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ABSTRAK 

Penelitian   ini   bertujuan   untuk   menguji   dan   memberikan   bukti   empiris   mengenai   pengaruh 
penerapan  strategi   Customer  Relationship  Marketing  pada  kepuasan  nasabah  PT.  Bank  Pembangunan 
Daerah  Sumatera  Barat  Cabang  Pembantu  Pasar  Bawah  Bukittinggi  dengan  cara  studi  lapangan  denga
n 
menggunakan   kuesioner.   Pengujian   hipotesis   dilakukan   dengan   menggunakan   analisis   regresi   linie
r 
berganda. 

Hasil    penelitian    menunjukkan    bahwa    penerapan    strategi    Customer    Relationship    Marketi

ng 

berpengaruh   positif   terhadap   kepuasan   nasabah,   walaupun   tidak   semua   variabel   berpengaruh   seca
ra 
signifikan.  Dari  enam  variabel  independen  yang  digunakan,  didapatkan  hasil  hanya  tiga  variabel  yang 
berpengaruh   secara   signifikan,   yaitu   Customization   Programs,   Reward   Programs   dan   Differentiatio
n 
Programs. Sisanya tetap berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap variabel dependen kepuasan 
nasabah. Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini juga mempunyai pengaruh secara bersama- 
sama dan hubungan yang erat terhadap variabel dependen. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dapat 
disimpulkan bahwa strategi Customer Relationship Marketing mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. 
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