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ABSTRAK 

Rachmantoro, Agil, 2015. Pengaruh Customer Relationship Marketing 
dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada AHASS 
07505 Eka Prima Motor. Skripsi, Program Studi Manajemen 
Pemasaran, Fakultas Ekonomi, Universitas Islam Majapahit (UNIM). 
 
Pembimbing I      : Budi Utami, SE., MM. 
Pembimbing II     : Eny Setyariningsih, SE., MM. 
 
Setiap pelaku usaha di setiap kategori bisnis dituntut untuk memiliki 
kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan 
orientasi kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini 
berkaitan dengan tingkat persaingan di berbagai bidang usaha yang 
semakin ketat tak terkecuali pada dunia otomotif yang semakin pesat 
khususnya otomotif roda dua.  Dalam memberikan kepuasan kepada 
pelanggan, perusahaan diharuskan terlebih dahulu mempelajari keinginan 
dan kebutuhan konsumen pada saat ini dan masa mendatang. Dalam 
perkembangannya, pelaku usaha telah menerapkan berbagai strategi 
pemasaran untuk mendapatkan pelanggan yang loyal sehingga dapat 
menghasilkan keuntungan bagi perusahaan dalam jangka panjang. Salah 
satunya adalah dengan menerapkan sistem pemasaran customer 
relationship marketing. Tidak hanya itu, pelaku usaha juga harus 
memberikan palayanan yang baik agar konsumen merasakan tingkat 
kepuasan maksimal hingga membuat pelanggan menjadi loyal terhadap 
perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Customer 
Relationship Marketing dan Kepuasan Pelanggan Berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
masyarakat yang berlangganan servis atau perbaikan motor pada AHASS 
07505 Eka Prima Motor. Teknik pengumpulan data menggunakan 
purposive sampling. Pengumpulan data diperoleh dengan cara observasi, 
wawancara dan kuesioner. Data yang didapatkan kemudian dianalisis 
menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan Customer Relationship Marketing (X1) secara parsial tidak 
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai t hitung -
0.449 < t tabel 1.984 dengan tingkat signifikansi 0.654. Kepuasan 
Pelanggan (X2) secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 
(Y) dengan nilai t hitung 3.089 > t tabel 1.984 dengan tingkat signifikansi 
0.003. Customer Relationship Marketing (X1) dan Kepuasan Pelanggan 
(X2) secara simultan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)  
dengan nilai Fhitung (4.838) > Ftabel (3.090) dengan tingkat signifikansi 
0.010. 

 
 
Kata Kunci: Customer Relationship Marketing, Kepuasan Pelanggan, 
Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 
 
Rachmantoro, Agil, 2015. The Influence of Customer Relationship Marketing 
and Customer Satisfaction on Customer Loyalty in AHASS 07505 Eka Prima 
Motor. Essay, Marketing Management Study Program, Faculty of 
Economics, Islamic University of Majapahit (UNIM). 
 
Advisor I : Budi Utami, SE., MM. 
Advisor II : Eny Setyariningsih, SE., MM. 

 
Every business actor in each business category is required to be sensitive to any 
changes that occur and to place customer orientation as the main goal. This is 
related to the level of competition in various business fields that are getting 
tougher, not least in the automotive world which is growing rapidly, especially 
two-wheeled automotive. In providing satisfaction to customers, companies must 
first learn the wants and needs of consumers at present and in the future. In its 
development, businesses have implemented various marketing strategies to get 
loyal customers so that they can generate profits for the company in the long run. 
One way is to implement a customer relationship marketing marketing system. 
Not only that, businesses must also provide good services so that consumers feel 
the maximum level of satisfaction to make customers become loyal to the 
company. This study aims to determine whether Customer Relationship 
Marketing and Customer Satisfaction Influence Customer Loyalty. The population 
in this study were all people who subscribed to service or repair motorcycles on 
AHASS 07505 Eka Prima Motor. Data collection techniques using purposive 
sampling. Data collection was obtained by observation, interviews and 
questionnaires. The data obtained were then analyzed using multiple linear 
regression analysis. The results showed that Customer Relationship Marketing 
(X1) partially had no effect on Customer Loyalty (Y) with a calculated value of -
0.449 <t table 1.984 with a significance level of 0.654. Customer Satisfaction (X2) 
partially influences Customer Loyalty (Y) with a t value of 3.089> t table 1.984 
with a significance level of 0.003. Customer Relationship Marketing (X1) and 
Customer Satisfaction (X2) simultaneously affect Customer Loyalty (Y) with a 
value of Fcount (4.838)> Ftable (3.090) with a significance level of 0.010. 
 
 
Keywords: Customer Relationship Marketing, Customer Satisfaction, Customer 
Loyalty 
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