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PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA BAEGOPA HOUSE OF
HUNGRY CABANG CANDI MENDUT MALANG

ABSTRAK

Pertumbuhan ekonomi masyarakat Indonesia beberapa tahun terakhir
berdampak positif pada kesejahteraan masyarakat, termasuk sektor makanan dan
minuman yang semakin dinamis dan meluas. Untuk bersaing, perusahaan tidak
hanya perlu fokus pada produk, tetapi juga membangun hubungan yang kuat
dengan pelanggan guna mempertahankan loyalitas dan memenuhi kebutuhan
konsumen yang terus berubah.

Pelaksanaan penelitian ini bertujuan untuk mengatahui pengaruh CRM
terhadap Loyalitas Pelanggan terhadap produk dan layanan secara simultan, parsial,
dan dominan. Penelitian ini menerapkan metode Explanatory Research dan
melibatkan 100 responden sebagai sampel, yang dipilih melalui teknik Purposive
Random Sampling. Data dikumpulkan dengan menggunakan kuisioner, sementara
analisis yang dilakukan adalah analisis regresi linear berganda. Metode yang telah
dijabarkan memiliki tujuan menjelaskan hubungan antara variabel yang diteliti.

Hasil dari uji F dalam penelitian ini mengindikasikan bahwa variabel
pertama yaitu Kepercayaan, kedua adalah Komitmen, ketiga yakni Komunikasi,
serta keempat merupakan Penanganan Masalah secara bersamaan memengaruhi
unsur Loyalitas Pelanggan. Sementara itu, Kepercayaan serta Penanganan Masalah
mempunyai dampak secara individu pada elemen terikat yakni Loyalitas Pelanggan
yang telah dilakukan wuji t, sedangkan Komitmen dan Komunikasi tidak
menunjukkan pengaruh yang signifikan. Selain itu, analisis dominan
mengungkapkan bahwa variabel Kepercayaan memiliki pengaruh paling kuat
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata Kunci: Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Loyalitas Pelanggan,
Penanganan Masalah.

XV



	3db2e03e5e75aea53db2449ec77929f97b2509de97a6789b59a2e49b4cc1a902.pdf
	26bd623a46946cdc801962275c4b1895373ea60fd80551156bacede1b2aca816.pdf
	60989e61990a04f022405fa5d9bfff7837667977c84469cc97e2c73682f63b81.pdf
	577dc438079916f984d4e31f8d039dae4c93c21ddb3bdd8d75ead7d1a9246a43.pdf
	d791e3e4a3f425a5f4b37ab47cf791c3d9a247bca2a66635cd147f4801cbd8a3.pdf
	60989e61990a04f022405fa5d9bfff7837667977c84469cc97e2c73682f63b81.pdf
	ee9c7661dbc57f13d230a2d9c95e71d4eec1208da1622b750834cb4534c5ea3d.pdf
	60989e61990a04f022405fa5d9bfff7837667977c84469cc97e2c73682f63b81.pdf

	227af87afaded628887d1dbe3ae804311e39716dfdb7906e8cf68a58965a5ee2.pdf
	26bd623a46946cdc801962275c4b1895373ea60fd80551156bacede1b2aca816.pdf
	60989e61990a04f022405fa5d9bfff7837667977c84469cc97e2c73682f63b81.pdf



