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ABSTRAK

Industri kreatif telah memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap perekonomian Indonesia. Industri
kreatif merupakan jenis industri yang berfokus kepada kreativitas keterampilan, bakat, dan inovasi untuk
menghasilkan produk atau karya yang bernilai ekonomi, sehingga mampu meningkatkan kesejahteraan dan
menambah lapangan pekerjaan. Kuliner merupakan salah satu dari tiga sub-sektor yang memiliki potensi paling
besar dalam memberikan ibusi ingkat per kapita_di i terus naik, menimbulkan
peluang gaya hidup yang j nyesuaikan makanan serta
restorannya dengan gaya hi apat terus berinovasi demi
memanjakan konsumenny. normal. Hal ini berpotensi
mempengaruhi kepuasan p

gement terhadap kepuasan
pulan data dilakukan dengan menyebar kuesioner
enelitian ini akan mengambil 400 responden sebagai

Penelitian ini bertuj
pelanggan dan dampaknya pada loyalitas pelangg
kepada masyarakat Indonesia bagian Barat dan Tenga
sampel penelitian.

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa customer relationship management berpengaruh positif
secara signifikan terhadap an dan loyalitas pelangg
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1. PENDAHULUAN
Industri kreatif telah memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap perekenomian Indonesia. Pada
tahun 2018, industri kreatif memberikan kontribusi sebesar 7 persen terhadap PDB Indonesia atau mencapai
angka Rp1000 triliun. Menparekraf, Wishnutama Kusubandio, menjelaskan berdasarkan data yang dihimpun
oleh OPUS Ekonomi Kreatif 2019 bahwa sektor ekonomi kreatif berkontribusi sebesar Rp1.105 triliun [10].
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n serta restorannya dengan
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Akses Permodalan
tuk memenuhi k

bih sering memesan makanan
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ra Foodies Tech Startup, bahwa
dingkan dengan terkena macet saat
ian menjanjikan [4]. Upnormal terus
berupaya untuk menghadirkan terobos umen tetap menikmati berbagai hidangan.
Sarita selaku founder Upnormal menjelaskan uat konsep dengan menghadirkan produk baru
setiap dua bulan sekali. Menu-menu tersebut tidak hanya kopi, melainkan makanan yang menjadi ciri khas
di Upnormal yang kerap digandrungi oleh konsumen terutama kaum milenial [9].

Upnormal terus berinovasi demi memanjakan konsumennya agar tetap setia dan merasa nyaman berada
di Upnormal. PT Cita Rasa Prima (CRP) Group selaku perusahaan yang menaungi Warunk Upnormal telah
meresmikan peluncuran aplikasi pemesanan dan pembayaran khusus untuk konsumennya, yaitu aplikasi “pay
at table” yang dinamakan aplikasi Upnormal. Melalui aplikasi ini, konsumen dapat memesan dan membayar
makanan dan minuman dengan hanya memindai kode QR [11].

Upnormal melakukan berbagai macam usaha mulai dari hidangan unik dan bervariasi, mengeluarkan
produk baru setiap dua bulan, desain interior yang menarik, hingga peluncuran aplikasi. Semua itu merupakan
bentuk dari penerapan CRM dimana Upnormal berusaha untuk semakin terhubung dengan pelanggannya
sehingga dapat melakukan program pemasaran yang tepat dan menghasilkan pelayanan yang memuaskan
untuk mendapatkan kepuasan dan loyalitas pelanggannya. Dengan demikin, berdasarkan fenomena yang
telah dipaparkan, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Customer Realtionship
Management (CRM) terhadap Kepuasan dan Dampaknya pada Loyalitas Pelanggan Warunk Upnormal”.
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2. DASAR TEORI DAN METODE PENELITIAN
2.1 Dasar Teori
Customer Relationship Management

Customer Relationship Management adalah konsep yang paling penting dalam pemasaran modern. Dalam
arti yang lebih luas, CRM merupakan keseluruhan proses membangun dan memelihara hubungan pelanggan yang
menguntungkan dengan mengantarkan nilai dan kepuasan pelanggan yang unggul [6].

