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Bismillahirrahmanirrahim

Dengan menyebut nama Allah Yang Maha Pemurah lagi Maha Penyanyang

Serulah (manusia) kepada jalan Tuhanmu dengan hikmah dan pelajaran yang baik
dan bantahlah dengan cara yang baik (Q>S. An Nahl/16:125).

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah selesai
(dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain. Dan
hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap (Q.S. Alam Nasyrah/94:6-8).

Hai Manusia, sesungguhnya Kami menciptakan kamu dari seorang laki-laki dan
seorang perempuan dan menjadikan kamu berbangsa-bangsa dan bersuku-suku
supaya kamu saling kenal mengenal. Sesungguhnya orang yang paling mulia diantara

kamu disisi Allah ialah orang yang paling bertakwa diantara kamu (Q.S. Al
Hujarat/49:13)

Hai orang-orang yang beriman, jadikanlah sabar dan shalat sebagai penolongmu,

sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar (Q.S. Al Bagarah/2:153).

Untuk :

Mama-Alm Papa Yang Sangat Kukasihi, Kusayangi, Kucintai dan kuhormati
Yang Menginginkan Anaknya Berada Dalam Ridha Illahi
Serta Bermakna Pada Sesama

Juga Teriring Kasing Sayang, dan Cintaku Untuk Istriku dan Analf-anakku
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sebesar-besarnya kepada :
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Yang selaku Dosen Pembimbing Utama yang telah berkenan meluangkan waktu, pikiran,
tenaga, petunjuk dan saran perbatkan selama bimbingan sampai tugas akhir ini selesai
penulis susun.

Rasa Terimakasih juga kami sampaikan pula kepada :

1. Bapak Dr.“Edode™ Kamaluddin-MSc, Meng: selaku/ Ditektur Akademik dan
Bapak Drs. Hadi Prayitno, MM selaku Asisten Direktur Akademik, Bapak-bapak
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memberikan yin, dukungan dan kesempatan kepada Penulis untuk mengikuti
kuliah S 2.
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Prakoso dan Miranti Eva Augustin yang telah dengan sabar dan tekun memberikan
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semua’ pihak, “utamanya-bag Direksi-dan_Staff bagian peryewaan kendaraan di
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ABSTRAK

ANALISIS PENGARUH PELAYANAN DAN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI PT. PURNA
SENTANA BAJA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan customer
relationship management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan di PT. PSB. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode survei dengan teknik korelasional, dimana
peneliti berusaha menghubungkan satu atau lebih variabel dengan variabel lain untuk
memahami obyek yang diteliti. Populasi penelitian adalah PT. PSB yang berjumlah
100 pelanggan. Dari 100 jumlah populasi tersebut yang dijadikan sampel adalah 50
orang dan pengambilannya dilakukan secara acak sederhana (simple random
sampling). Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner yang kemudian dianalisis
secara deskriptif dan kuantitatif (statistik).

Hasil analissi menunjukkan bahwa secara umum pelanggan merasa puas atas
upaya-upaya yang dilakukan oleh perusahaan dalam menjalin hubungan dengan
pelanggan dan atas, pelayanan yang diberikan_olehperusahaan, walaupun masih
terdapat beberapa hal yang masih kurang puas, seperti pemenuhan janji dan
ketersedian fasilitas maupun sarana pendukung pelayanan. Penanganan hubungan
dengan pelanggan juga tergolong baik, walaupun masih terdapat satu spek yang

belum berjalan secara optimal yaitu mengenai sikap proaktif para pegawai dalam

memberikan pelayanan penyewaan kendaraan kepada para pelanggan. Sedangkan

aspek kepuasan pelanggan yang masih kurang adalah mengenai sikap proaktif para

pegawai dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, kepuasan pelanggan
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dalam hal keandalan sistem pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap fasilitas
pelayanan yang dimiliki oleh perusahaan. Sementara itu, melalui analisis statistik
diketahui bahwa pelayanan dan CRM dan memiliki pengaruh positif dan signifikan
baik secara sendiri-sendiri maupun secara bersama terhadap kepuasan pelanggan.
Terhadap kepuasan pelanggan pelayanan memberikan kontribusi 49.9%, CRM
30.2%, dan secara bersama-sama (pelayanan dan CRM) memberikan kontribusi
51.8%.

Atas dasar hasil penelitian tersebut, maka ada empat saran yang perlu
dipertimbangkan. Perfama, perusahaan perlu melakukan tindakan disiplin kepada
para pegawai yang terbukti tidak memberikan pelayanan dengan baik kepada para
pelanggan; kedua, perusahaan sebaiknya melakukan pengawasan dan pengarahan
secara rutin kepada para pegawai; ketiga, perusahaan perlu memberikan pelatihan
khusus kepada para pegawal, terutama tentang cara-cara memberikan pelayanan
yang baik kepada para pelanggan, dan keempat, perusahaan harus terus secara
berkala melakukan penelitian terhadap tingkat kepuasan, agar perilaku konsumen

dapat terus dipantau.
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