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ABSTRAKSI 

 

     Smartphone telah menjelma menjadi kebutuhan pokok manusia, sehingga 

banyak perusahaan mengerahkan berbagai strateginya untuk mempertahankan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan salah satunya melalui Customer Relationship 

Management (CRM). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

Customer Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas pelanggan 

smartphone Vivo di Sidoarjo dengan kepuasan sebagai variabel intervening. 

      Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan smartphone Vivo di 

Sidoarjo. Dalam penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 54 responden. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode non-probability sampling 

dengan teknik purposive sampling. Sedangkan teknik analisis data menggunakan 

Partial Least Square (PLS) dengan bantuan software SmartPLS 3.0. 

      Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Relationship Management 

(CRM) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, serta kepuasan pelanggan menjadi variabel intervening yang 

mampu memediasi pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: CRM; Loyalitas; Kepuasan Pelanggan. 

 

  


