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ABSTRAK 
 

PENGARUH WEBSITE CRM DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN LAYANAN WIFI CYBERNET 

DI KABUPATEN GRESIK MENGGUNAKAN 

FRAMEWORK PIECES 

 

Oleh: 

Mohammad Syahrul Sirajuddin 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji bagaimana kepuasan pelanggan 

terhadap layanan Cybernet WiFi di Kecamatan Duduksampeyan dipengaruhi oleh 

penggunaan situs web CRM dan kualitas layanan. Pelanggan Cybernet WiFi 

diberikan kuesioner untuk diisi sebagai bagian dari metodologi penelitian 

kuantitatif. Regresi linier berganda digunakan untuk menganalisis data dan 

menentukan bagaimana setiap variabel independen - seperti kualitas layanan dan 

penggunaan situs web CRM - berhubungan dengan variabel dependen, yaitu 

kepuasan pelanggan. Efektivitas sistem situs web CRM dan kualitas layanan dalam 

memenuhi harapan pelanggan dinilai dengan menggunakan metodologi PIECES 

Framework (Performance, Information, Economics, Control, Efficiency, Service). 

Temuan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh 

penggunaan situs web CRM dan kualitas layanan yang diberikan, dengan yang 

pertama memiliki dampak yang lebih besar. Untuk meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan, temuan ini menyarankan bisnis untuk meningkatkan kinerja 

situs web CRM dan menjunjung tinggi konsistensi dalam kualitas layanan. 

Kata kunci: Website CRM, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, 

Kerangka Kerja PIECES, Regresi Linier Berganda, Penelitian Kuantitatif. 
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ABSTRACT 
 

THE INFLUENCE OF WEBSITE CRM AND SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION OF CYBERNET WIFI SERVICES IN 

GRESIK DISTRICT USING THE PIECES FRAMEWORK 

 

By: 

Mohammad Syahrul Sirajuddin 

 

The purpose of this study is to examine how customer satisfaction with Cybernet 

WiFi services in Duduksampeyan District is impacted by the use of the CRM 

website and service quality. Customers of Cybernet WiFi were given questionnaires 

to complete as part of the quantitative research methodology. Multiple linear 

regression was used to analyze the data and determine how each independent 

variable—such as service quality and CRM website usage—relates to the 

dependent variable, which is customer satisfaction. The CRM website system's 

efficacy and service quality in fulfilling customer expectations were assessed using 

the PIECES Framework (Performance, Information, Economics, Control, 

Efficiency, Service) methodology. The findings indicate that customer satisfaction 

is greatly impacted by both the use of CRM websites and the caliber of the services 

provided, with the former having a greater impact. To boost customer satisfaction 

and loyalty, the findings advise businesses to enhance CRM website performance 

and uphold consistency in service quality. 

Keywords: CRM Website, Service Quality, Customer Satisfaction, PIECES 

Framework, Multiple Linear Regression, Quantitative Research. 
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