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MOTTO 

 

َ وَلََ تشُْسِكُوا بِهِ شَيْئبً ۖ وَالْمَسَبكِيهِ  وَالْيتَبَمَى   إحِْسَبوبً وَبِرِي الْقسُْبىَ  وَببِلْوَالِديَهِْ  وَاعْبدُوُا اللَّه

بحِبِ ببِلْجَىْبِ وَابْهِ السهبيِلِ وَمَب مَلكََتْ أيَْمَبوكُمُْ ۗ وَالْجَبزِ ذِي الْقسُْبىَ    وَالْجَبزِ الْجُىبُِ وَالصه

َ لََ يحُِبُّ مَهْ كَبنَ مُخْتبَلًَ فخَُوزًا  إنِه اللَّه

“Sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-Nya dengan sesuatupun. 

Dan berbuat baiklah kepada dua orang ibu-bapa, karib-kerabat, anak-anak yatim, 

orang-orang miskin, tetangga yang dekat dan tetangga yang jauh, dan teman sejawat, 

ibnu sabil dan hamba sahayamu. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang 

yang sombong dan membangga-banggakan diri”1 

 

ُ غَنيٌِّ حَلِيمٌ  فِرَةٌ خَيْرٌ مِنْ صَدقَةٍَ يتَبْعَهَُا أذَىً ۗقوَْلٌ مَعرُْوفٌ وَمَغْ  وَاللَّه  

“Perkataan yang baik dan pemberian maaf lebih baik dari sedekah yang diiringi 

dengan sesuatu yang menyakitkan (perasaan si penerima). Allah Maha Kaya lagi 

Maha Penyantun”2 

 

                                                             
1
 Al- Quran, 4: 36. Semua terjemah ayat al-Quran di skripsi ini diambil dari Quran dan 

Terjemahnya ( Yogyakarta: Tim UII Pers, 2015), hlm. 148. 

 
2
 Ibid., hlm. 77. 
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ABSTRAK 

Khoirul Anwar (13240033), “Pengaruh Customer Relationship Management 

terhadap Customer Satisfaction (Studi Kasus Jamaah Umroh di Al Madinah Tour & 

Travel Yogyakarta Tahun 2016)”. Skripsi Yogyakarta: Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2017. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) terhadap Customer Satisfaction jamaah umroh tahun 2016 di Al 

Madinah Tour & Travel Yogyakarta. Hasil dari penelitian ini diharapkan berguna 

untuk membangun dan mengembangkan ilmu manajemen terutama dalam bidang 

pemasaran yang   berkaitan dengan manajemen hubungan pelanggan.  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Metode yang 

digunakan dalam pengambilan sampel yaitu Probability Sampling.  Probability 

Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama 

bagi setiap unsur (anggota) untuk dipilih menjadi anggota sampel. Pengumpulan data 

menggunakan kuesioner, wawancara, observasi, dan dokumentasi. Teknik keabsahan 

data menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Pengujian statistik dengan analisis uji 

asumsi (normalitas dan linieritas), analisis regresi linier sederhana dan uji hipotesis 

(uji t dan uji R
2
). 

Berdasarkan analisa data dan hasil penelitian yang diolah dengan 

menggunakan program komputer SPSS 21,0 for windows menunjukan bahwa 

customer relationship management  berpengaruh positif dan signifikan  terhadap 

customer satisfaction. Dengan melihat nilai beta pada kolom unstandardized 

coefficients adalah 1,972 nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. nilai Adjused R
2 

adalah 0,474 hal ini berarti 47,4 % variabel customer satisfaction dipengaruhi  oleh 

variabel customer relationship management  sedangkan sisanya 52,6% dipengaruhi 

varaibel lain diluar model penelitian ini. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management dan Customer Satisfaction 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Skripsi ini berjudul “Pengaruh Customer Relationship Management 

terhadap Customer Satisfaction (Studi Kasus Jamaah Umroh di Al Madinah Tour 

& Travel Yogyakarta Tahun 2016)”. Adapun penegasan judulnya sebagai berikut: 

1. Pengaruh 

Pengaruh merupakan daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang, 

benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau perbuatan seseorang.
1
 

Adapun yang dimaksud dari pengaruh dalam penelitian ini adalah daya 

(customer relationship management) dalam menciptakan customer 

satisfaction jamaah umroh di Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta. 

2. Customer Relationship Management (CRM) 

Secara umum customer relationship management merupkan proses 

holistik dalam mengidentifikasi, menarik, mendiferensiasikan, dan 

mempertahankan pelanggan dengan jalan mengintegrasikan rantai pasokan 

perusahaan guna menciptakan customer value pada setiap langkah dalam 

proses penciptaan nilai.
2
 

                                                             
1
Tim Peneliti Kamus Pusat  Pembinaan dan Pengembangan Bahasa, Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (KBBI), (Jakarta: Balai Pustaka, 1980), hal. 664. 

 
2
Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: Banyumedia, 2011), hlm. 526. 
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Sheth, Parvatiyar, dan Shalnesh dalam Dadang Munandar 

mendefinisikan customer relationship management sebagai strategi yang 

terpadu dan proses mendapatkan,  mempertahankan, dan berteman dengan 

pelanggan selektif untuk menciptakan nilai yang superior bagi perusahaan dan 

pelanggan.
3
 

Customer relationship management dalam penelitian ini adalah 

strategi yang digunakan oleh perusahaan guna menciptakan hubungan yang 

lebih dekat dengan pelanggan, tidak sekedar hubungan jual beli, dengan cara 

menjadikan pelanggan sebagai mitra strategis dalam menciptakan hubungan 

yang saling menguntungkan antara Al Madinah Tour & Travel dengan jamaah 

umroh. 

3. Customer Satisfaction 

Menurut Cadotte, Woodruff & Jenkins dalam Fandy Tjiptono 

customer satisfaction adalah perasaan yang timbul setelah mengevaluasi 

pengalaman pemakaian produk.
4
 Sedangkan menurut Westbrook dan Reilly 

dalam Fandy Tjiptono menjelaskan bahwa customer satisfaction adalah 

respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan dengan produk 

                                                             
3
Dadang Munandar, “Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Bisnis PT. Frisian Flag Indonesia Bandung”, Majalah Ilmiah UNIKOM Vol. 7, No. 1. hlm. 

141. 

 
4
Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: Penerbit 

Andi, 2008), hlm. 85. 
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atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan perilaku (seperti perilaku  

berbelanja dan perilaku pembeli), serta pasar secara keseluruhan.
5
 

Berdasarkan pengertian tersebut, maka customer satisfaction dalam 

penelitian ini adalah respon puas jamaah umroh setelah melaksanakan umroh 

melalui jasa Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta. 

4. Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta 

Al Madinah Tour & Travel adalah perusahaan jasa yang bergerak di 

bidang biro perjalanan ibadah haji dan umroh yang berkantor pusat di 

Yogyakarta. Namun saat ini dengan bertambahnya kepercayaan dari 

masyarakat, Al Madinah Tour & Travel tidak hanya Travel umroh di 

Yogyakarta, namun saat ini sudah ada perwakilan cabang di Makassar, 

Samarinda dan Gorontalo. Dalam waktu dekat ini juga akan dibuka di daerah 

lainnya.
6
 

Berdasarkan penjelasan tersebut, penegasan judul secara keseluruhan 

adalah mengetahui daya yang timbul dari strategi yang digunakan oleh Al 

Madinah Tour & Travel Yogyakarta dalam menciptakan hubungan yang lebih 

dekat dan saling menguntungkan dengan jamaah umroh terhadap perasaan 

puas jamaah umroh yang telah menggunakan jasa Al Madinah Tour & Travel 

Yogyakarta. 

                                                             
5
 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, hlm. 433. 

 
6
Profil Al Madinah Tour & Travel, http://almadinah tour.com/profil-travel-umroh, diakses 

pada tanggal 9 Februari 2017 pada pukul 14.06 WIB. 
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B. Latar belakang masalah 

Persaingan bisnis  di era globalisasi saat ini semakin ketat. Perusahaan  

berlomba-lomba untuk menjadikan perusahaannnya menjadi yang terbaik 

sehingga menjadi pilihan utama konsumen dalam memilih produknya. 

Perusahaan dituntut untuk lebih kreatif dan inovatif dalam mengelola 

perusahannhya agar  tetap bertahan dalam persaingan dunia bisnis. 

Berkembangnya teknologi, informasi, komunikasi dan pengetahuan, 

perusahaan menyadari bahwa orientasi perusahaan kini bukan lagi pada cara 

meningkatkan volume penjualan tetapi lebih berorientasi pada menciptakan 

kepuasan pelanggan. Dibutuhkan strategi pemasaran khusus untuk menciptakan 

nilai dan kepuasan pelanggan sehingga eksistensi perusahaan bisa terus terjaga 

dan  pelanggan tidak berpaling menggunakan produk perusahaan lain. Sekarang 

ini beberapa perusahaan masih terpaku pada orientasi penjualan dalam 

menjalankan bisnis mereka, pada pertengahan abad ke-20 banyak perusahaan 

mulai mengambil pandangan pemasaran yang lebih berfokus pada pelanggan. 

Banyak yang mulai menyadari bahwa mungkin mereka seharusnya memproduksi 

apa yang dibutuhkan dan diinginkan pelanggan. Orientasi ini kemudian dikenal 

sebagai konsep pemasaran. Konsep ini didasarkan pada tiga tujuan: orientasi 
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pelanggan, koordinasi dan integrasi semua aktivitas pemasaran, dan fokus pada 

kemampuan organisasi untuk menghasilkan keuntungan jangka panjang.
7
 

Salah satu strategi untuk menciptakan kepuasan pelanggan yaitu dengan 

membangun hubungan yang lebih dari sekedar penjual dan pembeli antara 

perusahaan dengan pelanggan tetapi lebih mengarah kepada hubungan mitra  

yaitu dengan Customer Relationship Management . 

Bukti customer relationship management memberikan dampak terhadap 

customer satisfaction dapat kita lihat pada penelitian jurnal yang dilakukan oleh  

Ryan Felix, Yuvito Sandytia Ratag dan Fransisca Andreani yang berjudul 

“Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan 

Trivoli Club House Sidoarjo dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Perantara”. Customer Relationship Management  diukur dengan tiga dimensi 

yaitu continuity marketing, one to one marketing dan partnering program. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa continuity marketing memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas dari pelanggan dengan hasil 

uji t-statistic sebesar 11.98 dan 8.16 atau diatas 1.96. One to one marketing yang 

dilakukan oleh Trivoli juga mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan hasil uji t-statistic sebesar 2.19 

dan 3.23 (>1.96).  Sedangkan partnering program yang dilakukan oleh Trivoli 

                                                             
7
James G.  Barnes, Secrets of Customer Relationship Management, diterj. oleh Andreas 

Winardi (Yogyakarta: Andi, 2003), hlm. 8.  
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Club House tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan karena hasil t-statistic sebesar 1.38 atau lebih kecil dari 1.96.
8
   

Kesadaran membangun customer relationship management merupakan hal 

yang sangat penting dalam sebuah perusahaan terutamanya dalam perusahaan 

yang bergerak dalam bidang penyedia jasa layanan.  Hal ini juga sangat disadari  

oleh Al Madinah  Tour & Travel yang mulai membangun customer relationship 

management. 

Beberapa bentuk upaya penerapan customer relationship management di 

Al Madinah Tour & Travel  adalah menerapkan budaya salam,  sapa, dan senyum 

yang bertujuan untuk memberikan kenyamanan kepada jamaah umroh. Interaksi 

dengan pelanggan juga tidak hanya dengan tatap muka, tetapi Al Madinah Tour & 

Travel juga memberikan informasi terkait umroh di website resmi mereka, ini 

memudahkan calon jamaah untuk mengetahui terkait produk, syarat, dan prosedur 

perjalanan ibadah umroh. Jamaah juga dapat memberikan kritik dan saran sebagai 

upaya perbaikan manajemen Al Madinah Tour & Travel. Salah satu upaya untuk 

membangun hubungan yang lebih baik dan berkelanjutan dengan jamaah umroh, 

Al Madinah Tour & Travel mengadakan kegiatan-kegiatan pasca umroh seperti 

pengajian rutin untuk alumni umroh, pembagian buku gratis, dan lain sebagainya. 

Al Madinah Tour & Travel merupakan penyelenggara umroh yang telah 

menyadari pentingnya customer satisfaction. Hal ini dapat terlihat dari 

                                                             
8
 Ryan Felix, dkk., “Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas 

Pelanggan Trivoli Club House Sidoarjo dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Perantara” 

Jurnal ( Surabaya: Jurusan Manajemen Perhotelan, Universitas Kristen Petra), hlm. 419. 
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peningkatan jumlah jamaah umroh dari tahun ketahun. Peningkatan jumlah 

jamaah umroh  terjadi karena meningkatnya kepercayaan konsumen terhadap 

perusahaan. Hal ini dikarenakan konsumen telah mendapatkan rasa puas dan 

secara tidak sadar mereka akan merekomendasikan produk  perusahaan kepada 

calon konsumen lain. 

Customer satisfaction merupakan hal yang sangat penting. Peningkatan 

customer satisfaction berpotensi pada pertumbuhan perusahaan jangka pendek 

dan jangka panjang. Mempertahankan customer satisfaction harus menggunakan 

strategi yang kompleks salah satunya dengan strategi customer relationship 

management.  

Berdasarkan pemaparan tersebut, dipandang perlu dan relevan sesuai 

dengan salah satu mata kuliah yang terdapat dalam jurusan Manajemen Dakwah 

yaitu manajemen pemasaran untuk dilakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Customer Relationship Management terhadap Customer Satisfaction (Studi Kasus 

Jamaah Umroh di Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta Tahun 2016)”. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka permasalahan yang 

akan dibahas dalam penelitian ini adalah apakah customer relationship 

management berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction di 

Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta pada tahun 2016? 
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D. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customer 

relationship management terhadap customer satisfaction di Al Madinah Tour & 

Travel Yogyakarta. 

