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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan pengguna 

shopee pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta. Populasi penelitian 

ini adalah Mahasiswa Unversitas Muhammdiyah Surakarta dengan jumlah sampel 

responden sebanyak 108. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-

probability sampling yaitu pengambilan sampel tidak acak. Sedangkan teknik analisa 

yang digunakan analisis regresi linier berganda, uji instrumen, uji asumsi klasik serta 

uji hipotesis secara parsial dan koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk 

mendapatkan hasil data yang akurat. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa ada 

pengaruh antara Customer Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas 

pelanggan dan ada pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna shopee pada mahasiswa Unversitas Muhammdiyah Surakarta.  

 

Kata kunci: Customer Relationship Management (CRM), kepuasan konsumen dan 

loyalitas konsumen 
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ABSTRACT 

This research are intended to know the impact Customer Relationship 

Management (CRM) and consumer’s  satisfaction towards shopee costumer’s loyalty 

in Muhammadiyah Surakarta University’s student with 108 respondent. Sampling 

technique that used is non-probability sampling or non-random sampling, while the 

analysis technique that used is multiple regression analysis, instrument test, classic 

assumption test with partial hypothesis test and coefficient determination (R2) used to 

get the accurate result. The result of this research stated that there is influence 

between Customer Relationship Management (CRM) towards costumer’s loyalty and 

there is influence of costumer’s satisfaction towards shopee costumer’s loyalty in 

Muhammadiyah Surakarta University’s student. 

 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM),consumer’s satisfaction, 

costumer’s loyalty 

 

  

 


