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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kepuasan Pelanggan
Dalam Memediasi Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Matahari Departemen Store Yogyakarta. Subjek dalam
penelitian ini adalah konsumen yang pernah berbelanja di Matahari Departemen
Store Yogyakarta dua kali dalam enam bulan terakhir. Dalam penelitian ini
sampel berjumlah 100 responden yang dipilih dengan metode purposive
sampling. Alat analisis yang digunakan adalah path analisis.

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan diperoleh hasil bahwa Customer
Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Kepuasan Pelanggan memediasi pengaruh
Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata kunci:Customer Relationship Management, Kepuasan konsumen, dan
Loyalitas Konsumen
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