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ABSTRACT

This study is purposed to determine and analysis the effect of Customer
Relationship Management, After Sales Services, and Distribution Channel onto
Customer Satisfaction and its impact to Sales Growth of OEM Products Division
in PI. XYZ . This was also aims to determine and analysis what the most
influenced variabel, either direct causal, indirect causal or total causal effects
onto Customer Satisfaction and/or its impact to Sales Growth of OEM Products
Division in PT. XYZ. The population is the OEM Division Official Partners (24
companies) of PT. XYZ, where each company is represented by 3 respondents
with total 72 respondents. Technical sampling in this study is Non-Probability
Sampling by using purposive sampling method, and using path anlysis then is
processed using SPSS ver. 22 software. The result is shows that simultaneously
Customer Relationship Management, After Sales Service, Distribution Channel
are significantly influencing onto OEM Customer Satistaction of OEM Products
Division PT. XYZ.

Keywords: Customer Relationship Management, After Sales Service, Distribution
Channel, Customer Satisfaction, Sales Growth, Path Analysis and
OEM Products Division of PT. XY,
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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Manajemen
Hubungan Pelanggan, Layanan Purna Jual dan Saluran Distribusi terhadap
Kepuasan Pelanggan serta dampaknya kepada Pertumbuhan Penjualan. Tujuan
penting lainnya adalah untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh, baik
itu secara langsung, tidak langsung (interverning), maupun secara bersama-sama
terhadap Kepuasan Pelanggan dan/atau Pertumbuhan Penjualan pada Divisi OFEM
PT. XYZ. Populasi dari penelitian ini adalah perusahaan rekanan resmi (OEM
Official Partners) PT. XYZ yang berjumlah 24 perusahaan dan masing-masing
perusahaan diwakili oleh 3 responden. Teknik pengambilan sampling dalam
penelitian i1 adalah Non-Probability Sampling dengan menggunakan teknik
Purposive Sampling, yang kemudian hasil dari analisis data ini diolah dengan
menggunakan analisis jalur (path analysis) dan alat bantu perangkat lunak SPSS
versi 22.0. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan Manajemen
Hubungan Pelanggan, Layanan Purna Jual dan Saluran Distribusi memberikan
pengaruh paling kuat terhadap Kepuasan Pelanggan Divisi Penjualan OFM PT
PT. XYZ Lighting Indonesia.

Kata kunct :  Manajemen Hubungan Pelanggan, Layanan Purna Jual, Saluran
Distnibusi, = Kepuasan Pelanggan, Pertumbuhan Penjualan,
Analisis Jalur dan Produk-produk Divisi OEM PT. XYZ.
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