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Abstrak

Ananda Bayu Setiawan: Pengaruh Customer Relationship Management,
Kenyamanan Café, dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada
Kedai Mutia, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Kenyamanan Cafe, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

Industri café saat ini semakin marak diminati oleh pelaku-pelaku bisnis yang
mengakibatikan persaingan bisnis café semaikin ketat dan tidak dapat di prediksi
secara rasional. Untuk menghadapi ketatnya persaingan pada industri café saat ini,
para pelaku bisnis café perlu menerapkan sebuah strategi untuk menjaga agar bisnis
café tersebut dapat tetap bertahan, yakni dengan cara menjaga loyalitas pelanggan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh customer
relationship management (CRM), kenyamanan cafe dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan yang dilakukan pada cafe Kedai Mutia dengan
menggunakan pendekatan Kkuantitatif. Populasi dari penelitian ini merupakan
pelanggan dari kedai mutia dan menggunakan sampel sebanyak 63 responden.
Menggunakan teknik analisis data dengan analisis regresi linier berganda yang
dilakukan dengan bantuan aplikasi SPSS versi 25. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa customer relationship management dan kenyamanan cafe
secara parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelangan pada Kedai Mutia.
Namun kepuasan pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan pada Kedai Mutia. Secara simultan customer relationship management
(CRM), kenyamanan cafe dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan pada Kedai Mutia.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi saat ini, industri café semakin marak diminati
oleh pelaku-pelaku bisnis yang mengakibatikan persaingan bisnis café
semaikin ketat dan tidak dapat di prediksi secara rasional. Para pelaku bisnis
pada industri café melakukan berbagai cara untuk mempertahankan usaha
café mereka agar dapat bersaing dan tidak tertinggal oleh para
kompetitornya. Ketatnya persaingan industri café saat ini mengakibatkan
pemilik café harus dapat mempertimbangkan banyak aspek selain produk
yang dijual. Pertimbangan-pertimbangan tersebut dilakukan guna
mempertahankan pelanggan yang sudah ada dengan meyakinkan pelanggan
bahwa café tersebut adalah yang terbaik .

Untuk menghadapi ketatnya persaingan pada industri café saat ini,
para pelaku bisnis café perlu menerapkan sebuah strategi untuk menjaga
agar bisnis café tersebut dapat tetap bertahan, yakni dengan cara menjaga
loyalitas pelanggan. Menurut (Afriana & Sulistyawati, 2018) Loyalitas
pelanggan merupakan suatu wujud kesetiaan pelanggan yang berkaitan
dengan kepercayaan terhadap suatu produk atau jasa. Salah satu wujud
kesetiaan pelanggan dan kepercayaan terhadap suatu produk atau jasa
diekspresikan oleh pelanggan dengan melakukan pembelian/pemesanan
secara berulang pada sebuah produk atau jasa dari perusahaan yang sama.

Terdapat beberapa faktor yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.



Salah satu faktor tersebut adalah dengan memperhatikan manajemen
hubungan pelanggan atau customer relationship management (CRM).

Customer relationship management (CRM) merupakan suatu
pendekatan bisnis yang berbasis pada pengolahan hubungan atau relasu
dengan pelanggan, strategi bisnis yang memadukan proses antara manusia
dan teknologi (Anwar et al., 2022). CRM dapat menjadi strategi bagi pelaku
usaha untuk mengetahui dan menganalisa perilaku konsumen atau
pelanggannya. Dengan menggunakan strategi CRM, diharapkan pelaku
bisnis dapat berkomunikasi dan membangun hubungan baik dengan
pelanggannya sehingga pelanggan dapat merasakan bahwa pelaku usaha
tidak hanya berfokus pada penjualan suatu produk dengan kualitas yang
baik, tetapi juga dapat merealisasikan kebutuhan dan keinginan konsumen.
Pada penelitian yang dilakukan oleh (Apriyanto & Fadilla, 2023) pada
Chocoffekir di Kota Karawang menyatakan bahwa customer relationsip
management (CRM) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan sebesar
52,3%. Penelitian lain yang dilakukan oleh (Wijaya & Sahetapy, 2019)
pada Kafe Damgo Makasar juga mengungkapkan bahwa customer
relationsip management (CRM) secara positif dan signifikan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

