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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan dan customer relationship management terhadap kepuasan
pelanggan pada CV Nomira Onna Interior Semarang. Populasi dalam
penelitian in1 adalah pelanggan CV Nomira Onna Interior Semarang yang
berjumlah 72 dan yang berada di Kota Semarang. Teknik sampling yang
digunakan dalam penelitian in1 adalah teknik sampling jenuh atau sensus,
artinya semua anggota populasi digunakan sebagai sampel Variabel dalam
penelitian in1 meliputi: variabel dependent yaitu kualitas pelayanan (X1) dan
customer  relationship  management (X2); Sedangkan variabel
independentnya yaitu: loyalitas pelanggan (Y). Instrumen penelitian
menggunakan Kkuesioner angket. Teknik analisis data yang digunakan
meliputi: analisis deksriptif, uj1 asumsi klasik, regresi linear berganda, dan uji
hipotesis.

Hasil Penelitian menunjukkan : (1) kualitas pelayanan CV Nomira Onna
Interior Semarang berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 2,529 dengan tingkat signifikansi
0,014<0,05. (2) customer relationship management CV Nomira Onna Interior
Semarang berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal 1n1

dibuktikan dar1 nilai t hitung sebesar 5,653 dengan tingkat signifikansi
0,000<0,05.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan; Customer Relationship Management;
Kepuasan Pelanggan.
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