E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini , peneliti membedakan antara manfaat 

secara teoritis dan manfaat secara praktis. 

a. Secara Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan berguna untuk membangun dan 

mengembangkan ilmu manajemen terutama dalam bidang pemasaran yang   

berkaitan dengan manajemen hubungan pelanggan. Kaitannya dengan 

program studi manajemen dakwah, diharapkan dapat menambah hasanah 

pengetahuan dalam mengembangkan kemampuan menjalin hubungan dengan  

komunikan ataupun objek dakwah. 

b. Secara Praktis 

Menjadi bahan masukan kepada Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta 

dalam  memperbaiki  manajemen  hubungan pelanggannya. Bagi peneliti lain, 

penelitian diharapkan dapat menjadi sumbangan praktis apabila akan 

melakukan penelitian dengan tema yang sama. 
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F. Kajian Pustaka 

Kajian pustaka ini diharapkan dapat menjadi acuan dan perbandingan 

penelitian yang relevan dengan penelitian yang peneliti laksanakan. Berikut 

beberapa penelitian sebelumnya yang membahas  terkait dengan customer 

relationship management dan customer satisfaction dan dapat dijadikan oleh 

peneliti sebagai kajian pustaka: 

Penelitian Jurnal yang dilakukan oleh Anggita Putri Iriandini, Edy 

Yulianto dan M. Kholid Mawardi, Fakultas Ilmu Administrasi Universitas 

Brawijaya Malang, dengan judul “Pengaruh Customer Relationship Management 

(CRM) terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan (Survey pada 

pelanggan PT. Gemilang Libra Logistics Kota Surabaya )”. Teknik analisis data 

dalam penelitian menggunakan teknik analisis jalur (analysis path). Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa berdasarkan analisis koefisien determinasi 

diperoleh hasil sebesar 0.872 artinya bahwa 87,2% variabel Loyalitas Pelanggan 

dipengaruhi oleh variabel CRM dan Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan nilai 

signifikan F(0.000)<α=0.05, maka hal ini menunjukan bahwa perhitungan CRM 

yang terdiri dari Komitmen, Komunikasi terhadap Loyalitas Pelanggan adalah 

signifikan, dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan adalah 
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signifikan. Perhitungan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

menunjukan hasil yang tidak signifikan dengan nilai F(0.000)>α=0.05.
9
 

Penelitian jurnal yang dilakukan oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta, 

Program Studi Ilmu Administrasi Departemen FISIP, Universitas Indonesia,  

dengan judul, “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam 

Membentuk Loyalitas Pelanggan ( Studi pada Mahasiswa FISIP UI sebagai 

pelanggan restoran cepat saji  KFC)”. Teknik penarikan sampel menggunakan 

teknik non probability purposive sampling. Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan metode structural equation modelling (SEM). Hasil 

penelitian menjelaskan bahwa  terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara 

variabel kualitas layanan KFC terhadap kepuasan Mahasiswa FISIP UI. Hal ini 

terbukti dari hasil penelitian yang menunjukan bahwa sebesar 72,9 % variabel 

kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan, sedangkan 

sisanya sebesar27,1% dipengaruhi oleh faktor lain diluar variabel kualitas 

layanan.
10

 

Skripsi karya Toybahtul Mar’ah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta yang berjudul “Pengaruh Customer Relationship 

                                                             
9
Anggita Putri Iriandini, Edy Yulianto, M.Khalid Mawardi, “Pengaruh Customer 

Realationshiip Management Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Survey pada Pelanggan PT.  

Gemilang Libra Logistics, Kota Surabaya)”, Jurnal Administrasi Bisnis (JAB) Vol.23 No. 2 Juni 2015.  

 
10

Dwi Aryani dan Febrina Rosinta, “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan ( Studi pada Mahasiswa FISIP UI sebagai 

pelanggan restoran cepat saji  KFC)”,  Jurnal Ilmu Administrasi dan Organisasi, Vol.17 No. 2  Mei-

Agustus 2010. 
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Management (CRM) terhadap Loyalitas Nasabah pada Produk Simpanan Wadiah 

di Koperasi Jasa Keungan Syariah Baitut Tamwil Muhammadiyah (BTM) Surya 

Umbulharjo Yogyakarta. Dilakukan pada tahun 2015. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh CRM terhadap loyalitas Nasabah pada produk 

simpanan wadiah di KJKS BTM Surya Umbulharjo Yogyakarta. Berdasarkan 

hasil pengujian yang telah dilakukan peneliti, maka dapat disimpulkan bahwa 

CRM mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

KJKS BTM Surya Umbulharjo Yogyakakarta. Hal ini terlihat dari nilai t hitung 

yang diperoleh sebesar 0,000 <0,05 maka dinyatakan bahwa CRM mempunyai 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas Nasabah di KJKS BTM 

Surya Umbulharjo Yogyakarta.
11

 

Skripsi karya Noufrans Singgih Waskito, Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan ( Studi pada Jamaah Haji Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Bina Umat Yogyakarta tahun 2001-2015)”. 

Dilakukan pada tahun 2016. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan jamaah haji Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Bina Umat Yogyakarta. Berdasarkan hasil 

pengujian yang telah dilakukan oleh peneliti t hitung dengan signifikan 

                                                             
11

Toybahtul Mar’ah, Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap 

Loyalitas Nasabah pada Produk Simpanan Wadiah di Koperasi Jasa Keungan Syariah Baitut Tamwil 

Muhammadiyah (BTM ) Surya Umbulharjo Yogyakarta, Skripsi, (Yogyakarta: Jurusan Manajemen 

Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga , 2015), hlm .87. 
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0,000<0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan jamaah haji Kelompok 

Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Bina Umat Yogyakarta.
12

 

Merujuk pada beberapa penelitian terdahulu, perbedaan dari penelitian 

yang telah dilakukan dengan penelitian ini adalah: pertama, variabel penelitian 

yang digunakan yaitu Customer Relationship Management. kedua, tempat 

penelitian yaitu Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta yang merupakan 

Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umroh (PPIU). Penelitian dengan judul 

“Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Customer Satisfaction 

(Studi Kasus Jamaah Umroh di Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta Tahun 

2016)”, merupakan penelitian yang belum pernah dilaksanakan di Al Madinah 

Tour & Travel Yogyakarta. 

