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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari customer
relationship management dan experiental marketing terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai pemediasi pada
pelanggan Momong Resto di Kebumen. Pengumpulan data dilakukan
dengan kuesioner. Dengan menggunakan teknik non-probability
sampling, penelitian ini mengambil sampel 100 respondendari pelanggan
Momong Resto di Kebumen yang berkunjung lebih dari 2 kali dalam 1
bulan. Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah customer
relationship management (X1), experiental marketing (X2), kepuasan
pelanggan (Y1) dan loyalitas pelanggan (Y2). Penelitian ini
menggunakan teknik analisis data menggunakan teknik analisis deskriptif
dan statistik meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji
hipotesis, analisis jalur, analisis korelasi dan uji sobel dengan
menggunakan bantuan program SPSS 25 for windows.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa semua variabel valid dan
reliabel, tidak terdapat multikolinieritas, tidak terjadi heteroskedastisitas
dan model memenuhi asumsi normalitas. Pengaruh customer relationship
management terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan pengaruh yang
signifikan. Pengaruh experiental marketing terhadap kepuasan
pemenunjukkan pengaruh yang signifikan. Pengaruh customer
relationship management terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan
pengaruh yang tidak signifikan. Pengaruh experiental marketing terhadap
loyalitas pelanggan menunjukkan pengaruh yang signifikan. Pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan  menunjukkan
pengaruh yang signifikan. Pengaruh customer relationship management
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai
pemediasi menunjukkan pengaruh yang signifikan. Pengaruh experiental
marketing terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai pemediasi menunjukkan pengaruh yang tidaksignifikan.
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Abstract

This study aims to determine the effect of customer relationship
management and experiential marketing on customer loyalty with
customer satisfaction as a mediator for customers at Momong Resto in
Kebumen. Data was collected by means of a questionnaire. By using a
non-probability sampling technique, this study took a sample of 100
respondents from Momong Resto customers in Kebumen who visited
more than 2 times in 1 month. The variables used in this study are
customer relationship management (X1), experiential marketing (X2),
customer satisfaction (Y1) and customer loyalty (Y2). This study uses
data analysis techniques using descriptive and statistical analysis
techniques including validity tests, reliability tests, classical assumption
tests, hypothesis testing, path analysis, correlation analysis and Sobel
tests using the SPSS 25 for windows program.

The results of this study indicate that all variables are valid and
reliable, there is no multicollinearity, there is no heteroscedasticity and
the model meets theassumption of normality. The influence of customer
relationship management on customer satisfaction shows a significant
effect. The effect of experiential marketing on satisfaction shows a
significant effect. The influence of customer relationship management on
customer loyalty shows an insignificant effect. The effect of experiential
marketing on customer loyalty shows a significant effect. The effect of
customer satisfaction on customer loyalty shows a significant effect. The
influenceof customer relationship management on customer loyalty with
customer satisfaction as a mediator shows a significant effect. The effect
of experiential marketing on customer loyalty with customer satisfaction
as a mediator shows an insignificant effect.

Keywords: Customer Relationship Management, Experiential Marketing,
Customer Satisfaction And Customer Loyalty



PENDAHULUAN

Bisnis merupakan suatu kegiatan yang
tidak dapat dipisahkan dari kehidupan
manusia. Laju perkembangan ekonomi yang
pesat saat ini menuntut semua lapisan
masyarakat untuk berbisnis. Bisnis itu sendiri
adalah suatu kegiatan yang berlangsung
dalam suatu organisasi dengan tujuan untuk
menjual barang atau jasa dengan dalih
memperoleh keuntungan atau manfaat bagi
perkembangan  perusahaan  selanjutnya.
Dalam mengembangkan bisnis, sebuah
perusahaan harus memiliki strategi. Strategi
merupakan hal yang sangat penting bagi
perusahaan dimana strategi merupakan cara
untuk mencapai tujuan dari suatu perusahaan.
Strategi pemasaran memainkan peranpenting
dalam kesuksesan bisnis. Strategi pemasaran
harus dapat memberikan gambaran yang
jelas dan spesifik tentang kegiatan
perusahaan untuk memaksimalkan setiap
peluang di beberapa pasar sasaran.

