ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis Pengaruh Customer
Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan. Populasi pada
penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Kristen
Maranatha yang merupakan PenggunaCustomer Service Provider Telkomsel.
Pemilihan sampel menggunakan metode purposive sampling dan diperoleh
sampel sebanyak 150 Responden. Jenis data yang digunakan adalah data
primer dan sekunder,teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
kuisioner. Alat analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda.
Berdasarkan hasil penelitian, Customer Relationship Management yang
meliputi teknologi, orang, proses, pengetahuan dan wawasan berpengaruh
simultan terhadap loyalitas pelanggan provider Telkomsel. Hal ini ditunjukkan
oleh hasil uji statistik nilai sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf signifikansi
penelitian yang ditetapkan yaitu 0,05. Customer Relationship Management
yang terdiri dari teknologi, orang, proses, pengetahuan dan wawasan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada provider Telkomsel sebesar
47,6%, sedangkan sisanya yaitu sebesar 52,4% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

This study purpose to test and analyze the effect of Customer Relationship
Management on Customer Loyalty. The population in this study were students
of the Faculty of Economics at Maranatha Christian University who are Users
of the Telkomsel Customer Service Provider. The sample selection used a
purposive sampling method and obtained a sample of 150 respondents. The
type of data used are primary and secondary data, the data collection
techniques used are questionnaires. The analytical tool used is multiple linear
regression. Based on the results of the study, Customer Relationship
Management which includes technology, people, processes, knowledge and
insights has a simultaneous effect on the loyalty of Telkomsel provider
customers. This is indicated by the results of the statistical test of the sig value.
equal to 0,000 smaller than the level of significance of the study set at 0.05.
Customer Relationship Management which consists of technology, people,
processes, knowledge and insights affects customer loyalty to Telkomsel
providers by 47.6%, while the remaining 52.4% is influenced by other factors
not examined in this study.
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