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ABSTRAK 

 

Pintho Pandu Pribadi 

(41183402160242) 

Pengaruh Customer Relationship Management dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Mitra Ice Cream AICE PT. Artha Utama Gemilang Food (PT. AUGF) 

Tambun Utara 2 

xiii + 62 halaman + 20 tabel + 4 grafik + 3 gambar + 18 lampiran 

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Kualitas Pelayanan, Loyalitas 

Mitra. 

  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship 

Management dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Mitra Ice Cream AICE PT. 

Artha Utama Gemilang Food (PT. AUGF) Tambun Utara 2 

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. 

Data yang digunakan adalah data primer yang dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner. Analisis dengan menggunakan resgresi linier berganda dengan software 

SPSS 23.0. Sampel penelitian berjumlah 91 responden, dengan metode purposive 

sampling. 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel Customer Relationship 

Management memiliki pengaruh positif signifikan terhadap variabel Loyalitas Mitra. 

Serta variabel Kualitas Pelayanan juga memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

variabel Kualitas Pelayanan. Hasil pengujian secara simultan diperoleh hasil variabel 

Customer Relationship Management dan variabel Kualitas Pelayanan memiliki 

pengaruh terhadap variabel Loyalitas Mitra. Hasil uji determinasi dengan nilai adjusted 

R2 0,605 atau 60,5% dari variabel dependen (Loyalitas Mitra) dapat dijelaskan bahwa 

variabel Customer Relationship Management (CRM) dan Kualitas Pelayanan bersama-

sama memiliki pengaruh sebesar 60,5%. Sedangkan 39,5% sisanya dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. 

 

 

Daftar pustaka : 31 (2001 – 2021) 
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