Abstract

Along with the times, which the company no longer uses conventional
marketing but maintaining long term relationships with customers through
customer relationship marketing. One of them occurred in the provider
industry where companies are trying to maintain provider customers to
respond to any complaints from customers as evidence of the quality
improvement of existing ones.

The sample used in this study were 120 respondents. Processing data using
SPSS software version 21 and hypotheses testing using simple regression
analysis. This result indicate that the effect of the handling of complaints
against Customer Relationship Marketing is 26.2% and the remaining 73.8%
is influenced by other factors.
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Abstrak

Seiring dengan perkembangan zaman, dimana perusahaan tidak lagi
menggunakan pemasaran yang konvensional melainkan menjaga hubungan
jangka panjang dengan pelanggannya melalui pemasaran hubungan
pelanggan. Salah satunya terjadi dalam industri provider dimana perusahaan-
perusahaan provider berusaha untuk mempertahankan pelanggannya dengan
menanggapi setiap keluhan dari pelanggan sebagai bukti perbaikan kualitas
yang sudah ada.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 120
responden. Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak
SPSS wversi 21 dan pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi
sederhana. Hasil pnelitian menunjukkan bahwa pengaruh penanganan
keluhan terhadap Customer Relationship Marketing sebesar 26,2% dan
sisanya sebesar 73,8% dipengaruhi oleh faktor lain.
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