G. Kerangka Teori 

1. Tinjauan tentang Customer Relationship Management 

a.  Pengertian Customer Relationship Management (CRM) 

Strauss dan Frost dalam Fandy Tjiptono mengungkapkan bahwa CRM 

merupakan proses holistik dalam mengidentifikasi, menarik, 

mendiferensiasikan, dan mempertahankan pelanggan dengan jalan 
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Noufrans Singgih Waskito, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Studi pada Jamaah Haji Kelompok Bimbinbgan Ibadah Haji (KBIH) Bina Umat Yogyakarta tahun 

2001-2015, Skripsi, (Yogyakarta: Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi, 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2016), hlm. 71. 
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mengintegrasikan rantai pasokan perusahaan guna menciptakan customer 

value pada setiap langkah dalam proses penciptaan nilai.
13

 

Customer relationship management menurut Plessis dan Boon dalam 

Fandy Tjiptono adalah proses membangun dan mengelola relasi dengan 

pelanggan pada level organisasional dengan jalan memahami, 

mengantisipasi, dan mengelola kebutuhan pelanggan berdasarkan 

pengetahuan yang didapatkan mengenai pelanggan, dalam rangka  

meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan profitabilitas organisasi.
14

 

Sheth, Parvatiyar, dan Shalnesh dalam Dadang Munandar 

mendefinisikan customer relationship management sebagai strategi yang 

terpadu dan proses mendapatkan,  mempertahankan, dan berteman dengan 

pelanggan selektif untuk menciptakan nilai yang superior bagi perusahaan 

dan pelanggan.
15
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Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, hlm. 526. 
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Ibid., hlm. 528. 
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Dadang Munandar, “Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Bisnis PT. Frisian Flag Indonesia Bandung”, hlm. 141. 
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b.  Fase  Customer Relationship Management (CRM) 

Menurut Kalakoa dan Robinson yang dikutip oleh Ovy Dyantina, Mira 

Afrina, Ali Ibrahim menyebutkan customer relationship management terdiri 

dari fase-fase sebagai berikut :
16

 

1) Mendapatkan pelanggan baru (Aquire): Pelanggan baru didapatkan 

dengan  memberikan kemudahan pengaksesan informasi, informasi 

baru dan pelayanan yang menarik. 

2) Meningkatkan nilai pelanggan (Enhance): Perusahaan berusaha 

menjalin hubungan dengan pelanggan melalui pemberian pelayanan 

yang baik terhadap pelanggannya (Customer Service). 

3) Mempertahankan pelanggan yang telah ada (Retain): Mempertahankan 

pelanggan yang memberi keuntungan, dengan menawarkan apa yang 

dibutuhkan oleh pelanggan spesifik bukan yang dibutuhkan oleh 

pelanggan pasar, karena nilai produk atau jasa bagi pelanggan adalaah 

nilai proaktif yang paling sesuai dengan kebutuhannya. 

c.  Konsep Customer Relationship Management (CRM) 

Buttle dalam Fandy Tjiptono menjelaskan konsep CRM bisa 

dipahami dalam tiga level: 

1) Strategic CRM berfokus pada pengembangan budaya bisnis yang 

bersifat customer-centric. Budaya semacam ini didedikasikan pada 

                                                             
16

Ovy Dyantina, dkk.,  “Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Berbasis 

Web (Studi Kasus pada Sistem Pemasaran di Toko YEN-YEN), Jurnal Sistem Informasi (JSI), VOL. 

4, NO. 2, Oktober 2012, hlm. 519.  
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upaya merebut dan mempertahankan pelanggan dengan cara 

menciptakan dan menyampaikan nilai  pelanggan secara  lebih efektif 

dan efisien dibandingkkan para pesaing. 

2) Operational CRM berfokus pada otomatisasi proses bisnis dalam    

kaitannnya dengan upaya melayani pelanggan. Berbagai aplikasi 

perangkat lunak CRM memudahkan proses otomatisasi pemasaran 

(seperti segmentasi pasar, manajemen komunikasi pemasaran, dan 

event-based marketing ), penjualan (diantaranya lead management, 

operasi call centre , web-based service, dan field service). 

3) Analytical CRM berfokus pada pendayagunaan data pelanggan 

(meliputi data penjualan, catatan pembayaran, respon terhadap 

kampanye pemasaran, data loyalitas, data layanan pelanggan, dan 

sebagainya) untuk meningkatkan customer value dan company value.
17

 

d.  Dimensi Customer Relationship Management (CRM) 

Jagdish N. Sheth, Atul Parvatiyar, dan G. Shainesh dalam Dadang 

Munandar mengemukakan tiga aspek untuk mengukur kesuksesan 

Customer Relationship Management sebagai berikut:
18

 

1) Continuity Marketing 

                                                             
17
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Continuity Marketing merupakan program pemasaran untuk 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan melalui 

pelayanan khusus yang bersifat jangka panjang, serta meningkatkan 

nilai dengan cara mempelajari karakteristik dari pelanggan. 

2) One to One Marketing 

One to One Marketing merupakan program yang dilakukan 

secara individual yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan atas 

kebutuhan yang unik dari pelanggan. 

3) Partnering Program 

Partnering Program merupakan hubungan kerjasama  antara 

pemasar dengan perusahaan lain untuk melayani kebutuhan pelanggan 

akhir. 

e.  Tujuan Customer Relationship Management (CRM) 

Tujuan suatu perusahaan mengadopsi customer relationship 

management adalah untuk meningkatkan ketahanan dan kepuasan 

pelanggan. Secara umum dapat dikatakan bahwa tujuan setiap strategi 

customer relationship management adalah untuk mengembangkan 

hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan. Sasaran utama dari 

customer relationship management adalah untuk meningkatkan 
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pertumbuhan jangka panjang dan profitabilitas perusahaan melalui 

pengertian yang lebih baik terhadap kebiasaan (behavior) pelanggan.
19

 

f.  Manfaat Customer Relationship Management (CRM) 

 Menurut Tunggal dalam Gautama, manfaat customer relationship 

management (CRM) adalah:
20

 

1) Mendorong loyalitas pelanggan 

Aplikasi CRM memungkinkan perusahaan untuk memanfaatkan 

informasi dari semua titik kontak dengan pelanggan, baik melalui web, 

call center, atau melalui staf pelayan di lapangan. 

2) Mengurangi biaya 

Memungkinkan pelayanan terhadap pelanggan memiliki skema  

informasi yang spesifik dan terfokus, serta dengan menargetkan 

pelayanan pada pelanggan yang tepat pada saat yang tepat. 

3) Meningkatkan efisiensi operasional 

Kemudahan proses penjualan dan layanan akan dapat mengurangi 

resiko turunnya kualitas pelayanan dan mengurangi beban cash flow. 

4) Peningkatan time to market 

Penerapan customer relationship management akan memungkinkan 

perusahaan mendapatkan informasi mengenai pelanggan seperti data 
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Ovy Dyantina,  dkk.,  “Penerapan Customer Relationship Management(CRM) Berbasis 

Web”, hlm. 519. 
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Ibid., hlm. 520. 
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trend pembelian oleh pelanggan yang dapat dimanfaatkan perusahaan 

dalam menentukan waktu yang tepat dalam memasarkan suatu produk. 

5) Peningkatan pendapatan 

Penerapan customer relationship management yang tepat akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan, mengurangi biaya, dan 

meningkatkan efisiensi operasional. 

