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Abstrak  
Samsung Electronics adalah perusahaan pembuat perangkat elektronika terbesar di dunia dan berkantor 

pusat di Seocho Samsung Town di Seoul, Korea Selatan . Perusahaan ini adalah perusahaan Korea Selatan yang 

terbesar dan merupakan ikon dari Samsung Group, yang merupakan konglomerasi terbesar di Korea Selatan. 

Samsung Group  dibentuk pada 1938 oleh Lee Byung-chul (1910-1987). Pada 1951, perusahaan ini berubah 

menjadi Samsung Corporation. 

Costumer Relationship Management adalah pengelolaan hubungan dua arah antara suatu perusahaan 

dengan orang yang menjadi pelanggan di perusahaan tersebut. Penggunaan Customer Relationship Management 

( CRM ) memiliki beberapa manfaat yang dapat berpengaruh bagi meningkatnya nilai suatu perusahaan yaitu 

meningkatkan loyalitas pelanggan, mengurangi biaya, meningkatkan efisiensi operasional, dan peningkatan 

pendapatan. Custumer relationship management membantu perusahaan untuk mengembangkan produk baru 

berdasarkan keinginan pelanggan,data pasar dan pesaing dengan cara menjaga pelanggan yang sudah ada, menarik 

pelanggan baru, dan pelayanan yang responsif. 

Tujuan penelitian ini untuk mengukur efek atau dampak variabel Kepuasan Konsumen dalam 

memediasi variabel customer relationship management dan service quality terhadap customer retention.Metode 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Pengumpulan data sebanyak 233 kepada mahasiswa/mahasiswi 

pada Universitas Telkom di kotaBandung. Penelitian ini menggunakan model persamaan struktural (SEM) Lisrel 

8.80 serta menggunakan skala ordinal dengan 15 pertanyaan.  

 

Hasil penelitian ini menunjukan hubungan variabel customer relationship management memiliki 

dampak positif dan signifikan terhadap Service quality, variabel customer relationship management memiliki 

dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan variable kepuasan pelanggan memiliki dampak 

positif dan signifikan terhadap service quality.   

  

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan, Service Quality, Customer 

Retention.  

  

 

Abstract 

  Samsung Electronics is the world's largest maker of electronics devices and headquartered in Seocho 

Samsung Town in Seoul, South Korea. The company is South Korea's largest and iconic company of Samsung 

Group, which is the largest conglomerate in South Korea. Samsung Group was formed in 1938 by Lee Byung-chul 

(1910-1987). In 1951, the company was transformed into Samsung Corporation. 

 

 Costumer Relationship Management is the management of two-way relationship between a company and the 

person who is a customer in the company. The use of Customer Relationship Management (CRM) has several 

benefits that can affect the increase of a company's value of increasing customer loyalty, reducing costs, improving 

operational efficiency, and increasing revenue. Custumer relationship management helps companies to develop 

new products based on customer desires, market data and competitors by keeping existing customers, attracting 

new customers, and responsive services. 

 

 The purpose of this study to measure the effect or impact variable Consumer Satisfaction in mediating 

variable customer relationship management and service quality to customer retention. This method of research 
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using quantitative methods. 233 data collection to students / university students at Telkom University in Bandung. 

This research uses structural equation model (SEM) Lisrel 8.80 and use ordinal scale with 15 questions. 

 

The results of this study show the relationship of customer relationship management variables have a positive 

and significant impact on Service quality, customer relationship management variables have a positive and 

significant impact on customer satisfaction, and customer satisfaction variables have a positive and significant 

impact on service quality. 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, Service Quality, Customer Retention. 

 

1. Pendahuluan  

Dalam melakukan kegiatan usaha, salah satu hal yang terpenting adalah mendapat kepercayaan konsumen 

terhadap perusahaan dan mendapatkan feedback dari konsumen tentang produk atau pelayanan yang diberikan. 

