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ABSTRAK

ADINDA GITA BAHARIL 044115004. 2019. Hubungan Customer
Relationship Management dengan Kepuasan Pelanggan di Balai Besar
Industri Agro (BBIA). Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Budaya, Program Studi
[lmu Komunikasi, Universitas Pakuan Bogor. Di bawah bimbingan: Dr. David
Rizar Bugroho, M.Si dan Roni Jayawinangun, M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat hubungan Customer
Relations Management dengan kepuasan pelanggan di Balai Besar Industri Agro
(BBIA). Penelitian ini terdiri dari 5 Bab yang masing-masing akan
mendeskripsikan penelitian ini. Bab 1, mendeskripsikan terkait judul dengan
menghasilkan beberapa rumusan masalah yaitu, bagaimana Customer Relations
Management di Balai Besar Industri Agro (BBIA), bagaimana kepuasan
pelanggan di Balai Besar Industri Agro (BBIA), dan bagaimana hubungan
Customer Relations Management dengan kepuasan pelanggan di Balai Besar
Industri Agro (BBIA). Bab 2, mendeskripsikan mengenai pengertian-pengertian
menurut para ahli serta teori terkait judul, sehingga menghasilkan kerangka
berpikir yang terdiri dari 2 variabel yaitu satu variabel bebas (CRM) dan satu
variabel terikat (kepuasan pelanggan). Bab 3, mendeskripsikan mengenai metode_
penelitian yang didalamnya menjelaskan bahwa penelitian ini dilaksanakan di
Balai Besar Industri Agro (BBIA) pada Oktober 2018 hingga April 2019.
Penelitian ini menggunakan insidental sampling, artinya pengambilan sampepl
berdasarkan kebetulan yang dianggap cocok sebagai sumber fiata dengan toFal 95
orang. Teknik pengambilan data yang digunakan afialah kuesioner, obser\{a_su d-ar}
studi kepustakaan. Teknik analisis data yang digunakan (!ala}m penelitian ini
adalah teknik analisis statistik deskriptif, Bab 4, mendeskgpmkan pembahasan
mengenai sejarah BBIA serta hasil pel?gli.tlan yang menunju.kkz'm bahwa CRM
dengan kepuasan pelanggan tidak memiliki hubungap yang signifikan wa.la-upur}
nilai rataan menunjukkan tinggi. Terakhir, Bab 5 yaitu penutup yang terdiri dari
kesimpulan dan saran untuk penelitian yang telah dilakukan.
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