Kotler & Keller [8] menyebutkan bahwa perusahaan dapat mengembangkan hubungan dengan
pelanggannya melalui tiga pendekatan, yaitu manfaat finansial (financial benefit), manfaat sosial (social benefit),
dan ikatan struktural (structural ties). Manfaat finansial atau ekonomi dapat berupa penghematan biaya yang
dikeluarkan oleh pelanggan, pemberian diskon khusus pada waktu tertentu (seasonal), voucher, harga yang lebih
murah, hingga promo lain maupun manfaat ekonomis [5]. Perusahaan perlu memberikan manfaat sosial bagi
pelanggan dengan mengerti kebutuhan dan keinginan pelanggan secara lebih personal. Dengan membangun relasi
kepada masing-masing pelanggan secara individu, perusahaan akan meningkatkan ikatan sosialnya dengan
pelanggan. Perusahaan dapat membangun hubungan jangka panjang yang menguntungkan dengan pelanggan
melalui penyediaan ikatan struktural sehingga memudahkan pelanggan untuk bertransaksi dengan perusahaan.
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
Sumber: Dewi A.A.C. (2015)
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2.3 Metode Penelitian
Penelitian dilakukan pada masyarakat yang merupakan pelanggan dari Warunk Upnormal. Pengumpulan
data dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada sampel dalam penelitian ini sebanyak 400 responden yang
ditentukan berdasarkan rumus Bernouli. Berdasarkan hasil dari kuesioner, berikut adalah profil dari responden
pada penelitian ini.
Tabel 2.1 Profile Responden

Profil Klasifikasi Jumlah Responden | %
. . Perempuan 279 70%

Jenis Kelamin _ _
Laki-Laki 121 30%
<18 29 7%
18-29 306 77%

Usia 30-39 47 12%
40-49 10 3%
>50

Berdasarkan tabel pakan perempuan dengan
presentase sebesar 70% da art domisilinya, sebagian besar
responden berdomisili di Indonesia baglan Barat deng entase sebesar 76% Diketahui pula bahwa sebagian

besar responden berada di rentang usia 18-29 tahun. Défigan presentase sebesar 77%.

Data yang telah terkumpul dilakukan uji pengukuran model (outer model), uji pengukuran struktural (inner
model), dan uji hipotesis menggunakan software SmartPLS 3.0.

3. PEMBAHASAN

Uji Model Pengukuran (
Pada uji model penguku
Discriminant Validity, dan

1) Convergent Validity
Berikut adalah hasil idi i ian berdasarkan pada nilai
loading factor. Nilai i iap variabel laten terhadap
masing-masing indik

dap Convergent Validity,

Variabel Laten Keterangan
Valid
Valid
Valid
Customer valid
Relationship _
Management (CRM) | SB3 —C Valid
ST1—CRM | 0,732 >0,5 Valid
ST2—CRM | 0,790 >0,5 Valid
ST3—CRM | 0,780 >0,5 Valid
AP1 — KP 0,816 >0,5 Valid
AP2 — KP 0,727 >0,5 Valid
AP3 — KP 0,719 >0,5 Valid
:(e'o)“asan Pelanggan I~ s1—kp 0,741 >0,5 Valid
KP ! !
AS2 — KP 0,703 >0,5 Valid
APU1 — KP 0,784 >0,5 Valid
APU2 — KP 0,707 >0,5 Valid
LP1 —LP 0,804 >0,5 Valid
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(LP)

Loyalitas Pelanggan

LP2 —LP 0,731 >0,5 Valid
LP3—LP 0,716 >0,5 Valid
LP4 —LP 0,853 >0,5 Valid

Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0

Berdasarkan Tabel 2. , dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator penelitian dinyatakan valid karena
seluruh indikator memiliki nilai loading factor di atas 0,5. Artinya seluruh indikator yang digunakan pada
penelitian ini sudah tepat untuk mengukur ketiga variabel laten, yaitu Customer Relationship Management,
Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan.

2) Discriminant Validity
Berikut merupakan hasil dari uji discriminany validity pada setiap indikator berdasarkan pada nilai cross

loading.
Tabel 3.2 Hasil Uji Discriminant Validity
Indikator Customer Relationship Kepuasan Loyalitas Keterangan
Pelan
FB1 Valid
FB2 Valid
SB1 Valid
SB2 Valid
SB3 0,747 0,583 0,434 Valid
ST1 0,732 0,621 0,468 Valid
ST2 Valid
ST3 Valid
AP1 Valid
AP2 Valid
AP3 Valid
AS1 Valid
AS2 Valid
APU1 Valid
APU2 416 Valid
LP1 0,466 0,804 Valid
LP2 0,406 0,373 0,731 Valid
LP3 0,371 0,320 0,716 Valid
LP4 0,532 0,596 0,853 Valid

