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ABSTRAK

Mursidi, Kharisudin, 2020. Pengaruh Customer Relationship Marketing terhadap Customer
Loyality melalui Customer Trust Studi pada Pusat GraPARI Telkomsel Mojokerto. Skripsi atau
Tugas Akhir, Program Studi Manajemen Pemasaran, Fakultas Ekonomi, Universitas Islam
Majapahit (UNIM).

Pembimbing | :_M. Syamsul Hidayat, SE.,MM
Pembimbing I : Budi Utami, SE., MM

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang harus dilaksanakan oleh perusahaan
dalam menjalankan usahanya. Dengan fungsi pemasaran yang baik, perusahaan memiliki
kemampuan untuk menghasilkan produk atau jasa sesuai dengan yang diinginkan oleh
konsumen. Salah satu upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan ialah dengan menjalin
hubungan baik jangka panjang dengan pelanggan. Perusahaan yang mengimplementasi
hubungan baik jangka panjang dengan pelanggan atau Customer Relationship Marketing mampu
menumbuhkan Customer Trust atau kepercayaan pelanggan sehingga mampu mengakibatkan
munculnya loyalitas pelanggan atau Customer Loyalty. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh Customer Relationship Marketing dan Customer Trust secara parsial terhadap
Customer Loyality serta pengaruh tidak langsung atau melalui Customer Trust pada pelanggan
GraPARI Telkomsel Mojokerto. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif pendekatan
asosiatif kausal. Penentuan sampel menggunakan teknik nonprobability sampling yang lebih
jelasnya ialah purposive sampling dan penghitungannya pengambilan sampel berdasarkan
rumus Slovin dalam (Nasrulhak:2016). Sampel yang digunakan dalam penelitian ini merupakan
pengguna telkomsel yang melakukan pembelian di GraPARI lebih dari satu kali yaitu sebanyak
145 responden. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (Path) dan
analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Customer
Relationship Marketing dan Customer Trust memiliki pengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap Customer Loyality, serta variabel Customer Trust berperan positif dan signifikan
dalam memediasi pengaruh antara Customer Relationship Marketing tehadap Customer Loyality
yakni sebesar 0,296 lebih besar dari taraf signifikan 0,05, artinya Customer Trust memiliki
pengaruh Path yang kuat.

Kata Kunci : Customer Relationship Marketing, Customer Trust, Customer Loyality.
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ABSTRACT

Mursidi, Kharisudin, 2020. Pengaruh Customer Relationship Marketing terhadap Customer
Loyality melalui Customer Trust Studi pada GraPARI Telkomsel Mojokerto. Thesis or Final
Project, Marketing Management Study Program, Faculty of Economics, Islamic University
Majapahit (UNIM).

Advisor | : M. Syamsul Hidayat, SE.,MM
Advisor | . Budi Utami, SE., MM

Marketing is one of the main activities that must be carried out by the company in running its
business. With a good marketing function, the company has the ability to produce products or
services as desired by consumers. One effort that can be done by the company is to establish a
good long-term relationship with customers. Companies that implement long-term good
relationships with customers or Customer Relationship Marketing are able to grow Customer
Trust or customer trust so that it can lead to customer loyalty or Customer Loyalty. This study
aims to determine the effect of Customer Relationship Marketing and Customer Trust partially on
Customer Loyalty and the indirect effect or through Customer Trust on GraPARI Telkomsel
Mojokerto customers. This research uses a quantitative method of a causal associative approach.
Determination of the sample using nonprobability sampling techniques that more clearly is
purposive sampling and calculation of sampling based on Slovin formula in (Nasrulhak: 2016).
The sample used in this study was Telkomsel users who made purchases at GraPARI more than
once, as many as 145 respondents. Analysis of the data used in this study is path analysis and
multiple linear regression analysis. The results of this study indicate that the Customer
Relationship Marketing and Customer Trust variables have a positive and partially significant
effect on Customer Loyalty, and the Customer Trust variable has a positive and significant role in
mediating the influence between Customer Relationship Marketing and Customer Loyalty that I,
0,296 is greather than the significant level of 0,05, meaning that Customer Trust has a strong path
effect.

Keywords: Customer Relationship Marketing, Customer Trust, Customer Loyalty.
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