2.  Tinjauan tentang Customer Satisfaction 

a.   Pengertian Customer Satisfaction 

 Menurut Cadotte Woodruff dan Jenkins dalam Fandy Tjiptono, 

customer  satisfaction adalah perasaan yang timbul setelah mengevaluasi 

pengalaman pemakaian produk.
21

 Sedangkan menurut Westbrook dan 

Reilly dalam Fandy Tjiptono menjelaskan bahwa customer satisfaction 

adalah respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan 

dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan 

perilaku (seperti perilaku  berbelanja dan perilaku pembeli), serta pasar 

secara keseluruhan.
22
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Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, hlm. 85. 
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b.  Dimensi Customer Satisfaction 

 Menurut Garvin dalam Dorothea Wahyu Ariyani, dimensi kepuasan 

dalam industri jasa adalah:
23

 

1) Komunikasi (Comunication ), komunikasi atau  hubungan antara 

penerima jasa dengan pemberi jasa. 

2) Kepercayaan (Credibility), kepercayaan pihak penerima jasa terhadap 

pemberi jasa. 

3) Keamanan (Security), keamanan terhadap jasa yang ditawarkan. 

4) Memahami Pelanggan (Knowing the Customer), pengertian dari pihak 

pemberi jasa pada penerima jasa atau pemahaman pemberi jasa 

terhadap kebutuhan dan harapan pemakai jasa. 

5) Bukti Fisik (Tangiable), bahwa dalam memberikan pelayanankepada 

pelanggan harus dapat diukur atau dibuat standarnya. 

6) Konsistensi Kerja (Reliability), reliabilitas konsistensi kerja pemberi 

jasa dan kemampuan pemberi jasa dalam memenuhi janji para 

penerima jasa. 

7) Daya Tanggap (Responsiveness), tanggapan pemberi jasa terhadap 

kebutuhan dan harapan penerima jasa. 

                                                             
23

 Dorothea Wahyu Ariani, Pengendalian Kualitas Statistik, (Yogyakarta : Penerbit Andi, 

2004), hlm. 8. 
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8) Kemampuan (Compentence), kemampuan atau keterampilan pemberi 

jasa yang dibutuhkan setiap orang dalam perusahaan untuk 

memberikan  jasanya kepada penerima jasa. 

9) Akses (Acces), kemudahan pemberi jasa untuk dihubungi oleh 

pelanggan atau penerima jasa. 

10) Kesopanan (Courtesy), kesopanan, respek, perhatian, dan kesamaan 

dalam hubungan personil. 

c.  Konsep Pengukuran Customer Satisfaction 

Menurut Kotler yang dikutip Fandy Tjiptono, terdapat empat metode 

untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu:
24

 

1) Sistem keluhan dan saran, setiap perusahaan yang berorientasi pada 

pelanggan perlu memberikan kesempatan  dan akses yang mudah dan 

nyaman  bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran ,kritik, 

pendapat, dan keluhan mereka. Berdasarkan karakteristiknya, metode ini 

bersifat pasif, karena perusahaan menunggu inisiatif pelanggan untuk 

menyampaikan keluhan atau pendapat. 

2) Ghost Shopping (Mystery  Shopping), salah satu cara memperoleh 

gambaran mengenai customer satisfaction adalah dengan 

memperkerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau 

berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan 
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pesaing. Mereka diminta berinteraksi dengan staff penyedia jasa dan 

menggunakan produk/jasa perusahaan kemudian melaporkan temuan-

temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan 

pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-

produk tersebut. 

2) Lost Customer Analysis, sedapat mungkin perusahaan seyogyanya 

menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah 

pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi supaya 

dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. 

3) Survey Customer Satisfaction, sebagian besar riset Customer 

Satisfaction dilakukan dengan menggunakan metode survey, baik survey 

melalui pos, telepon, e-mail, website maupun wawancara langsung. 

3. Hubungan antara Customer Relationship Management dengan Customer 

Satisfaction 

Konsumen merupakan aset perusahaan dalam memperoleh keuntungan.   

Perusahaan harus terus berupaya memenuhi  apa yang diinginkan oleh 

konsumen  sehingga perusahaan mampu bersaing dalam mengahadapi 

persaingan yang semakin tak terhindarkan terutama dalam memperoleh 

kepercayaan dari konsumen. 

Salah satu staretgi untuk meperoleh profitabilitas yaitu dengan customer 

relationship management. Customer relationship management menjadi hal 

yang penting karena perusahaan harus menyadari bahwa konsumen adalah 
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aset untuk memperoleh profitabilitas, oleh karena itu membangun hubungan 

mitra dengan konsumen menjadi salah satu strategi untuk memperoleh dan 

mempertahankan konsumen. 

Bukti pentingnya customer relationship management dalam 

menciptakan customer satisfaction adalah penelitian jurnal yang dilakukan 

oleh Anggita Putri Iriandini, Edy Yulianto, dan M. Khalid Mawardi yang 

menjelaskan bahwa meningkatnya ekspor Indonesia saat ini juga berdampak 

pada banyaknya perusahaan EMKL baru dalam membantu eksportir untuk 

mengirim barang dari gudang eksportir ke pelabuhan. Semakin banyaknya 

perusahaan EMKL baru membuat perusahaan EMKL lama berupaya untuk 

mempertahankan pelanggan lama dengan menerapkan customer relationshp 

management (CRM).
25
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H. Kerangka Berfikir 

 

Gambar 1.1 

Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari  tabel diatas dapat dilihat bahwa customer relationship management 

yang diterapkan Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta memberikan dampak atau 

pengaruh terhadap customer satisfaction. Sheth, Parvatiyar, dan Shalnesh dalam 

Dadang Munandar mendefinisikan customer relationship management sebagai 

strategi yang terpadu dan proses mendapatkan,  mempertahankan, dan berteman 

CRM (X) Customer Satisfaction (Y) 

1. Continuity Marketing  

2. One to One Marketing 

3. Partnering Program 

1. Komunikasi  

2. Kepercayaan  

3. Keamanan 

4. Memahami 

Pelanggan 

5. Bukti Fisik 

6. Konsistensi Kerja 

7. Daya Tanggap 

8. Kemampuan 

9. Akses 

10. Kesopanan 
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dengan pelanggan selektif untuk menciptakan nilai yang superior bagi perusahaan 

dan pelanggan.
26

 

Salah satu staretgi untuk meperoleh profitabilitas yaitu dengan customer 

relationship management. Customer relationship management menjadi hal yang 

penting bagi  Al Madinah Tour & Travel karena Al Madinah Tour & Travel harus 

menyadari bahwa konsumen adalah aset untuk memperoleh profitabilitas, oleh 

karena itu membangun hubungan mitra dengan konsumen menjadi salah satu 

strategi untuk memperoleh dan mempertahankan konsumen.  

Profitabilitas Al Madinah Tour & Travel ditentukan oleh tingkat kepuasaan 

jamaahnya. Ketika penerapan customer relationship management sudah berjalan 

dengan baik maka customer satisfaction dapat tercapai sesuai dengan harapan. 

