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ABSTRAK
Pengaruh customer relationship managemnt tevhadap customer lifetime value
dan kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi pada Pamella
supermarket

Evrita Putri Azzahroh
NIM: 17913006

Perkembangan industri ritel di Indonesia pada tahun 2017 cukup melemah,
berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh perusahaan konsultan manajemen
global dalam laporan Global Ritel Devolpment Index (GRDI) pada laporan
tersebut menilai bahwa kondisy”Ind@iestuAacrady pada urutan ke delapan

dibandingkan pada tahun sebelhffinya Indonesiz;thenduduki posisi ke lima.
Kemerosotan tersebut berbanding gs.rr “\ ella supermarket vang terus

membuka cabang baru.

Penelitian ini bertujuan umuﬁ[
customer relationship  managey
kepuasan pelanggan sebagai vari
pelanggan di Pamella supermark
Kuesioner dan di distribusikan pgii.g lla supermarket vang telah
berbelanja minimal 2 tahun. Re: atkan dalam pcnehlun ini
adalah sebanyak 200 responden. Metode penelitian yang digunakan dalam

penelitian ini adakgh mieto ‘IVER [mﬁ adalah data
primer. Alat analiSig/Van ‘gl ak alan 1al i PLS dengan
software SmartPLS 3.8.

Hasil dalam penelitian im 1 * egl customer relationship
management secara posmf dan signifikan dapat menuplal\an kepuasan pelanggan

dan customer hfemne NE s‘. puldnggdn mampu
menjadi full medmrmn atau n urt

Kata Kunci: Customer relationship managemant, kepuasan pelanggan, Customer

tahui bagaimana pengaruh
syomer lifetime value dan
ek dari penelitian ini adalah
pulkan adalah data melalui

lifetime value, Pamella supermarket

xiii



ABSTRACT

The development of retail indusiry in Indonesia in 2017 was df.-clullug. b.w.-d
on the results of & survey conducted by global management consulting firms in the
Global Retail Development Index (GRDI report, showing ‘:‘h‘“ Indonesia was at
the 8" rank compared 1o the previous year which was at the 57 place. The decline.
however, was inversely proportional to the condition of Pamella supermarket
which continued to open new branches. . .

This study aimed to see and reveal the effect of customer n:lalm.ns_hlp
management on customer lifetime value and customer satisfaction as mediating
variables. The objects of this study weps S amella supermarket.

Ihe data were collected through g
customers of Pamella supermarket v for more than two
years. There were 200 respondents it rhethod used in this
study was a quantitative method wh
The analytical tod] used in this study hé PLEYS sofiware.

The results in this study prov y ip management
strategy could positively and signii \ satisfaction and
customer lifetime value. This study fkd show custoprfsatisfaction could
serve as full or complete mediation, | Z

o]
Kata  Kunci:  Customer  relationslr 7 wnento K ustomer  satisfaction,
Customer lifetime value, Pamella SW%M J @‘ rﬂt
TRANSLATOR STR MK y I
The infonmation MM«V I { s I A s
By o Center Ror [abee 1 Cubiursl Studies of

Tstanve Unnavssty. of ladonesa
CILACS U H DEMANGAN BARY NO 4
YOUYAKARTA, INDUNESIA I

INDONESIA
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BABI
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Perusahaan ritel merupakan perusahaan yang menjual barang dagangan
secara eceran kepada konsumen akhir, adapaun perusahaan ritel dibagi menjadi

dua, yakni perusahaan ritel tradisional dan moderen. Perusahaan ritel moderen di

. ISLAM . :
Indonesia telah merambah ke selufudy wilayah di In%l esia. Pertumbuhan industri
ritel di Indonesia pada tahun

mengalami peningkatan 14% dalai;ti terakljir, diantaranya merupakan

kelompok usaha minimarket'. Peftambul i tedtuhya dipengaruhi oleh pola

belanja masyarakat yang sudah mulaibergeser/daii pasar tradisional menuju pasar

moderen. Fcnmnen:tleIW ﬁgrﬁr&‘r ﬂi wgah Indonesia

melainkan semua penjuru  Indonesia, termasuk  Yogyakarta vang notabene

merupakan kota pelajar. l’emul\luﬁml'ﬂ:fdudanya menjadi komponen
penting dalam berkcmb:lNQnQNEoSlA terjadi beberapa

tahun belakangan ini. Pertumbuhan industri ritel di Indonesia mengalami
pertumbuhan yang cukup besar, sejalan dengan kemajuan ekonomi masyarakat
Indonesia. Ekspansi vang dilakukan oleh ritel moderen yang semakin cepat juga

cukup mempengaruhi pertumbuhan industri ritel.

Namun. perkembangan industri ritel Indonesia tahun 2017 cukup

melemah, catatan Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia (Aprindo). industri ritel

Sukama Yoga, “Jumlah pasar moderen di Indonesia mencapal 23.000 ung,”
hitps://money.kompas.com/read/ 2014/08/08/0251007 26/ umlah. Pasar.Modern. di. Indonesia. Capai
.23.000.Unit, 1., diakses 27 Agustus 2018,



hanya tumbu3.9 persen pada Kuartal I sedangkan di Kuartal IT 2017 hanya sebesar
3.7 persen, turun drastis dibandingkan 2016 yang bisa mengalami pertumbuhan
mencapai 11.3 persen. Sementara pada kuartal 11 2016, pertumbuhannya menurun

. . . 2
tapi masih berada di angka 9.2 persen”.

Berdasarkan hasil survey vyang dilakukan oleh perusahaan konsultan

manajemen global dalam laporan Global Retail Devolpment Index (GRDIY,

dimana laporan ini meni %kdlﬂisA'Mlslr/i ritel pada 30 negara berkembang di
Z

njadi
)

dunia. Indonesia pada takon negara dengan urutan ke delapan
setelah Morocco, VietnaifygUr Apirates. Turkev, Malaysia. China, dan
mlhuhan ritel terbaik di kawasan Asia.

Pencapaian Indonesia mﬁffﬂj@ﬁ@]ﬂ)” vang pada tahun sebelumnya

. 3 5w 4
perkembangan ritel Indonesia mencapai lima besar .

Tetapi hal ini Ibg ding lfrbalik (lcngan supermarket Pamella, data

menyatakan  usaha ritel  mengalami  kemerosotan  Pamela  supermarket
membuktikan 1IND,:QNEISI Aem ukaan cabang baru pada

januari 2018 yang berada di gunung kidul®, dalam membuka cabang baru tentulah

harus mempersiapkan modal vang tidak sedikit, hal inilah vang membuktikan

bahwa Pamella supermarket tidak mengalami kemerosotan seperti data tentang

! Damianus Andreas, “Industri Ritel Indonesia Masih Lesu Tahun Ini™ tirto.id, diakses 26
Maret 2019, https:/ftirto.id/ industri-ritel-indonesia-masih-lesu-tahun-ini-cwvk.

? “The Age of Focus >The 2017 Global Retail Development Index > Full Article - AT
Kearney,” diakses 26 Maret 2019, http://www.atkearncy com/global-retail-development-index.
Him. 02

" “The Age of Focus >The 2016 Global Retail Development Index > Full Article - AT.
Kearney,” t.t., 02. Him. 02

¥ Agus SW, “Soft Opening Pamella 9, disambut antusias warga gunung kidul” diakses 20
Agustus 2018,  https:/infogunungkidul com/detail php?id=2696/Soft-Openning-Pamella-9,-di-
Sambut-Antusias- Warga-Gunungkidul-.



perusahaan ritel. Pamella merupakan supermarket milik pengusaha muslim vang
telah menjalankan binisnya selama 43 tahun dan sangat menjunjung tinggi nilai-
nilai Islam dalam usahanya, dibuktikan dari visi dan misi pamella supermarket
yakni ingin menerapkan ekonomi yang Islami®, terbukti dari tidak menjualnya
rokok dan minuman beralkohol pada pamella supermarket. Tidak menjual rokok
yang notabene merupakan hal yang sangat dicari-cari masyarakat dan tergolong

barang yang laris dipasaran tidak supermarket jatuh atau rugi,

terbukti terus berekspansinya bisni

Selain tidak menjual bar dak sesuai dengan syariat

Islam, pamella supermarket jug hean vang baik antar pelaku

bisnis. terkait dengan perjanjian @yg MJMLLL@L perusahaan, perilaku yang

baik dengan kazyawlﬂ . § tanggung jaw ]o V; nggakukan oleh
p—

E— A i =
perusahaan, hal-hal“tersebut tentunya memiliki kesinarubungan dengan etika

bisnis Islami’. dan penerapan mlx&lg‘!wﬁl ni df Pamella supermarket.
Svariah marketiLHQ SI;IpI'ﬂ !g‘ll siriat!g‘ts vang mengarahkan

proses penciptaan, penawaran dan perubahan nilai menuju ke stakeholdes nya dan

dalam seluruh kegiatannva harus sesuai dengan akan dan prinsip-prinsi
A P

bermuamalah sesuai dengan ajaran Islam”. Staregi pemasaran adalah nilai spiritual

® “Visi dan Misi Pamella Supermarket,” diakses 20 Agustus 2018,
http://pamellagroup. com/perusahaan/visimisi.

” Muhammad, Etika Bisnis Islumi (Yogyakarta: UPP-AMP YKPN 2004, t.1.). Hlm 15

¥ Muhammad Syakir Sula dan Hermawan Kartajaya, Svari'ah Marketing (Bandung:
Mizan Pustaka 2006, t.t.). Hlm. 136



vang berada sebagai jiwa dalam bisnis tersebut, memperbaiki segala bentuk

. ¥ . 9
kecurangan, penyimpangan, penipuan, dan segala bentuk kezaliman™.

Salah satu strategi pemasaran vakni customer lifetime value merupakan
sebuah strategi untuk memperoleh manfaat dalam jangka panjang'’. Customer
lifetime value atau CLV merupakan laba bersih yang diperoleh dari pelanggan
tertentu selama seumur hidup pelanggan tersebut, karena ia terus membeli produk
ukel dan dixit dalam Jusran'' untuk

rentuan CLV merupakan suatu hal

. e .
vang sangat penting dalahym ’arlznmengevuluusl hubungan perusahaan

dengan pelanggannya at % van S nal dengan customer relationship

management. /ﬁv«i“ﬂj%ﬂj@j
C H@N‘IWJER?SW Arugm komponen penting

dalam sebuah perusahaan,_banyaknya perusahaan yang telah menerapkan CRM

menjadi hal yang baku Idan wajib dalam me avani pelanggan. CRM dalam Islam
bahkan mempl’ND QN]EiS!I(ABI‘EHE\ dalam CRM akan

terciptanva silaturahmi, dimana dalam Islam menjaga hubungan antar umat

sangatlah penting dan memiliki banyak manfaat.

? Aric Rahmat Suntojo, “Strategi Pemasaran Swalayan Pamella dalam Perspektif Islam
(Studi Kasus Swalayan Pamella Yogyakarta tahun 2010),” Jumal Ekonomi Syariah Indonesia
Vol.1 No.2 (Desember 2011). Hlm. 46

1% Adi Kamer Putra, “Pengaruh customer lifetime value (CLV) dalam meningkatkan
profitabilitas dan loyalitas pelanggan hot rolled coil PT krakatau steel (PERSERO) TBK.”
Magister Management Universitas Indonesia, 2015,

' Jusran Buraera, “Customer lifetime value segmen konsumer dan ritel pada PT Bank
Negara Indonesia (Persero) Tbk,” Jurnal Analisis Vol3 No.2 (2014). Hlm. 166



CRM adalah suatu proses dalam mendapatkan. mempertahankan dan
meningkatkan hubungan pelanggan yang menguntungkan dengan tujuan untuk
menciptakan nilai pelanggan, schingga pelanggan dapat puas dan memaksimalkan
Keuntungan bagi perusahaan memperoleh dalam rangka mendapatkan keunggulan
bersaing (comparative advatage), memperhatikan mutu produk schingga dapat

. . . 2
memberikan kepuasan vang maksimal bagi pelanggan'’

Tetapi, customer relati (CRM) pada pamella

supermarket sejatinya belum mer ncangan yang baku'® dari

. T .. . :
manajemen Pamella, Namun. untuls ¥ 1dirilMelah dilakukan secara tersirat
n

kepada pelanggan Pamella supers

akan hubungan antara p‘.msdhaauJALILI M‘Jémsrupakan komponan yang

penting. Efek pomUNiVoER STQ? ﬁ asmenmgkatkan

customer lifetime value (CLV)"

cl 6 Ng ngk dalam memberikan
[uhan menjadi suatu hal

‘emampuan menangani ke

Komunikasi yang ﬂ"s'

pelayanan pada pelanggan, dan
vang memiliki peran yang sangat penting dalam membangun dan meningkatkan
Kepercayvaan pada pelanggun"‘. Dalarn membuat pelanggan mempercayai layanan
vang diberikan, maka pelanggan haruslah merasakan kualitas layanan menjadi

suatu hal yang positif. Kepuasan adalah persepsi pelanggan dan harapannya telah

12 Buchari Alma, Pengantar Bisnis (Bandung: Alfabeta, 2010). Hlm.296

'3 Observasi dilakukan penulis sebelum penelitian dilakukan di Pamella Supermarket. 27
Agustus 2018,

" Dommy Dyotama Satra dan Mujahidin, “Customer relationship management (CRM),
relationship quality (RQ). dan customer lifetime value (CLV) (Studi Kasus Hotel Grand Legi
Mataram),” Jusmal Teknik Pomits Vol 2 No.1 {2013). HIm.01

¥ Hari Nursatyo Bowo, “Analisis Pengaruh Kepercayaan Untuk Mencapai Hubungan
Jangka Panjang,” Jumal Sains Pemasaran Indonesia Vol 1l No.01 (2003). Him 86



tcrpenul1i16. Selain itu terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan
manfaat. diantaranya hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya dapat
memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan
pelanggannya menjadi harmonis. memberikan dasar yang baik bagi pembelian
ulang, terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari
. 17 ,
mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan’ . Karena
seseorang pelanggan yan s—karena kualitas layanan yang diterima
ISLAM
0 e ;
akan cenderung melakuk \ diantaranya minat untuk melakukan

pembelian ulang dan mel ord of mouth'®,

nelitian ini akan melihat metode

i, 7, o foo
pemasaran yang dlgllll%ﬂM@]ﬂ supermarket  dalam  mengelola

pelanggannya. Dan melihat atau memberikan bukti bahwa CRM merupakan hal

yang pemk? MLVIJLESBg&lmIrAga begitu banyaknya
perusahaan yang belul1$lgmiAM akan pentingnya CRM. karena

begitu banyak @ NEHSe} Aimplememasi CRM vyang

diterapkan'”. Oleh karena itu, pada penelitian ini akan mengambil sudut pandang

Berdasarkan urai

pelanggan untuk mencari pengaruh customer relationship management terhadap

customer lifetime value dan kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi.

