ABSTRAK

Dalam penelitian ini penulis mengambil judul “Pengaruh customer
relationship management (CRM) dn kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pada
pelanggan Matahari Departement Store  cabang daan mogot “. Tujuan
dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui pelaksanaan CRM yang
dilakukan oleh Matahari Departement store cabang daan mogot serta kepuasan
yang telah diberikan Matahari kepada pelanggannya untuk mengetahui tanggapan
responden mengenai loyalitas pelanggan di Matahari Departement Store dan
untuk mengetahui pengaruh pelaksanaan CRM dan kepuasan pelanggan dalam
membangun loyalitas pelanggan pada Matahari Departement Store.

Dalam penelitian ini, metode penelitian yang digunakan adalah metode
deskriptif dan verifikatif. Metode deskriptif adalah suatu metode dalam meneliti
sekelompok manusia, suatu objek, suatu sel kondisi, suatu sistem pemikiran
ataupun sekelompok kelas peristiwa pada masa sekarang. Sedangkan metode
verifikatif adalah metode yang mencari korelasi atau hubungan kausal
(menanyakan apakah ada hubungan atau pengaruh terhadap objek yang diteliti).
Data yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah data primer yaitu data
yang data yang dikumpulkan sendiri secara langsung dengan menyebarkan
kuesioner. Metode pengambilan sample menggunakan non probability sampling
dengan teknik convenience sampling yaitu dilakukan dimana peneliti memiliki
kebebasan untuk memilih siapa saja yang ditemui dan yang ada hubungannya
dengan proses penelitian. Sampel yang digunakan dalam penelitian sebanyak 50
responden. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier
berganda.

Dari hasil penelitian-ini penulis mengetahui pengaruh CRM dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan hipotesis CRM dan kepuasan
pelanggan mempunyai pengaruh positif dam signifikan terhadap loyalitas
pelanggan terhadap Matahari Departemen store. Berdasarkan hasil data dan
pengujian hipotesis dengan hasil R square sebesar 93,6% variasi loyalitas dapat
dijelaskan oleh variasi dari variabel independen, sedangkan sisanya 6,4% (100% -
93,6%), dijelaskan oleh sebab-sebab diluar model.
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