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INTISARI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer relationship 

management, kualitas pelayanan, terhadap loyalitas pelanggan melalui citra 

merek. Objek dalam penelitian ini adalah jasa transportasi penerbangan PT. 

Citilink Indonesia, yang dimana penelitian dilakukan di Bandar Udara 

Internasional Juanda. Populasi dari penelitian ini adalah pengguna jasa 

transportasi penerbangan PT. Citilink Indonesia di Bandar Udara Internasional 

Juanda yang jumlah dari populasinya tidak diketahui, dan untuk teknik 

pengambilan samplingnya menggunakan teknik purposive sampling. Dengan 

menggunakan perhitungan yang dirumuskan oleh Arikunto maka jumlah sampel 

dari penelitian ini ditemukan sebanyak 100 orang responden. Dengan teknik 

pengumpulan data menggunakan kuisioner yang disebarkan secara langsung 

kepada pelanggan PT. Citilink Indonesia di Bandar Udara Internasional Juanda. 

Dan untuk teknik analisisnya menggunakan metode path analysis. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa customer relationship 

management, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui citra merek. Namun berbeda dengan hasil dari 

variabel loyalitas pelanggan di mana variabel customer relationship management 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan 

variabel citra merek berpengaruh positif dan signfikan terhadap loyalitas 

pelaggan. 
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ABSTRACT 

 

This research aims to determine the influence of customer relationship 

management, service quality of customer loyalty through brand image. The object 

of this research is the flight service of PT. Citilink Indonesia, where the research 

was conducted at Juanda International Airport. Population of this research is 

aviation service user of PT. Citilink Indonesia at Juanda International Airport 

whose number of population is unknown, and for sampling technique using 

purposive sampling technique. By using the calculation formulated by Arikunto 

then the number of samples from this research found as many as 100 respondents. 

With data collection techniques using questionnaires distributed directly to 

customers of PT. Citilink Indonesia at Juanda International Airport. And for the 

analysis technique using path analysis method. 

The results of this research indicate that customer relationship management, 

service quality have positive and significant influence on customer loyalty 

through brand image. However, different from the result of customer loyalty 

variable where customer relationship management variable has no significant 

influence on customer loyalty, service quality variable has positive and significant 

influence to customer loyalty, and brand image variable have positive and 

significant influence to customer loyalty. 
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