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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
dengan komitmen dan komunikasi sebagai indikator CRM. Populasi penelitian ini
adalah pelanggan PT Caltest Engineers dengan sampel penelitian sebanyak 87
responden. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan menggunakan
teknik analisis data regresi berganda. Penelitian ini menjelaskan pengaruh
manajemen hubungan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien
determinasi sebesar 0,640 atau 64% dan pengaruh manajemen hubungan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien determinasi sebesar
0,561 atau 56,1% . CRM berpengaruh signifikan dengan nilai 0,000 > 0,05. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan dipengaruhi
oleh manajemen hubungan pelanggan dan loyalitas pelanggan juga dipengaruhi

oleh manajemen hubungan pelanggan secara signifikan.

Kata kunci: crm, komitmen, komunikasi, kepuasan pelanggan, loyalitas

pelanggan



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Customer Relationship Management
(CRM) on customer satisfaction and customer loyalty which commitment and
communication as indicator of CRM. The population of this research is Caltest
Engineers customers and the sample is 87 respondents. The data analysis used
description with multiple regression technique. This research explained the effect
of customer relationship management influence customer satisfaction with
coefficiant determination was 0,640 or 64% and the effect of customer
relationship  management influence customer loyalty with coefficiant
determination was 0,561 or 56,1%. The value for CRM was significant with 0,000
< 0,05. The result indicated the customer satisfaction was significant influenced
by customer relationship management, the customer loyalty was significant

influenced by customer relationship management either.

Keyword: crm, commitment, communication, customer satisfaction, customer

loyalty
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