"6 Gerson F Richard, Mengukur Kepuasan Pelanggan, panduan Menciptakan Pelanggan
Bermutu (Jakarta: Penerbit PPM, 2001). Hlm.03

"7 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Y ogyakarta: ANDI, 2014), Hlm. 352

" Yuli Rahmawati dan Suminar Bagus, “Pengaruh Kepuasan dan Kuahtas Pelanggan
Terhadap Word of Mouth Pada Pelanggan Honda di Surabaya.” Joumal of Business and Banking
Vol.04 No.01 (2014).

¥ Thid.



B.

Rumusan Masalah

Dari latar belakang yang telah di uraikan peneliti. telah menjadi bukti

pentingya penelitian ini. Penelitian ini diharapkan mampu menjadi kontribusi

positif untuk pembaca dan pengusaha ritel muslim, yaitu sebagai berikut:

Bagaimana customer relationship management mempengaruhi kepuasan

pelanggan pada Pamella supermarket?

Bagaimana Kepuasan pelaiiggan mempengarghli customer lifetime value di
<

Pamella supermarket?

Bagaimana  Kepuasan last  pengaruh  customer

relationship management | €rh | lifetime value di pamela

el
eIV ERSITAS

1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar b!zlg‘zlll&\‘rumhs‘au' ma‘sa]ah yang telah disusun

diatas, maka tujuan lm@lNE$I~A dan menganalisis

hubungan antar variabel, serta menguji peran variabel pemediasi yaitu

customer lifetime value vang dirumuskan sebagai berikut:

a. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh
positif’ customer relationship management yang diberikan karyawan
pamella supermarket dapat berpengaruh positif terhadap customer

lifetime value pelanggan pamella supermarket
" {=l=



b.

(o]

diharapkan memiliKi

2.

a.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh
positif kepuasan pelanggan terhadap customer lifetime value pamella
supermarket

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh
mediasi  kepuasan  pelanggan  terhadap  customer  relationship
managemant dan customer lifetime value pamella supermarket

Manfaat Pen

Dilihat dari 1 i 1 tujuan penelitian maka penelitian
rikut:

Manfaat Praktis

vISaINOQ

M@ pat menjadi sarana informasi dan
J/{J - 1 W

masukan kepada pihak mm}ajemén Pamella Supermarket Yogyakarta

I@N ItM EIR grlonll11A;$fnent vang diberikan
karyawan pa'xg IuperﬁeMk mencapai kepuasan pelanggan.
Scl:lill Nﬁl@lwg‘gln Eampu menyempurnakan dan

perbaikan yang masih ada dan mempertahankan yang sudah baik.
Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai bahan acuan dan refrensi
bagi penelitian selanjutnya. Selain itu penelitian ini diharapkan mampu
memperkaya wawasan keilmuan bagi peneliti dan pembaca tentang
pemasaran yang bersifat Syariah sebagai kontribusi pemikiran terhadap

manajemen pemasaran.



BABII

KAJIAN PENELITIAN TERDAHULU, LANDASAN TEORI DAN
HIPOTESIS

A. Kajian Penelitian Terdahulu

Berdasarkan penelaahan terhadap penelitian terdahulu mengenai customer

) ) ISLAM
relationship management, custopi@r lifetime va% dan kepuasan pelanggan.

(_
Peneliti memiliki beberapa penelitian ayg hkan dijadikan acuan dalam
@ v Z

menyusun penelitian sekaligus ‘Lﬁlum P ndin{gn untuk kegiatan penelitian

berikutnyva. Adapun penelitian-pe

SEes

Pertama, penelitian  yang  berjudul pengaruh  customer  relationship

mancagement dan c@N:IIMI&R& IaslbaA1$pakn_vﬂ pada
lovalitas nasabah Bank BRI urligll cahaﬂu ift] gil. Dalam penelitian ini
menggunakan teknik Ithd)tNh Es Ilm il penelitian dalam

penelitian ini adalah signifikan dan memiliki korelasi antar variabel. Persamaan

penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan penulis yakni variabel yang
akan diteliti memiliki kesamaan namun terdapat banyak perbedaan yakni pada

objek penelitian dan alat analisis yang akan digunakan.

! Nardiman, “Kepuasan nasabah dan dampaknya pada loyalitas nasabah Bank BRI unit
tiku cabang Bukittinggl.” Jurnal EKOBISTIK Fakultas Ekonomi Vol.06 No. 02 (2017)
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Kedua, penelitian selanjutnya berjudul customer lifetime value segmen
konsumer dan ritel pada PT.Bank Negara Indonesia (persero) Tbk' metode yang
digunakan dalam penelitian tersebut yakni penelitian Kualitatif. Hasil yang
diperoleh dari penelitian ini menunjukan bahwa BNI mendukung strategi agresif
yang ditunjang dengan hasil business canvas model pada segmen consumer dan
ritel berfokus pada peningkatan customer lifetime value pelanggan segman mass.

Persamaan penelitian ini vang akan dilakukan penulis vakni

variabel customer lifetin sama-sama digunakan. Kemudian

Y

perbedaan dengan pene ada metode penelitian dan objek

penelitian. )

=) >
Ketiga, penelitian %Mﬂ};@,ﬁl pengaruh customer relationship

management (CRM) terhadap loyalitas pelanggan english first samarinda’.

—
metode penMMnggu u'm..rl dain§1lelila\4 lm\_ § kuantitatit’ kemudian
mengolah data menggllsrLS,EAM satu variabel vang sama dalam

penelitian yang tN@lE\SIINm relationship management.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan penulis yakni

terdapat variabel customer lifetime value dan kepuasan pelanggan. selain itu objek
penelitian yang akan penulis lakukan berbeda. Hasil dari penelitian ini yakni

CRM berpengaruh sifnifikan terhadap pelanggan pada english first samarinda.

' Buraera, “Customer lifetime value segmen konsumer dan ritel pada PT Bank Negara
Indonesia (Persero) Thk.” ... Him.01

* Kenny Fachrian Fardhani. “Pengaruh Customer Relationship Managemant (CRM)
Terhadap Loyalitas Pelanggan English First Samarinda,” e-proceeding of management Vol 03
No.02(2016).
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Keempat, penelitian berikutnya yakni custoiner relationship management
(CRM) dan kualitas layanan pengaruhnya terhadap loyvalitas pelanggan pada
PT.Pandu siwi sentosa manado’ Metode penelitian vang digunakan adalah
asosiasif dengan metode regresi linier berganda dan menggunakan aplikasi SPSS.
terdapat satu variabel yang sama dengan penelitian yvang akan penulis lakukan
vakni customer relationship management. Terdapat banyak perbedaan penelitian

diantaranya terdapat dua
. penelitian. Dari penelitian

gecara simultan dan parsial

Kelima, penelitian selanjlllll)ﬁ’MMMMl(ttron.vhip management dan
personal selling pewle(v.E(Rsiur E g\hrgo expres

tours & travel Manado®. Metode penelitian yang dlgunakan vakni regresi linier
berganda. perbedaan pcnclilizmling «.nc.l 1ah Yang akan dilakukan olch
penulis vakni pada \fz\riaINBQMIE‘SlaA_k penelitian, hasil
penelitian vang diperoleh yakni perusahaan haruslah mengembangkan kembali
dengan lebih baik lagi CRM seperti program edukasi pelanggan, sehingga dapat

memberikan pemahaman produkdan jasa perusahaan kepada pelanggan.

? Mulyaningsih, “Customer relationship managemant dan kualitas layanna pengaruhnya
terhadap loyalitas pelanggan pada PT.Pandu Siwi Sentosa Manado,” Jurnal EMBA Vol 01 No.04
(2013).

* Satriyo U.P Bhaskara dan dkk, “Customer relationship management dan personal selling
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen pada PT Virgo Express tours & travel Manado,” Jumal
EMBA Vol 2 No.1 (1 Maret 2014). Hlm. 99
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Keenam. penelitian selanjutnya yakni membangun loyalitas nasabah
simpedes dengan metode customer lifetime value’, metode penelitian vang
digunakan yakni uji komparasi dan analisis regresi untuk mengukur pengaruh
sosial ckonomi pada CLV. Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan
penulis lakukan yakni pada variabel CLV, kemudian perbedaannya yakni pada
metode analisis dan objek penelitian. Hasil penelitian ini adalah nasabah simpedes

BRI di wilayah luar Jawa il_loyal dibandingkan dengan nasabah
ISLAM P

simpedes BRI di wilaya an memiiki nilai CLV vang tinggi untuk

S

pengguna simpedes di luaf

Ketujuh, penelitian berjudul analisis hubungan antara

customer relationship n . relationship quality (RQ), dan
quatiy

customer lifetime value (CLV) (s‘tudn asus hotel grand legi mataram)®, dalam

penelitian HIQ!!MwEJE&§I 1]11 &s (SEM) sebagai alat
ukur, Hasil penelitian If&l@A_'uMmuu variabel memiliki pengaruh
vang positif tcrII:N '@\N ElS’iaﬁ‘tclilL Persamaan penelitian

ini dengan penelitian yang akan dilakukan penulis yakni variabel customer

relationship management dan customer lifetime value dan akan menggunakan alat
analisis SEM PLS. Perbedaan penelitian vang akan dilakukan penulis dengan
penelitian sebelumnya yakni tidak terdapat relationship quality dan pada objek

penelitian.

% Aviliani, “Membangun Loyalitas Nasatah Simpedes dengan Metode Customer [Ifetime
Value,” Fianance and banking journal Vol.14 No.1 (1 Juni 2012). Hlm, 73

® Satra dan Mujahidin, “Customer relationship management (CRM), relationship quality
(RQ). dan customer lifetime value (CLV) (Studi Kasus Hotel Grand Legi Mataram).”...... Hlm. 02



—
(39}

Kedelapan, penclitian berikutnva vakni the relationship between CRM.RQO,
and CLV based on different hotel preferences’, pada penelitian ini menggunakan
model penelitian SEM dan hasil dalamy penelitian ini adalah CRM memiliki
pengaruh positif pada RQ dan RQ memiliki pengaruh positif pada CLV. Pada
penelitian ini memiliki perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan penulis
diataranya variabel RQ vang tidak akan dimasukan kembali pada penelitian

selanjutnya dan objek penelitimf. Sedingkap\ pe?\mumnuya adalah dimana
-z

01 \é abe] CRM dan CLV dan

organizational achieving

customer lifetime value throughlb{iﬂjMMé@Lhip management®. Dalam

penelitian ini lmnwaN'WE Rtgaralnpg a gi yang telah

mendorong strategi dalam pencapaian CRV. Penelitian ini memiliki dua variabel

ai
vang semua variabelnya akan igﬁuk‘ﬂ'dﬁlmﬂ Mlian vang akan dilaukan
penulis selanjutnya, perbltmmeQ)NErs:llAmmk mengetahui

pentingnya CLV dalam belangsungnya sebuah organisasi.

penelitian selanjutnya juga akan

(]
—
=

menggunakan model penelitian SH

IVERSITAS

Kesembilan, penelitian sel

Kesepuluh, penelitian selanjutnya berjudul practice prize report the power
oo - 9 o .
of CL1: managing customer lifetime valwe at IBM ~  penelitian menghasilkan

sumber daya berbasis CLV menyebabkan peningkatan pendapatan sekitar $ 20

7 Shwu-ing Wu dan Pei-Chi L1, “The relationship between CRM.RQ and CLV based on
different hotel preferences,™ intemational journal of hospitality managemant 30. 2011, hlm. 262

 Selvi dan Ravi, “The Organizational achieving customer lifetime value through
customer relationship managemant,” Jowmal of Marketing & Managemant Review Vol.2 (Juni
2013)

 V Kumar dan Rajkumar Venkatesan. “Tim Bohing. Denise beckmann. practice prize
report the power of CLV: managing customer lifetime value at IBM.™ Markering Science Vol 27
No.4 (Agustus 2008). Hlm. 585
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juta (peningkatan sepuluh kali lipat) tanpa ada perubahan dalam tingkat investasi
pemasaran. Secara keseluruhan. keberhasilan penerapan pendekatan berbasis CLV
menghasilkan peningkatan produktivitas dari investasi pemasaran. Berbeda
dengan penelitian vang akan dilakukan penulis yang akan lebih mencari korelasi
atau hubungan antara customer relationship management dengan customer

lifetime value kemudian pengaruh keduanya terhadap kepuasan pelanggan

pamella supermarket.