Selain dengan memperhatikan Customer Relationship Management
(CRM), kenyamanan café juga menjadi faktor dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan. Kenyamanan café dapat tercipta karena adanya

pengelolaan store atmosphere atau suasana toko yang baik. Pelanggan akan



tertarik untuk mengunjungi suatu café suasana dan kenyamanan pada café
tersebut dikelola dengan baik. Suasana café merupakan salah satu faktor
penunjang bisnis café dimana atmosphere yang ada dan tercipta membuat
konsumen merasa berbeda untuk setiap café yang mereka datangi. Suasana
café yang tercipta melalui eksterior, interior, suara musik dan penerangan
ruangan yang pada akhirnya membentuk perasaan nyaman yang dapat
dirasakan konsumen (Tawakkal et al., 2021). Pada penelitian (Afriana &
Sulistyawati, 2018) yang dilakukan pada Lucid Café Surabaya menyatakan
bahwa suasana café yang nyaman berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan oleh (Mea & Laga,
2020) pada Mokka Coffee Ende juga mengungkapkan bahwa café memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Faktor lain yang dapat menjaga loyalitas pelanggan adalah kepuasan
pelanggan. Dengan memastikan pelanggan merasa puas terhadap apa yang
disediakan dapat menimbulkan minat bagi pelanggan untuk berkunjung
kembali. Menurut Reichheld & Sasser dalam (Hanny & Krisyana, 2022)
mengatakan bahwa kepuasan pelanggan bertindak sebagai faktor dasar
loyalitas pelanggan yang meningkatkan pengulangan pembelian dan
membantu penyebaran mulut ke mulut yang lebih positif. Sedangkan
menurut Umar dalam (Cahyo et al., 2022) mengatakan bahwa kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah menbandingkan antara
apa yang dia terima dan harapannya seorang konsumen. Pada penelitian

(Hanny & Krisnaya, 2020) yang dilakukan pada café di Batam mengatakan



bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.
Dalam penelitian ini, penulis melakukan penelitian pada Kedai
Mutia yang bergerak pada industri food and berverage. Hal yang membuat
penulis tertarik melakukan penelitian pada Kedai Mutia dikarenakan Kedai
Mutia mampu mempertahankan pelanggannya dengan menerapkan strategi
customer relationship management (CRM) secara sederhana yakni dengan
berkomunikasi dan berinteraksi dengan pelanggan melalui media sosial.
Meskipun demikian, Kedai Mutia dapat bersaing dengan kompetitor yang
berada di sekitarnya yang juga bergerak pada industri food and beverage.
Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan penulis, berikut adalah
bompetitor yang berada disekitar Kedai Mutia.
Tabel 1.1

Data Kompetitor Kedai Mutia

Nama Café Alamat
Kaeto Kopi JI. Duku, Pelem, Kertosono
Koffie Corner JI. Ahmad Yani No. 16, Pelem, Kertosono
Rayya Cafe JI. Ahmad Yani No. 85, Pelem, Kertosono
Keyf Coffee JI. Apel, Pelem, Kertosono
Kedai Mutia JI. Ahmad Yani No. 138, Pelem, Kertosono

Sumber : Hasil Observasi 2023



Berdasarkan Tabel diatas dapat dilihat bahwa terdapat persaingan
bisnis café di sekitar Kedai Mutia. Meskipun menerapkan Customer
Relationship Management (CRM) secara sederhana, Kedai Mutia mampu
bersaing dengan kompetitornya karena Kedai Mutia memiliki café
atmosphere yang cukup nyaman..

Selain itu Pada Kedai Mutia kenyamanan café merupakan hal
penting yang perlu dijaga dan dikelola dengan baik. Pengelolaan
kenyamanan café tersebut dilakukan dengan cara mengatur suasana café
dengan menambah beberapa ornamen lukisan pada dinding, hiasan,
penerangan dengan cahaya yang hangat, dan memutar musik yang sedang

trend saat ini.

Gambar 1.1
Suasana Café Kedai Mutia
Sumber: Google Maps

Berdasarkan Gambar 1.1 diatas dapat dilihat bahwa Kedai Mutia
terbagi menjadi dua bagian, yakni semi-indoor dan outdoor. Pada bagian
semi-indoor pada Kedai Mutia mengusung konsep minimalis yang

dikombinaksikan dengan gaya vintage atau klasik dimana konsep tersebut



juga banyak diterapkan pada café-café lainnya. Sedangkan pada bagian
outdoor, mengusung konsep minimalis modern yang ditempatkan pada
bagian rooftop Kedai Mutia sehingga pengunjung dapat menikmati suasana
sambil menikmati makanan atau minuman. Dengan adanya dua bagian café
tersebut pengunjung akan merasakan suasana yang berbeda. Kedai Mutia
cenderung memberikan efek ketenangan yang dapat dirasakan melalui
pencahayaan yang terang namun tidak menyilaukan, warna lampu yang
hangat, pemberian tanaman hidup, serta alunan musik yang diputar.
Ditambah lagi pada Kedai Mutia sering mengadakan event live music
sebagai fasilitas tambahan untuk menghibur pelanggan.