Dengan persaingan yang semakin ketat
dan semakin banyaknya produsenyang terlibat
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen,  semua  perusahaan  telah
menempatkan kepuasan konsumen sebagai
tujuan utama mereka. Produsen juga harus
mampu  menciptakan rasa loyal pada
pelanggannya. Menurut Griffin (2002:31),
pelanggan yang loyal adalah mereka yang
sangat puas dengan produk dan jasa tertentu,
sehingga mereka memiliki semangat untuk
mempresentasikannya kepada semua orang
yang mereka kenal.

Salah satu industri rumah makan di
Kebumen adalah Momong Resto. Momong
Resto berada di Jalan HM Sarbini 142 B
Karangsari, Kebumen. Dengan tempat yang
luas, cafe dan restoran ini memiliki fasilitas
yang cukup komplit. Selain bisa memilih
tempat indoor atau outdoor, zona parkir
yang luas, meeting room, hingga playground
menjadi kelebihan cafe ini. Momong resto

juga  memberikan  kemudahan kepada
pelanggan dengan bekerja sama dengan
delivery online seperti Go Food untuk
memudahkan pelanggannya membeli
makanan dari Momong Resto.

Momong resto masuk dalam 7 daftar cafe
atau resto paling cozy dan kekinian
berdasarkan laman web Kebumen Update.
Berikut adalah daftar cafe atau resto yang
sekaligus menjadi pesaing dari Momong
Resto:

TABEL I-1

Daftar cafe atau resto

paling cozy dan
kekinian di Kebumen

No Nama cafe Rating Ulasan
1 Beranda Eatery 4,4 582
2 Malindo Corner 4.4 2.191
3 Kopi Nostalgia 4,6 68
4 Radio Kopi 4,4 847
5 Momong Resto 4,3 2.376
6 Kedai Kopi Mexolie 4,5 90
7 Royal Café & Resto 4,2 500

Sumber: google review 2021

Salah satu yang menarik dari daftar tersebut
adalah Momong Resto mendapatkan ulasan
terbanyak padahal jika dilihat berdasarkan rating
Kopi Nostalgia adalah dengan rating tertinggi
yaitu 4,6 dan Momong Resto hanya
mendapatkan rating 4,3.

Dengan persaingan dunia bisnis yang
semakin ketat, banyak perusahaandari berbagai
industri seperti salah satunya yaitu Momong
Resto menggunakan teknologi informasi yang
memungkinkan perusahaan mengembangkan
hubungan dengan pelanggan secara optimal
sehingga dapat memenuhi segala kebutuhannya
secara memadai. Sistem informasi yang
digunakan disebut Customer Relationship



Management (CRM), yang mencatat semua
kebutuhan pelanggan dan database. Keberadaan
Customer Relationship Management (CRM)
sangat penting karena dapat membantu
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane
Keller (2007), Kepuasan Konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa pada diri
seseorang yang timbul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dituju dengan
kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelanggan
adalah sesuatu yang dicari atau dibutuhkan
konsumen untuk memuaskan kebutuhannya,
seperti barang atau jasa.

Menurut Tjiptono (2007:348) kemajuan
dalam dunia bisnis mengharuskan perusahaan
mampu membuat pelanggan merasa puas karena
apabila pelanggan terpuaskan maka secara
otomatis pelanggan akan menjadi loyal ke
perusahaannya.

KAJIAN TEORI
LITERATUR
Loyalitas Pelanggan

Menurut Olson dalam Musanto (2004)
loyalitas pelanggan merupakan dorongan
perilaku untuk melakukan pembelian secara
berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan
pelanggan terhadap suatu produk /jasa yang
dihasilkan  oleh  badan usaha tersebut
membutuhkan waktu yang lama melalui suatu
proses pembelian yang berulang-ulang tersebut.

Kotler dan Keller dalam Setyaleksana,
Suharyono, & Yulianto (2017) menyatakan
bahwa indikator yang dapat digunakan untuk
mengukur loyalitas pelanggan, yaitu :

a. Repeat Purchase

b.  Retention

c. Referrals

DAN TELAAH

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena  membandingkan Kinerja ~ yang
dipresepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi mereka (Kotler & Keller, 2009:138).

Adapun indikator kepuasan pelanggan
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menurut Tjiptono (2008:101) yaitu :

a. Kesesuaian Harapan

b. Minat Berkunjung Kembali

c. Kesediaan Merekomendasikan

Customer Relationship Management
Menurut Brown dan Rigby, Reimcheld,

Dawson (2007:87) Customer Relationship
Management (CRM) merupakan proses
mendapatkan, mempertahankan dan
mengembangkan pelayanan yang

menguntungkan, dan memerlukan suatu fokus
yang jelas terhadap atribut suatu jasa yang
dapat menghasilkan nilai kepada pelanggan
sehingga menghasilkan loyalitas.

