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ABSTRACT 

 

Celebrity Fitness is a fitness center that mostly interest in Indonesia. 

Celebrity Fitness makes a lot of programs to retain the customers through Customer 

Relationship Management. This research aimed to analyze the effect of Customer 

Relationship Management to customer loyalty of  Celebrity Fitness. 

This research is using Explanatory Causal research type. The sampling 

technique is nonprobability sampling that using purposive sampling. In this 

research, the sample is110 respondents were distributed to the Celebrity Fitness’s 

members. The test and the process of data in this research is using SPSS. 

From the analysis, we concluded that the simultaneous customer relationship 

management positively and significantly affect customer loyalty by 56.8% and the 

remaining 43.2% is influenced by other factors. 
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ABSTRAK 

Celebrity Fitness merupakan fitness center yang banyak diminati di 

Indonesia. Celebrity Fitness membuat banyak program untuk mempertahankan 

pelanggannya melalui Customer Relationship Management. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh Customer Relationship Management terhadap loyalitas 

pelanggan pada fitness center Celebrity Fitness.  

Dalam penelitian ini, didasarkan pada teori yang berkaitan dengan Customer 

Relationship Management yang meliputi pengenalan, tujuan, manfaat, dan proses. 

Selain itu, penelitian ini juga berlandaskan kepada teori yang berkaitan dengan 

Loyalitas Pelanggan.  

Dalam penelitian ini, menggunakan jenis penelitian Causal Explanatory. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu dengan non probability 

sampling dengan menggunakan purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini 

yaitu sebanyak 110 responden yang disebarkan kepada para member dari Celebrity 

Fitness. Pengujian dan pengolahan data dalam penelitian ini yaitu menggunakan 

SPSS. Adapun pengujian yang dilakukan menghasilkan data yang telah memenuhi 

uji normalitas, uji heterokedastisitas, uji validitas, uji reliabilitas, uji hipotesis.  

Dari hasil analisis diperoleh kesimpulan bahwa secara simultan customer 

relationship management berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 56,8% sedangkan sisanya 43,2% dipengaruhi oleh faktor lain.  

Perusahaan perlu meningkatkan program Customer Relationship 

Management lebih baik lagi dan perusahaan perlu meningkatkan pelayanan agar 

konsumen Celebrity Fitness mendapatkan pelayanan yang lebih baik lagi dan 

konsumen yang loyal menjadi semakin loyal. 

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan 
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