ISLAM

7)) -
g Z( .
Kesebelas,  penelitian waQ |berjudul  customer  relationship
4 0o

management (CRM) te clanggan  dan loyalitas pelanggan

(Survey pada pelanggan Logistics, kota Surabaya)'’. Pada

enelitian ini betujuan ufk kel ibungan antara variabel bebas dari
P juan uftik g

CRM yakni komitmen, komunikasi, dan kualitas pelayanan terhadap variabel

terikat |mMM¥ﬁB§I almA §aﬂn pelanggan. Pada
penelitian  ini menghali& L;ﬂ]AzM\l vang terdiri dari komitmen,
komunikasi lc'NmNEas'amsignii'ikan. dan Kualitas

pelavanan terhadap loyalitas pelanggan adalah tidak signifikan, dan kepuasan

pelanggan terhadap lovalitas pelanggan menunjukan hasil yang tidak signifikan.
Penelitian ini melakukan teknik analisis path. Penelitian selanjutnya yang akan
dilakukan oleh penulis selanjutnya adalah akan menambahkan variabel yakni

customer lifetime value dan menjadikan kepuasan pelanggan sebagai variabel

1" Anggita Putri Irandiani dan Edi Yulianto, “Pengaruh customer relationship
managemant (CRM) terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan (Survey pada
pelanggan PT. Gemilang Libra Logistics, Kota Surabaya,” Jumal Administrasi Bisnis VOL.23
no.2 (Juni 2015).



pemediasi. kemudian pada objek penclitian vang akan berbeda. Serta alat analisis

vang akan digunakan penulis selanjutnya adalah PLS.

Keduabelas, penelitian selanjutnya  berjudul customer lifetime value:
stochastic optimization approach’’. Pada jumal tersebut mengusulkan hal-hal
untuk mengoptimalisasi CLV kemudian agar dapat digunakan untuk membuat dan

mempertahankan hubungan dengan pelanggan. Dalam jurnal tersebut juga

ISLAM
Mh suatu cleme

& G
keputusan periklanan dan promosif (Rad ij@
@ v Z

dinamis stokastik dengan rantai %rkov ; nﬁl optimalisasi fungsi CLV.

menyatakan bahwa CLV merup: enting untuk menentukan

diusulkan model program

z 2
Perbedaan penelitian ini dengan fushal t t adklah pada penelitian ini akan

w2, oW foo
| avet Sz iz,
berfokus pada pengaruh variabel cWsioMa seliikonship management, customer

lifetime value dan WNI‘WE]RRSTT c s
Ketigabelas, penclitian SClllglla \1&(:% [ fetime value, custoimer
profitability, and the rri% 81%%@ - Eada jurnal ini telah

membuat perbedaan antara dua hal yang sangat penting dalam sebuah pemasaran
vakni CLV dan profitabilitas pelanggan. Pada jumal tersebut berfokus pada
definisi masing masing variabel berbeda dengan penelitian selanjutnya yang akan
dilakukan penulis dimana untuk melihat hubungan antar variabel CRM< CLV dan

kepuasan pelanggan.

" K Ching dkk. “Customer lifetime value:stochastic optimization approach.™ Joumal of
the Opranonal Research Seciety Vol.35 No.8 (2004), Him.

1 Philliep E. Pfeifer, “Customer lifetime value, customer profitability and the treatment
of acquistion spending,” Jowrnal manageral issues Vol XVII No. 1 (2005)
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Keempatbelas, penelitian berikutnya berjudul satisfaction strength and
customer loyality’*. Pada jurnal ini berfokus untuk mengidentifikasi pelanggan
yang mudah kecewa padahal menyatakan tingkat kepuasan vang tinggi. Pada
jurnal ini mengungkap tingkat kepuasan seperti apa vang akan mempertehankan
pelanggan hingga terjadinya pembelian ulang atau menciptakan kesetiaan. Pada

artikel ini hanya ada dua variabel berbeda dengan penelitian yang akan dilakukan

~

Ldan kepuasan pelanggan, dan akan
ISLAM P : PRI

bel t ut.

penulis dimana ada varia

]

'S

melihat hubungan antar v

Kelimabelas, jurna urnal vang berjudul relationship

1 the internet’. Pada penelitian ini

hetween customer satisfa

o g gl (0
ada tiga point penting v@%"%’@’ kepuasan pelanggan, kepercayaan

pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kepercayaan diletakan sebagai variabel

mediasi dzum yrpg Bmgrlul\] 1ﬁa§elanggan. Perbedaan
penelitian ini dengan IS!IM AM dilakukan penulis yakni objek
penelitian dan *@NErSlI ﬂi{ian vang akan dilakukan

peneliti. akan menjadikan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi
atas CRM dan CLV, sedangkan pada jurnal sebelumnya, meletakan kepercayaan

sebagai variabel mediasi.

Berikut ini akan disimpulkan dengan lebih merinei mengenai persamaan dan

perbedaan antara peneliti terdahulu dengan penelitian ini, diantaranya :

9 Murali Chandrashekaran, “Satisfaction strengh and customer loyality,” Jowmal of
marketing research Vol XLIV (Februari 2017)

M Jose Alberto Castaneda, “Relationship between customer satisfaction and loyality on
the internet,” J Bus Phsychol, 2011.



Tabel 1. Perbedaan dan Persamaan Penelitian

No | Nama, Tahun dan Perbedaan Persamaan
Judul Penelitian
1 Nurdiman (2017) | Perbedaan fterletak pada | Persamaan penclitian
Kepuasan nasabah | objek penelitian dan alat | sebelumnya dengan penelitian
dan dampaknya pada | analisis yang digunakan vang akan dilakukan terletak
loyalitas nasabah pada variabel Kkepuasan pada
bank BRI unit tuku kedua penelitian.
cabang bukittinggi
2 Kenny Fachrian n | Persamaan penelitian terdahulu
Fardhani (2016) n | dan yang akan dilakukan
Pengaruh customer a | peneliti yakni terletak pada
relationship a | variabel customer relationship
management (CRM) e | managemnt yang akan ditliti
terhadap loyalitas n | kembali oleh peneliti
pelanggan English selanjutnya
Sirst Samarinda
3 | Anggita Putri P‘.rb;daan enelitia ~Ps:rszuna n penelitian terdahulu
Iriandini, EdU N Eﬁ‘é I \$eliti an selanjutnya
yulianto dan penelitian selanjutnya terletak pada dua variabel vang
M.Khalid Mawardi | ya eliti sdldmg sama yakni variabel CRM dan
(2015) akan menjadikan kepuasan pelanggan
Pengaruh cusmmel P \62@1 mrl.mgmm
relationship dan menambahkan
managemant (CRM) variubel customer lifetime
tachadag kepitan value sebagai variabel
pelanggan dan independent
loyalitas pelanggan
(survey pada
pelanggan PT.
Gemilang Libra
Logistics, Kota
Surabaya)
4 Jusran Buraera, Perbedaan  terletak  pada | Persamaan penelitian

Abd Rahman Kadir
dan Samsu Alam

objek penclitian dan alat

analisis yang digunakan

sebelumnya dengan penelitian
vang akan dilakukan terletak




18

(2014)

Customer lifetime
value segmen
konsumer dan ritel
pada PT. Bank
Negara Indonesia
(Persero) Thk

serta variabel-variabel

penelitian

pada variabel customer lifetir
value pada kedua penelitian.

th

Satriyo UP
Bhaskara, Silvya L
Mandey dan Olivin/

Nelwan (2014)
Customer
relationship
management dan
personal selling
pengaruhnya

FIEHEAM \
) selanjutnya

Perbedaan penelitian  ini

dengan  penelitian  yang
dilakukan

addlah  pada
'ndeél dent yang
Z
m
L
>

dan objek

terhadap kepuasanﬁwiﬁﬂj %ﬂj {@J

konsumen pada PT.22
Virgo Express tours

“UINIVE

RSITA!

Persamaan penelitian akan
terletak pada dua variabel ye
sama yakni CRM dan kepua
pelanggan

S

Mulyanigsi (20 H
Customer T~
relationshi
managem
dan kualitas layanan
pengaruhnya
terhadap loyalitas
pelanggan pada PT.
Pandu Siwi Sentosa
Manado

oo

Perbedaan penelitian
L I_l U an
penelitian yang akan
: o "
dva variabel vang
berbeda, alat analisis
penelitian dan objek

penelitian.

Persamaan penelitian aka
terletak pada variabel custo,
relationship managemnt ye
juga akan diteliti oleh pene
selanjutnya

Dommy Dyotama
Satra dan
Mujahidin (2013)

Analisis hubungan
antara customer
relationship

Perbedaan penelitian
terdahulu dengan
penelitian yang akan
dilakukan selanjutnya
terletak pada variabel
relationship quality dan
objek penelitian

managemant (CRM),

Persamaan penelitian terdal
dengan penelitian selanjuta
adalah pada variabel custor
relationship managemnt da
customer lifetime value dan
alat analisis SEM PLS
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relationship quality

(RQ), dan customer

lifetime value (CLV)

(Studi kasus Hotel
Grend Legi Mataram)

MRS.K.R.Selvi dan
DR.R.Ravi (2013)

The organizional
achieving customer
lifetime value
through customer
relationship
management

Dalam penelitian

organisasi

terdahulu berfokus pada
mencari pentingnya CLV
dalam berjalannya sebuah

ISLAM

NOAN\

Terdapat dua variabel yang
sama yakni variabel CLV dan
CRM

Aviliani (2012)
Membangun loyalitas
nasabah simpedes
dengan metode
customer lifetime

“ONIVZER ST

terd: léiu de

=

Perbgdaan pahglitian

VIS

terletak pada metod

Shwu-ing Wu dan
Pei-Chi Li (2011)

The relallom'hipl

Pel) en

penclilian Tang ak
dilakoikan gfﬁﬁﬁ?ﬁ :

Persamaan penelitian terletak
pada variabel customer lifetime
value yang akan diteliti
kembali oleh peneliti
selanjutnya

CAS

n
terdahulu dan penelitian

NEDOMES)
pada variabel RQ yang

Persamaan penelitian
sebelumnya dengan penelitian

sA'utnya terletak pada
variabel CRM dan variabel

between'CRM,RQ tidak dimasukan kembali | CLV dan menggunakan model
and CLV based on pada penelitian penelitian SEM PLS.
defferent hotel selanjutnya dan objek
Py e penclitian yang akan
dilakukan berbeda
José Alberto Pada penelitian terdahulu | Persamaan peneli sebelumya

Castaneda (2011)

Relationship between
customer satisfaction
and loyalty on the
internet

variabel mediasi

menggunakan variabel
Kepercayaan sebagai

dengan penelitian berikutnya
terletak pada variabel kepuasan
pelanggan
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12 V kumar , Perbedaannya penelitian Persamaan penelitian terdah
Rajkumar selanjutnya tidak hanya dan selanjutnya terletak pad:
Venkatesan, Tim | akan berpengaruh pada variabel penelitian yakni
Bohling dan Denise | CLV saja, tetapi CRM dan | customer lifetime value
Beckmann (2008) | kepuasan nasbah dan
Practice Prize menemukan korelasi
Report- The power of | antara masing-masing,
CLV: Managing selain itu perbedaan
Customer Lifetime | terletak pada objek
Value at IBM penelitian
13 Murali Persamaan terletak pada
Chandrashekaru ,27 variabel kepuasan yang
Kristin Rotte, || s penelitian selanjutnya juga
Stephen dan ‘é akan tetap menggunakannyi
Rajdeep Grewal g
(2007) Satisfactiop=
Strength and |2
customer loyalty ﬁfﬂjﬁﬂ‘@l
14 Phillip E Pfeier, Perbedaan penelitian Terdapat variabel yang sam
I\Imlv I;&RI e it vakni variabel customer
d bert N =penelit ﬁbmA *afen'me value
Conroy (ZOOT s ilakulgan salanjutnya
} o AMlitian
Customer lifetime S ks nada
e D) CIENER S LA
profitability, andthe | . W
treatment of
acquistion spending
15 | K ching, K. Wong | Perbedaan penelitian Persamaan penelitian terda

dan E altman (2004)

Customer lifetime
value: Stochastic
Optimization
Approach

terdahulu yakni pada
fokus penelitian, pada
jurnal terdahulu
memfokuskan pada
optimalisasi fungsi CLV

dengan penelitian vang aka
dilakukan selanjutnya yakn
pada variabel CLV yang sa
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Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang telah diuraikan, belum

terdapat penelitian vang meneliti pengaruh customer relationship management

(CRA!) terhadap customer lifetime value dan kepuasan pelanggan sebagai variabel

pemediasi pada pamella supermarket Yogyakarta. Pada penelitian sebelumnya

belum ada penelitian yang menjadikan kepuasan pelanggan sebagai variabel

mediasi untuk mengukur CRM dan CLV, dan penelitian terdahulu pada objek

penelitian belum ada yang dilaku}(ml psla A;mrmbiket, Selain itu, belum ada
7)) p
» . Z| .
penelitian tentang customer lifetim >&1/u¢m@1nglster IImu Agama Islam
0 0

Universitas  Islam  Indonesia. h

selanjutnya untuk meneliti CLV.

bnjadikan  acuan  peneliti

falam penelitian ini akan

menjadikan kepuasan pelanggan sﬂﬁgﬂMj@ ediasi dan mengukur CRM

dan CLV sebagai pembaru dari penclitian-penelitian sebelumnya.