Untuk menjaga hal tersebut, maka perusahaan menggunakan CRM atau yang biasa disebut Costumer Relationship 

Management. Costumer Relationship Management adalah pengelolaan hubungan dua arah antara suatu perusahaan 

dengan orang yang menjadi pelanggan di perusahaan tersebut. Penggunaan Customer Relationship Management 

( CRM ) memiliki beberapa manfaat yang dapat berpengaruh bagi meningkatnya nilai suatu perusahaan yaitu 

meningkatkan loyalitas pelanggan, mengurangi biaya, meningkatkan efisiensi operasional, dan peningkatan 

pendapatan. Custumer relationship management membantu perusahaan untuk mengembangkan produk baru 

berdasarkan keinginan pelanggan,data pasar dan pesaing dengan cara menjaga pelanggan yang sudah ada, menarik 

pelanggan baru, dan pelayanan yang responsif. 

 

2. Kerangka Teoritis 

2.1 Customer Relationship Management  

Costumer Relationship Management ialah menjaga hubungan baik dua arah antara perusahaan dengan 

pelanggan di perusahaan tersebut. Penggunaan Customer Relationship Management memiliki beberapa 

manfaat yang dapat berpengaruh bagi meningkatnya nilai suatu perusahaan yaitu meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Wahab, et al. (2010) menyatakan bahwa CRM adalah faktor utama keberhasilan bisnis. Oleh karena itu, 

wajar bahwa perusahaan-perusahaan dan penyedia layanan memberikan fokus yang lebih besar untuk kinerja 

CRM. Fokusnya lebih pada pelanggan bukan produk atau jasa; berfokus pada kebutuhan pelanggan dan ingin 

mencapai kepuasan dan loyalitas pelanggan. CRM adalah tentang meningkatkan profitabilitas dan 

memungkinkan bisnis untuk mempertahankan pelanggan di bawah kontrol dan membuat pelanggan merasa 

mereka benar-benar bagian dari kemajuan bisnis (Shoniregun, et al.:2004).. 

2.2 Kepuasan Pelanggan 

   Definisi kepuasan pelanggan menurut Kotler (2014:150) ialah Perasaan senang atau kecewa yang 

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan.  

Kepuasan pelanggan dapat dirasakan setelah pelanggan membandingkan pengalaman mereka dalam 

melakukan pembelian barang/jasa dari penjual atau penyedia barang/jasa dengan harapan dari pembeli itu 

sendiri. Harapan tersebut terbentuk melalui pengalaman pertama mereka dalam membeli suatu barang/jasa, 

komentar teman dan kenalan, serta janji dan informasi pemasar dan pesaingnya. Pemasar yang ingin unggul 

dalam persaingan tentu harus memperhatikan harapan pelanggan serta kepuasan pelanggannya. 

2.3 Service Quality 

   Menurut Tjiptono (2002, p.59) menyatakan bahwa Service Quality adalah pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan 

demikian, ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected 

service) dan jasa yang dirasakan/dipersepsikan (perceived service). 

2.4 Customer Retention 

   Menurut Dick dan Basu (1994) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai kekuatan hubungan antara 

sikap relatif individu terhadap suatu kesatuan (merek, jasa, toko, atau pemasok) dan pembelian ulang. 

2.5 Kerangka Pemikiran 

Menurut Sugiyono (2014) kerangka pemikiran adalah sintesa tentang hubungan antar variabel yang 

disusun dari berbagai teori yang telah di deskripsikan. Berdasarkan teori-teori yang telah di deskripsikan 

tersebut, selanjutnya dianalisis secara kritis dan sistematis, sehingga menghasilkan hubungan antar variabel 

yang akan diteliti. Hasil huubungan tersebut, selanjutnya digunakan untuk merumuskan hipotesis. 
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Dalam penelitian (Tawinunt dkk., t.t.) menggunakan kerangka pemikiran bahwa Customer Relationship 

Management mempengaruhi service quality, service quality mempengaruhi customer retention, dan customer 

relationship management mempengaruhi customer retention dari hasil penelitian tersebut didapatkan hasil 

bahwa Customer Relationship Mangement memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Service 

Quality, Customer Relationship Management memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Retention, dan Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Rtention. 