Dari tabel diatas customer relationship management diukur menggunakan 

dimensi yang dikemukakan oleh Sheth, Parvatiyar, dan Shalnes, sedangkan untuk 

customer satisfaction menggunakan dimensi yang dikemukakan oleh Garvin.  

 

I. Hipotesis 

Hipotesis pada dasarnya adalah kesimpulan sederhana ditarik dari rumusan 

masalah, kesimpulan demikian merupakan jawaban sementara terhadap masalah 
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yang diidentifikasi.
27

 Berdasarkan uraian latarbelakang masalah dan landasan teori  

yang sudah dijelaskan, maka dapat diajukan Hipotesis Nihil dan  Hipotesis Kerja 

sebagai jawaban sementara untuk masalah penelitian ini. 

1) Hipotesis kerja (Ha): ada pengaruh yang positif dan signifikan antara customer 

relationship management terhadap customer satisfaction jamaah umroh di 

Almadinah Tour & Travel Yogyakarta. 

2) Hipotesis Nihil (Ho): tidak ada pengaruh yang positif dan signifikan antara 

customer relationship management terhadap customer satisfaction di Al 

Madinah Tour & Travel Yogyakarta.  
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Dudung Abdurahman, Pengantar Metode Penelitian, (Yogyakarta: Kurnia Kalam Semesta, 

2003), hlm. 29. 



BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer 

relationship management terhadap customer satisfaction di Al Madinah Tour & 

Travel Yogyakarta. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, 

customer satisfaction jamaah umroh dipengaruhi oleh strategi pemasaran Al 

Madinah Tour & Travel yang menggunakan pendekatan  terhadap pelanggan atau 

jamaah serta berusaha mewujudkan harapan- harapan dari jamaah dengan strategi 

customer relationship management. Hal ini  terlihat pada nilai signifikansi t hitung 

yang diperoleh sebesar 0,000 sehingga menunjukan hasil 0,000<0,05. . Ini 

menunjukan bahwa customer relationship management  mempunyai pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction di Al Madinah Tour & 

Travel Yogyakarta. 

Dari tabel 4.18 dapat diketahui bahwa nilai Adjused R
2 

adalah 0,474 hal 

ini berarti 47,4 % variabel customer satisfaction dipengaruhi  oleh variabel 

customer relationship management  sedangkan sisanya 52,6% dipengaruhi varaibel 

lain diluar model penelitian ini. Hasil  tersebut menunjukan customer relationship 

management memiliki hubungan yang erat dengan customer satisfaction di Al 

Madinah Tour & Travel  Yogyakarta. Dari hasil tersebut mengindikasikan bahwa 



79 
 

customer relationship management yang dilaksankan Al Madinah Tour & Travel 

yang dilakukan sudah berjaln dengan baik.  

B.  Saran 

Beberpa saran yang peneliti sampaikan untuk Al Madinah Tour & Travel 

tentunya setelah melihat langsung dan mendapatkan informasi dari jamaah 

diantaranya sebagai berikut: 

1. Bagi Al Madinah Tour &  Travel   diharapkan untuk terus meningkatkan 

pelayanannya terhadap jamaah dan terus mengembangkan strategi customer 

relationship management dalam upaya mempertahankan eksistensinya ditengah 

persaingan  travel umroh yang semakin ketat. 

2. Komunikasi antar karyawan atau  pembimbing harus ditingkatkan agar tidak 

ada lagi jamaah yang memisahkan diri dari rombongan ketika berada di tanah 

suci. 

3. Program pasca umroh harus tetap dipertahankan dan ditingkatkan, meskipun 

siftatnya bukan suatu kewajiban tetapi Al Madinah Tour & Travel sebaiknya 

terus berupaya menjalin silaturahmi dengan mengingatkan alumni umroh untuk 

menghadiri pengajian- pengajian.  

   Saran- saran dari peneliti semoga dapat menjadi bahan acuan dalam 

upaya mendapatkan,  mempertahankan, dan menjadikan jamaah sebagai mitra 

strategis yang saling menguntungkan dan juga meningkatkan manajemen dan 

pelayanannya terhadap jamaah sehingga Al Madinah bisa terus berusaha  

menjadi mitra terpercaya jamaah dalam menjalankan ibadah ke  tanah suci. 
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Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

KUESIONER 

Assalamualaikum Wr. Wb 

 Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah memberikan 

rahmat serta nikmatnya kepada kita semua. Kemudian sholawat serta salam semoga 

tetap tercurahkan kepada junjungan kita, Nabi Muhammad SAW. 

 Ditengah kesibukan bapak dan ibu sekalian, dengan  hormat dan segala 

kerendahan hati memohon kepada bapak dan ibu sekalian untuk kesediaanya 

meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner penelitian sebagai keperluan untuk 

menyelesaikan tugas akhir atas nama: Khoirul Anwar, Jurusan Manajemen Dakwah, 

Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dengan judul 

Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Customer Satisfaction (Studi 

Kasus Jamaah Umroh di Al Madinah Tour & Travel Yogyakarta Tahun 2016). 

Jawaban yang bapak ibu berikan semata mata hanya untuk menjelaskan 

keadaan dilapangan. Jawaban yang bapak dan ibu berikan akan peneliti jamin 

kerahasiaannya dan sama sekali tidak memberikan dampak negatif terhadap bapak 

ibu. 

Atas kesediannya untuk meluangkan waktu dari bapak ibu saya ucapkan 

terimakasih. Semoga kebaikan bapak dan ibu dibalas oleh Allah SWT. Amiin.  

Wassalamualaikum Wr. Wb 

Yogyakarta, 15 Juli 2017 

Peneliti 

 

 

 

Khoirul Anwar 

13240033 



KUESIONER PENELITIAN 

A. Petunjuk pengisian: 

1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan 

2. Silahkan pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan kondisi yang     

ada dengan cara memberikan tanda (√) pada pilihan jawaban yang tersedia. 

3. Isilah dengan jujur sesuai dengan yang Bapak/Ibu rasakan. 

4. Keterangan: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

B. Identitas Responden 

1. Nama  : 

2. Jenis Kelamin : 

3. Pendidikan : 

4. Usia  : 

5. Pekerjaan : 



 

Customer Relationship Management Customer Relationship Management 

merupakan strategi pemasaran yang dilakukan oleh Al Madinah Tour & Travel 

Yogyakarta dalam menjalin hubungan yang lebih dekat dengan jamaah umroh, 

dengan menjadikan jamaah sebagai mitra yang strategis guna menciptakan hubungan 

yang saling menguntungkan. Customer Relationship Management meliputi: 

Continuity Marketing, One to One Marketing dan Partnering Program. 

 Customer Satisfaction merupakan perasaan puas jamaah umroh setelah 

melaksanakan perjalanan ibadah umroh melalui jasa Al Madinah Tour & Travel 

Yogyakarta. 