UNIVERSITAS

B. Landasan Teori

1.  Customer L:jenme I n§ Lﬂf \ M

Customer li_fémne va;ue ;Saiah nilai ;crsih éan laba yang diharapkan

perusahaan dikurangi dengan biaya lainnva'”. Difinisi lain dari CLV

vakni

laba bersih yang diperoleh dari pelanggan tertentu selama masa

berlangganan, begitu pula pelanggan terus membeli produk darni

perusahaan tersebut'®. Oleh karena itu CLV merupakan kexuntungan yang

5 F Robert Dwyer, “Customer lifetime valuation to support marketing decision making,”

Journal olf direct mmietmg Vol.11 No.4 (1997). Him.12

Philip Kotler, “Marketing Management-Analysis Planing Implementation and control,

Oth ed,” Prentice-Hall Englewood cliffs, N.J, 1997.
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dihasilkan oleh semua langkah-langkah yang diperlukan perusahaan untuk

. 17
menjaga hubungan dengan pelanggan yang sama

Dari difinisi diatas dapat dilihat peran CLV cukup penting dalam
sebuah perusahaan, menginggat mendatangkan customer baru akan lebih
sulit dan membutuhkan dana vang cukup besar, selain itu CLV dapat
membantu perusahaan untuk memperlakukan semua pelanggannya secara

penting CLV diantaranya adalah'®

berbeda sesuai kor %bukﬂ_wAMM'ﬁa
g Z

1). Menghitung C perusahaan untuk mengetahui berapa

banyak vang da dalam mempertahankan pelanggan.

Perusahaan mem vang terbatas dan idealnya sebuah

perusahaan mgmj mmwdn pelanggan  vang membawa

2). Ketika pems'ls txengﬂgM pada pelanggan maka dapat secara
optimal INowsN E}S:ra ﬁ‘mg terbatas, untuk mencapai

pengembalian yang maksimal, CLV dapat dianggap sebagai metrik vang
menyatukan  sumber daya untuk  kegiatan pemasaran  vang sedang

berlangsung diperusahaan yang menggap pelanggan adalah raja.

Customer lifetime value merupakan sebuah dimensi yang baru untuk
memahami nilai dari pemeliharaan pelanggan. CLV akan memperlakukan

pelanggan sebagai sebuah aset dalam perusahaan. Perusahaan-perusahaan

'7 Satra dan Mujahidin, “Customer relationship management (CRM), relationship quality
(RQ). dan customcr lifetime value (CLV) (Studi Kasus Hotel Grand Leg: Mataram).”.... Hlm. 02
¢ V Kumar, “Customer lifetime value -the path to proftablht) Foundations and Trends
in Marketing 2.1,” t.t. Hlm. 06
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vang telah menerapkan CLV scbagai aset telah menanggap CLV
merupakan investasi untuk jangka panjang'’. Perusahaan-perusahaan
tersebut juga menyadari bahwa investasi tersebut dapat meningkatkan
pendapatan dimasa yang akan datang. Customer lifetime value tentunya
juga akan membentuk loyalitas pelanggan®. Tetapi, lovalitas tentunya
tidak terjadi begitu saja, loyalitas akan tercapai apabila ada faktor-faktor

lain seperti kepuasan pads

maka haruslah ada kepuasa

sebuah perusahaan, penlsdl mumjg menerapkan CLV dalam
perusahaan IE’)lNrWE]RVSTQT*IE baSbiaya-bia:\n

untuk menarik pelanggan saat ini merupakan sebuah investasi untuk
jJangka panjang bagi sebtah™peffititiaan. CLY jlga merupakan suatu hal
yang mcrcﬂcsiulslm DQ’MES!LAN\MM cash flow
perusahaan yang diasosiasikan dengan customer. Consumer lifetime value

juga akan dapat membentuk loyalitas pelanggan®®

' Eka Runi Anggita. “Pengaruh relationship marketing terhadap lifetime value pada

PT.Shopee martin business centre citra semarang.” Jumal Iimu Administrasi Bisnis Vol.5 No.4
(2016). Hlm. 07

* Chan KW dan Ndubisi, “Bulding customer loyality in the digital age through

relationship marketing (RM) and the mediation effect of trust,” Proceedings of the 3Sih
intemational confreance on operation and quantitative managemant, 2013. Hlm.239

! Andi Wijayanto, “Analisis yang mempengaruhi loyalitas konsumen tupperware (Studi

pada konsumen tupperware di Ponerogo),” Jumal Administrasi Bisnis Vol.2 No.1 (Maret 2013)

22 K. W dan Ndubisi, “Bulding customer loyality in the digital age through relationship

marketing (RM) and the mediation effect of trust.” Him. 293
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Menurut Kim dan Cha dalam Shwu-ing Wu dan Pei-chi li dalam
mengukur  CLV haruslah berdasarkan bagian pembelian, kepuasan
pelanggan. dan dari mulut kemulut atau vang biasa dikenal dengan word of
mouth. Kemudian menurut Mcdonald dalam Shwu-ing Wu dan Pei-Chi Li

bahwa CLV dapat dievaluasi dengan dua aspek penting, vakni :

1) Core relationship , mencangkup dua hal :

Usage factoi & aktor Pengg&1 an) adalah durasi dan kekuatan
hubungan antara

penggunaan pelang

faktor ini tentunyk esetiaan pelanggan terhadap suatu

produk atau jasa. J,uﬂjk‘ﬂj @J

2). uNIM@R sgImI' LAn&Jcnling. diantaranya:
Product imJ'gsL—gAlMase tatention 11 merupakan niat
pcmhclialNNlEc&'aA tata cara Komunikasi yang

berlangsung, kemudian item lain dari extension relationship adalah word of
mouth pengukuran word of mouth ini berdasarkan produk atau lavanan
berdasarkan rekomendasi dari pelanggan sebelumnya vang secara potensial

mempengaruhi pemeblian pada pelanggan selanjutnyva.
2. Kepuasan Pelanggan

Kepuasaan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang membandingkan

hasil vang diterima dengan harapanya. dan apabila kinerja dari sebuah perusahaan
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atau produk tidak sesuai harapannya maka tidak akan merasa puas, tetapi apabila
yang diterima pembeli telah lebih dari harapannya maka pembeli tersebut akan

23
merasa puas

Selain itu pemasaran menurut difinisi dalam literatur pemasaran
berdasarkan discomfirmation paradigm, kepuasan pelanggan dirumuskan sebagai

evaluasi purnabeli, dimana persepsi terhadap kinerja alternatif produk/jasa vang

o i ; ISLA 4 .

dipilih memenuhi harapan scbelu vpcmcL’cha’ﬁA'. .%11 apabila persepsi terhadap
g

Kinerja tidak bisa memenuhi ha Han erjadi ketidakpuasan pada

pelanggan, oleh karena itu ketidak bagai bipolar apposite dari

25
kepuasaan™

Wﬂlkfﬂl’@l

Selain itu pada hakikatnya kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka

panjang. Karena di@lN IxV ERlSLI;hIF) Al&bangun dan
mendapatkan reputasi atas lawlsrm A..Mg Juga dituntut investasi
besar  pada  serangkaiap Nggrnﬁk membahagiakan

epan, I\epuasan pelanggan merupakan sebuah

pelanggan saat ini dan masa
perioritas utama dalam setiap perusahaan maupun organisasi terlebih perusahaan
tersebut sangat berfokus kepada pelanggan. Faktor utama yang harus dilakukan
untuk membentuk fokus kepada pelanggan adalah perusahaan harus menempatkan

karyawan untuk berinteraksi secara langsung dengan pelanggan dan memberikan

* Philip Kotler dan Keller Kevin, manajemant pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2002).
Hlm. S0

* Richard Oliver L dan Ronald T rust, “customer delight:foundations, findings, and
manageral insight,” Jowrnal of retailing Vol. 73 No.03 (t.t.). Hlm. 313

25 Tiptono. Pemasaran Jasa..... Hlm. 355
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kebebasan kepada karyawan untuk memberikan tindakan yang diperlukan dalam
2%
rangka memuaskan pelanggan™.

Namun pada dasarnya kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang
dinamis, oleh karena itu tantang yang besar pada setiap perusahaan adalah
mencari peluang agar dapat memberi kepuasan pada pelanggan secara terus
menerus atau konsisten dengan berbagai upaya sehingga tetap cost effectife pada

perusahaan serta akan 1 tu perusahaan , karena melalui hal

8
E
€

tersebut  diharapkan n g volume  penjualan  usaha  dan
peningkatan profitabilitagqe

]
Ada beberapa m >de kepuasan pelanggan yang banvak
P 3P P pelanggan
o

diguakanzs, diantaranvya: .« - s o (0 o
)

1). Sistem Keluhan dan Saran

@N:lMErR&%I JMAMS&II menyederhanakan
pelanggan menya'@im saﬂtMuhan. Media yang digunakan pun

bennaczunlwwlb'lwé SII Emer atau Kontak perusahaan

untuk menyampaikan saran dan keluhannva, atau media sosial lainnva.

vISINoOaR\

Metode-metode ini tentunya akan mempermudah perusahaan untuk
mendapatkan ide-ide baru untuk kemajuan perusahaan. Karena metode ini
bersifat pasif. maka hal ini tidak menutup kemungkinan jika pelanggan vang
merasa tidak puas akan langsung beralih kepada perusahaan lain tanpa

memberikan respon pada perusahaan sebelumnya.

% Ibid

*” RA Nurlida, “Pengaruh satisfaction strategy terhadap peningkatan kepuasan
konsumen,” Forum ilmiah Vol 10 No.2 (Me1 2013). Him.181

** Philip Kotler dan Gery Armstrong, Dasar-dasar pemasaran Prenciples of marketing
(Jakarta: Prenhallindo, 1997). Hlm.189
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2). Ghost Shopping
Metode lainnya vakni dengan memperkerjakan beberapa ghost
shopping yang berperan sebagai pelanggan dan pesaing. Ghost Shopping
tersbut diwajibkan melaporkan temuan-temuannya berdasarkan pengalaman
vang dirasakan. Pada buku Kotler dikatakan akan lebih baik apabila vang
terjun menjadi ghost shopping adalah pemimpin perusahaan itu sendiri,

ara berinteraksi karvawan

dn secara rahasia agar tidak
oleh ptasan perusahaan.
m

3). Lost Customer Analysis

=) >
Secara lumrah pemsﬂhmﬁfﬂ%ﬁ%ﬂ’@ghubmgi pelanggan yang
B9\

telah  berhenti membeli atau beralih pemasok, agar dapat memahami

keputusan pelanUlMllM E Rls\ld]]gA& dilakukan
karena sedikit mantan pelal@ lfang,AeM:mberikan masukan dan

evaluasi terhadap ki’I’N D O N E s I A

3). Survei Kepuasaan Pelanggan

Sebagian besar penelitian tentang kepuasaan pelanggan menggunakan
metode surver. baik via email ataupun wawancara secara langsung dengan
pelanggan. Karena dengan metode survei akan langsung mendapatkan
tanggapan, dan hal ini tentunya menjadi sinyal positif bahwa perusahaan
menaruh perhatian pada pelanggan.

Dalam pemantauan kinerja pemasaran perusahaan akan menggambarkan

dampak Kinerja pada profitabilitas bisnis perusahaan. Tingkat kepuasaan
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pelanggan tentunya akan menggambarkan persepsi kualitas produk  relatif,
kualitas jasa dan nilai atau value pelanggan. Kepuasaan pelanggan dapat
meningkatkan profitabilitas bisnis perusahaan. Strategi pemasaran dikembangkan
melalui program untuk mendorong pelanggan serta agar dapat terus menerus
: : ~ - 29
memuaskan pelanggan, schingga tetap terjaga terpelihara menjadi pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang, karena dibutuhkan
waktu cukup lama sebemmun dan mendapatkan reputasi atas
7)) -
layanan prima, dan terh :ﬂaug dmn%u investasi besar pada serangkaian

i ——— ] -
aktivitas yang ditunjukahoun ahgg akan pelanggan saat ini dan masa

m
depan. Menurut Tiptono Kepuasadi| felangigan akan dipengaruhi oleh beberapa hal

o >
vakni expectations dan &Uﬂjﬁrﬂ

@che. apabila perceved performance
melebihi expectation, maka pelanggan akan mendapatkan kepuasaan yang sesuai

dengan y@ N{M EIRI& LmAﬂ& menciptkan loyalitas
pelanggan™. ISLAM
Ada IN@NE}\sI)ﬁ pelanggan, diunlaranya3 :

1). Kepuasan Pelanggan Secara Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)

Hal ini merupakan hal yang paling sederhana untuk mengetahui
sepberapa puas pelanggan dengan produk atau jasa. Pada umumnya ada dua
bagian dalam proses pengukurannya. Pertama. dalam mengukur tingkat

kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa perusahaan. Kedua,

* Sofjan Assauri, Strategic marketing sustaning lifetime customer value (Jakarta:
RajaGrafindo Persada, 2012). Hlm.13

3 Tjiptono, Pemasaran Jasa....... Hlm.368

! Ibid HIm 369
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menilai dan membandingkan dengan tingkat kepuasan pelanggan keseluruhan

terhadap suatu produk atau jasa para pesaing.
2). Demensi Kepuasan Pelanggan

Pada umumnya pelanggan diminta untuk menilai produk atau jasa

perusahaan berdasarkan item-item yang spesifik. seperti kecepatan pelayvanan,
fasilitas layanan atau Keramahar =
ISLAM
7)) -

é Z
3). Konfirmasi Harapan (Confiyfati ectilipn)
gyt

Pada hal ini kepuasan tidddiuku

cara [rgnp psung, namun disimpulkan

n dengan kinerja aktual

>
RO ‘!;')
. e -
produk perusahaan pada sejumlahafributatan dimensi penting.
4). Niat Pembu M!MlEBSJ I As

Kepuasan pelanggan dilLlr secara gchav:oral Sengan jalan menanyakan
apakah pelanggan I\NDQJ\;JE.SIAM menggunakan

jasa dari perusahaan lagi.

berdasarkan kesesuaian antar

5). Kesediaan Untuk Merckomendasi (Willingness (o recommend)

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya akan relatif lama (seperti
pembelian mobil, rumah dil) kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan
produk Kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting uniuk

dianalisis dan ditindaklanjuti.

6). Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction)



Beberapa hal vang dapat ditelaah untuk mengetahui ketidakpuasan
pelanggan, diantaranya: komplain, pengembalian produk, biaya garansi,
product recall dan konsumen vang beralih pada pesaing. Adapun indikator

. 32
kepuasan pelanggan menurut Tylor dan Baker™ adalah :

a. Jika pelanggan membutuhkan suatu pelayanan, pelanggan percaya bahwa
akan merasa puas dengan pelayanan perusahaan.

a, perusahaan menyenangkan hati

b.Secara keseluruha ,Ufelﬂg@f‘/perga

g Z

langgan dengan pela 1saldan
pelanggan deng % i

¢. Pelanggan percay: embeli pelavan perusahaan biasanva

sebuah pengalam é‘y'ang uaskan

d. Perusahaan telah 1115\%&‘@@@&1@@&
3. Customﬁe]@ﬁi mart emem!CRM
Ilan'ons ip mana, ef;erl atau

Customer re C ;5nerupakan pembinaan

hubungan dengan konslls.LubA eran dalam jangka panjang dengan
konsumen me:iN NElSlI-, kedua belah pihak. yakni

pada konsumen atau produsen. Beberapa ahli menyatakan bahwa menarik

konsumen baru akan membutuhkan biaya lima kali lipat lebih besar daripada
biaya vang dibutuhkan untuk mempertahankan konsumen yang telah ada®. Selain
itt CRM merupakan proses membangun dan mengelola relasi dengan pelanggan

pada level organisasional dengan jalan memahami, mengantisipasi, dan mengelola

32 Steven A. Taylor dan Thomas L. Baker, “An Assessment of the relationship between
service quality and customer satisfaction in the formation of conumers purchase intentions,”
Journal of retailling Vol 70 No.2 (t.t.).

* Yazid, Pemasaran Jasa Konsep dan Iniplementasi (Y ogyakarta: Ekonesia Fakultas
Ekonomi UIL, 2005). Hlm. 65
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kebutuhan pelanggan berdasarkan pengetahuan yang didapatkan mengenai

pelanggan. dalam rangka meningkatkan efektifitas, efisiensi, dan profitabilitas

Y
organisasi

Dewasa ini semakin banyak perusahaan yang meyvakini bahwa membina

hubungan vang baik degan konsumen akan memberi efek yang positif, daripada

5 . ; 4 .35
hanya memfokuskan diri atau hanva berorientasi pada transaksi

Berikut

perbedaan produsen yang memfolﬂskalsd'w{\atz\u m\njadikan transaksi sebagai
7] 7

hal utama dengan pemasaran y é
)

panjang :

s
W
2
Z
Ql

Tabel 2. Pemasaran transaksioni

1. Fokus pada penjualan
2. Orientasi
Karakteristik produk

konsumen terbatas
6. Kontak

konsumen rendah
7. Kualitas

urusan divisi produksi

Pemasaran Tranqal\smuﬁ Jf )

’NE%SI Ada manfaat

3. Skala \iN @
pendek

4. Penekanan pada
pelayanan

5. Komitmen terhadap

dengan

merupakan

Z

skam |[dengan hubungan jangka
v 0
Z
m
4

bungan jangka panjang

n yang pepfokuskan

hubuugan Jang}“l panjang dengan
G@nsupien

1. Fokus pada
n rtahankan konsumen
vang te]a.h dimiliki

prod
Skala waktu jangka panjang
Penckanan pada pelayanan
konsumen tinggi

5. Komitmen pada konsumen

yang tinggi

6. Kontak dengan konsumen
tinggi

7. Kualitas  adalah  urusan

semua bagian/orang

 Plessis dan 1A Boon, “Know lage managemant in ebusiness and customer relationship
managemant south African case study lindings.” Intemational journal of information managemant

Vol.24 No.1 (2004). HIm.73
¥ Ibid.



Pembinaan hubungan dengan konsumen bahkan sudah harus dimulai sejak
sebelum suatu transaksi terjadi. Tetapi untuk mencapai keberhasilan dalam
pembinaan hubungan jangka panjang dan akurasi penetapan pasar sasaran, karena
setiap perusahaan atau organisasi sangat membutuhkan strategi untuk mengetahui

hal-hal vang diharapkan kosumen, dan membangun harapan konsumen.

Karena CRM merupakan strategi bagaimana mengoptimalkan profitabilitas
melalui pengembangan "pl‘§lﬂ'A[Man n. CRM merupakan strategi vang

menitikberatkan pada se 15)[1& h erkg1 dengan fokus pada pelanggan. CRM

adalah proses mendapa lan dan mengembangkan pelanggan

vang dianggap mengunty an (profitable customer)™.

mn g ((( £ [
Sl
1). Tujuan customer Shipih ement

MNIM)ELR&.&kul (AlScnahanknn konsumen
vang komit _vangl gﬂuﬁ Merusahaan. Dalam mencapai hal ini
pcmsahaiN:DebEkalEnglpSmhankan dan meningkatkan

hubungan dengan konsumen.

Hal pertama yang harus dilakukan perusahaan adalah menarik atau
membina konsumen yang terlihat ingin membina hubungan jangka panjang
dengan perusahaan. Ketika jumalah konsumen vyang ingin membina

hubungan dalam jangka waktu yang panjang meningkat, konsumen akan

% Novia Mustika, “Analisis pengaruh customer relationship managemant terhadap
loyalitas pelanggan dalam perspektif etika bisnis islam (Studi pada bengkel AHASS (Astra
Authorized Service Station) Bintang Kharisma Bandar Lampung.” Undergraduate thesis:UIN
Raden Intan, Lampung, 2017, Hlm. 16
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menarik konsumen baru lainnya®’. Berikutnya, ketika tertarik untuk terikat
dalam hubungan dengan perusahaan, konsumen akan tetap mau menjalin
hubunan selama mereka diberikan produk dan jasa yang berkualitas secara
Konsisten dan value yang sesuvai disetiap kesempatan. Akan kecil
keungkinan untuk pelanggan switching ke perusahaan lain  apabila
perusahaan telah memenuhi dan memahami yang diharapkan pelanggan.

. ( ISLAM
2). Faktor-faktor pada Customd i‘é}ielanonshjp M?l gement

Beberapa  perusahaan CRM dalam  hubungan

kemampuan strategis dari pa kebuah perusahaan. Hal in1

tentuya cukup membantu perusahagiy- ? nastikan perusahaan akan

2L L >
dapat menyesuaikan variasi dengan luas. Perusahaan vang

mengcmbangkhl)lNleERIsllat Iar'A lleogi, tetapi
pada pengembangan dan 1I>Splxdn wworg:misasi pada hal lain
seperti proses CR!\‘ NtbpﬁthElS\InmE\

Pada dasarnya perusahaan tidak menerapkan CRM begitu saja melainkan

mengadopsi solusi CRM Iebih dulu kemudian membangun dan mengembangkan
CRM untuk memanfaatkan kemampuan strategis dalam CRM™, Terdapat tiga

aspek utama dalam CRM diantraanya adalah®:

7 Mustika. Analisis Pengaruh customer relationship..... Him.74

% Mustika. Analisis pengaruh customer relationship..... Hlm.18

3% Kanaidi dan Ari k, * Analisis customer relationship managemant (CRM) pada SBU Pos
Admail,” Banking and managemant review, 2011, Him. 8



1). Karyawan

Dari karvawan kita dapat melihat kemampuan dan sikap dari orang
vang mengatur CRM, karena pada dasamya CRM merupakan bagaimana
mengelola hubungan antara manusia sehingga diperlukannya “personal
touch”. selain itu diperlukan juga “attitude” dan semangat dari dalam

pelaku bisnis untuk lebih mengenal pelanggannya, sehingga dapat

memahami dan mclw)mdlg‘&'r @M gg}ui

g Z
= )
Perusahaan _vadé a aplQ CRM tentunya sangat penting untuk
W 4
memiliki  pemimpix wenanamkan  nbilai-nilai  mengenai
5
pentingnya kepuas inggan dengan jelas dan tepat. Selain

itu dalam CRM ‘_]}ﬁél sangat’ dibutuhkan tim vang menyederhanakan

MH@N'W ERISITﬂISM keputusan schingga
sangat Lliperlulzs"chzni-lE lizui’ \alllu'ﬂ memilih  karvawan  untuk

mendapatkan hasil yang maksimal.

INDONESIA

2). Proses

Proses adalah cara yang dibutuhkan sebuah perusahaan dalam
berintraksi dengan pelanggan dalam menciptakan nilai baru dan kepuasaan.
Disamping itu dibutuhkan proses vaitu prosedur vang dapat membantu

manusia menjalin hubungan dekat dengan pelanggan.

Implementasi dalam CRM akan merubah proses usaha vang telah ada
sebelumnya, baik proses yang melibatkan pelanggan secara langsung

ataupun tidak. Jika terdapat keluhan yang datang dari pelanggan terhadap
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berbagai macam pelayanan ataupun produk. Segala keluhan yang masuk
dalam perusahaan akan menjadi bahan acuan bagi perusahaan dan dianalisa
menurut seringnya keluhan yang masuk schingga akan menjadi acuan dalam

melakukan perbaikan.

3). Teknologi

Teknologi merupakan fagibt engimplementasikan strategi
7] 7z
CRM. Teknologi berfungs (<_[untu' mfa%i asi akuisisi pengetahuan
o~ 7
pelanggan dan analisis sccdrg 1 nyaknya pengetahuan atau
u m
informasi  vang dipcrule% tent pelariggan  akan  membantu
=) >
mengoptimalkan strategi  pemasaran,-sehingga sebuah perusahaan dapat
SVEDE

mempertahankan pelanggan.

Strategi “{!mulllnvwﬁ ﬁn§cl Jcr‘mg‘; mencipai
Keberhasilan perusahaan CI\SLHCAIMHQ;BH vang baik dengan

pelanggan melalul N@N Els*Aisaluya interaksi

dengan pelanggan. Dapat memelihara hubungan perusahaan dan pelanggan

akan sangat menuntungkan sehingga tercapainya loyalitas pelanggan.
4). Keuntungan Mempertahankan Hubungan dengan Pelanggan

Pelanggan  dengan perusahaan  tentunya  akan  mendapatkan  atau
menikmati benefit dari menciptakan hubungan baik antara pelanggan dan
perusaan dalam jangka waktu yang panjang. Karena pada dasarnya
menciptakan hubungan yang baik bukanlah menjadi Keuntungan semata

untuk sebuah perusaan atau organisasi melainkan duabelah pihak akan
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mendapatkan keuntungnan. Terdapat beberapa manfaat dari penerapan

CRM dizmtrzmya‘1 0,

a). Mengurangi biaya pengiklanan

b). Mempermudah memfokuskan kepada pelanggan yang lebih
spesifik

¢). Mempermudah mengetahui efektifitas promosi yang dilakukan
d). Niel'ﬂlﬁ;;’idﬁlﬂ&@ﬂiiﬂ;\i untuk bersaing untuk pelanggan
berdasarks
e). Mence berlebihan pada pelanggan yang
memberik

). Memp%m‘@é dibutuhkan untuk pengembangan

strmeii pemasaran

5). Customer re!cl»S‘LHﬁcA,;lMlum Islam

Custzl awlelatiofs hlp ;Ens IaAIslam akan erat kaitannya

dengan hubungan sesama manusia atau membangun silaturrahmi. Karena

Islam sangatlah mendorong umatnya untuk membangun hubungan yang
baik dan saling tolong-menolong. IHal tentang silaturrahmi telah
diriwayatkan dalam hadis riwayat Imam Bukhori'' yang artinya:

“Barang siapa yang ingin dilapangkan rizkinya atau dipanjangkan
umurnya, maka bersilaturrahmillah”

* Firman Firdaus, “pengaruh customer relationship managemant terhadap loyalitas

pelanggan paket data telkomsel (Studi di Kota Bandung),” Universitas Telkom, 2015. Hlm 04
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Dari hadis tersebut kita dapat memahami bahwa seorang muslim
wajiblah untuk mencari rizki vang halal dan bersilaturrahmi. Di dalam
transaksi jual beli Islam disarankan agar kedua belah pihak bertemu secara
langsung, agar terciptanya ikatan persaudaraan antara kedua belah pihak.
Anjuran untuk bersilaturrahmi juga terdapat dalam Alquran surat Ar-ra’d

avat 21% .

