ABSTRAK

Perubahan dalam dunia transportasi yang semakin cepat mengharuskan perusahaan
yang bergerak dalam bidang transportasi untuk merespon semua perubahan yang
terjadi. Problem sentral yang dihadapi perusahaan jasa transportasi saat ini adalah
bagaimana perusahaan tersebut dapat menarik pelanggan dan mempertahankannya.
Salah satu cara yang dapat diterapkan oleh perusahaan untuk mempertahankan
pelanggan adalah dengan cara menjalin hubungan dua arah dengan pelanggan.
Perusahaan dapat menerapkan relationship marketing untuk dapat mempertahankan
pelanggan dan dapat membuat pelanggan setia serta loyal terhadap perusahaan.
Penelitian ini dilakukan dengan menyebar kuesioner pada responden yang pernah
menggunakan jasa travel Day Trans Bandung sebanyak 100 responden. Pengujian
dan pengolahan data menggunakan SPSS v.15 dengan menggunakan regresi linear
berganda. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa variable yang paling dominan
adalah kepercayaan (x1) dan juga besarnya pengaruh customer relationship
marketing terhadap loyalitas pelanggan yang sebesar 36,1% dan sisanya adalah

63,9% yang dipengaruhi hal lain.

Kata-kata kunci: Customer Relationship Marketing, loyalitas konsumen
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ABSTRACT

A change in the world faster requires transportation firm in the field of
transportation to respond to all of changes that occurred. Central problem faced by
transportation service company now is how the company can draw customers and
defend it. One of the ways that can be applied by a company to maintain customer is
two direction by means of a strained relationship with the customers. Company can
apply relationship marketing to be able to maintain customer and can make
customers faithful and loyal against the company. The study is done with spread a
questionnaire on a respondent who never used services travel Day Trans Bandung as
many as 100 of respondents. Testing and data processing using SPSS v.15 by the use
of linear regression worship of idols. The result also indicated that the most
dominant side variables is faith (x1) and also how major customer relationship
marketing against customer loyalty of 36,1% and the rest is 63,9% who influenced

the other thing.
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