 

Menurut penelitian Agyapong (2011) bahwa Service Quality berpengaruh positif dan signifikan dengan 

Customer satisfaction. Untuk mendapatkan kepuasan pelanggan perusahaan harus meningkatkan kualitas 

layanan lebih dari biasanya. Penelitian tersebut menjelaskan bahwa kualitas layanan adalah rute dominan 

untuk kepuasan pelanggan. Strategi membangun merek yang sukses dapat dilihat ketika perusahaan 

menyediakan layanan yang berkualitas dibandingkan dengan perusahaan lain dalam industri yang sama.  

 

Berdasarkan penelitian yang telah dipelajari, maka dengan begitu peneliti menentukan kerangka 

penelitian sebagai berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Olahan Peneliti, 2017 

 

2.6 Hipotesis Penelitian. 

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah digambarkan, maka hipotesis dari penelitian ini adalah : 

H1 : Customer Relationship Management berpengaruh positif dan siginifikan secara tidak langsung terhadap 

Customer Retention melalui Customer Satisfaction. 

H2 : Customer Relationship Management berpengaruh positif dan siginifikan terhadap Service Quality. 

H3 : Customer Relationship Management berpengaruh positif dan siginifikan terhadap Customer Satisfaction. 

H4 : Customer Relationship Management berpengaruh positif dan siginifikan terhadap Customer Satisfaction. 

H5 : Service Quality berpengaruh positif dan siginifikan terhadap Customer Satisfaction. 

H6 : Service Quality berpengaruh positif dan siginifikan terhadap Customer Satisfaction. 

H7 : Customer Satisfaction berpengaruh positif dan siginifikan terhadap Customer Retention. 
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3. Metodologi Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, karena data pendukung diperoleh dari 

penelitian ini berupa data kuantitatif. Peneliti menguraikan karakteristik penelitian  berdasarkan metode, tujuan, 

tipe penyelidikan, keterlibatan peneliti, setting penelitian, unit analisis dan waktu pelaksanaan. Karakteristik pada 

penelitian ini digambarkan dalam tabel 3.1 berikut ini:  

Tabel 3.1 Karakteristik Penelitian 

No Karakteristik Penelitian Jenis 

1 Berdasarkan metode Kuantitatif 

2 Berdasarkan tujuan Konklusif 

3 Berdasarkan tipe penyelidikan Kausal 

4 Berdasarkan keterlibatan peneliti Tidak mengintervensi data 

5 Berdasarkan unit analisis Individu 

6 Berdasarkan waktu pelaksanaan Cross sectional 

Sumber : Olahan Peneliti, 2017 

4. Hasil dan Pembahasan 

4.1 Karakteristik Responden 

Responden pada penelitian ini adalah mahasiswa Telkom University yang menggunakan smartphone 

bermerek Samsung, pemilihan responden tersebut ditetapkan dengan teknik probability sampling. Sejumlah 233 

responden diminta mengisi kuisioner dalam bentuk digital. Karakteristik reponden terbagi berdasarkan umur dan 

gender, jumlah responden berdasarkan gender dan umur. Responden pada penelitian ini adalah mahasiswa Telkom 

University yang menggunakan smartphone bermerek Samsung, pemilihan responden tersebut ditetapkan dengan 

teknik probability sampling. Sejumlah 233 responden diminta mengisi kuisioner dalam bentuk digital. 

Karakteristik reponden terbagi berdasarkan umur dan gender, jumlah responden berdasarkan gender dan umur. 

Berdasarkan dari data yang didapatkan dalam penelitian ini karakteristik responden berdasarkan gender lebih 

didominasi oleh wanita dengan presentase 53,1% dibandingkan dengan pria sebesar 46,9% dari total responden 

sebanyak 233 responden. 