Z
dan orang-orang }dn, bunghan apa-apa yang Allah
perintahkan supaya dil
dan takut kepada hisab yql &

Dari hadis dan ayat Al-(ig disimpulkan bahwa Islam

telah menganjurkan umatnya it
BTG 25T

sebuah perintah dari Allah SWT dan Rasulnya. Karena ketika dapat

melnksanaknnu MIIME Bds I pIh;AlSkemamnan-
keutamaan lainnya. Is I A M
Manfaat silaluerimiO;NE gfrﬁdaman juga akan

memerluas rizki, memperpanjang umur dan akan dikenang kebaikan-

1. Silaturrahmi merupakan

kebaikannya, hal ini sesuai dengan sabda nabi®*:
“barang siapa yang senang dilapangkan rizkinya dan diakhirkan
ajalnya (dipanjangkan wmurnya), maka hendaklah ia menyambung tali

silaturahmi (bukhori dan mustim) "

Tt ; ; a4
Selain itu terdapat juga firman Allah dalam surat Annisa ayat 36" :

2RI, Al-qur ‘an dan terjemahaniya.
¥ Althaf aulia christy dan Siti Inayatul Faiza, “Peran Silaturahim dalam komunikasi

bisnis pada kesuksesan batik jetis sidoarjo,” JESTT Vol.1 No.10 (Oktober 2014)

MRI, Al-qur ‘an dan terjemahaniyva.
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Sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-Nya dengan
sesuatupun. Dan berbuat baiklah kepada dua orang ibu-bapa. karib-
kerabat, anak-anak yatim, orang-orang miskin, tetangga yang dekat dan
tetangga yang jauh, dan teman sejawat, ibnu sabil dan hamba sahayam,
Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang sombong dan
membangga-banggakan diri,

ISLAM

7))
<
ir-Ibn Al SWT telah memerintahkan kepada
()]

Dalam taf
umatnya agar g
sekutu baginyd =K sungguhnya Allah lah sang maha pencipta

dan pemberi %ﬂ‘%‘w@g‘l nikmat. Maka hendaklal selalu

menyembah padaNya dan selalu mengasihi ibu dan bapak karena tidak

Qlladul Ikxlgia]liﬁédll Jcréntal‘a %‘eka. oleh sebab itu,
saling berblLSaIHﬁhAgMama manusia baik dari bentuk

N GINE SIA

Berdasarkan teori-teori tentang customer relationship management dapat

disimpulakan bahwa CRM merupakan sebuah strategi sebuah organisasi untuk

mengelola hubungan dengan pelanggan. Hal ini tentunya akan mencangkup

proses mengidentifikasi pelanggan, menciptakan pengetahuan tentang pelanggan,

membangun hubungan dengan pelanggan dan melihat pendapat pelanggan tentang

sebuah perusahaan sehingga akan mengetahui tingkat kepuasan pada pelanggan.

3 christy dan Faiza, “Peran Silaturahim dalam komunikasi bisnis pada kesuksesan batik

jetis sidoarjo.” Peran Silaturahmi dalam komunikasi bisnis..... Hlm.710
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Dalam Islam sendirt CRM merupakan strategi vang diperbolehkan dan tidak

dilarang oleh syariat Islam bahkan strategi ini merupakan hal yang dianjurkan

untuk mengoptimalkan atau mensukseskan sebuah bisnis.

Berdasarkan berbagai definisi tentang customer relationship management
diatas dapat disimpulkan bahwa CRM merupakan strategi vang baik untuk

menjaga hubungan dnegan rckan bisnis atau pelanggan yang telah ada

ISLAM

sebelumnya, tentunya hal ini akai pengeluaran berlebih, dan

menarik pelanggan yang baru. nEnjaga pelanggan-pelanggan

L .
tersebut merupakan suatu hal 5 t pdfting untuk meningkatkan

]

Menurut Sheth dan Shainesh CRM memiliki 3 (tiga) tipe program CRM.

vakni continuity mclﬁ)MMERrg«lachiszc1r'kerfﬁ1g"7.

Ketiga program tersebut memilikl SLI: ymﬁ‘b afheda yakni untuk pemakai

akhir, pelanggan distributrNDa@NE SulimA(BQB)"s.

a). Continuity Marketing

kepercayaan bagi sebuah perusaha:

Perhatian  yang besar untuk mempertahankan  pelanggan telah
menyebabkan banyak perusahaan berusaha mengembangkan program
pemasaran  vang berkesinambungan vang akan ditunjukan untuk

mempertahankan pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka. bagi

*® Bhaskara dkk, “Customer relationship management dan personal selling pengaruhnya
terhadap kepuasan konsumen pada PT Virgo Express tours & travel Manado.” Hlm.103

7 Jagdish N dkk , “Customers relationship managemat:Emerging Concepts, Thools and
Application.” New Delhi:Tatagrawhill. 2002.

¥ Maya Aryanti, “Managemant hubungan pelanggan guna memperoleh loyalitas
pelanggan:satu konsep,” Jumal Bisnis Manajement dan Ekonomi Vol 7 No.4 (Mei 2006).
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konsumen dalam pasar massal program ini biasanya seperti pembuatan kartu
anggota, dengan memiliki Kartu fersebut, pelanggan akan mendapatkan
penghargaan atau reward berupa point, diskon dan dapat membeli produk

lain yang disediakan oleh perusahaan.

b). One to One Marketing

Pada program ¢ keting pendekatan pemasaran secara

" ISLAM P
n kepada Kkoh
& z

dgl yjukan pada pemenuhan pemuasan

individual ~didasg ep pemasaran yang berdasarkan

1g unik dan secara individual. One to
r\'ukml pelanggan secara individual.

- t

Beberapa programnya memiliki tuju

an untuk memberikan kepuasan atas

keb@NItVﬁEzR18!la fe ﬂlaSDalam pasar massal
mformasi temmfsa[ggan 5paMimpatkan dengan biaya yang rendah
vang berinl]-al dari Eeniembﬁm dala!ég tellx‘noiogi informasi.

¢). Partnering Program

Tipe terakhir dari CRM adalah melakukan hubungan kerjasama antara
perusahaan dengan pihak lainuntuk melayani pemakai akhir dalam hal ini
adalah pelanggan. Dalam pasar massal terdapat dua tipe dalam partnering
program yakni co-randing dan affinity program. Dalam co-branding dua
pemasar mengkombinasikan keterampilan dan sumberdaya merek untuk
menawarkan produk dan jasa baru untuk pelanggan pasar massal. Affinity

partnering program adalah hampir sama dengan co-branding, kecuali
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bahwa pemasar tidak membuat merek baru. Pada umumnya affinity
program mencoba mendapatkan keuntungan dari keanggotaan pelanggan

dalam satu grup agar terjadi cross selling product dan jasa lain.

Dalam kasus pelanggan distributor, kerjasama logistik dan pemasaran
kooperatif menawarkan bagaimana program kerjasama dapat diimplementasikan.

Dalam hal Kerjasama. pemasaran dan pelanggan distributor berkooperasi dan

_ ( ISLAM } o
berkolaborasi untuk mengatur pe‘i{ﬂdlann dan pemjwaran logistik dan kadang-
kadang mengajak dalam kerjasamg m‘»‘ 2

C. Hipotesis Penelitian

UNIVERSIT.
VISINO

Hipotesis merupakan dugd BE D My’@“l vang bersifat sementara

tentang adanya huhunﬂn ntalu pengaruh ﬁ g’zibell dai ditgikan setelah

penelitian ini berhasi™iselesaikan :

ISLAM

Berdasarkan penelitian dilakukan oleh Nardiman yang berjudul “Pengaruh
customer relationship lmggm.ﬁéglﬁhadap kepuasan
nasabah dan dampaknya pada loyalitas nasabah Bank BRI unit tiku cabang bukit
tinggi™ dalam penelitian ini menghasilkan signifikan dan mengalami Korelasi
antar variabel. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Satriyo U.P
Bhaskara, Silvya L. Mandey dan Olivia Nelwan vang berjudul “customer
relationship management dan personal selling pengaruhnya terhadap kepuasan
konsumen pada PT Virgo expres tours & travel Manado™ dimana dalam penelitian
ini secara simultan  customer relationship management terhadap kepuasan

pelanggan memiliki pengaruh vang signifikan. Selain itu penelitian yang
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dilakukan oleh Anggita Putri Iriandini dkk vang berjudul pengaruh customer
relationship management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan (Survey pada pelanggan PT.Gemilang Libra Logistics kota Surabaya)
juga menghasilkan hal yang positif dan signifikan antara pengaruh CRM terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan temuan-temuan dalam berbagai penclitian

tersebut maka dapat uirumuskan dugaan sementara itu hipotesis sebagai berikut:

H1= Customer Re[ntiont{:/;'p |ﬁh¢tﬁg‘dne¢r\ CRM) memiliki hubungan yang

g Z

positif dan signifikan terhada arUpelanggan di Pamella Supermarket
4 )
; re Z

Yogyakarta LLl

L 4 m
z v

Penelitian selantutr ak judul the relationship betwen CRM,

Az MJ = o
RQ and CLV based on dt dferences penelitian ini dilakukan oleh

Shwu-ing Li:l) NI]VL ERSTTWISM&& indikator pada
utama pada relationship§att; dari pepelitian tersebut menghasilkan temuan
relationship quality berpengaru pﬁ M\p customer lifetime value, hal ini
tentunya meanQvQM:EéulApn menciptakan hasil yang
positif terhadap customer lifetime value atau CLV. Hal ini sejalan dengan
penelitian vang dilakukan oleh Dommy dyotama dan mujahidin yang berjudul
analisis hubungan antara customer relationship managemant (CRM), relationship
quality (RQ). dan customer lifetime value (CLV) (studi kasus di Hotel Grend Legi
Mataram) pada penelitian tersebut juga melakukan hal yang sama dimana
kepuasan pelanggan menjadi indikator pada RQ dan menghasilkan temuan yang

dimana kepuasan pelanggan berpengaruh positit dan signifikan terhadap customer



lifetime value. Berdasarkan temuan temuan vang dilakukan oleh penelitian

terdahulu maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

H2= Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan

terhadap customer lifetime value di Pamella supermarket di Yogyakarta

Penclitian selanjutnya adalah penelitian vang dilakukan oleh MRS.K.R.
Selvi dan DR. R.Rayi yang bcrj?ddmlional achieving customer
o ) 5
lifetime  value through custome"<[relati ip n%r agement, dimana dalam

penelitian tersebut menyatakan b

@ST

ngclah berubah dimana dari

m
orientasi transaksi ke membangun %buugz 1 '11:1:11(4); nelitian ini menyimpulkan
o

bahwa CRM merupakan alat yang penti uLU': ] n pai laba CLV bagi scbuah

0,
perusahaan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang di lakukan oleh V kumar dan

Rajkumar Vcnkales@’Nlch\ER& IMPPA Ser of CLV:
managing customer lifetime vm’lgﬁz\f ﬁa ka@ bahwa CLV merupakan
suatu hal yang tidak dapTNB 6 Nlé g],rbindmg lurus dengan

penelitian vang dilakukan oleh K ching, K wong dan E. Altman vang berjudul
customer lifetime value:stochastic optimization approach hasil dari penelitian
tersebut menyatakan bahwa relationship marketing merupakan hal yang sangat
penting dan akan mempengaruhi customer lifetime value. Berdasarkan penelitian-
penelitian tersebut dapat dirumuskan bahwa Customer relationship management
memiliki pengaruh yang positif terhadap customer lifetime value, oleh karena itu
pada penelitian ini  akan menggambarkan bagaimana Kepuasan pelanggan
memediasi dua variabel tersebut yakni CRM dan CLV peneliti rumuskan dalam

hipotesis sebagai berikut:
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H3: Customer relationship management (CRM) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer lifetime value (CLV) di Pamella supermarket

Yogyakarta

Berdasarkan hipotesis penelitian di atas, maka peneliti membuat kerangka
pemikiran. Kerangkan pemikiran dibuat dalam bentuk skema yang sederhana

yang utuh menurut pokok-pokok penelitian dan hubungan antar variabel. Skema

ini diharapkan mampu nfengddrbarkan pehelitian dan identifikasinya sehingga

sumber data dan pengel rall) Adapaun kerangka pemikiran pada

Gam

VERSITA




Dari gambar 1 diatas maka dapat diartikan bahwa CRM yang dirasakan
pelanggan atas pelavanan vang diberikan oleh karyawan pamella supermarker
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan Pamella. Selain itu dalam penelitian ini
juga memerikasa pengaruh kepuasan pelanggan terhadap CLV. Selain itu pada
penelitian ini dapat melihat pengaruh CRM terhadap CLV tanpa mengikuti

variabel mediasi yakni kepuasan pelanggan.
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BAB III

METODE PENELITIAN

A, Jenis Penelitian dan Pendekatan

Konsep dari ekonomi islam vakni merupakan sebuah ilmu, kajian utama

dari ekonomi islam yakni mempelajari prilaku ¢konomi manusia yang telah diatur

oleh islam dengan landasan Al-qu

[slam, penelitian yang mcnggumlkaﬁnc

pendekatan statistik terhadap data-¢ ﬁt \

Jenis penelitian  yang aklz digu

an (dan suppah
7)) -

t@ntié' biasanya akan diterapkan
0 3

alam penelitian ekonomi

d&ﬁ'm penelitian ini adalah

kuantitatif asosiatif, penelitian \alﬁdﬂkjﬂwkan hubungan antara dua
20

variabel atau lebih. Hubungan variabel terhadap suatu objek yang diteliti lebih

bersifat sebab dan aum IME@SII pIeAiSum terdapat
variabel independen  dan depcl& IRari AaMriabcl tersebutlah akan
diperoleh pengaruh masilN'B»@NElgxli ﬂ bertujuan untuk

mengetahui adanva pengaruh dari variabel customer relationship management

(CRM) (X). terhadap customer lifetime value (CLV) (Y) dan kepuasan pelanggan

(M) sebagai variabel mediasi.

