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Abstract

The purpose of this study is to analyze the influence of customer relationship management (CRM), café comfort, and
customer satisfaction on customer loyalty at Kedai Mutia café using a quantitative approach. The population consists of
customers of Kedai Mutia, with a sample size of 63 respondents. Data analysis was conducted using multiple linear
regression analysis with the assistance of SPSS version 25. The results of this study indicate that customer relationship
management and café comfort partially do not affect customer loyalty at Kedai Mutia. However, customer satisfaction
partially affects customer loyalty at Kedai Mutia. Simultaneously, customer relationship management (CRM), café comfort,
and customer satisfaction collectively influence customer loyalty at Kedai Mutia.

Keywords: Customer Relationship Management, Café Comfort, Customer Satisfaction, Customer Loyalty

Abstrak

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 kuantitatif. 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 pelanggan 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.

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

PENDAHULUAN

Industri café saat ini semakin marak diminati oleh pelaku-pelaku bisnis yang mengakibatkan persaingan
bisnis café semakin ketat dan tidak dapat di prediksi secara rasional [1]. Para pelaku bisnis pada industri café
melakukan berbagai cara untuk mempertahankan usaha café mereka agar dapat bersaing dan tidak tertinggal
oleh para kompetitornya [2]. 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. Loyalitas pelanggan ialah satu ungkapan kesetiaan pelanggan
yang berkaitan dengan kepercayaan kepada produk atau jasa. [3].

Salah satu dari banyaknya faktor untuk meningkatkan loyalitas pelanggan adalah dengan
memperhatikan customer relationship management (CRM). Customer relationship management (CRM)
merupakan strategi bisnis yang menggabungkan proses manusia dan teknologi [4]. Selain dengan
memperhatikan Customer Relationship Management (CRM), suasana cafe yang nyaman juga menjadi faktor
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Suara musik, penerangan, dan suasana di dalam dan luar café
membentuk perasaan nyaman pelanggan [5]. 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. Kepuasan pelanggan adalah bagian penting dari
loyalitas pelanggan karena membantu menyebarkan lebih banyak informasi positif dari mulut ke mulut dan
meningkatkan tingkat pengulangan pembelian [6].
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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. 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 frend saat ini. 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 tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi di Kedai Mutia lebih
menguntungkan karena pelanggan yang puas akan kembali dan merekomendasikan orang lain.

Peneliti telah mengumpulkan beberapa penelitian terdahulu mengenai customer relationship
management yang menyatakan bahwa secara parsial dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan [7] [8]. Pada
penelitian mengenai suasana cafe menyatakan bahwa kenyamanan cafe secara parsial berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan [3] [9]. Selain itu hasil penelitian terdahulu lainnya mengenai kepuasan pelanggan
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan [6].

Susunan dalam artikel ini, bagian awal terdapat pendahuluan yang membahas mengenai fenomena yang
berhubungan dengan penelitian sebelumnya, dilanjutkan dengan metode yang digunakan dalam penelitian yang
menjelaskan metode pengambilan sampel. Bagian selanjutnya vyaitu hasil dari penelitian ini dengan
menggunakan kuesioner yang dikerjakan menggunakan aplikasi SPSS versi 25 dan pembahasan yang berisi
penjelasan dari hasil akhir penelitian. Bagian terakhir terdapat kesimpulan dari penelitian ini dan juga saran.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan membuat hipotesis dan kemudian menguiji
hipotesis. Pendekatan kuantitas menggunakan rumus dan tes statistik untuk menghitung data yang diperoleh.
[10]. Metode ini melibatkan pengumpulan data menggunakan instrumen berupa kuesioner dan analisis data
numerik untuk mengidentifikasi hubungan yang menunjukkan bahwa satu variabel mempengaruhi variabel lain
[11]. Indikator dari variabel customer relationship management yaitu manusia, proses, dan teknologi [12].
indikator dari variabel kenyamanan café yaitu kebersihan, musik, keharuman, suhu, pencahayaan, warna, dan
pajangan/tata ruang [13]. Indikator dari kepuasan pelanggan yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung
kembali, dan kesediaan merekomendasikan [14]. Indikator dari loyalitas pelanggan yaitu repeat purchase,
retention, dan referalls [15]. Penelitian ini dilakukan pada cafe Kedai Mutia dengan populasi tak terhingga yang
mana merupakan konsumen cafe Kedai Mutia. Dikarenakan penelitian ini merupakan penelitian dengan analisis
multivariate, maka jumlah sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. Pada penelitian ini
menggunakan empat variabel yang berarti jumlah minimum sampel yang digunakan sebanyak 40 responden
[10].

