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ABSTRAK 
 
 
 

Perkembangan teknologi yang pesat akibat dari adanya globalisasi 
menjadikan pola persaingan yang sangat ketat khususnya pada industri 
telepon genggam. Hal ini membuka peluang untuk para provider penyedia 
layanan telekomunikasi untuk masuk dan berkembang. Maraknya pelaku 
bisnis provider menjadikan persaingan yang ketat maka diperlukan strategi 
marketing yang baik dan berbeda untuk menarik minat konsumen. Salah 
satu bentuk strategi inovasi yang dapat diterapkan adalah menciptakan 
Customer Relationship Management yang baik. Dengan adanya pengelolaan 
pelanggan  yang  baik  maka  kepuasan  dan  kesetiaan  konsumen  akan 
terbentuk dengan sendirinya dan tidak menutup kemungkinan bahwa 
konsumen akan menyebarkan berita positif ini kepada orang di sekitarnya. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
Customer Relationship Management terhadap Customer Satisfaction untuk 
menciptakan Customer Loyalty, dan Word of   Mouth di PT. Telkomsel 
Surabaya. Obyek penelitian ini adalah konsumen PT. Telkomsel di 
Surabaya, dengan 200 sampel yang dikumpulkan dengan menggunakan 
metode purposive sampling. Sedangkan, teknik analisis yang digunakan 
adalah menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM) dengan 
program LISREL. Hasil menunjukkan terdapat pengaruh positif antara 
Customer Relationship Management   terhadap Customer Satisfaction, 
Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty dan  Word of Mouth. 

 
 
 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, 
Customer Loyalty, Word of Mouth 
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ABSTRACT 
 
 

Rapid technological developments as a result of globalization make 
a very tight competition pattern, especially in the mobile phone industry. 
This opens up opportunities for the providers of telecommunications service 
providers to enter and developing. The rise of businesses providers make 
intense competition will require a good marketing strategy to attract 
customers. One form of innovation strategies that can be applied is to 
create a good Customer Relationship Management. With the good 
management of the customer, customer satisfaction and customer loyalty 
will be formed by itself and doesn’t rule out the possibility that consumers 
will spread positive news to anyone in the vicinity. The purpose of this study 
was to determine the effect of Customer Relationship Management on 
Customer Satisfaction to create customer loyalty, and word of mouth in the 
PT. Telkomsel Surabaya. The objects of this research are consumers of PT. 
Telkomsel in Surabaya, with 200 sample that was collected using purposive 
sampling method. Meanwhile, the analysis technique used in this research 
is  the  method  of  Structural  Equation  Modeling  (SEM)  with  LISREL 
program. The result show there are positive effects between Customer 
Relationship  Management  and  Customer  Satisfaction,  Customer 
Satisfaction and Customer Loyalty, Word of Mouth. 
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