" Boedi Abdullah dan Beni
Muammalah (Bandung: CV Pustaka Setia, 2014). Hlm.24
*Ibid hlm. 31

7 Sugivono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung

2009), Hlm. 11

46

Ahmad Sacbany Merode Penelitian Ekonomi Islam

Alfabeta,
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B. Subjek dan Objek Penelitian

Obejek dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah berbelanja

minimal dua tahun di Pamella Supermarket Yogvakarta. sedangkan objek dalam

penelitian ini adalah Pamella Supermarket Yogyakarta.

G Tempat dan Lokasi Penelitian

Tempat penelitiar Kan amella Supermarket Yogyvakarta. Lokasi

penelitian dilakukan di
merupakan usaha ritel

Supermarket vang diml

et Yogyvakarta dikarenakan Pamella
ang, terbukti dari 9 cabang Pamella

Amdld Supermarket memiliki brand

image supermarket nuL\lW&%@Tn memiliki visi dan misi vang sangat
)

menerapkan ekonomi yang Islami.

D. Vv Q bel dan Defin Ln meawnal l aria gel s
1. Variabel ISL l \M

Variab!M&Qﬂ n;NMQIUE II!l‘atau‘nilai dari orang, obvek atau

kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajart dan kemudian ditarik kesimpulannya'. Pada umumnya variable

dibedakan menjadi dua jenis. yaitu : variable bebas (independen) dan variable

terikat (dependen).

Pada penelitian ini menggunkan tiga variable. yaitu :

variabel independen. variabel dependen. dan variabel mediasi.

! Sugiyono Metode Penelitian Kuantittaif ... Hlm.61
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a.  Variabel Bebas (Indipenden)

Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi timbulnya
variabel dependen atau variabel terikat’. selain disebut sebagai variabel
bebas, variabel ini juga sering disebut variabel stimulus, predictor, dan

antecedent. Pada penelitian ini terdapat 1 (satu) variabel bebas yakni:

1). Customer relationship management (CRM)

Customer relationship i

mengatur informasi yang mmd '

@ma

guna memaksimalkan tingkat Zm.lm
adalah untuk menumbuhkan-.dar i
> -
antara sebuah perusahaan deng :
N v
e Ia s
g;r _vmﬂaMcbelumnya. tentunya hal

perorang atau individu dan

i pun ham
pelanggan’.
dengan rekan bisnis atau p1£

ini mampu menekan pengeluaran berlebih,

merupakan proses untuk
seorang pelanggan seccara
wbungan dengan mereka
¥ Tujuan akhir dari CRM
wbungan jangka panjang

vaag dimiliki, dan tujuan
dapat Txuiuh ilai kepada
Vi ISiI; t E‘ hubungan

dan dapat menarik pelanggan

vang baru. Oleh I‘I‘N‘D‘@‘NE“&I’A‘ tersebut adalah

hal vang sangat penting untuk meningkatkan kepercayaan bagi sebuah

5 . . '
perusahaan’. Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur customer

* Ibid
¥ Werner Reinartz. Manfred Krafft,

measurement and impact on performance,”

2004), Him, 293-305
* Elvis Sumiati,

Joumal of business and economic Vol .8 No.2

“The CRM process:its
(Agustus

dan Wayne D Hoyer,
Jowrnal of marketing research Vol. XLI

“Dar1 Kepuasan pelanggan kepada kemakmuran pemegang saham,”

(Desember 2009). Him 161

Bhaskara dan dkk, “Customer relationship management dan personal selling
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen pada PT Virgo Express tours & travel Manado ™

Hlm. 103
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relationship managenient (CRM) yang diadopsi dari Dewi Purnama Indah

dan Devie® adalah:
a). Continuity marketing
h). One to one market
¢). Partnering Program

b. Variabel Terikat (Dependen)

- o f |§LAM \ , . o
Variabel terikat @dalah varmbeli; ng dipengaruhi atau menjadi akibat.
g
Karena adanya varfighel / 11'18) | terikat juga sering disebut variabel
T Z
output, kriteria athg kons . Vagiabel dependen atau variabel terikat
Z L
>

dalam penelitian i

S
2). Customer Lifetime Value

(s mtymﬁﬁhl§llm!gﬁu§mn sebagai sebuah aset
bagi sebuah pel’tSL_[AMmsalman vang telah menerapkan

CLV daI:N~N EuSnI\ﬂ}am perusaahan yang telah

mengakui bahwa biaya untuk menarik pelanggan saat ini merupakan sebuah
investasi untuk jangka panjang bagi sebuah perusahaan. CLV juga
merupakan suatu hal yang merefleksikan net presenr value dari semua

expektasi cash flow perusahaan yang diasosiasikan dengan customer.

* Dewi Purnama Indah dan Devie, “Analisa Pengaruh Customer relationship managemant
terhadap keunggulan bersaing dan kinerja perusahaan,™ Business and acconting review Vol.1 No 2
(2013).

7 Purnama Indah dan Devie Analisis Pengaruh customer relationship managemant......
Him
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Customer lifetime value juga akan dapat membentuk loyalitas pelanggan®,
adapun indikator-indikator vang akan digunakan dalam penelitian akan
mengacu pada penclitian vang telah dilakukan oleh Shwu-ing Wu dan Pei-
Chi Li:

a). Jumlah pelanggan

b). Lovalitas

c). Word of mouth

d). Niat pembelian

¢. Variabel Intervening/Me

-
Z
)
O]
Z
m
4

Variabel intervening atau engan mediasi merupakan

variabel yang secara teori amﬂmm hubungan antara variabel
indipenden detgj NIWERHSI‘IQTQ \-E?g's}( langsung,

Variabel mediasi merupakan_sebuah variabel penyela atau antara variabel

indipenden dengan dependen’.

INDONESIA

1). Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan sebuah strategi jangka panjang, karena
dibutuhkan waktu vang cukup lama sebelum bisa membangun dan
mendapatkan reputasi atas layanna prima, dan terkadang juga dituntut
investasi  besar pada serangkaian aktivitas yang ditunjukkan untuk
membahagiakan pelanggansaat ini dan masa depan. Menurut Fandy

Tjiptono kepuasan pelanggan akan dipengaruhi oleh beberapa hal vakni

¥ K.W dan Ndubisi “Bulding customer loyality in the digital age through relationship

marketing (RM) and the mediation effect of trust. " ... HIm.239

? Sugivono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D....... Him. 39
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expectations dan perctation, maka pelanggan akan mendapatkan kepuasan
vang sesuai dengan vang diharapkan sehingga pada akhimya akan
menciptakan loyalitas pc]unggamm, adapun indikator yang digunakan dalam
penelitian ini adalah adaptasi dari penelitian yang dilakukan oleh Tvlor dan

Baker :

a). Jika pelanggan membutuhkan suatu pelayanan, pelanggan percaya

é ISJ_AM )
bahwa akan merasppuas dengan pelayvhnan perusahaan.

b). Secara keselur

an

pelanggan dengan

w2 (o) 2 .
c). Pelanggan per%ﬁfﬁ’M@’wmbeh pelayan perusahaan biasanva
sebuah penﬁalaman van memumk'm

d). Perusahaan tllgllmenu]é hargpan pelanggan.

PaIND@lN ES Ilﬁlmen penelitian  yang akan

digunakan sebagai pedoman penyusunan angket. Angket atau kuesioner yang

akan digunakan dalam penelitian ini merupakan pengembangan dari beberapa
Kuesioner penelitian terdahulu, hal akan digunakan untuk mengurangi data error

pada angket.

' Tjiptono, Pemasaran Jasa..... Hlm 368
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E.  Populasi, Sampel dan Teknik Pengumpulan Samping

1. Populasi

Populasi vakni wilayah generalisasi vang terdiri atas objek atau subjek

vang memilikikualitas dan Kkarakteristik tertentu yang ditetapkan oleh

ISLAM i
peneliti untuk dipelajari dai ‘&Qcmudian ditar& kesimpulannya . Adapun
e O
dalam penelitian ini populpsi Toln Cdigunakan  adalah  seluruh

>

2. Sampel HJIE ﬂ J
Sampel merypakan x,lutmn-s.l..rf:i gdn dar !!!;fm . dengan
kata lain samp. murupdlkan bagian dari jum dll l\ara teristik vang dimiliki
oleh sebuah populasi. Pcmll$ L-npA.lMelilian ini menggunakan
teknik purposive .IN@ NiEl&iﬂA}g akan melalui

. . E i3 =5 5 .
pertimbangan dan ciri-ciri tertentu ~. Kreteria yang akan digunakan dalam

penentuan sampel vakni individu atau sescorang pelanggan yang minimal 2
tahun sudah berbelanja di Pamella Supermarket. Kreteria ini ditentukan
karena sescorang vang telah berbelanja minimal 2 tahun diharapkan
mengetahui secara mendalam mengenai Pamella Supermarket dan telah

merasakan manfaat dan biaya selama berbelanja.

' Sugiyono. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D..... Hlm. 80

2 Donald R cooper dan S Schindler Pamela, Business research method (twelf edition)
(New york: Megrow-Hill Education, 2014)

Blbid
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23

Partial Least Square (PLS) berbasis pada variance maka jumlah sampel
vang digunakan tidak mesti besar, sampel vang digunakan dapat digunakan
minimal 30 responden'®. Oleh karena itu dalam penelitian ini sampel yang akan
diambil sebanyak 200 responden, dikarenakan tidak diketahuinya jumlah populasi
atau pelanggan pada pamella supermarket maka penelitian ini merujuk pada

jumlah minimal pada analisis SEM yakni terdapat pada Kisaran 100-200 sampel's.

watu alat yang akan digunakan untuk

s
mengukur fenomena alaf M@Jﬂl\g diminati. Secara spesifik semua

fenomena tersebut adalah variabel penelitian. Dalam genelitian ini, instrumen

iy, ERR LT A
v e ISLAM

Data lmngmﬁﬁlﬁ» ini adalah data primer dan

sekunder. Data primer adalah data penelitian vang akan diperoleh dari

sumber aslinya, dan data skunder adalah data vyang diperoleh melalui
prantara terlebih dahulu. Data primer akan didapatkan dari tanggapan dari
kuesioner berdasarkan variabel-variabel vang peneliti ajukan kepada

pelanggan Pamella Supermarket vang telah berbelanja minimal selama 2

" Ananda Sabil Hussein, “Modul Ajar Penelitian Bisnis dan Manajeman Menggunakan
Partial Least Squares (PLS) dengan SmartPLS 3.0, Universitas Brawijaya, 2015,

'* Rai Utama I Gusti Bagus, Teknik Sampling dan Penentuan Jumiah sampel, 2016,
https:/doiorg/10.13140/RG.2.1.5187.0808.
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tahun. Sedangkan data skunder akan diperoleh dari data yang diberikan dari
buku-buku, penelitian terdahulu maupun dari perusahaan terkait yang

tentunya berkesinambungan dengan penelitian ini.

Pernyataan-pernyataan dalam angket berisi pemyataan terbuka dan
tertutup kemudian akan disebarkan kepada pelanggan Pamella supermarket.
Pengukuran dalam penelitian ini menggunakan Kuesioner. Kuesioner atau

ISLAM
digumpulan dalﬁ

angket merupakan teknik dengan memberikan atau

menyebarkan daftar pertangaar ponden  dengan  harapan

tersebut'®, Adapun materi

kuesioner vang akan disebarkah ak iNg pernyataan-pernyataan

tentang customer ielulion\hqwﬂm 1). customer lifetime value
(CLV), dan k@NTVEnR gnlﬁnperﬁlehgl pengisian

kuesioner oleh pelanggan akan diukur dengan continuous rate scale'’,

countinous rating scale mv..mn a1 _]d\ Maﬁ angka 1 sampai 10,
seperti pada umunlmN@cQNESulAg atau mencoret
pada angka vang dianggap sebagai perwakilan dari jawaban, dapat dilihat

pada contoh berikut:

' Noor Juhansyah, Meftodelogi Penelitian, Cet ke-2 (Jakarta: Kencana, 2012). Hlm.139

7 Anton Priyo Nugroho, “pengaruh religiusitas dan efikasi diri terhadap prilaku
menabung di perbankan syariah,” Disertasi doktor: UIN Sunan Kalijaga Yogvakarta, 2015.
Hlm. 152
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Tabel 3 Contoh countinous rating scale

Pernyataan

Jawaban

1 Saya ingin merekomendasikan

Pamella supermarket kepada

teman saya

g]

12345678910

<
<

~

Tidak Setuju

Sangat Setuju

!(/) | ] =y P ‘
g Z
E )
Berikut tabel ins @m ngang akan digunakan sebagai pedoman
1]
. m 5
penvusunan angket atau%’uesm Penygqunan angket (kuesioner) merupakan
=) D> - ;
< \an terdahulu, hal ini bertujuan untuk

pengembangan dari bLl‘.rl‘z)ng T@Z‘

mengurangi error pada an‘k’et

UNIVERSITAS

No | V armbel SI m [tem Rujukan
— — [ | A
1 (SN (L Bite 1A |15 Dewi Purnama
relationship nuul\ea‘mq
management ) ) Indah (2013)
2). One to One 6-10
marketing
3).Partnering 11-13
Program
2 | Customer 1). Jumlah 14-16 Shwu-ing Wu d.
lifetime value penggunaan Pei-chi Li (2011
17-20
2). Lovalitas
3). Word of mouth
21-24
4).Niat Pembelian
25-28
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3 Kepuasan
Pelaggan

UNI

1). Jika pelanggan
membutuhkan suatu
pelayanan,
pelanggan percaya
bahwa akan merasa
puas dengan
pelayanan
perusahaan.