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif
Hasil survei dapat diuraikan sebagai berikut pada tabel 1.

Tabel 1. Gambaran Umum Responden
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase

Laki-laki 29 53,97%
Perempuan 34 46,03%
Total 63 100%
Usia Jumlah Responden Persentase
<20 Tahun 31 49,21%
= 21Tahun 32 50,79%
Total 63 100%

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024
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Berdasarkan tabel 1, terlihat bahwa jumlah responden perempuan lebih banyak dibandingkan dengan
responden laki-laki. Terdapat 34 responden perempuan dengan persentase 53,97%, sementara responden laki-
laki berjumlah 29 orang dengan persentase 46,03%. Dari segi usia responden hampir seimbang dengan
responden berusia 20 tahun ke bawah sebanyak 31 dengan persentase 49,21% dan responden berusia 21
tahun ke atas sebanyak 32 dengan persentase 50,79%. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen Kedai
Mutia bervariatif dari yang muda dan dewasa.

Tabel 2. Deskripsi Data Variabel CRM (X1)

Sangat Tidak .. . . Sangat Total
No Item Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Setuju Persentase
F % F % F % F % F %
1 X141 0 0.0 1 1.6 13 206 32 508 17  27.0  40(100%)
2 X1.2 1 1.6 2 3.2 13 206 25 397 22 349  40(100%)
3 X1.3 0 0.0 3 4.8 5 7.9 29 460 26 413  40(100%)
4 X14 0 0.0 6 9.5 14 222 29 480 14 222  40(100%)
5 X15 0 0.0 5 7.9 15 238 28 444 15 238  40(100%)
6 X1.6 0 0.0 3 4.8 12 190 23 365 25 397  40(100%)

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024

Berdasarkan jawaban responden pada tabel 2, item (X1.1) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 32
responden (50.8%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pengunjung setuju
akan keramahan karyawan pada Kedai Mutia. Pada (X1.2) diperoleh jawaban terbesar sejumlah 25 responden (
39.7%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pengunjung setuju akan
keterampilan karyawan Kedai Mutia di bidangnya masing-masing. Pada item (X1.3) diperoleh jawaban terbesar
sebanyak 29 responden (46%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti
pengunjung setuju akan kemudahan proses transaksi pembayaran pada Kedai Mutia. Pada item (X1.4) diperoleh
jawaban terbesar sebanyak 29 responden (48%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut
berarti pengunjung setuju akan ketanggapan Kedai Mutia dalam mengatasi keluhan konsumen. Pada item (X1.5)
diperoleh jawaban terbesar sebanyak 28 responden (44.4%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan.
Hal tersebut berarti pengunjung setuju akan adanya informasi tentang promosi pada media sosial Kedai Mutia.
Pada item (X1.6) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 25 responden (39.7%) menjawab “Sangat Setuju” dari
pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pengunjung sangat setuju akan kemudahan mengakses informasi
tentang Kedai Mutia melalui media sosial.

Tabel 3. Deskripsi Data Variabel Kenyamanan Cafe (X2)

Sangat . . . Sangat Total
No Item Tidak Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Setuju Persentase
F % F % F % F % F %
1 X241 0 0.0 3 4.8 9 143 39 610 12 190 40 (100%)
2 X22 0 0.0 1 1.6 3 143 27 429 26 413 40 (100%)
3 X23 1 1.6 0 0.0 6 9.5 24 381 32 508  40(100%)
4 X24 0 0.0 1 1.6 7 111 33 524 22 349  40(100%)
5 X25 0 0.0 0 0.0 23 365 25 397 15 238  40(100%)
6 X2.6 0 0.0 2 3.2 19 302 27 429 15 238  40(100%)
7 X27 0 0.0 1 1.6 8 127 28 444 26 413  40(100%)
8 X238 0 0.0 1 1.6 1 1.6 35 556 26 413  40(100%)
9 X29 1 1.6 0 0.0 9 143 26 413 27 429  40(100%)
10 X210 0 0.0 1 1.6 7 111 36  57.1 19 302  40(100%)
11 X211 0 0.0 1 1.6 12 190 32 502 28 286  40(100%)
12 X212 0 0.0 1 1.6 10 159 22 394 30 476  40(100%)

