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ABSTRAK

Perusahaan jasa melakukan persaingan dalam menjual layanan sesuai yang
dibutuhkan saat ini dengan ciri khas masing-masing untuk menarik pelanggan
sebanyak mungkin agar menggunakan jasa mereka serta merasakan kepuasan
terhadap jasa yang diterimanya. Untuk dapat memuaskan pelanggan, penyedia jasa
harus memperhatikan beberapa hal yang pada akhirnya akan menimbulkan rasa
loyalitas dari pelanggan bagi perusahaan penyedia jasa tersebut. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, CRM dan kepercayaan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Armada Lintas Samudra. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan populasi sebanyak
118 orang. Instrument yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah
kuesioner. Teknik pengambilan sampel yang diambil adalah sampel jenuh yang
berarti semua populasi dijadikan sampel. Data diolah menggunakan SPSS versi 26
dengan hasil penelitian diketahui t hitung > t tabel yaitu 5,095 > 1,98027 dengan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05 yang berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT Armada Lintas Samudra, t
hitung CRM diketahui > t tabel yaitu 4,066 > 1,98027 dengan signifikansi 0,000 <
0,05 yang berarti bahwa CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan PT Armada Lintas Samudra. Hasil t hitung kepercayaan
pelanggan > t tabel yaitu 4,899 > 1,98027 dengan signifikansi 0,000 < 0,05 yang
berarti kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan PT Armada Lintas Samudra. Dan ada Kualitas Pelayanan,
CRM dan Kepercayaan Pelanggan secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Terbukti dengan hasil uji F (simultan)
yang bernilai (F hitung) 66,897 > 2,68 (F tabel) dengan nilai signifikan pada
0,000 < 0,05. Serta nilai R Square nya 0,628.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan;, CRM; Kepercayaan Pelanggan; Loyalitas
Pelanggan.



ABSTRACK

Service companies compete in selling services as needed today with their
respective characteristics to attract as many customers as possible to use their
services and feel satisfaction with the services they receive. To be able to satisfy
customers, service providers must pay attention to several things that will
ultimately lead to a sense of loyalty from customers for the service provider
company. This study aims to analyze the effect of service quality, CRM and
customer trust on customer loyalty at PT Armada Lintas Samudra. This type of
research is a quantitative study with a population of 118 people. The instrument
used to collect data was a questionnaire. The sampling technique taken was
saturated sample, which means that all populations were sampled. The data were
processed using SPSS version 26 with the results of the study known t count> t
table, namely 5.095> 1.98027 with a significance value of 0.000 <0.05, which
means that service quality has a positive and significant effect on customer loyalty
of PT Armada Lintas Samudra, CRM t count is known> t The table is 4.066>
1.98027 with a significance of 0.000 <0.05, which means that CRM has a positive
and significant effect on customer loyalty of PT Armada Lintas Samudra. The
result of t count of customer trust> t table is 4,899> 1,98027 with a significance
of 0,000 <0.05, which means that customer trust has a positive and significant
effect on customer loyalty of PT Armada Lintas Samudra. And there are Service
Quality, CRM and Customer Trust which together have a positive and significant
effect on customer loyalty. Evidenced by the results of the F test (simultaneous)
which is worth (F count) 66.897> 2.68 (F table) with a significant value at 0.000
<0.05. And the R Square value is 0.628.

Keywords: Service Quality;, CRM; Customer Trust;, Customer Loyalty.
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