Hal penting lainnya yang mampu menjaga loyalitas pelanggan yakni
pemilik harus bisa menyajikan baik itu produk, pelayanan, harga, dan
sebagainya melebihi apa yang diharapkan pelanggannya. Dengan begitu
tingkat kepuasan konsumen pada Kedai Mutia akan meningkat dan semakin
tinggi tingkat kepuasan pelanggan, semakin mengungtungkan bagi Kedai
Mutia karena pelanggan yang merasa puas akan berkunjung kembali dan
akan menyarankan orang lain untuk berkunjung kesana. Berdasarkan Tabel
1.1 dapat dilihat bahwa terjadi persaingan di sekitar Kedai Mutia. Hal
tersebut mengharuskan Kedai Mutia untuk dapat memberikan yang terbaik
kepada pelanggannya. Dengan bertahannya Kedai Mutia saat ini dapat
dikatakan bahwa pelanggan merasa puas dengan apa yang disajikan Kedai

Mutia.



Dari berbagai fenomena yang ditemui pada Kedai Mutia seperti
yang dijelaskan diatas, maka penulis melakukan penelitian dengan judul “
Pengaruh Customer Relationsip Management (CRM), Kenyamanan Café,
dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Kedai Mutia”
. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dapat diidentifikasikan
permasalahan yang terjadi sebagai berikut :

1. Penerapan Customer Relationsip Management (CRM) pada Kedai
Mutia terbilang sederhana namun dapat bersaing dengan kompetitornya
dan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.

2. Tingkat kenyamanan café pada Kedai Mutia menjadikan Kedai Mutia
salah satu café yang nyaman sehingga dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan.

3. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi pada Kedai Mutia sehingga
mampu bersaing dengan kompetitor dna dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan.

. Batasan Masalah

Untuk mencegah terjadinya pelebaran masalah dalam melakukan
penelitian, maka penulis perlu membatasi variabel yang akan diteliti.
Pembatasan variabel tersebut dilakukan dengan hanya meneliti variabel
tentang Customer Relationsip Management (CRM), kenyamanan café, dan
loyalitas pelanggan pada Kedai Mutia di JI. Ahmad Yani No. 138 Desa

Pelem, Kecamatan Kertosono, Kabupaten Nganjuk.



D. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah diatas maka dapat diuraikan rumusan

masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :

1.

Apakah customer relationsip management (CRM) berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan secara parsial pada Kedai Mutia ?
Apakah kenyamanan café berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pada secara parsial Kedai Mutia ?

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pada secara parsial Kedai Mutia ?

Apakah customer relationsip management (CRM), kenyamanan café,
dan loyalitas pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

secara simultan pada Kedai Mutia ?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka dapat diuraikan tujuan

penelitian sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui adanya pengaruh customer relationsip management
(CRM) terhadap loyalitas pelanggan secara parsial pada Kedai Mutia.
Untuk mengetahui adapnya pengaruh kenyamanan parsial terhadap
loyalitas pelanggan café secara pada Kedai Mutia.

Untuk mengetahui adanya pengaruh kepuasan pelanggan terhadap

loyalitas pelanggan secara parsial pada Kedai Mutia.



4. Untuk mengetahui adanya pengaruh customer relationsip management
(CRM), kenyamanan café dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan secara simultan pada Kedai Mutia.

F. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan,
pemahaman, dan informasi dalam bidang manajemen pemasaran
mengenai customer relationsip management (CRM), kenyamanan café
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga diharapkan dapat
dijadikan penelitian ilmiah untuk kepentingan akademik lainnya.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi untuk penulisan
ilmiah atau penelitian selanjutnya dan sebagai pertimbangan dalam
penentuan strategi pemasaran pada pengambilan keputusan mengenai
customer relationsip management (CRM), kenyamanan café dan
kepuasan pelanggan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada

sebuah café.
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