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024
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Berdasarkan tabel 3, item (X2.1) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 39 responden (61.0%)
menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti kebersihan pada Kedai Mutia benar-benar
dijaga. Pada item (X2.2) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 27 responden ( 42.9%) menjawab “Setuju” dari
pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pengunjung setuju bahwa Karyawan Kedai Mutia selalu
membersihkan meja yang telah digunakan. Pada item (X2.3) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 32
responden (50.8%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang. Hal tersebut berarti pengunjung setuju bahwa
Kedai Mutia menyediakan fasilitas musik. Pada item (X2.4) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 33 responden
(52.4%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti volume musik yang diputar pada
Kedai Mutia tidak mengganggu kenyamanan pengunjung. Pada item (X2.5) diperoleh jawaban terbesar
sebanyak 25 responden (39.7%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti
pengunjung setuju bahwa Kedai Mutia memiliki aroma yang tetap harum dan tidak mengganggu konsumen.
Pada item (X2.6) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 27 responden (42.9%) menjawab “Setuju” dari
pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut pelanggan merasa nyaman dengan aroma harum pada Kedai Mutia.
Pada item (X2.7) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 28 responden (44.4%) menjawab “Setuju” dari
pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pengunjung setuju bahwa Kedai Mutia memiliki sirkulasi udara
yang cukup untuk menjaga suhu ruangan. Pada item (X2.8) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 35 responden
(55.6%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan dengan. Hal tersebut berarti pengunjung setuju
bahwa Kedai Mutia memiliki pencahayaan yang cukup yang tidak mengganggu pelanggan. Pada item (X2.9)
diperoleh jawaban terbesar sebanyak 27 responden (42.9%) menjawab “Sangat Setuju” dari pertanyaan yang
diajukan. Hal tersebut berarti penerangan pada Kedai Mutia memberikan kesan nyaman bagi pengunjung. Pada
item (X2.10) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 36 responden (57.1%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan
yang diajukan. Hal tersebut berarti pengunjung setuju bahwa warna lampu dan cat pada Kedai Mutia
memberikan kesan nyaman bagi pengunjung. Pada item (X2.11) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 32
responden (50.2%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti jarak antar meja pada
Kedai Mutia cukup lebar. Pada item (X2.12) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 30 responden (47.6%)
menjawab “Sangat Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti akses gerak pelanggan pada
Kedai Mutia lega.

Tabel 4. Deskripsi Data Variabel Kepuasan Pelanggan (X3)

Sangat Tidak . . . Sangat Total
No Item Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Setuju Persentase
F % F % F % F % F %
1 X341 0 0.0 3 4.8 11 175 32 508 17  27.0  40(100%)
2 X32 1 1.6 2 3.2 12 190 34 540 14 222  40(100%)
3 X33 2 3.2 3 4.8 10 158 26 413 22 349  40(100%)
4 X34 O 0.0 5 7.9 8 127 29 460 21 333  40(100%)
5 X35 0 0.0 4 6.3 10 159 29 460 20 31.7  40(100%)

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024

Berdasarkan jawaban responden pada tabel 4, item (X3.1) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 32
responden (50.8%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti menu dan harga pada
Kedai Mutia sesuai dengan harapan pelanggan. Pada item (X3.2) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 34
responden (54%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pelayanan pada Kedai
Mutia sesuai dengan harapan pelanggan. Pada Item (X3.3) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 26 responden
(41.3%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pelanggan yang merasa puas
dengan Kedai Mutia akan berkunjung kembali lain waktu. Pada item (X3.4) diperoleh jawaban terbesar sebanyak
29 responden (46%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pelanggan bersedia
memberikan rekomendasi Kedai Mutia kepada orang lain. Pada Item (X3.5) diperoleh jawaban terbesar
sebanyak 29 responden (46%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pelanggan
bersedia mengajak orang lain yang belum pernah berkunjung ke Kedai Mutia.
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Tabel 4. Deskripsi Data Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Sangat Tidak ... . . Sangat Total
No Item Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Setuju Persentase
F % F % F % F % F %

