. CRM menekankan 

kolaborasi antara perusahaan dengan para pelanggannya, halini yang penting 

membedakan CRM dengan konsep pemasaran secara umum. Berdasarkan atas 

permasalahan di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian di perusahaan 

untuk melihat secara langsung bagaimana perusahaan menerapkan Customer 

Relationship Management (CRM). Berdasarkan penjabaran di atas penulis tertarik 

untuk mengadakan penelitian yang berjudul “Pengaruh Customer Relationship 

Manajemen terhadap Loyalitas Nasabah di KSPPS Permata Barokah Jaya”. 

Rumusan masalah pada skripsi ini ada dua, yang pertamaApakah Customer 

Relationship Manajemen berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah di KSPPS 

Permata Barokah Jaya?, dan yang kedua Apakah penerapan Customer Relationship 

Manajemen sudah dilakukan dengan benar oleh KSPPS Permata Barokah Jaya? 

Tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship 

manajemen terhadap Loyalitas nasabah  di KSPPS Permata Barokah Jaya dan 

Untuk mengetahui Apakah penerapan Customer Relationship Manajemen sudah 

dilakukan dengan benar oleh KSPPS Permata Barokah Jaya. Penelitian ini 

merupakan penelitian asosiatif dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Sumber 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan skunder. jenis data 

yang dapat diukur atau dihitung secara langsung, yang berupa informasi atau 

penjelasan yang dinyatakan dengan bilangan atau berbentuk angka. Instrument 

penelitian ini adalah kuesioner yang disusun berdasarkan indikator-indikator dari 

variabel penelitian. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu melalui kuesioner, wawancara (interview), dan dokumentasi.Dari penelitian ini 

Customer Relationship Manajemen mempunyai pengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap loyalitas nasabah 
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 الملخص

ZAKIYATUL WARDANIYAH:201786290012, تأحيش إداسة علاقاث انعًلاء عهٗ ٔلاء انعًلاء في KSPPS 

PermataBarokah Jaya.  ،ٌبشَايج دساست الاقتصاد انششعي، كهيت انذيٍ الإسلايي، جايعت يٕدْاستا باسٕسا

 انًهيًتش .SE انًحاضش الإششافي أنيًاتٕل فشيذة

إداسة علاقاث انعًلاء، ٔلاء انعًلاء: انكهًاث انشئيسيت  

يؤكذ. جٕدة انخذيت ْي الأٔنٕيت انقصٕٖ في ضًاٌ انجٕدة انتي نذيٓا أدٔاث يٕحٕقت عٍ انًستٓهكيٍ نهششكت  CRM  ٗعه

بُاء عهٗ . انتعأٌ بيٍ انششكاث ٔعًلائٓا ، ٔيٍ انًٓى انتًييز بيٍ إداسة علاقاث انعًلاء ٔيفاْيى انتسٕيق بشكم عاو

 انًشاكم انًزكٕسة أعلاِ ، يٓتى انًؤنف بئجشاء أبحاث في انششكت نًعشفت كيفيت تُفيز انششكت لإداسة علاقاث انعًلاء

(CRM).  

تأحيش إداسة علاقاث انعًلاء عهٗ ٔلاء انعًلاء في"استُادا إنٗ انٕصف أعلاِ انًؤنف يٓتى بئجشاء بحج بعُٕاٌ   KSPPS 

PermataBarokah صياغت انًشاكم في ْزِ الأطشٔحت ْي انخاَيت ، الأٔنٗ ْي إداسة علاقاث انعًلاء انتي تؤحش ". جايا

؟، ٔانخاَي ْٕ تطبيق إداسة علاقاث انعًلاء تى بشكم صحيح KSPPS PermataBarokah Jaya عهٗ ٔلاء انعًلاء في

 ؟KSPPS PermataBarokah Jaya يٍ قبم

 KSPPS PermataBarokah انغشض يٍ ْزا انبحج ْٕ يعشفت تأحيش إداسة علاقاث انعًلاء عهٗ ٔلاء انعًلاء في

Jaya ٔيعشفت يا إرا كاٌ تُفيز إداسة علاقاث انعًلاء قذ تى بشكم صحيح يٍ قبم KSPPS PermataBarokah Jaya. 

.ْزا انبحج ْٕ بحج تشابطي باستخذاو انُٓج انكًي . يصادس انبياَاث انًستخذيت في ْزِ انذساست ْي بياَاث أٔنيت ٔحإَيت

  .َٕع انبياَاث انتي يًكٍ قياسٓا أٔ حسابٓا يباششة، ْٔي يعهٕياث أٔ تفسيشاث تعبش عُٓا الأسقاو أٔ في شكم أسقاو

تقُياث جًع انبياَاث انًستخذيت في ْزِ . ْزا انصك انبحخي ْٕ استبياٌ يتى تجًيعّ عهٗ أساس يؤششاث يتغيشاث انبحج

يٍ ْزا انبحج إداسة علاقاث انعًلاء نّ تأحيش سهبي ٔتافّ عهٗ ٔلاء . انذساست تتى يٍ خلال الاستبياَاث ٔانًقابلاث ٔانٕحائق

 انعًلاء

 

 

 

 

 

 

 

 



 

v 

 

ABSTRACK 

ZAKIYATUL WARDANIYAH:201786290012, Influence of Customer 

Relationship Management on customer loyalty in KSPPS PermataBarokah Jaya. 

Sharia Economics Study Program, Faculty of Islamic Religion, YudhartaPasuruan 

University, Supervisory Lecturer Alimatul Farida SE. MM 

 

KEYWORDS: Customer Relationship Management, Customer Loyalty 

The quality of service is the top priority in quality assurance that has reliable tools 

about consumers to the company.CRM emphasizes collaboration between companies 

and their customers, it is important to distinguish CRM from marketing concepts in 

general. Based on the above problems, the author is interested in researching the 

company to see firsthand how the company implements Customer Relationship 

Management (CRM). Based on the description above the author is interested to 

conduct research entitled "Influence of Customer Relationship Management on 

Customer Loyalty in KSPPS PermataBarokah Jaya". The formulation of problems in 

this thesis is two, the first Is Customer Relationship Management influential on 

customer loyalty in KSPPS PermataBarokah Jaya? and the second is the 

implementation of Customer Relationship Management has been done correctly by 

KSPPS PermataBarokah Jaya? The purpose of this research is to know the influence 

of Customer Relationship management on customer loyalty in KSPPS 

PermataBarokah Jaya. and To know if the implementation of Customer Relationship 

Management has been done correctly by KSPPS PermataBarokah Jaya. This 

research is associative research using a quantitative approach. The data sources 

used in this study are primary and secondary data. type of data that can be measured 

or calculated directly, which is information or explanations expressed by numbers or 

in the form of numbers. This research instrument is a questionnaire that is compiled 

based on indicators of research variables. Data collection techniques used in this 

study are questionnaires, interviews, and documentation. 
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