Angket Variabel Customer Relationship Management 

No Pernyataan Jawaban 

SS S TS STS 

Continuity Marketing 

1 Al Madinah Tour & Travel memberikan 

fasilitas yang menarik minat jamaah untuk 

melaksanakan umroh melalui jasa Al 

Madinah Tour & Travel 

    

2 Al Madinah Tour & Travel memberikan 

diskon yang menarik minat calon jamaah 

umroh 

    

3 Al Madinah Tour & Travel memberikan 

manfaat besar melalui program pasca umroh 

    

4 Al Madinah Tour & Travel memberikan 

promosi yang menarik untuk kembali 

menggunakan jasa Al Madinah Tour & 

Travel 

    

One to One Marketing 



5 Karyawan Al Madinah Tour & Travel 

memudahkan jamaah  dalam menyampaikan 

keluhan secara individual kepada Al 

Madinah Tour & Travel 

    

6 Karyawan Al Madinah Tour & Travel selalu 

antusias dalam melayani jamaah secara 

individual 

    

7 Karyawan selalu ramah dalam melayani 

jamaah 

    

8 Karyawan Al Madinah Tour &Travel selalu 

sigap dalam melayani pelanggan secara 

individual 

    

Partnering Program 

9 Hubungan kerja sama Al Madinah Tour & 

Travel  dengan pihak maskapai penerbangan 

menciptakan pelayanan yang berkualitas  

    

10 Hubungan kerja sama Al Madinah Tour & 

Travel dengan bagian kesehatan mampu 

menarik minat jamaah 

    

11 Hubungan Al Madinah Tour & Travel 

dengan pihak pemondokan jamaah 

menciptakan pelayanan yang berkualitas 

    

12 Hubungan kerja sama Al Madinah Tour &  

Travel dengan pembimbing umroh mampu 

membantu dan menambah kemudahan bagi 

jamaah umroh 

    

 

Variabel Customer Satisfaction 

 

No Pernyataan Jawaban 

SS S TS STS 

Komunikasi 

1  Karyawan mencerminkan akhlak baik, ramah 

dan santun dalam melayani jamaah  

    

2 Karyawan menggunakan bahasa yang mudah 

dipahami 

    

3 Karyawan mampu berkomunikasi secara 

baik dengan jamaah 

    



4 Karyawan mampu memberikan salam 

kepada jamaah 

    

Kepercayaan  

5 Karyawan mampu menyelesaikan masalah 

yang dihadapi jamaah sehingga jamaah puas 

    

6 Saya merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan Al Madinah Tour & Travel 

    

7 Kualitas pelayanan yang diberikan Al 

Madinah Tour & Travel sesuai dengan 

harapan jamaah 

    

8 Kegiatan bimbingan manasik dilakukan 

secara professional 

    

Keamanan 

9 Saya merasa puas menggunakan jasa Al 

Madinah Tour & Travel 

    

10 Tempat parkir Al Madinah Tour & Travel 

aman dan nyaman 

    

11 Peralatan yang digunakan Al Madinah Tour 

& Travel aman bagi jamaah 

    

12 Peralatan yang dipakai telah sesuai dengan 

kebutuhan jamaah 

    

 

Memahami Pelanggan 

13 Karyawan memahami apa yang jamaah 

butuhkan 

    

14 Karyawan menunjukan perhatian kepada 

jamaah 

    

15 Karyawan memberikan sambutan yang baik 

ketika jamaah datang 

    

16 Karyawan menyediakan waktu untuk 

berkonsultasi bagi pelanggan jamaah 

    

Bukti Fisik 

17 Al Madinah Tour & Travel mempunyai 

gedung yang layak pakai 

    

18 Karyawan berpenampilan rapi dan sopan     

19 Al Madinah Tour & Travel memiliki fasilitas 

penunjang untuk kenyamanan jamaah 

    

20 Kenyamanan ruang tunggu     

Konsistensi Kerja 



21 Karyawan selalu datang tepat waktu ketika 

jamaah mengajak bertemu 

    

22 Karyawan menunjukan konsistensi kerja 

dibidangnya  

    

23 Karyawan selalu teliti, ulet dan cekatan 

dalam melayani jamaah 

    

24 Karyawan datang ke kantor tepat waktu     

Daya Tanggap 

25 Karyawan cepat tanggap jika jamaah 

membutuhkan bantuan 

    

26 Karyawan mampu mengatasi masalah 

jamaah dengan waktu yang relatif singkat 

    

27 Karyawan mampu memberikan alternatif 

solusi bagi kebutuhan jamaah 

    

28 Karyawan selalu ada untuk membantu     

Kemampuan 

29 Karyawan menyelesaikan pekerjaan sesuai 

dengan yang diharapkan  

    

30 Karyawan mampu menjawab pertanyaan-

pertanyaan yang diajukan jamaah 

    

31 Karyawan mampu memahami kondisi 

masing-masing jamaah 

    

32 Karyawan mampu menjalankan tugas dengan 

baik 

    

Akses 

33 Karyawan memberikan contact person untuk 

dihubungi 

    

34 Al Madinah Tour & Travel mudah dihubungi     

35 Karyawan membantu jamaah jika jamaah 

membutuhkan bantuan 

    

36 Lokasi Al Madinah Tour & Travel strategis     

Kesopanan  

37 Karyawan bersikap sopan     

38 Karyawan mendengarkan jamaah      

39 Karyawan mencerminkan keramahan dalam 

melayani jamaah 

    

40 Karyawan berpenampilan rapi dan menarik     

 

 



Lampiran 2 

Hasil skor item Pernyataan Customer Relationship Management dan Customer Satisfaction

RES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12TOTAL

1 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 44

2 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 45

3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 46

4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45

5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 45

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 47

7 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 43

8 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 45

9 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 43

10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 46

11 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 44

12 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 46

13 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 44

14 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 42

15 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 42

16 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 43

17 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 41

18 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 43

19 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 47

20 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47

21 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 42

22 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 42

23 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 43

24 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 45

25 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 44

26 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 43

27 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 43

28 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 44

29 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 41

30 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 43

31 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 45

32 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 41

33 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 42

34 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 44

35 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 40

36 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 40

37 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 46

38 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 42

39 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 44

40 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 44

41 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 44

42 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 43

43 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 43

CRM 



44 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 44

45 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 45

46 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 39

47 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 43

48 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 44

49 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 40

50 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 40

51 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 46

52 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 41

53 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 46

54 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 42

55 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 43

56 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 41

57 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 45

58 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 40

59 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 42

60 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 41

61 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 30

62 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 42

63 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 45

64 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 44

65 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 40

66 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 40

67 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 42

68 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 41

69 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 41

70 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 42

71 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 43

72 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 44

73 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 45

74 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 43

75 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 42

76 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 44

77 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 40

78 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 43

79 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 45

80 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 44

81 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 42

82 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 44

83 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 44

84 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 43

85 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 32

86 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 40



RESP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 TOTAL

1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 147

2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 149

3 4 4 2 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 149

4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 146

5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 149

6 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 150

7 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 140

8 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 148

9 4 3 4 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 141

10 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 144

11 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 142

12 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 150

13 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 146

14 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 3 4 138

15 3 2 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 135

16 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 140

17 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 2 4 4 4 142

18 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 132

19 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 150

20 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 152

21 4 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 2 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 127

