ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.7, No.1 April 2020 | Page 1258

PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAEMENT (CRM) TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN WATSONS DI
BANDUNG

IMPACT OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) ON
CUSTOMER LOYALITY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION WATSONS IN
BANDUNG

DSindy Buana Putri @ Arlin Ferlina Mochamad Trenggana, S.E, M.M.
L2prodi Administrasi Bisnis, Fakultas Komunikasi dan Bisnis, Universitas Telkom
Dsindybuana@gmail.com, ?arlin.fmt@gmail.com

Abstrak

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh permasalahan terkait CRM pada loyalitas pelanggan Watsons melalui
kepuasan pelanggannya. Permasalahan tersebut didasari dengan hasil pra survei yang menunjukkan bahwa
mayoritas responden tidak me ih banyaknya responden yang
mengatakan belum puas ter an beberapa program CRM.
Walaupun Watsons termasuk hun 2017 sampai dengan 2019
tidak termasuk ke dalam Top
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dimensi melakukan pembelian berulang dan terat menggunakan walaupun banyak merek lain dan
merekomendasikan pada orang lain. Variabel intervening yang digunakan adalah kepuasan pelanggan yang
berdimensi tetap setia, membeli produk yang ditawarkan, merekomendasikan produk, bersedia membayar lebih
dan memberikan masukan.
Metode yang digunak
menggunakan skala penguku
Bandung dengan sampel seba
non probability sampling. M
Pengolahan data dilakukan de
Hasil hipotesis CR
pengaruh CRM tidak signifikal
loyalitas pelanggan diperoleh
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asi penelitian ini
en. Teknik sampl

ngan jenis penelitian deskriptif
a membership card Watsons
an dalam penelitian ini adalah
ian ini adalah path analysis.

tif dan signifikan, sedangkan
kepuasan pelanggan terhadap
indirect effect CRM terhadap

dan signifikan.
berpengaruh si

This research is motivated
satisfaction. The problem is based on p
loyalty to Watsons and there are still many
Watsons has done several CRM programs. Althou
2019 it is not included in the Top Brand Drugstore.

The independent variable used is CRM with the dimensions of identifying, acquiring, maintaining and
developing. While the dependent variable is customer loyalty with the dimensions of making repeated and regular
purchases, still using it despite many other brands and recommending it to others. Intervening variables used are
customer satisfaction with dimension of staying loyal, buying the products offered, recommending products,
willing to pay more and giving input.

The method used in this study is a quantitative method with descriptive research using a Likert
measurement scale. The population of this study is the user of Watsons Bandung membership card with a sample
of 100 respondents. The sampling technique used in this study is non probability sampling. Data analysis method
used in this study is path analysis. Data processing is performed using SmartPLS.

The results of the CRM hypothesis on customer satisfaction have a positive and significant effect, while
the effect of CRM is not significant on customer loyalty. And for the effect of customer satisfaction on customer
loyalty obtained positive and significant results. CRM indirect effect test results on customer loyalty through
customer satisfaction has a significant effect.

Keywords: CRM, customer satisfaction, customer loyality
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1. PENDAHULUAN
Perkembangan bisnis ritel di Indonesia saat ini telah berkembang dengan sangat pesat, salah
satunya adalah bisnis ritel kesehatan dan kecantikan. Ada beberapa faktor yang mendorong pertumbuhan
ritel kesehatan dan kecantikan nasional yaitu jumlah penduduk yang semakin bertambah, kesadaran
masyarakat yang semakin tinggi akan kesehatan dan tingkat perekonomian masyarakat yang terus
meningkat. Pertumbuhan pasar semakin meningkat karena konsumen di perkotaan khususnya memiliki
kecendrungan rela mengeluarkan uang untuk menjaga kesehatan dan penampilan agar lebih menarik. Hal

ini menyebabkan permintaan untuk produk kesehatan dan personal care meningkat.