4.2 Hasil Penelitian 

4.2.1 Uji Validitas dan Uji Reabilitas 

Validitas suatu indikator dapat dievaluasi dengan tingkat signifikansi pengaruh antara suatu variabel dengan 

indikatornya. Pengujian validitas pada penelitian ini akan dilakukan menggunakan confimatory factor analysis 

(CFA), yaitu variabel memiliki beberapa indikator-indikator langsung dapat diukur dengan mengamati loading 

factor pada setiap indikator. Suatu indikator akan dikatakan sesuai untuk mengukur suatu variabel, jika memiliki 

loading factor lebih besar dari 0.5 maka dapat dikatakan valid, akan tetapi lebih ideal jika lebih besar dari 0.7 (Hair 

et al, 2010:709). Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan construct reliability (CR). Nilai CR pada suatu 

variabel yang lebih besar sama dengan 0.7 menunjukkan nilai reliabilitas yang baik, tetapi nilai CR diantara 0.6 

sampai 0.7 juga dapat diterima jika memiliki nilai construct validity yang tinggi. Nilai CR yang tinggi 

menunjukkan indikator-indikator suatu variabel dapat secara konsisten merepresentasikan variabel tersebut (Hair 

et al, 2010:710). Loading factor dari setiap variabel dapat dilihat pada Gambar 4.7. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.7 Loading Factor Tiap Variabel 

Sumber: Output LISREL 8.80 Hasil Olahan Penulis, 2018 

Sebelum menghitung AVE dan CR, peneliti melihat loading factor setiap indikator terlebih dahulu. Seperti 

yang ditunjukkan Gambar 4.7, semua indikator memenuhi syarat minimum loading factor yang telah ditentukan 

yaitu nilainya ≥ 0.50. Dengan hasil tersebut, maka semua indikator akan digunakan untuk penelitian.. Dengan hasil 

tersebut, maka jumlah indikator yang akan digunakan untuk penelitian adalah sebanyak 15 indikator. Hasil uji 

validitas dan hasil uji reabilitas dapat dilihat pada tabel 4.7.  
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Tabel 4.7 Hasil Validitas dan Reabilitas 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Data Olahan Penulis, 2017 

4.2.2 Penilaian Kecocokan Model (Goodness of Fit) 

GOF menunjukkan seberapa baik dan cocok model yang digunakan dalam merepresentasikan matriks 

kovarian pada indikator-indikator yang digunakan. Suatu indeks yang menunjukan bahwa model adalah fit tidak 

memberikan jaminan bahwa model benar-benar fit.  

Tabel 4.8 Goodness of Fit pada Model Struktural 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Data Olahan Penulis, 2017 

Berdasarkan tabel Good of Fit Indices dan penjelasan diatas diketahui bahwa model penelitian yang 

dilakukan menunjukkan 1 ukuran GOF yang menunjukkan tingkat kecocokan kurang baik atau Poor Fit dan 2 

ukuran GOF menunjukkan marginal fit serta 12 ukuran GOF yang menunjukkan tingkat kecocokan yang baik atau 

Good Fit. Pada hasil tersebut, indeks pengukuran bahwa suatu model struktural dapat dikataan cocok jika minimal 

5 indeks dalam pengukuran Goodness of Fit dinyatakan nilainya cocok sesuai dengan kriteria, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa dalam model penelitian ini kecocokan seluruh modelnya sudah baik (Good Fit). 
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CS = 0.024*SQ + 0.61*CRM, Errorvar.= 0.61  , R² = 0.39 

SQ = 0.90*CRM, Errorvar.= 0.19  , R² = 0.81 

CR = 0.74*CS + 0.25*SQ - 0.099*CRM, Errorvar.= 0.32  , R² = 0.68 

4.2.3 Uji Hipotesis 

  Uji hipotesis pada penelitian ini ditentukan dengan signifikansi dan kekuatan hubungan antara variabel-

variabel sesuai dengan hipotesis yang sudah dibuat. Signifikansi dapat dilihat dengan T-value pada hasil keluaran 