22 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 139

23 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 146

24 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 143

25 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 138

26 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 140

27 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 136

28 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 136

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 129

30 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 137

31 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 141

32 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 116

33 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 130

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 147

35 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 4 126

VARIABEL CUSTOMER SATISFACTION

HASIL ANGKET



36 4 4 2 3 2 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 136

37 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 146

38 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 136

39 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 143

40 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 146

41 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 145

42 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 144

43 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 3 4 139

44 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 144

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 149

46 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 2 4 128

47 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 135

48 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 147

49 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 126

50 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 136

51 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 153

52 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 134

53 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 146

54 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 151

55 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 3 4 3 3 3 3 2 4 4 3 4 4 3 4 4 141

56 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 142

57 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 142

58 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 2 3 3 3 4 4 4 2 4 3 135

59 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 134

60 2 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 139

61 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 2 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 4 126

62 2 2 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 4 129

63 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 140

64 4 3 4 4 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 2 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 138

65 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 1 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 136

66 3 4 4 3 2 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 2 4 4 4 2 3 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 126

67 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 2 2 2 3 3 4 4 4 2 4 120

68 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 2 3 2 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 136

69 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 140

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 149

71 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 143

72 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 146

73 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 148



74 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 142

75 3 4 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 139

76 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 4 4 4 148

77 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 137

78 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 141

79 2 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 141

80 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 135

81 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4 138

82 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 141

83 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 147

84 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 141

85 2 3 4 2 4 3 2 2 2 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 124

86 2 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 128



Lampiran 3 

Rekap Olah Data dengan Program SPSS 21.0 For Windows 

LAMPIRAN. KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Laki-Laki 39 45.3 45.3 45.3 

Perempuan 47 54.7 54.7 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

17-30 Tahun 17 19.8 19.8 19.8 

31-50 Tahun 40 46.5 46.5 66.3 

> 50 Tahun 29 33.7 33.7 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

SD 8 9.3 9.3 9.3 

SMP 17 19.8 19.8 29.1 

SMA 40 46.5 46.5 75.6 

Diploma 3 3.5 3.5 79.1 

Sarjana 18 20.9 20.9 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 



Valid 

Wiraswasta 22 25.6 25.6 25.6 

Karyawan 15 17.4 17.4 43.0 

PNS 18 20.9 20.9 64.0 

Lain-Lain 31 36.0 36.0 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

  



LAMPIRAN. UJI DESKRIPTIF   

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Customer Relationship Management 86 30 47 42.83 2.640 

Customer Satisfaction 86 100 138 125.00 7.512 

Valid N (listwise) 86     

 
 

 

  



LAMPIRAN. DESKRIPTIF CRM 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

CRM1 86 2 4 3.50 .526 

CRM2 86 2 4 3.44 .545 

CRM3 86 2 4 3.41 .540 

CRM4 86 2 4 3.56 .523 

CRM5 86 2 4 3.48 .525 

CRM6 86 2 4 3.59 .517 

CRM7 86 3 4 3.66 .476 

CRM8 86 2 4 3.57 .543 

CRM9 86 3 4 3.55 .501 

CRM10 86 3 4 3.65 .479 

CRM11 86 3 4 3.66 .476 

CRM12 86 3 4 3.76 .432 

Valid N (listwise) 86     

 

 

  



LAMPIRAN. DESKRIPTIF CS     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

CS1 86 2 4 3.41 .692 

CS2 86 2 4 3.45 .587 

CS3 86 2 4 3.51 .664 

CS4 86 2 4 3.51 .569 

CS5 86 2 4 3.50 .589 

CS6 86 2 4 3.62 .535 

CS7 86 2 4 3.50 .569 

CS8 86 2 4 3.62 .513 

CS9 86 2 4 3.66 .500 

CS10 86 2 4 3.51 .609 

CS11 86 2 4 3.64 .529 

CS12 86 2 4 3.53 .568 

CS13 86 2 4 3.58 .542 

CS14 86 2 4 3.59 .582 

CS15 86 2 4 3.69 .537 

CS16 86 2 4 3.66 .545 

CS17 86 2 4 3.53 .588 

CS18 86 2 4 3.60 .559 

CS19 86 2 4 3.59 .602 

CS20 86 2 4 3.73 .471 

CS21 86 1 4 3.59 .675 

CS22 86 3 4 3.67 .471 

CS23 86 2 4 3.52 .627 

CS24 86 2 4 3.47 .568 

CS25 86 2 4 3.48 .589 

CS26 86 2 4 3.57 .543 

CS27 86 2 4 3.58 .583 

CS28 86 2 4 3.63 .575 

CS29 86 2 4 3.52 .646 

CS30 86 2 4 3.50 .609 

CS31 86 2 4 3.47 .588 

CS32 86 2 4 3.56 .545 

CS33 86 2 4 3.71 .482 



CS34 86 2 4 3.63 .595 

CS35 86 2 4 3.65 .548 

Valid N (listwise) 86     

LAMPIRAN. UJI KATEGGORI 

 

Customer Relationship Management 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Sangat Tidak Baik 1 1.2 1.2 1.2 

Tidak Baik 1 1.2 1.2 2.3 

Baik 47 54.7 54.7 57.0 

Sangat Baik 37 43.0 43.0 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

 

 

Customer Satisfaction 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Baik 1 1.2 1.2 1.2 

Baik 36 41.9 41.9 43.0 

Sangat Baik 49 57.0 57.0 100.0 

Total 86 100.0 100.0  

 

 

 

 

  



LAMPIRAN. UJI NORMALITAS   

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Customer 

Relationship 

Management 

Customer 

Satisfaction 

N 86 86 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 42.83 125.00 

Std. Deviation 2.640 7.512 

Most Extreme Differences 

Absolute .145 .088 

Positive .100 .068 

Negative -.145 -.088 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.342 .815 

Asymp. Sig. (2-tailed) .055 .520 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 
 

 

 

 

 

  



LAMPIRAN. UJI LINEARITAS   

ANOVA Table 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Customer Satisfaction * 

Customer Relationship 

Management 

Between Groups 

(Combined) 2669.415 10 266.941 9.414 .000 

Linearity 2302.940 1 2302.940 81.220 .000 

Deviation from Linearity 366.475 9 40.719 1.436 .188 

Within Groups 2126.585 75 28.354   

Total 4796.000 85    

 

 

 

 

 

  



LAMPIRAN. UJI REGRESI LINEAR SEDERHANA 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .693
a
 .480 .474 5.448 

a. Predictors: (Constant), Customer Relationship Management 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2302.940 1 2302.940 77.594 .000
b
 

Residual 2493.060 84 29.679   

Total 4796.000 85    

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Customer Relationship Management 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 40.561 9.604  4.223 .000 

Customer Relationship 

Management 

1.972 .224 .693 8.809 .000 

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

 

 

 















Lampiran 6 
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