Salah satu bentuk pasar yang dimaksud adalah drugstore yang tidak hanya menjual obat-obatan
tetapi juga produk personal care secara keseluruhan. Persaingan antar drugstore cukup ketat mengingat
ada beberapa pilihan store. Oleh karena itu setiap drugstore harus memiliki strategi untuk mengungguli
pesaing dalam melayani pelanggan. Dari beberapa drugstore yang ada di Indonesia, yang mempunyai
program CRM hanya Watsons yaitu berupa program membership card. Walaupun masuk dalan daftar
drugstore populer, keberadaan Watsons tidak masuk dalam Top Brand Drugstore 2018 yang masih kalah
dengan Kimia Farma, Apotek K-24, Guardian dan Century.

Menurut Irawan, CEO Frontliner Consulting Group manfaat dari pemberian membership card
bagi pelanggan adalal membuat pelanggan loyal, sedangkan untuk perysahaan adalah agar perusahaan
bisa memahami per si secara rutin kepada para
pelanggannya melalu usahaan. Akhirnya perusahaan
dapat menumbuhkan erbitkan memberikan manfaat
kepada para pemilik

Begitu juga trategi pemasaran yang umum,
penerapan konsep CRM ini juga untuk me an kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas akan
melakukan pembelian ulang, kepuasan yang teflis-menerus dapat mewujudkan loyalitas pelanggan.

Keberadaan membership card akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan membuat pelanggan
menjadi loyal. Hal tersebut seperti yang dijelaskan dalam penelitian sebelumnya mendapatkan hasil
bahwa dengan adany: i silitas seperti diskon, sehingga
pelanggan merasa pu loyalnya pelanggan terhadap
store tersebut. Kepu g berlanjut menjadi loyalitas
pelanggan yang beruj esar. Jadi kepuasan pelanggan
merupakan salah satu

Menurut pen
terhadap loyalitas p
peningkatan CRM
pelanggan yang sema

Penulis juga
menunjukkan mayoritas
banyaknya responden yal
melakukan beberapa progral
atas masalah ini.

jalur pengaruh variabel CRM
n, maka dapat disimpulkan
pelanggan melalui kepuasan

i kepuasan pel
ampu mening

er Watsons. Dari hasil tersebut
a terhadap Watsons dan masih
atsons walaupun Watsons telah
enulis dan akan melakukan penelitian

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Pemasaran

“marketing is about identifying and meeting human and social needs” (Kotler, Philip, & Keller, p.
27) yang diartikan sebagai “pemasaran adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan identifikasi dan
perjumpaan manusia dan kebutuhan-kebutuhan social.”

Menurut Kotler dan Amstrong (2016:29) “marketing as the process by which companies create value
for customer in return” (Kotler, Philip, & Amstrong, 2016, p. 29) yang diartikan sebagai “pemasaran
sebagai proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan dengan
pelanggan yang kuat untuk menangkap nilai dari konsumen sebagai imbalan.”

2.2 Customer Relationship Manajement (CRM)

Menurut (Kotler, Philip, & Keller, 2016, p. 168) CRM adalah proses dengan hati-hati mengelola
informasi rinci tentang pelanggan “titik sentuh” untuk memaksimalkan loyalitas. CRM penting karena
mendorong utama profitabilitas perusahaan adalah nilai keseluruhan dari basis pelanggan perusahaan.

Menurut Pappers dan Roger dalam (Kotler, Philip, & Keller, 2016, p. 147) mengemukakan bahwa
terdapat emapt aktivitas CRM yaitu mengidentifikasi (Identify), mengakuisisi (Aquire), mempertahankan
(Retain), dan mengembangkan (Develop).

2.3 Kepuasan Pelanggan
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Kepuasan adalah peraasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan
kinerja atau hasil yang dirasakan produk atau layanan dengan harapan (Kotler, Philip, & Keller, 2016, p.
153).

Menurut (Kotler, Philip, & Keller, 2016, p. 140) dimensi kepuasan pelanggan yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan dapat dilihat dari ukuran kepuasan pelanggan, yaitu tetap setia,
membeli produk yang ditawarkan, merekomendasikan produk, bersedia membayar lebih dan memberikan
masukan.

2.4 Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah pembelian yang dilakukan oleh pelanggan secara berulang-ulang dan
tetap. Dalam bidang bisnis loyalitas merupakan kesediaan pelanggan tanpa ada paksaan untuk terus
berlangganan pada sebuah produk perusahaan dalam jangka panjang, dan mengggunakan barang dan
jasanya secara berulang-ulang dan merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain yang sering
disebut dengan word of mouth dalam dunia marketing (Tjiptono, 2015, p. 391).