1T Y1 0 0.0 12 190 25 397 2 33.3 5 7.9 40 (100%)
2 Y2 4 6.3 0 0.0 14 222 31 492 14 222  40(100%)
3 Y3 4 6.3 9 143 23 365 26 413 1 1.6 40 (100%)
4 Y4 2 3.2 10 159 23 365 20 317 8 127 40 (100%)
5 Y5 4 6.3 5 7.9 9 9 26 413 19 302  40(100%)

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024

Berdasarkan jawaban responden pada tabel 4, item (Y1) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 25
responden (39.7%) menjawab “Netral” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti kebanyakan
responden tidak terlalu sering berkunjung ke Kedai Mutia. Pada item (Y2) diperoleh jawaban terbesar sebanyak
31 responden ( 49.2%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pengunjung setuju
untuk berkunjung ke Kedai Mutia lagi di lain hari. Pada item (Y3) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 26
responden (41.3%) menjawab “Setuju” dari pertanyaan yang diajukan. Hal tersebut berarti pengunjung setuju
untuk mengunjungi Kedai Mutia meskipun terdapat isu yang mungkin berkesan negatif. Pada item (Y4) diperoleh
jawaban terbesar sebanyak 23 responden (36.5%) menjawab “Netral” dari pertanyaan yang diajukan. Hal
tersebut berarti pengunjung ragu untuk mengunjungi Kedai Mutia meskipun café lain sedang mengadakan
diskon besar-besaran. Pada item (Y5) diperoleh jawaban terbesar sebanyak 26 responden (41.3%) menjawab
“Setuju” dari pertanyaan yang. Hal tersebut berarti pengunjung pernah memberikan informasi kepada orang lain
bahwa Kedai Mutia adalah café yang enak untuk dikunjungi.

Analisis Data

Uji Asumsi Klasik
Hasil uji normalitas ditunjukkan pada gambar 1 berikut:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
10

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Sumber: Data Primer yang diolah (2024)
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas

Menurut analisis data di atas, titik-titik yang tersebar yang mengikuti arah garis diagonal menunjukkan jawaban
responden. Ini menunjukkan bahwa asumsi normal terpenuhi.
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Hasil dari uji multikolinearitas diuraikan pada tabel 5 sebagai berikut

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas
Variabel Tolerance  VIF
CRM 0.344 2.910
Kenyamanan Cafe 0.415 2.409
Kepuasan Pelanggan 0.270 3.703
Sumber: Data Primer yang diolah, 2024

Nilai VIF masing-masing variabel adalah 2,910, 2,409, dan 3,703, dan nilai toleransi masing-masing
adalah 0,344, 0,415, dan 0,270. Karena nilai VIF kurang dari 10 dan nilai Toleransi lebih besar dari 0,1, hasil
regresi menunjukkan bahwa tidak ada multikolinearitas.

Hasil dari uji heterokesdastisitas ditunjukkan pada gambar 2 berikut:

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Regression Studentized Residual
B
]
&
L]
[}

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data Primer yang diolah (2024)
Gambar 2. Hasil Uji Heterokesdastisitas

Grafik scatterplot di atas menunjukkan bahwa tidak ada heterocadasthesis karena fitik-titik tersebar
secara acak dan berada di atas dan di bawah nol pada sumbu Y. Dengan demikian, jawaban responden
mengenai manajemen hubungan pelanggan, kenyamanan kafe, dan kepuasan pelanggan tidak menunjukkan
penyimpangan data yang seragam terhadap loyalitas pelanggan, atau model regresi ini tidak mengalami
heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda
Hasil dari analisis regresi linier berganda diuraikan pada tabel 6 sebagai berikut:

Tabel 6. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Unstandarized Standarized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 0132 3.486
CRM 0.083 0.180 0.077
Kenyamanan Cafe 0.080 0.104 0.116
Kepuasan Pelanggan  0.580 0.217 0.504