Sumber: Hasil olah data pada SmartPLS 3.0

Berdasarkan Tabel .2, seluruh indikator memiliki nilai cross loading yang baik karena nilai korelasi dari
setiap indikator terhadap variabel latennya lebih besar dibandingkan dengan nilai korelasi setiap indikator
terhadap variabel lain. Dapat disimpulkan bahwa hasil uji discriminant validity pada seluruh indikator adalah
valid. Artinya, seluruh indikator pada penelitian ini tidak saling memberatkan variabel lain.
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3) Composite Reliability
Uji reliabilitas variabel dapat diukur dengan composite reliability dan cronbach’s alpha yang dapat dilihat
pada output construcrt validity and reliability. Berikut merupakan hasil dari uji composite reliability pada setiap
variabel:

Tabel 3.3 Hasil Uji Composite Reliability

Composite Cronbach’s
Reliability Alpa

Variabel Laten Rule of thumb | Keterangan

Customer Relationship

Management (CRM) 0,947 0,934 >0,7 Valid
Kepuasan Pelanggan 0,896 0,864 >0,7 Valid
Loyalitas Pelanggan 0,859 0,788 >0,7 Valid

Sumber: Hasil olah data pada SmartPLS 3.0

Dapat dilihat bahwa nilai composite reliability dan cronbach’s alpa pada setiap variabel berada di atas 0,7 dan di
atas 0,5. Artinya, setiap variabel memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi dan seluruh variabel dinyatakan reliabel.

Uji Model Struktural (In
Pada tahap uji model struk R2) sebagai berikut:

Kepuasan Pela 0,481
Loyalitas Pelanggan 0,428
Sumber: Hasil olah data pada SmartPLS 3.0

Berdasarkan Tabel , nilai R-Square (R2) pada variabel Kepuasan Pelanggan menunjukan hasil nilai sebesar 0,481
atau 48,1%. Artinya varial tionship Managemen usi atau pengaruh sebesar
48,1% terhadap variabel K . Pada variabel Loyal unjukan hasil nilai sebesar
0,428 atau 42,8%. Artiny. kontribusi atau pengaruh
sebesar 42,8% terhadap va

Uji Hipotesis
Uji hipotesis menggunakan
Parameter digunakan untu
digunakan untuk melihat
hipotesis diterima. Berikut

ter dan P-Value. Koefisien
abel. Sedangkan, P-Value
lebih kecil dari 0,5, maka
e:

Keterangan

Berpengaruh Positif
secara Signifikan

Berpengaruh Positif

CRM -> Kepuasan

CRM - Loyalitas Pelanggan 0,00 secara Signifikan
Kepuasan Pelanggan = Loyalitas 0.422 0.00 Berpengaruh Positif
Pelanggan ' ' secara Signifikan

Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0

Berdasarkan Tabel 4.6, variabel Customer Relationship Management berpengaruh positif secara
signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan dengan nilai Koefisien Parameter sebesar 0,694 atau 69,4%.
Pada variabel Customer Relationship Management berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel
Loyalitas Pelanggan dengan nilai Koefisien Parameter sebesar 0,579 atau 57,9%. Dan variabel Kepuasan
Pelanggan berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan sebesar 0,422 atau
42,2%.
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KESIMPULAN

1. Customer Relationship Management berpengaruh positif secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Warunk Upnormal. Hal ini dilihat dari nilai koefisien parameter sebesar 0,694 atau 69,4% dengan nilai P-
Value sebesar 0,00. Pada saat Warunk Upnormal memberikan banyak manfaat, memberikan kemudahan
serta kenyamanan untuk pelanggan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Semakin banyak manfaat
dan keuntungan yang didapatkan oleh pelanggan, maka akan meningkat pula tingkat kepuasannya.

2. Customer Relationship Management berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Warunk Upnormal. Hal ini dilihat dari nilai koefisien parameter sebesar 0,579 atau 57,9% dengan nilai P-
Value sebesar 0,00. Ketika Warunk Upnormal mempermudah proses pemesanan, memberikan promo
melalui dompet digital dan bank tertentu, serta hal lainnya, maka akan menimbulkan loyalitas pelanggan.

3. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Warunk Upnormal.
Hal ini dilihat dari nilai koefisien parameter sebesar 0,422 atau 42,2% dengan nilai P-Value sebesar 0,00.
Artinya, kepuasan pelanggan memiliki kontribusi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.
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