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ABSTRAC  

Siska Puji Lestari (2021) The Correlation of Customer Relationshio 

Management to Customer Satisfaction (A Case Study of The Dairy BusinessUnit of 

KSU Tandangsari Milk Production and Marketing Division) under the guidance of 

Mr. Udin Hidayat. 

The phenomenon that occurs in KSU Tandangsari is unmet customer 

satisfaction seen in the decline in pure milk sales resulting from the lack of customer 

relationship management elements that are less than optimal. Thus the purpose of 

this study is to find out how close the relationship between Customer Relationship 

Management and customer satisfaction in the dairy business unit of KSU 

Tandangsari's production and milk distribution division. 

The research method was analyzed quantively and supported by quality data 

using the spearman rank correlation test approach assisted by the SPSS application 

judging from the results of respondent questionnaires regarding CRM variables with 

customer satisfaction. The study used a sample of 21 respondents from KSU 

Tandangsari customers. 

The results of research that has been conducted stated customer relationship 

management with customer satisfaction has a very strong relationship of 0.887 with 

a significant value of 0.00. Thus, if the CRM variable consisting of commitment, 

communication, and quality of service, an increase in the variable will increase 

customer satisfaction. 

Based on the results of the above analysis to optimize the implementation of 

CRM in KSU Tandangsari cash cow business unit in order to achieve customer 

satisfaction, cooperatives need to pay attention to personal service, record customer 

data well, and the utilization of social media used by customers will make it easier 

for customers to receive information and as a container to communicate with 

customers. 
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Ringkasan  
 

Siska Puji Lestari (2021), Hubungan Customer Relationship Management 

dengan kepuasan pelanggan (studi kasus pada unit usaha sapi perah divisi produksi 

dan pemasaran susu KSU Tandangsar), dibawah bimbingan Bapak Udin Hidayat. 

Fenomena yang terjadi pada pada KSU Tandangsari adalah kepuasan 

pelanggan yang belum terpenuhi dilihat pada menurunya penjualan susu murni 

diakibatkan dari penerpan unsur Customer Relationship Management yang kurang 

optimal. Dengan demikian tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

seberapa erat hubungan antara Customer Relationship Management dengan kepuasan 

pelanggan pada unit usaha sapi perah divisi produksi dan pemsaran susu KSU 

Tandangsari.  

Metode penelitian dianalisis secara kuantitaitif dan didukung data kualitiatif 

dengan menggunakan pendekatan uji korelasi rank spearman yang dibantu dengan 

aplikasi SPSS dilihat dari hasil kuesioner responden mengenai variabel CRM dengan 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan sampel 21 responden dari 

pelanggan KSU Tandangsari.  

Hasil penelitian yang telah dilakukan menyatakan Customer Relationship 

Management dengan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang sangat kuat 

sebesar 0,887 dengan nilai signifikan 0,00. Dengan demikian apabila variabel CRM 

yang terdiri dari komitmen, komunikasi, dan kualitas pelayanan, dilakukan 

peningkatan terhadap variabel tersebut maka akan meningkat pula kepuasan 

pelanggan meningkat. 

Berdasarkan hasil analisis diatas untuk mengoptimalkan penerapan CRM di 

unit usaha sapi perah KSU Tandangsari agar tercapainya kepuasan pelanggan, 

koperasi perlu memperhatikan pelayanan secara personal, melakukan pencatatan data 

pelanggan dengan baik, dan pemanfaatan media sosial yang digunakan pelanggan 

akan mempermudah bagi pelanggan untuk menerima informasi dan sebagai wadah 

untuk berkomunikasi dengan pelanggan. 
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