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Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas
Pelanggan di Pusat Cantik, Kota Pontianak

Priskila

Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Tanjungpura, Indonesia

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi
pada Toko Pusat Cantik di Pontianak. Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) serta melibatkan
100 responden yang merupakan pelanggan aktif toko tersebut. Hasil analisis menunjukkan
bahwa CRM memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan maupun
loyalitas pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan terbukti memberikan pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Uji mediasi mengungkapkan bahwa kepuasan
pelanggan berperan sebagai mediator parsial dalam hubungan antara CRM dan loyalitas
pelanggan. Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis terhadap pengembangan model
loyalitas pelanggan serta implikasi praktis bagi pelaku usaha ritel dalam membangun dan
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui peningkatan
kepuasan.

Kata kunci: Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan.
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Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas
Pelanggan di Pusat Cantik, Kota Pontianak

Priskila

Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Tanjungpura, Indonesia

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of Customer Relationship Management (CRM) on
customer loyalty with customer satisfaction as a mediating variable at Pusat Cantik Store in
Pontianak. The study employs a quantitative approach using the Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method and involves 100 respondents who are
active customers of the store. The analysis results indicate that CRM has a significant
influence on both customer satisfaction and customer loyalty. Furthermore, customer
satisfaction is proven to have a significant impact on customer loyalty. The mediation test
reveals that customer satisfaction acts as a partial mediator in the relationship between
CRM and customer loyalty. This research provides a theoretical contribution to the
development of customer loyalty models and practical implications for retail business actors
in building and maintaining long-term relationships with customers through enhanced
satisfaction.

Keywords : Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, Customer

Loyalty



RINGKASAN KARYA AKHIR

Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas
Pelanggan di Pusat Cantik, Kota Pontianak

1. Latar Belakang

Pada era globalisasi, persaingan bisnis semakin ketat sehingga perusahaan
perlu membangun strategi yang efektif untuk mempertahankan daya saing.
Salah satu kunci kesuksesan adalah menjaga hubungan baik dengan pelanggan,
yang berpengaruh pada loyalitas melalui kepuasan, kualitas produk, dan
layanan. Loyalitas pelanggan menjadi penting karena mampu meningkatkan
pembelian ulang serta rekomendasi kepada pelanggan lain.

Salah satu strategi yang banyak digunakan untuk membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan adalah Customer Relationship Management
(CRM). CRM bukan hanya soal teknologi, melainkan strategi bisnis yang
berfokus pada pemahaman kebutuhan dan preferensi pelanggan. Implementasi
CRM yang efektif dapat meningkatkan pengalaman belanja yang personal,
kepuasan pelanggan, serta memberikan layanan yang lebih tepat sasaran.

Dalam industri ritel, CRM menjadi sangat penting karena persaingan
semakin intens dengan munculnya e-commerce dan meningkatnya ekspektasi
pelanggan. Pelanggan kini lebih mudah berpindah ke kompetitor bila tidak puas,
sehingga ritel tradisional harus berinovasi melalui CRM. Hal ini juga berlaku di
Kota Pontianak, di mana toko ritel bersaing ketat untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan. Toko Pusat Cantik di Pontianak merupakan salah
satu ritel yang menghadapi tantangan tersebut. Untuk mempertahankan
pelanggan, toko ini telah menerapkan berbagai strategi CRM, seperti program
diskon loyalitas, sistem poin reward, pelayanan pelanggan yang responsif, serta
pemanfaatan media sosial. Strategi ini bertujuan meningkatkan kepuasan
pelanggan, memperkuat hubungan jangka panjang, dan membangun loyalitas.

Penelitian ini penting dilakukan karena kajian mengenai efektivitas CRM
dalam industri ritel tradisional di Pontianak masih terbatas. Sebagian besar
penelitian sebelumnya lebih banyak menyoroti sektor perbankan, hotel, atau e-
commerce. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh CRM terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Pusat Cantik
Pontianak dengan pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian diharapkan memberi
kontribusi bagi pengembangan strategi CRM di industri ritel konvensional.

