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ABSTRAK

Strategi pemasaran yang berbasis pada upaya menciptakan hubungan antara pihak
perusahaan dengan pelanggan lebih dikenal dengan istilah customer relationship
management. Selain dari customer relationship management pengaruh kualitas
pelayanan dalam suatu perusahaan berperan penting dalam merangkul konsumen
karena dengan memberikan pelayanan yang baik dan konsumen akan merasa
puas, Dengan pelayanan yang memuaskan dapat mendorong konsumen menjadi
loyal untuk melakukan pembelian ulang. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh customer relationship management dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada PT Mitra Krida Perkasa batam. Data yang
digunakan dalam penelitian yang di peroleh melalui kuesioner dengan total
sampel sebanyak 101 responden dari populasi 134 pada tahun 2017 ini di bagikan
kepada konsumen yang melakukan pembelian sepeda motor Honda pada PT Mitra
Krida Perkasa Batam. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi
linier berganda dengan ukur SPSS v 21. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
customer relationship management berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen, hal ini dapat di lihat dari thiung 3.543 > tianel 1.9844. kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal ini dapat dilihat dari
thitng 3.759 > twner 1.9844. customer relationship management dan kualitas
pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal ini
dapat dilihat dari nilai Fritung 19.360 > Fiaper 3.09.

Kata kunci: customer relationship management, kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen



ABSTRACT

Marketing strategy based on the effort to create a relationship between the
company with the customer better know as is customer relationship management.
Besides it customer relationship management influential service quality in a
company plays an important role in embracing customer because by providing
good service and customer will fell satisfied, with satisfactory service can
encourage customer to be loyal to repeat order. This study aims to determine the
effect of customer relationship management and service quality ad on customer
satisfaction on the PT Mitra Krida Perkasa Batam. The data used in this study are
primary data obtained through the questionnaire with a total sample of 101
respondents from a population of 134 in 2017 distributed to consumers who make
purchase Honda motorcycle at PT Mitra Krida Perkasa Batam. The analytical
method used is multiple linear regression analysis, used SPSS v 21. The analysis
showed that the customer relationship management significantly influence the
customer satisfaction, this can be seen from t hitung 3.543 > t tabel 1.9844.
service quality significantly influence the customer satisfaction, this can be seen
from t hitung 3.759 > t tabel 1.9844. customer relationship management and
service quality simultaneously affect the customer satisfaction, this can be seen
from F hitung 19.360 > F tabel 3.09.

Keywords: customer relationship management, service quality and customer
satisfaction
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