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ABSTRACT 

 

In developing the relational ties, the company must have a strong customer 

relationship quality that will have an impact on customer loyalty. This study uses the 

variable sub relationship quality: satisfaction, trust and affective commitment .This 

study also focuses on the quality of the customer contact center that affect the quality 

of realtionship.The most commonly used to manage customer relationships is 

customer contact centre.Therefore this study aims to examine and analyzing samples 

of whether the quality of the customer contact center effect on customer loyalty: 

satisfaction, trust and affective commitment as a mediating variable .All hypothesis 

is significant in this study except for the hypothesis no 5: Customer satisfaction 

effect on affective commitment to the customer and hypothesis  no 14: The quality of 

the customer contact center effect on customer loyalty and customer satisfaction is 

mediated by affective commitment to customers. The results showed the most impact 

is the quality of the customer contact center on customer trust. This research is 

expected to provide input to the company in running a business strategy that will 

ultimately have an impact on long-term kseuntungan for the company. 

  

Keywords: Quality of Customer Contact Centre, Satisfaction, Trust, Affective 

Commitment, Loyalty. 
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ABSTRAK 

 

Dalam mengembangkan hubungan relasional, perusahaan harus memiliki kualitas 

hubungan pelanggan yang kuat sehingga akan berdampak pada loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan sub variabel kualitas hubungan: kepuasan, kepercayaan 

dan komitmen afektif.Penelitian ini juga berfokus pada kualitas customer contact 

centre yang berpengaruh pada kualitas hubungan.Yang paling sering digunakan 

untuk mengelola hubungan pelanggan adalah customer contact centre.Dengan 

demikian penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis sampel apakah 

kualitas customer contact centre berpengaruh pada loyalitas pelanggan :kepuasan, 

kepercayaan dan komitmen afektif sebagai variabel mediasi.Seluruh hipotesis dalam 

penelitian ini signifikan kecuali hipotesis ke 5 :Kepuasan pelanggan berpengaruh 

pada komitmen afektif pelanggan dan hipotesis ke 14: Kualitas customer contact 

centre berpengaruh pada loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan dan 

komitmen afektif pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan pengaruh paling besar 

adalah kualitas customer contact centre pada kepercayaan pelanggan.  Diharapkan 

penelitian ini dapat memberikan masukan kepada perusahaan dalam menjalankan 

strategi bisnis yang pada akhirnya akan berdampak pada kseuntungan jangka panjang 

bagi perusahaan. 

Kata kunci: Kualitas Customer Contact Centre,Kepuasan,Kepercayaan,Komitmen 

Afektif,Loyalitas. 
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