2. Permasalahan

1) Bagaimana penerapan Customer Relationship Management (CRM) di
Toko Pusat Cantik Pontianak?

2) Sejauh mana penerapan CRM berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
di Toko Pusat Cantik Pontianak?

3) Sejauh mana penerapan CRM berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di
Toko Pusat Cantik Pontianak?

4) Faktor-faktor apa saja dalam CRM yang paling berkontribusi terhadap
peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan di Toko Pusat Cantik
Pontianak?
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3. Tujuan Penelitian

1) Untuk mengetahui penerapan Customer Relationship Management (CRM) di Toko
Pusat Cantik Pontianak.

2) Untuk menganalisis pengaruh penerapan CRM terhadap kepuasan
pelanggan di Toko Pusat Cantik Pontianak.

3) Untuk menganalisis pengaruh penerapan CRM terhadap loyalitas pelanggan di Toko
Pusat Cantik Pontianak.

4) Untuk mengidentifikasi faktor-faktor CRM yang paling berkontribusi terhadap
peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan di Toko Pusat Cantik Pontianak.

1. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Metode kuantitatif dipilih karena
bertujuan untuk memperoleh data berbentuk numerik melalui instrumen penelitian yang
telah divalidasi, sehingga mampu merepresentasikan dimensi dan indikator dari masing-
masing variabel yang diteliti. Pendekatan ini digunakan untuk menjelaskan hubungan
sebab-akibat antara variabel yang diteliti melalui pengumpulan data survei, sehingga
diperoleh pemahaman mengenai sejauh mana CRM memengaruhi kepuasan pelanggan
serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan (Hair et al., 2010).

Penentuan ukuran sampel dilakukan menggunakan rumus Cochran n0=(Z2.p.q)/e2
dan diperoleh 100 sampel (Taherdoost, 2017). Pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner kepada responden yang memenuhi kriteria penelitian, yaitu
pelanggan yang telah melakukan minimal dua kali transaksi dan memiliki pengalaman
dalam layanan CRM, seperti menerima promo atau diskon (Sekaran & Bougie, 2016).
Penelitian dilaksanakan di Toko Pusat Cantik, Kota Pontianak, Kalimantan Barat, dengan
periode pengumpulan data yang direncanakan berlangsung dari Maret hingga April 2025.

Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan secara langsung maupun daring.
Instrumen pengumpulan data disusun dalam skala Likert 5 poin (Likert, 1932), dengan
rentang jawaban dari sangat tidak setuju (1) hingga sangat setuju (5), guna mengukur setiap
indikator variable. Data yang telah dikumpulkan kemudian diolah menggunakan aplikasi
SmartPLS 4 guna menguji dan memprediksi hubungan model dan factor antar variable
(Smith et al, 2023). Uji validitas dan reliabilitas instrumen dilakukan melalui analisis PLS-
SEM untuk memastikan bahwa setiap item dalam kuesioner mampu mengukur konstruk
yang diharapkan (Ghozali, 2018). Reliabilitas diuji dengan Cronbach’s Alpha, di mana
nilai reliabilitas dianggap cukup apabila o> 0.60 dan baik apabila a > 0.70. Selain itu, nilai
koefisien korelasi (r) digunakan untuk menentukan apakah hubungan tersebut lemah,
sedang, atau kuat (Sugiyono, 2019).

Penilaian terhadap kemampuan prediktif model dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan prosedur PLS Predict. Salah satu indikator utama yang digunakan dalam
prosedur ini adalah nilai Q? Predict, yang berfungsi untuk mengukur sejauh mana model
mampu memprediksi nilai-nilai indikator pada konstruk endogen, yaitu Kepuasan
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan, berdasarkan konstruk eksogen, yakni Customer
Relationship Management (CRM). Menurut Hauff et al. (2024), nilai Q* Predict yang
positif (lebih besar dari nol) menunjukkan bahwa model memiliki relevansi prediktif
terhadap data baru. Dengan demikian, penerapan PLS Predict dalam penelitian ini tidak
hanya bertujuan untuk menguji kemampuan model dalam menjelaskan hubungan
antarvariabel pada data sampel, melainkan juga menilai sejauh mana model mampu
memprediksi kinerja konstruk endogen dalam konteks dunia nyata, khususnya dalam
pengelolaan hubungan pelanggan di Pusat Cantik, Kota Pontianak. Analisis mediasi
menggunakan analisis mediasi SmartPLS 4 untuk menguji apakah kepuasan pelanggan