Menurut Sheth, Parvatiyar dan Shainesh
dalam Sirait (2018) ada tiga program customer
relationship management :

a. Continuity Marketing Programs

b. One to One Marketing Program

c. Partnering Program

Experiental Marketing

Experiental marketing berasal dari dua kata
yaitu experience dan marketing. Experience
adalah pengalaman yang merupakan suatu
peritiwa pribadi yang terjadi disebabkan adanya
stimulus. Sedangkan marketing adalah suatu
aktivitas untuk melakukan pengelolaan dan
pencapaian kepuasan konsumen melalui proses
pertukaran (Evans and Berman :1995).

Secara rinci  Schmit (1999: 99-188)
mengatakan bahwa indikator dalam experiental
marketing adalah berikut ini :

Sense
Feel
Think
Act
Relate

P00 o



MODEL EMPIRIS

suatu kerangka pemikiran teoritis yang dapat dilihat pada gambar berikut :

Gambar ILT
Kerangka Pemikiran

Customer —
Relafionship e T H3
Management e T

i B

Kepuasan H5 Loyalitas

Pelanggan Pelanggan

Experiental

Marketing

Sumber: Konsep yang dikembangkan untuk penelitian, 2021

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut,
maka hipotesis atau dugaan sementara yang
diajukan dalam penelitian ini adalah:

H1: Terdapat pengaruh customer relationship
management terhadapkepuasan pelanggan pada
pelanggan Momong Resto di Kebumen.

H2: Terdapat pengaruh experiental marketing
terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan
Momong Resto di Kebumen.

H3: Terdapat pengaruh customer relationship
management terhadap loyalitas pelanggan pada
pelanggan Momong Resto di Kebumen.

H4: Terdapat pengaruh experiental marketing
terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan
Momong Resto di Kebumen.

H5: Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan
Momong Resto di Kebumen.

H6: Terdapat pengaruh customer relationship
management terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan pada pelanggan
Momong Resto di Kebumen.

H7: Terdapat pengaruh experiental marketing
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan pada pelanggan Momong Resto di
Kebumen.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui
pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen. Penelitian dilakukan di Kecamatan

Kebumen dengan 100 konsumen Momong
Resto sebagai responden. Teknik sampel yang
digunakan adalah non probability sampling
dimana teknik pengambilan sampel yang tidak
memberi peluang/kesempatan sama bagi setiap
unsur atau anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel. Teknik sampel ini meliputi,
sampling  sistematis, kuota, incidental,
purposive, jenuh dan snowball. Teknik non
probability sampling yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu dengan tehnik purposive
sampling vyaitu teknik sampling non random
dimana peneliti  menentukan pengambilan
sampel dengan caramenetapkan ciri-ciri khusus
yang sesuai dengan tujuan penelitian sehingga
diharapkan dapat menjawab permasalahan
penelitian. Sampel dalam penelitian ini adalah
pelanggan momong resto di Kebumen yang
berkunjung lebih dari 2 kali dalam jangka waktu
1 bulan dengan batas minimal usia responden
adalah 17 tahun.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Uji validitas dilakukan terhadap variabel-
variabel penelitian yaitu variabel independen
meliputi Customer Relationship Management
dan Experiental Marketing, variabel terikat
Loyalitas Pelanggan dan variabel mediasi
Kepuasan Pelanggan. Berikut hasil uji validitas
untuk masing-masing variabel. Butir pertanyaan
dinyatakan valid apabila korelasi (rhitung ) lebih

besar dari (rtabel ) dengantingkat signifikan o =
0,05 perhitungan df = n - k (100 — 2) = 98
diperoleh rtabel = 0,1966 dari 100 responden.

Hasil analisis uji validitas variabel
Customer Relationship Management
menunjukan bahwa: Semua Variabel bebas,
tetap dan intervening dikatakan Valid.
Uji Reliabilitas

Uji  reliabilitas  dilakukan  dengan
ketentuan jika r alpha> 0,6 maka butir atau
variabel tersebut reliabel dan sebaliknya jika r
alpha< 0,6 maka butir atau variabel tersebut
tidak reliabel.