LISREL. Dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% pada penelitian ini, hipotesis akan diterima apabila T-value 

lebih besar dari 1.96 atau lebih kecil dari -1.96. Nilai-T pada Model Penelitian dijelaskan dalam Gambar 4.8. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.8 Nilai-T pada Model Penelitian 

Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2017 

T-value pada setiap hubungan antar variabel pada penelitian ini yang didapat dari program LISREL. Angka 

yang berwarna hitam menunjukkan T-value yang bernilai lebih dari 1.96 atau kurang dari -1.96, dengan kata lain 

hubungan antar variabel yang berpengaruh signifikan. Sebaliknya, T-value berwarna merah menunjukkan 

hubungan antar variabel yang tidak signifikan. Customer relationship management dan customer satisfaction 

menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap customer retention, dengan T-value masing-masing sebesar 2.37 

dan 6.34.. Koefisien Regresi Pada Model Penelitian pada gambar 4.9. 

 
  

 

 

 

 

 

Gambar 4.9 Koefisien Regresi Pada Model Penelitian 

Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2017 

Hasil penelitian yang dilakukan, yaitu koefisien regresi yang menunjukkan seberapa besar pengaruh antar 

variabel yang sudah dihipotesiskan dan T-value yang menunjukkan signifikansi pengaruh antar variabel. 

Berdasarkan hasil olah program LISREL dapat disimpulkan bahwa H1, H2, dan H6 diterima. Sebaliknya H3, H4, 

H5 ditolak. 

Hubungan antar variabel yang terdapat pada suatu model penelitian akan membentuk suatu persamaan 

struktural (Widodo & Octaviany, 2016). Penelitian ini menghasilkan tiga persamaan struktural: 

 

 

 

Persamaan diatas menunjukkan bahwa variabel customer Satisfaction (CS) dipengaruhi oleh SQ dan CRM 

dengan koefisien regresi pada masing-masing variabel tertera sebelum nama variabel. Selain koefisien regresi, 

persamaan struktural juga menunjukkan informasi mengenai R2 dan error variance. R2 yang bernilai 0.39 pada 

persamaan diatas menunjukkan bahwa 39% dari CS dapat dijelaskan oleh variabel-variabel yang sudah ada dalam 

model. Sedangkan 61% sisanya disebabkan adanya error variance pada saat pengukuran sehingga masih terdapat 

kemungkinan bahwa masih ada variabel lain yang dapat menjelaskan CS yang dibutuhkan penelitian lebih lanjut. 

 

 

 

Persamaan diatas menunjukkan bahwa variabel customer retention (CR) dipengaruhi oleh CS, SQ dan CRM 

dengan koefisien regresi pada masing-masing variabel tertera sebelum nama variabel. Selain koefisien regresi, 

persamaan struktural juga menunjukkan informasi mengenai R2 dan error variance. R2 yang bernilai 0.68 pada 

persamaan diatas menunjukkan bahwa 68% dari CS dapat dijelaskan oleh variabel-variabel yang sudah ada dalam 

model. Sedangkan 32% sisanya disebabkan adanya error variance pada saat pengukuran sehingga masih terdapat 

kemungkinan bahwa masih ada variabel lain yang dapat menjelaskan CR yang dibutuhkan penelitian lebih lanjut 

 

 

 

 

Persamaan diatas menunjukkan bahwa variabel service quality (SQ) dipengaruhi oleh CRM dengan koefisien 

regresi pada masing-masing variabel tertera sebelum nama variabel. Selain koefisien regresi, persamaan struktural 

juga menunjukkan informasi mengenai R2 dan error variance. R2 yang bernilai 0.81 pada persamaan diatas 

menunjukkan bahwa 81% dari CS dapat dijelaskan oleh variabel-variabel yang sudah ada dalam model. Sedangkan 

19% sisanya disebabkan adanya error variance pada saat pengukuran sehingga masih terdapat kemungkinan bahwa 

masih ada variabel lain yang dapat menjelaskan SQ yang dibutuhkan penelitian lebih lanjut 
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4.3 Pembahasan dan Hasil Penelitian 

Tabel 4.10 Nilai-T dan Koefisien Regresi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2018 

H1 : Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung terhadap 

Customer Retention melalui Customer Satisfaction. 