berperan sebagai mediator dalam hubungan antara CRM dan loyalitas pelanggan. Dengan
pendekatan ini, penelitian diharapkan dapat memberikan temuan empiris mengenai
pengaruh CRM terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Toko Pusat Cantik.

2. Hasil Penelitian

1)

2)

3)

4)

Diperoleh nilai t-hitung pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 12,059 dan nilai p-value 0,000, lebih kecil dari
0,05 (o = 0,05). Hasil ini membuktikan hipotesis pertama diterima, yang
menunjukkan bahwa CRM berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Diperoleh nilai t-hitung pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 6,174 dan nilai p-value 0,000, lebih kecil dari
0,05 (o= 0,05). Hasil ini membuktikan hipotesis kedua diterima, yang menunjukkan
bahwa CRM berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Diperoleh nilai t-hitung pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
sebesar 2,201 dan nilai p-value 0,028, lebih kecil dari 0,05 (o = 0,05). Hasil ini
membuktikan hipotesis ketiga diterima, yang menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Diperoleh nilai t-hitung pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan sebesar
2,168 dan nilai p-value 0,030, lebih kecil dari 0,05 (o = 0,05). Hasil ini membuktikan
hipotesis keempat diterima, yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan secara
signifikan memediasi pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan

X1



3. Kesimpulan dan Saran

1)

2)

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Pusat Cantik, sebagai toko
fashion yang berlokasi di Pontianak, telah menerapkan strategi Customer
Relationship Management (CRM) secara efektif dalam rangka meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Strategi ini diwujudkan melalui penyediaan
layanan pelanggan yang responsif, pemanfaatan media sosial, serta pemberian
insentif kepada pelanggan setia. Hasil analisis menunjukkan bahwa CRM
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, baik
secara langsung maupun tidak langsung melalui mediasi kepuasan pelanggan.
Seluruh konstruk dalam model penelitian memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas
yang baik serta memiliki kemampuan prediktif yang memadai. Oleh karena itu,
penguatan implementasi CRM dengan fokus pada peningkatan kualitas hubungan
pelanggan menjadi strategi penting dalam membangun loyalitas pelanggan secara
berkelanjutan. Sebagai rekomendasi, Pusat Cantik bisa memperluas penerapan
Customer Relationship Management (CRM) dengan mengintegrasikan teknologi
yang lebih canggih, seperti aplikasi mobile, untuk meningkatkan komunikasi dan
mempermudah akses layanan bagi pelanggan setia. Selain itu, penambahan elemen
personalisasi dalam komunikasi dan layanan, seperti rekomendasi produk
berdasarkan pembelian sebelumnya, dapat memperdalam hubungan emosional
antara pelanggan dan toko. Pemanfaatan data pelanggan sebaiknya dijadikan strategi
penting untuk menganalisis tren pembelian dan preferensi, yang pada gilirannya
dapat membantu mengoptimalkan promosi serta penawaran produk yang lebih
relevan dengan kebutuhan pelanggan.

Saran

Saran untuk penelitian selanjutnya, agar dilakukan perluasan objek penelitian ke
toko retail lain di lokasi berbeda guna memperoleh pemahaman yang lebih
menyeluruh mengenai efektivitas strategi CRM dalam berbagai konteks pasar dan
karakteristik konsumen yang beragam. Dengan implementasi rekomendasi tersebut,
Pusat Cantik diharapkan dapat meningkatkan hubungan jangka panjang dengan
pelanggan dan memperkuat posisinya di pasar fashion Pontianak.
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