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024
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Dari hasil nilai konstanta yang didapatkan yaitu sebesar -0.132. Nilai konstanta menunjukkan nilai
negatif, yang berarti apabila pada penelitian ini seluruh variabel independen yaitu customer relationship
management (CRM), kenyamanan café, dan kepuasan pelanggan dianggap nol atau dengan kata lain tidak
terdapat customer relationship management (CRM), kenyamanan café, dan kepuasan pelanggan, maka
loyalitas pelanggan akan negatif sebesar -0,132 satuan. Nilai koefisien X1 diperoleh sebesar 0.083 yang mana
Setiap penambahan satu satuan customer relationship management (CRM) (X1) dengan kenyamanan café (X2)
dan kepuasan pelanggan (X3) tetap dan tidak berubah, maka akan menaikkan loyalitas pelanggan (Y) sebesar
0,083 kali. Nilai koefisien X2 diperoleh sebesar 0.080 yang mana Setiap penambahan satu satuan kenyamanan
café (X2) dengan customer relationship management (CRM) (X1) dan kepuasan pelanggan (X3) tetap atau tidak
berubah, maka akan meningkatkan kenyamanan café (X2) sebesar 0,080 kali. Koefisien X3 adalah 0,580, yang
berarti bahwa setiap penambahan satu unit kepuasan pelanggan dengan customer relationship management
(CRM) dan kenyamanan kafe (X2) akan meningkatkan kepuasan pelanggan (X3) dengan 0,580 kali.

Analisis Koefisien Determinasi (R?)
Hasil dari analisis koefisien determinasi (R?) diuraikan pada tabel 7 sebagai berikut:

Tabel 7. Hasil Analisis Koefisien Determinasi
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0.660a  0.436 0.407 3.254
Sumber: Data diolah, 2024

Dalam penelitian ini Adjusted R Square yang diperoleh sebesar 0,407. Hal tersebut berarti bahwa 40,7%
customer relationship management (CRM), kenyamanan café, dan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas
pelanggan dan 59,3% lainnya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dikaji oleh peneliti.

Pengujian Hipotesis
Hasil dari uji t diuraikan pada tabel 8 sebagai berikut:

Tabel 8. Hasil Uji-t (Parsial)

Standarized
Unstandarized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -0.132 3.486 -0.038 0.970
CRM 0.083 0.180 0.077 0.463 0.645
Kenyamanan Cafe 0.080 0.104 0.116 0.765 0.448
Kepuasan Pelanggan 0.580 0.217 0.504 2.677 0.010

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024

Berdasarkan hasil hitung variabel customer relationship management (CRM) (X1) yaitu 0,645 > 0,05
dengan t niwng 0,463 < t wbel 2,001 yang berarti Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya customer relationship
management (CRM) (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Kedai Mutia. Hasil
hitung variabel kenyamanan café (X2) yaitu 0,448 > 0,05 dengan t niung 0,765 < t abe 2,001 yang berarti Ho
diterima dan H, ditolak. Artinya kenyamanan café (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada Kedai Mutia. Hasil hitung variabel kepuasan pelanggan (X3) yaitu 0,010 < 0,05 dengan t hiung 2,677 > t tapel
2,001 yang berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya kepuasan pelanggan (X3) berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada Kedai Mutia.

Berdasarkan tabel 9 dapat diketahui bahwa fhiung 15,206 > 2,76 fiane dengan diketahui signifikasi 0,000 <
0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal tersebut menyatakan bahwa secara simultan customer relationship
management (CRM), kenyamanan café, dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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Hasil dari uji f diuraikan pada tabel 9 sebagai berikut:

Tabel 9. Hasil Uji-f (Simultan)

ANOVA
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression Residual 462.934 3 160.928 15.206  0.000°
624.621 59
Total 1102.556 62

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024

Pembahasan
Pengaruh CRM terhadap Loyalitas Pelanggan pada Kedai Mutia

Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan pada penelitian ini memperoleh nilai signifikasi sebesar
0,645 yang mana lebih besar dari 0,05 dan t.hitung sebesar 0,463 yang mana lebih kecil dari t.tabel sebesar
2,001. Pengujian ini secara statistik memperoleh hasil bahwa customer.relationship.management (CRM) secara
signifikan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Dalam kasus tersebut kemungkinan disebabkan karena kurangnya aktivitas interaksi dengan pelanggan
yang dilakukan melalui media sosial. Kedai Mutia kurang memberikan informasi melalui sosial media mengenai
daftar menu dan harga maupun informasi mengenai promosi yang mana hal tersebut merupakan faktor yang
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Penelitian sebelumnya menyatakan bahwa customer relationship management (CRM) memengaruhi
loyalitas pelanggan, tetapi temuan penelitian ini berbeda karena menyatakan bahwa customer relationship
management (CRM) tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan [6].