H2 : Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Service Quality. 

H3 : Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. 

H4 : Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention. 

H5 : Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. 

H6 : Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer Retention. 

H7 : Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer Retention. 

 

5. Kesimpulan dan Saran 

5.1 Kesimpulan 

 Customer Relationship Management berpengaruh positif dan siginifikan secara tidak langsung terhadap 

Customer Retention melalui Customer Satisfaction yang memiliki T-value lebih besar dari 1.96 (derajat 

kepercayaan 95%) yaitu sebesar 2.58 dan koefisien regresi (kekuatan hubungan) sebesar 0.68. 

 Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Service Quality yang 

memiliki T-value lebih besar dari 1.96 (derajat kepercayaan 95%) yaitu sebesar 12.33, dan koefisien 

regresi (kekuatan hubungan) sebesar 0.90. 

 Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction 

yang memiliki T-value lebih besar dari 1.96 yaitu sebesar 2,37 dengan koefisien regresi sebesar 0.61. 

 Customer Relationship Management tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

retention yang memiliki T-value lebih kecil dari 1.96 yaitu sebesar -0,35 dengan koefisien regresi sebesar 

-0,10. 

 Service Quality tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction yang memiliki T-

value lebih kecil dari 1.96 yaitu sebesar 0,10 dengan koefisien regresi sebesar 0,02. 

 Service Quality tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer Retention yang memiliki T-

value lebih kecil dari 1.96 yaitu sebesar 0,93 dengan koefisien regresi sebesar 0,25. 

 Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer Retention yang memiliki T-

value lebih besar dari 1.96 yaitu sebesar 6,34 dengan koefisien regresi sebesar 0.74. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat beberapa hal yang dapat dijadikan saran untuk perusahaan dalam 

menyediakan layanannya : 

 Melihat tingginya tingkat perubahan teknologi saat ini terutama dalam produk smartphone, sudah banyak 

perusahaan-perusahaan baru dengan berbagai macam inovasi-inovasi baru untuk konsumen. Dengan 

begitu persaingan dalam bidang smartphone akan sangat kompetitif. Maka dari itu perusahaan Samsung 

sebaiknya tidak hanya memberikan pelayanan after sales yang baik tetapi dengan memberikan inovasi 

baru dengan melihat apa saja yang dibutuhkan pelanggan dalam menggunakan smartphone. Hal tersebut 

dilakukan demi pelanggan yang sudah dimiliki perusahaan Samsung untuk terus loyal kepada perushaan 

Samsung dan tidak berpindah ke perusahaan lain yang serupa. 

 

5.2.1 Saran Untuk Penelitian Berikutnya 

Terdapat beberapa keterbatasan pada penelitian ini, maka dari itu peneliti menyarankan beberapa hal yang dapat 

dijadikan pertimbangan untuk penelitian berikutnya: 

1. Objek penelitian ini adalah mahasiswa dan mahasiswi Telkom University. oleh karena itu untuk 

penelitian selanjutnya dapat memilih objek yang lebih luas lagi agar hasil yang diperoleh dapat 

dibandingkan dengan penelitian ini. 

2. Pada penelitian berikutnya, diharapkan para responden dapat diberikan penjelasan terlebih dahulu 

agar saat pengisian kuesioner para responden tidak merasa rancu dengan pernyatannya. Penelitian 

selanjutnya dapat menganalisis variabel yang memungkinkan dapat berpengaruh terhadap Customer 

Retention. 

3. Pada penelitian ini mempunyai 3 hipotesis yang ditolak yaitu Customer relationship management 

customer retention, service quality terhadap customer satisfaction, service quality terhadap customer 

retention. Diharapkan pada penelitian selanjutnya hipotesis-hipotesis yang ditolak dapat diterima 

dengan menambahkan indikator baru yang dapat mendukung variabel. 
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