Menurut (Tjiptono, 2015, p. 391) loyalitas merupakan perilaku pembelian secara berulang dan secara
konsisten oleh konsumen. Adapun karakteristik pelanggan yang loyal yaitu melakukan pembelian
berulang dan teratur, tetap menggunakan walaupun banyak merek lain dan merekomendasikan pada
orang lain.

2.5 Hubungan Ant

Menurut (Setyal
pemasaran. Pada ken
implikasinya adalah
dan kembali lagi.
pelanggan, dan memp ahaan lain.

Menurut (Sari P. E., 2018) dalam pene a menyebutkan Customer Relationship Management
(CRM) suatu bank sangat mempengaruhi loydlitas nasabah dalam melayani nasabah dengan beberapa
program Customer Relationship Management (CRM) yang mendukung meningkatkan loyalitas nasabah.
Penelitian tersebut menunjukkan bahwa CRM dapat membentuk citra perusahaan yang positif di benak
pelanggan. Strategi ilakukan perusahaan m uk tingkat loyalitas pelanggan
yang merasa puas de ahaan.

(Setyaleksana, 2 elitiannya meny
mengharuskan perusa buat pelanggan
maka secara otomatis enjadi loyal ke p
kepuasan pelanggan sejumlah aspek
meningkatnya reputa rkurangnya elasti
depan, dan meningka

Menurut (Octavi
variabel CRM terha
disimpulkan peningkat
kepuasan pelanggan yan
2.6 Kerangka Pemikira

tertinggi adalah tujuan utama
h pada kepuasan “total”, yang
tuk membuat pelanggan setia
at peluang kembalinya para

emajuan dalam dunia bisnis
a apabila pelanggan terpuaskan
enurut (Tjiptono, 2015, p. 248)
rciptanya loyalitas pelanggan,
rangnya biaya transaksi masa

nilai koefisien jalur pengaruh
ggan signifikan, maka dapat
tkan loyalitas pelanggan melalui

Kepuasan Pelanggan (Z)

- Tetap setia

- Membeli produk yang
ditawarkan

- Merekomendasikan

produk
- Bersedia membayar lebih
HI - Memberikan masukan H2
(Kotler & Keller, 2016)
H4 | H4
Customer Relationship Loyalitas Pelanggan (Y)
Management (CRM) (X) - Melakukan pembelian
- Mengidentifikasi (Identifty) berulang
- Mengakuisisi (dquire) - Tetap berlangganan walaupun
- Mempertahankan (Retain) banyak merek lain
- Mengembangkan (Develop) H3 - Merekomendasikan pada orang
(Kotler & Keller, 2016) fain
(Tjiptono, 2014)

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran
Sumber: Olahan Penulis, 2019
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3. METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode survey. Sugiyono (2014:81)
menyimpulkan bahwa metode penelitian survei merupakan metode penelitian kuantitatif yang
digunakan untuk mendapatkan data yang terjadi pada masa lampau atau saat ini, tentang keyakinan,
pendapat, karakteristik, perilaku, hubungan variabel dan untuk menguji beberapa hipotesis tentang
variabel sosiologis dan psikologis dari sampel yang diambil dari populasi tertentu, teknik
pengumpulan data dengan pengamatan (wawancara atau kuesioner) yang tidak mendalam, dan
hasil penelitian cenderung untuk di generalisasikan.

3.2 Populasi dan Sampel
Menurut (Indrawati, 2015, p. 164) populasi adalah keseluruhan kelompok orang, kejadian,
benda-benda yang menarik peneliti untuk ditelaah. Populasi yang dipilih peneliti untuk ditelaah akan
menjadi pembatas dari hasil penelitian yang diperoleh. Populasi dari peneltian ini adalah pelanggan
Watsons di Kota Bandung yang tidak diketahui jumlahnya.
Untuk memperoleh sampel yang sesuai dengan kebutuhan peneliti terdapat teknik sampling
yang mampu membantu peneliti dalam menentukan sampel yang akan diambilnya. (Sugiyono, 2017,
p. 81) menyatak ik_sampling adalg i ilan sampel untuk menentukan
it] , penulis menggunakan teknik
ability sampling adalah teknik
i setiap anggota populasi untuk
se sampling merupaka teknik
iyono, 2017, p. 85). Penelitian