No Variabel r Batas Keterangan
alpha Penerimaan

1  Customer Relationship 0,612 0,6 Reliabel
Management

2 Experiental Marketing 0,612 0,6 Reliabel

3 Kepuasan Pelanggan 0,605 0,6 Reliabel

4 Loyalitas Pelanggan 0,630 0,6 Reliabel
Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinearitas

Uji  multikolinearitas  digunakan  untuk

mengetahui apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel. Multikolinearitas
dapat dilihat dari nilai VIF (varience inflating
factor) < 10 dan Tolerance > 0,10.

Tabel 3 Hasil Uji Multikolinearitas

No Model Collinearitas Statistic
Tolerance VIF
1 Customer Relationship 0,819 12
Management 22
2 Experiental Marketing 0,819 12
22
Sumber : Data primer diolah, 2022
Uji Heterokedastisitas
Uji  heteroskedastisitas dilakukan untuk

menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variansi dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain.

Gambar 2 Hasil Uji Heterokedastisitas
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Sumber : Data primer diolah, 2022

Berdasarkan gambar grafik
heterokedastisitas di atas menunjukkan bahwa
tidak ada pola tertentu, seperti titik-titik (poin)
yang membentuk suatu pola tertentu yang teratur
(bergelombang, melebar, kemudian menyempit)
dan tidak ada pola yang jelas, maka dapat
disimpulkan model regresi dalam penelitian ini
tidak terjadi heterokedastisitas.

Berdasarkan gambar diatas menunjukkan

bahwa tidak ada pola tertentu, seperti titik-titik
yang membentuk pola tertentu yang teratur
(bergelombang, melebar, kemudian menyempit)
dan tidak ada pola yang jelas sehingga dapat
disimpulkan model regresi tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui
apakah distribusi variabel terikat dan variabel
bebas memiliki distribusi normal atau tidak.
normalitas dapat dideteksi dengan melihat
penyebaran datanya (titik) pada sumbu diagonal
dari grafik atau dengan melihat histogram dari
residu.



Gambar 3 Hasil Uji Normalitas
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Gambar 3 Hasil Uji Normalitas
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Sumber : Data primer diolah, 2022

Berdasarkan gambar diatas terlihat bahwa
data menyebar disekitargaris diagonal dan
mengikuti garis diagonal, maka model regresi
pada penelitian ini memenuhi uji asumsi
normalitas.

PENUTUP
Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data yang

terkumpul dari penyebaran kuesioner dengan 100

responden sebagai sampel mengenai pengaruh

Customer  Relationship  Management dan

Experiental Marketing terhadap Loyalitas

Pelanggan dengan di mediasi oleh Kepuasan

Pelanggan pada pelanggan Momong Resto di

Kebumen dapat diambil kesimpulan sebagai

berikut :

1. Customer Relationship Management
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan di Momong Resto, artinya bahwa
semakin tinggi tingkat Customer
Relationship Management maka akan
semakin tinggi Kepuasan Pelanggan.

2. Experiental Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di
Momong Resto, artinya bahwa semakin
tinggi tingkat Experiental Marketing maka
akan semakin tinggi Kepuasan Pelanggan.

3. Customer Relationship Management tidak
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan di Momong Resto, artinya bahwa
tinggi  rendahnya  tingkat  Customer
Relationship Management tidak
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.

4. Experiental Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan di
Momong Resto, artinya bahwa semakin
tinggi tingkat Experiental Marketing maka
akan semakin tinggi Loyalitas Pelanggan.

5. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan di Momong
Resto, artinya bahwa semakin tinggi tingkat
Kepuasan Pelanggan maka akan semakin
tinggi Loyalitas Pelanggan.

6. Kepuasan Pelanggan dapat memediasi
hubungan antara Customer Relationship
Management dengan Loyalitas Pelanggan
secara sempurna, artinya tinggi rendahnya
tingkat Customer Relationship Management

tidak  berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan. Oleh karena itu, dibutuhkan
variabel Kepuasan Pelanggan sebagai

pemediasi antara Customer Relationship



Management dengan Loyalitas Pelanggan.

7. Kepuasan Pelanggan tidak dapat memediasi
hubungan antara Experiental Marketing
dengan Loyalitas Pelanggan, artinya tinggi
rendahnya tingkat Experiental Marketing

akan  berpengaruh langsung terhadap
Loyalitas Pelanggan tanpa membutuhkan
variabel Kepuasan Pelanggan sebagai
pemediasi antara Experiental Marketing
dengan Loyalitas Pelanggan.
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