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ABSTRACT 

 

This study aimed to test the influence of Customer Relationship Management 

(CRM) on the customerloyalty of PT. Go-jek Semarang. This research applied 

quantitative approach. The population of this study are customer of PT. Go-jek 

Semarang and  sample in this research are 100 customers with collected using 

non-probability sampling and insidential technique. The results showed that the 

results of the t test on the dimension of human resources on loyalty variables showed a 

significance of 0.000 <0, 05 with t table 1.984 <t count, namely 5.918, it can be 

concluded is a significant influence of human resources dimension on the loyalty of 

Semarang Go-jek customers partially, then Ho is rejected and Ha is accepted. In the 

process dimension of the loyalty variable shows a significance of 0, 004 <0, 05 with t 

table 1.984 <t count, which is 2.962, it can be concluded is a significant influence of 

process dimension on the loyalty of Semarang Go-jek customers partially, then Ho is 

rejected and Ha is accepted. On the technological dimension of the loyalty variable 

shows a significance of 0.000 <0, 05 with t table 1.984 <t count, which is 4.743. It can 

be concluded that there is a significant influence of technology dimension on the 

loyalty of Semarang Go-jek customers partially, then Ho is rejected and Ha is 

accepted. The f test results show a significance of 0, 000 <0, 05 with f table 3.09 and f 

count 107,657, thus it can be said that the dimensions of human resources, processes, 

and technology together (simultaneous) have a significant effect on the variable 

customer loyalty Go- jek city of Semarang, than a coefficient of determination (R2) 

that has been adjusted (Adjusted R Square) of 0.771. This means 77.1%, the results of 

this study prove that customer loyalty variables are influenced by customer 

relationship management and the remainder is influenced by other variables. 

 

Key Words: Customer Relationship Management, Human Resources, Process, 

Technologi and Customer Loyalty. 
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 ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas pelanggan online PT. Go-jek 

kota Semarang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pelanggan PT. Go-jek kota Semarang dan sampel penelitian ini 

berjumlah 100 orang dengan menggunakan metode non-probability serta teknik 

insidential. Hasil penelitian menunjukkan hasil uji t pada dimensi sumber daya 

manusia terhadap variabel loyalitas menunjukkan signifikansi 0, 000 < 0, 05 dengan t 

tabel 1.984 < t hitung yaitu 5.918, maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh 

signifikan dimensi sumber daya manusia terhadap loyalitas pelanggan Go-jek kota 

Semarang secara parsial, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Pada dimensi proses 

terhadap variabel loyalitas menunjukkan signifikansi 0, 004< 0, 05 dengan t tabel 

1.984 < t hitung yaitu 2.962, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan 

dimensi proses terhadap loyalitas pelanggan Go-jek kota Semarang secara parsial, 

maka Ho ditolak dan Ha diterima. Pada dimensi teknologi terhadap variabel loyalitas 

menunjukkan signifikansi 0, 000< 0, 05 dengan t tabel 1.984 < t hitung yaitu 4.743, 

dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan dimensi teknologi terhadap 

loyalitas pelanggan Go-jek kota Semarang secara parsial, maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. Hasil uji f menunjukkan signifikansi 0, 000< 0, 05 dengan f tabel 3.09 dan f 

hitung 107.657, dengan demikian dapat dikatakan bahwa dimensi sumber daya 

manusia, proses, dan teknologi secara bersama-sama (simultan) berpengaruh 

signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan Go-jek kota Semarang, maka Ho 

ditolak dan Ha diterima selanjutnya nilai koefisien determinasi (R
2
) yang sudah 

disesuaikan (Adjusted R Square) sebesar 0,771. Hal ini berarti 77,1%, hasil penelitian 

ini membuktikan bahwa variabel loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh customer 

relationship management dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lainnya. 

Kata kunci: Customer Relationship Management, Sumber Daya Manusia, Proses, 

Teknologi dan Loyalitas Pelanggan. 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

“Dan Aku Serahkan Urusanku Kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha Melihat 

Kepada Hamba-hambaNya” (QS. SHAFIR: 44) 

“Barang siapa bertakwa kepada Allah maka Dia akan menjadikan jalan keluar 

baginya, dan memberinya rezeki dari jalan yang tidak ia sangka, dan barang siapa 

yang bertawakal kepada Allah maka cukuplah Allah baginya, Sesungguhnya Allah 

melaksanakan kehendak-Nya. Dia telah menjadikan untuk setiap sesuatu 

kadarnya.” (QS.Ath-Tholaq: 2-3) 

Jangan pernah berhenti berusaha dan berdo’a sampai titik batas waktu akhir, 

supaya kamu tidak lengah jika ada kesempatan sekecil apapun untuk meraih 

suksesmu. ( @ejaantinta ) 

Tiada untaian kata seindah syukur Alhamdulillah kepada Allah yang 

senantiasa memberi beribu-ribu kenikmatan, kebahagiaan, dan kekuatan diatas 

segala ujian yang dititipkan untukku sehingga telah terselesaikan skripsi ini 

dengan baik. 

Ku persembahkan skripsi ini untuk kedua sayapku engkaulah ayah (Jamin) dan 

ibu (Komsatun) yang selalu memberi dukungan baik materi, motivasi maupun 

dengan do’a-do’a yang makbul. Mungkin ini bukanlah apa-apa untukmu namun 

semoga bisa menjadikan harapan baru setelahnaya, meskipun tanpa pamrih kau 
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beri segalanya untukku namun aku kan tetap berusaha untuk membahagiakan 

engkau ayah dan ibuku. Semoga Allah selalu memberikan perlindungan. 

Tidak lupa untuk kakakku (Mudah) dan keponakanku (Aira) yang lucu yang 

telah memberi banyak perhatian dalam masa-masa ujian skripsi. Tiada balasan 

yang palaing baik selain do’a yang indah untuk kalian. 

Untukmu orang tua keduaku, bapak Maskudi, ibu Yulaekhah, bapak Umar, 

bapak Mangun. Tiada untaian kata yang lebih indah selain do’a-do’a yang 

kulangitkan. Semoga diberi umur yang berkah, kesehatan, rezeki yang melimpah 

dan mudahkan segala urusan dunia maupun akhirat. 

Untukmu sahabat-sahabatku, Mba Aya yang selalu menasehatiku dalam 

kebaikan-kebaikan dan mengajariku tentang indahnya mencintai Al-qur’an, dan 

Be Emmi, BeAim, Eny, yang selalu mengajariku untuk pentingnya menyeimbangkan 

logika dan perasaan, dan Chintia temen konyol seperjuangan yang kesana kemari 

memperjuangkan acc dosen dan pada akhirnya terselesaikan skripsi ini dengan 

baik, dan Mba Olif, Mangruf, Mas Ndut, Mas Fauzi, Mba Via, Apip, Diah, Agesty, 

Ajeng, dek Masruroh, Iis Ulyna, Fitri Analia dan temen-temen manajemen ekstensi 

2015, kalian anugerah yang luar biasa indah yang dikirim Allah untuk menemani 

perjuanganku dalam menuntut ilmu. Kelak kekita aku sukses kalianlah 

orang-orang yang akan aku ingat. 
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