menjadi anggota
pengambilan sa
ini menggunakan pelanggan Watsons Jadi member.
4, HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Analisis Deskriptif
Tanggapan Res
Penelitian in
keseluruhan CR
menghasilkan an
Tanggapan Res
Penelitian in
keseluruhan kepu
kepuasan pelang
Tanggapan Res
Penelitian ini
keseluruhan loyali
loyalitas pelanggan
4.2 Path Analysis
Metode analisis ya
untuk mencari pengaruh a
kepuasan pelanggan (2).

pada member Watsons. Secara
-rata totl dari variabel CRM

pada member Watsons. Secara
ilihat rata-rata totl dari variabel

responden pada member Watsons. Secara

dilihat rata-rata totl dari variabel

ah path analysis yang dimanfaatkan
oyalitas pelanggan (Y) melalui variabel

Tabel 4. 1 Hasil Convergent Validity

Variabel AVE Nilai Kristis | Evaluasi Model
Customer Relationship .
Managemnet (X) 0,504 505 Valid
Kepuasan Pelanggan (2) 0,536 ' Valid
Loyalitas Pelanggan (YY) 0,684 Valid

Sumber: SmartPLS data diolah 2019

Pada Tabel 4.4, ditunjukkan bahwa ketiga variabel memiliki nilai AVE yang lebih besar
dibandingkan dengan nilai kritis yaitu sebesar 0,5. Sehingga dapat dikatakan bahwa semua variabel
telah memenuhi syarat convergent validity.
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Tabel 4. 2 Hasil Uji Reabilitas

Variabel Composite Nilai Cronbach Nilai Evaluasi Model
Realibility | Kritis Alpha Kritis
Customer Relationship Reliabel
Managemnet (X) 0,857 0,798
Kepuasan Pelanggan (Z) 0.901 >0,7 0.873 >0.6 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.896 0.846 Reliabel

Sumber: SmartPLS data diolah 2019

Berdasarkan data hasil uji realibilitas di atas, nilai Composite Realibility dan Cronbach’s Alpha
pada setiap variabel masing-masing bernilai lebih dari 0,7 dan 0,6 sehingga dapat dikatakan bahwa
data memiliki realibilitas yang tinggi (Indrawati, 2015).

Tabel 4. 3 Nilai R-Square

4.3 Uji Hipotesis
CRM Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil Bootstrapping SmartPLS menunjukkan nilai to sebesar 16,864 > nilai to sebesar 1,649;
dengan demikian HO ditolak dan H1 diterima. Artinya variabel CRM berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kepuasan Pelan i
Hasil Bootst
dengan demikian
positif dan signif
CRM Terhadap
Hasil Bootst
dengan demikian
terhadap loyalita
CRM Terhadap
Hasil Bootstr
dengan demikian
(CRM) berpengaruh

,067 > nilai ta sebesar 1,649,
uasan pelanggan berpengaruh

,202 < nilai to sebesar 1,649;
pengaruh positif dan signifikan

6,037 > nilai ta sebesar 1,649;
omer Relationship Management
ggan melalui kepuasan pelanggan.

5. KESIMPULAN

Berdasarkan analisis hasil p

terhadap loyalitas pelanggan melalui

sebagai berikut:

a. Variabel CRM, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan Watsons di Bandung termasuk dalam
kategori baik.

b. Variabel CRM terhadap kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan dengan nilai
menunjukkan nilai to sebesar 16,864 > nilai ta sebesar 1,649.

c. Variabel CRM tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan dengan nilai to
sebesar 1,202 < nilai ta sebesar 1,649.

d. Variabel kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan dengan
nilai to sebesar 6,067 > nilai ta sebesar 1,649.

e. CRM yang dimiliki Watsons berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggannya dengan nilai to sebesar 6,037 > nilai to sebesar 1,649.

telah diuraikan mengenai pengaruh CRM
n Watsons di Bandung, diperoleh kesimpulan
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