Pengaruh Kenyamanan Cafe terhadap Loyalitas Pelanggan pada Kedai Mutia

Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan pada penelitian ini memperoleh nilai signifikasi sebesar
0,448 yang mana lebih besar dari 0,05 dan thiung Sebesar 0,765 yang mana lebih kecil dari twne Sebesar 2,001.
Pengujian ini secara statistik menyatakan bahwa kenyamanan café secara signifikan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

Dalam kasus tersebut kemungkinan dapat terjadi karena adanya perbedaan preferensi kenyamanan
antara pelanggan dengan pemilik café. Kenyamanan merupakan hal yang subjektif yang tidak dapat disamakan
antara pemilik café dan pelanggan maupun sesama pelanggan. Selain itu, pada tidak adanya smoking area
ataupun area bebas asap rokok kemungkinan menjadi salah satu faktor yang menyebabkan kenyamanan café
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Kedai Mutia. Dengan tidak adanya
pemisah antara area merokok dan area bebas asap rokok dapat menyebabkan pelanggan non-perokok
terganggu oleh asap rokok sehingga dapat mengurangi kenyamanan mereka.

Penelitian sebelumnya menyatakan bahwa kenyamanan café memengaruhi loyalitas pelanggan, tetapi
temuan penelitian ini berbeda karena menyatakan bahwa kenyamanan café tidak mempengaruhi loyalitas
pelanggan [1] [8].

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Kedai Mutia

Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan pada artikel ini memperoleh nilai signifikasi sebesar 0,01
yang mana lebih bkecil dari 0,05 dan tnwng Sebesar 2,677 yang mana lebih besar dari tune sebesar 2,001.
Pengujian ini secara statistik membuktikan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

Secara umum, kepuasan pelanggan merupakan tahap awal terciptanya loyalitas pelanggan. Ketika
ekspektasi dan harapan pelanggan terpenuhi maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang mana hal
tersebut dapat membuat loyalitas pelanggan meningkat juga.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan [4]. Disisi lain, penelitian ini tidak sejalan dengan
penelitian lain yang menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan [8].
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Pengaruh CRM, Kenyamanan Cafe, dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Kedai
Mutia

Berdasarkan fiung Sebesar 15,206 lebih dari fibel SEbesar 2,76 dengan nilai signifikasi 0,00 yang mana
kurang dari tingkat signifikasi yaitu 0,05 atau 5% maka dapat diartikan bahwa customer relationship
management (CRM), kenyamanan café, dan kepuasan pelanggan secara simultan memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

Penelitian ini menghasilkan nilai koefisien determinasi atau Adjusted R Square sebesar 0,407 atau
sebesar 40,7% loyalitas pelanggan menjelaskan ketiga variabel independen vyaitu customer relationship
management (CRM), kenyamanan café, dan kepuasan pelanggan sedangkan sisanya sebanyak 59,3%
disebabkan oleh hal-hal lain yang tidak dikaji oleh peneliti.

KESIMPULAN

Berdasarkan pada perhitungan secara statistik dan pembahasan maka dapat diperoleh kesimpulan
bahwa CRM dan kenyamanan café secara parsial tidak memiliki berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
Kedai Mutia. Namun, kepuasan pelanggan secara parsial memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
Kedai Mutia. Secara simultan CRM, kenyamanan cafe, dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pada Kedai Mutia.

Diharapkan agar Kedai Mutia dapat mempertahankan kepuasan. pelanggan agar dapat menjaga
loyalitas pelanggan meskipun terdapat beberapa kompetitor di sekitar. Selain itu CRM pada Kedai Mutia
diharapkan dapat ditingkatkan dengan aktif berinteraksi dengan pelanggan melalui serta memberikan informasi
mengenai daftar menu dan promosi melalui sosial media.

Untuk peneliti lebih selanjutnya yang melakukan penelitian serupa, diharapkan untuk melakukan
penelitian lebih mendalam yang melibatkan variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan pada
Kedai Mutia selain customer relationship management (crm), kenyamanan café, dan kepuasan pelanggan.
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