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ABSTRAK

Perkembangan teknologi telekomunikasi mengalami perkembangan pesat dan memunculkan
persaingan di bidang telekomunikasi. Maka dari itu perusahaan harus memaksimalkan upaya dalam menjalin
hubungan dengan pelanggan untuk menjaga pelanggan agar tidak berpaling pada perusahaan pesaing, serta
meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini menguji pengaruh customer relationship management dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan yang telah berlangganan dengan PT.
Telekomunikasi Indonesia, Tbk di Kota Padang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
menggunakan software SmartPLS 3.2.7. Data yang digunakan berupa data primer yang dikumpulkan melalui
kuesioner kepada responden yang berjumlah 240 responden sebagai sampel penelitian ini. Metode
pengambilan sampel pada penelitian ini bersifat non-probability sampling dengan menggunakan teknik
purposive sampling yang memiliki kriteria responden adalah pelanggan yang telah berlangganan produk
PT.Telekomunikasi Indonesia, Tbk di Kota Padang Penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh customer
relationship management terhadap loyalitas pelanggan, dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan.
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