2). Secara
keseluruhan,

pgian g@ﬂ RM\J

nasanva sehuah

LERER S|

29

30

TAS

Sk
i hardpin

IN "ﬁ‘NES’rfA

Tylor dan Baker
(1994)

Uji Validitas dan Relibialitas Instrumen

1. Uji Validitas

Uji validitas akan digunakan untuk mengetahui layak atau valid tidaknya

suatu pertanyaan atau pernvataan.

Valid artinya semua item yang disajikan

dalam kuesioner mampu mengungkapkan dengan baik dan akurat apa vang

akan diteliti. Dalam penelitian ini akan menggunakan partial least square
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(PLS). dalam PLS untuk menguji validitas akan menggunakan tiga metode.
Tiga metode tersebut adalah validitas konstruk, validitas konvirgen dan
validitas diskriminan'®, Menurut Hartono dalam Jogivanto validitas konstruk
akan dapat menunjukan seberapa baik hasil vang diperoleh dari penggunaan
suatu pengukuran sesuai teori-teori vang digunakan untuk mendefinisikan
suatu  konstruk'’, Validitas konvergen berhubungan dengan prinsip

pengukuran-penguki nstruk seharusnya memiliki kolerasi

vang tinggi’’. Dal: 5 ilai loading faktor > ) 0.5 dianggap

signifikan secara pantik 1 gemikian semakin tinggi nilai faktor

11]
m
loading, semakin pc:%ng P n faltot loading dalam menginterprestasikan
=)

ituk validitas konvergen adalah outer

matrik. Rule of thum @Tﬁﬁ?
2L .

-

loading >0.7, Communality ) >0.5. dan average variance extracted (AVE)

s AIPHNVERSITAS
Sedangkan vuli&lﬁﬁkAMhublmgan dengan prinsip bahwa
pcngukura|1N@:NEIS*Ascharusnya tidak memiliki

korelasi yang tinggi’'. Metode lain yang digunakan untuk menilai validitas
diskriminan dengan membandingkan akar AVE untuk setiap konstruk dengan
korelasi antar konstruk dengan konstruk lainnya dalam model. Berikut

parameter uji validitas dalam PLS*,

'® Jogiyanto dan Willy Abdillah, konsep aplikasi PLS (Partial Least Square) untuk
pene!in‘ar'tgempfris (Yogyakarta: BPFL, 2014). Hlm.59
1bid
¥ Jogiyanto dan Willy Abdillah, konsep aplikasi PLS (Partial Least Square) untuk
perelitian empiris. Him.59
! Ibid
** Ibid him.61



Tabel S Parameter Uji Validitas dalam Model PLS

F[Tji Validitas Parameter Rule of Thumbs
Konvergen Loading Factor >0.7
AVE o
Communality >0.3
>0.5
Diskriminan Akar AVE dan korelasi | Akar AVE > korelasi
variabel laten variabel laten
Cross loading ) )
(ﬁ Lebih dari 0.7 dalam satu
) ISLAM | | variabel.

Dalam menilai validitas ins

validitas dengan uji coba der

1

tian ini akan dilakukan uji

dan diolah menggunakan

SPSS. Masing-masing item per&éﬂﬂmmm%an valid apabila nilai -
hitung lebih be@N'ﬁer.R:lglthﬂlgari korelasi

pearson procduct moment, djmgaga_responden Kre-‘esl sebanyak 30 dengan

rumus df = n-2 (30-2= 28) dengan signifikansi 5% atau 0.05 untuk pengujian
satu arah diperoleh IMD(Q)NE&IAVMMHM dengan

pengolahan data menggunakan SPSS :

Tabel 6 Hasil Uji Validitas Variabel Customer Relationship Management

Item Pernyataan | N | R-tabel | r-hitung | Keterangan
CRM1 30| 036l 0.648 | Valid
CRM2 30| 0.361 0.785 | Valid
CRM3 30| 0361 0.795 | Valid
CRM4 30| 0.361 0,788 | Valid
CRM3 30| 0.361 0.655 | Valid
CRM6 30| 0361 0.764 | Valid

3 M Igbal Hasan, Pokok-pokok materi statistik 1 (ststistik deskriptif) (Jakarta: Bumi

aksara, 1999).




CRM7 30| 0361 0.615 | Valid
CRMS 30 0,361 0.786 | Valid
CRM9 30| 0361 0,599 | Valid
CRMI10 30| 0361 0.656 | Valid
CRMI11 30 0361 0.669 | Valid
CRM12 30 0361 0.601 | Valid
CRM13 30 0361 0.594 | Valid

(Sumber: Output SPSS. 2019)

Tabel 7 Hasil Uji Validitas Variabel Customer Lifetime Value

Item ISLAM
Pernyataan VIN | R-tabel thitung | Keterangan
CLV1 &30 51 15 10.825 | Valid
CLV2 03 0 [0.730 | Valid
CLV3 3 Z 10826 | Valid
CLV4 £ 30 || Jd361 | [0.822 | Valid
CLV5 D 30 361 > [0.754 | Valid
CIV6 30 03611 . (0.778 | Valid
eI Tidak
CLV7 30| 0361 -0.156 | valid
L NTAW { 44 Vaje
[ed| g S 0 (ot
CLVI10 0 61 717 | valid
_ Tidak
CLV11 30| 0361 0.274 | valid
CLV 3 61 7#NValid
cLVI3 0,367 g alid
CLV14 30| 0361] 0.837 ] Valid
CLV15 30| 0361 0.807 ] Valid

(Sumber: Output yang diolah SPSS, 2019)

Tabel 8 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan

r-
Item Pernyataan | N R-tabel | hitung | keterangan
KP1 30| 0,361 0.623 | Valid
KP2 30| 0,361 0.677 | Valid
KP3 30| 0,361 0.574 | Valid
KP4 30| 0,361 0.649 | Valid

(Sumber: Output yang diolah SPSS, 2019)

59
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Berdasarkan tabel 7 yang menunjukan dua item pernyataan yang tidak
valid. pernyataan vang tidak valid adalah pernyataan negatif yang dirancang
penulis untuk melihat  Keseriusan responden  dalam  menjawab  semua
pernyataan dalam Kuesioner. Dua pernyataan vang tidak valid itu adalah CLV
7 ** Pamella adalah pilihan berbelanja terburuk saya™ dan CLV 11 “Saya tidak

ingin teman-teman saya menjadi pelanggan di Pamella”. Karena dua item

negatif tersebut tidak wvalid (‘nakngmMn 1’!\:ncoba untuk mengubah
-
pernyataan tersebut menjadi pa&lif 0‘11 éHh mudah dimengerti olch

responden, pernyataan tersebut

/ menjadi “Pamella adalah

pilihan beberlanja terbaik sayiZ

teman-teman saya menjadi pelwgﬁﬂ Jﬁiﬂﬂ sfipermarket”.
2. Uji Reliabili
ONIVERSITAS

Reliabilitas merupakan I\eakurahn dan ketepatan prosedur pengukuran. ini

11 menjadi “Saya ingin

berarti Konsistensi dalam p.. ‘ﬁl uran“ketika digunakan untuk
subjek vang sama. Dllm DQNE&I’Aﬂcayn Jika dapat
memproduksi hasil yang relatif sama untuk subjek yang sama dari waktu ke
waktu™. Untuk mengecek reliabilitas data dapat dievaluasi dengan melihat
cronbach Alpha vang berfungsi untuk mengukur Konsistensi internal.

25
Formula untuk cronbach alpha™:

** Sofyan Yamin dan Heri Kurniawan, Structural equation modeling dengan LISREL PLS
(Jakarta: Salemba, 2009). Hlm 282
** Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. ... hlm282
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Item-tem pernyataan dalam penelitian ini diolah menggunakan aplikasi

SPSS. item pernvataan akan dikatakan reliabel apabila nilai cronbach Aipha
2 . P b ; F L

> 0,707, Berikut hasil uji reliabilitas item-item pernyataan dalam penelitian

ni;

Tabel 9 Hasil Uji Reliabilitas

Nilai Ketentuan
Variabel | N | Crombach Alpha | Ni

—_—

ai Cronbach Alpha Keterangan

CRM | 30 [ 1Slo. 208/ 0.899 | Reliabel

\
CLV 30 a Z 0.916 | Reliabel
KP 30 % 0.953 | Reliabel
(Sumber: Output dk Sgs' S.2019)
m
F. Teknik Analisis (]
) >
1. Partial Least Square_ - v~ (-
Sl

Dalam penelitian ini akan menganalisis data menggunakan PLS atau yang

biasa diKen ]MMER s‘lminﬁr&nik dalam statistika
multivariat yang mllgi n pﬂlM antara  variabel dependen  dan
indipenden l'w]r an ﬁal‘bﬁggingava]usi datanya menggunakan

model pengukuran dan model strukturan atau yang biasa disebut outer model dan
inner model. Dalam pengukuran outer model dalam PLS vyakni terdiri dari
validitas dan reliabilitas. Sedangkan dalam inner model yakni untuk melihat
hubungan antar variabel laten yang ada dalam model penelitian.

2. Outer Model

Dalam pengukuran outer model yakni untuk melihat validitas dan

reliabilitas, pengujian validitas terdiri dari convirgent validity dan discriminan

* Jogiyanto dan Willy Abdillah, konsep aplikasi PLS (Partial Least Square) untuk
penelittan empiris. Hlm48
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validity. Dalam convirgent validity dalam mengukur kekuatan indicator dalam
merefleksikan  Konstruk latennya  vakni apabila factor loading < 0,5 maka
indicator harus di drop. Standar untuk factor loading dan convirgent validity

adalah 0.5 dan akan lebih baik apabila factor loading berada = 0,7.

Dalam discriminat validity berfungsi untuk mengukur ketetapan model

reflektif dan untuk nilai AVE pada discriminant validity berada pada angka 0.5
ISLAM

dan hasil yang lebih baik yakni be¥dda diatas 0,5, 5dlain dengan melihat AVE
oo 1E O . ;
dapat pula dengan melihat nilai erdsgylo k ggtjap variabel harus di angka
r Z
>0,7. g m
Z z
=) >
Selain mengukur validitas dalany. clakukan uji reliabilitas. Uji
bl il

reliabilitas digunakan untuk membuktikan konsistensi dan ketepatan instrumen

dalam  mengukur waV ER1$1I!I I!:}Aﬁ&lknn untuk
mengukur composite reliability zlrgi.é (l;ﬁlMlebih baik jika lebih dari
0.6%.

INDONESIA

3. Inner Model
Dari sejumlah item vang dikatakan valid dan reliabel yang akan menjadi
dasar untuk melanjutkan pada tahapan inner model. Inner model pada PLS akan
dievaluasi menggunakan R* untuk konstruk dependen. nilai pada path atau -
valies tiap path untuk diuji signifikan antar konstruk yang ada. Niali R’ digunakan

untuk mengukur tingkat perubahan antar variabel independen terhadap variabel

7 Togiyanto dan Willy Abdillah Xonsep Aplikasi PLS .....hlm.62



dependen. Semakin tinggi nilai pada R? maka semakin baik model prediksi yang
diajukan pada sebuah penelitian®®.

Inner model akan menunjukan tingkat signifikani apabila skor Koefision
path vang ditunjukan oleh (-statistic haruslah diatas 1.96. Untuk pengujian
hipotesis menggunakan nilai statistik maka untuk alpha 5%,

G. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembsz usunan penelitian ini adalah sebagai

berikut :
Bab Pertama, pad secara umum tentang gambaran awal

kajian yang akan dian

latar belakang masala x\w‘;tﬂ]%
sistematika pembahasan.

BL']ULN IleEiR&laslnAnsandﬂsan teori seperti
pengertian \-'ariabel-v:l'slldnlaﬁum ini yakni customer lifetime vaue,
customer p-elazlmﬁnﬁrﬁr E&granﬁclunggun. Slain itu pada bab

ini juga membahas tentang penelitian terdahulu dan hipotesis penelitian.

ama M1 mencangkup beberapa bagian yakni

h, tujuan, manfaat penelitian dan

Bab ketiga, pada bab ini peneliti menjelaskan metode penelitian yang sesuai
dengan penelitian yang akan dilakukan guna menjawab semua rumusan masalah.
Pada bab ketiga ini berisi tentang jenis penelitian. objek penclitian dan subjek
penelitian, populasi. teknik pengumpulan data. jenis data. deflinisi oprasional

variabel penelitian. uji validitas, relibialitas dan teknik analisis data.

W
Ibid
** Hussein, “Modul Ajar Penelitian Bisnis dan Manajeman Menggunakan Partial Least
Squares (PLS) dengan SmartPLS 3.0.7...
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Bab keempat, pada bab ini akan diuraikan tentang hasil penelitian yang
menjelaskan  gambaran umum objek penelitian, visi, misi dan tujuan objek
penelitian, perkembangan aset objek penelitian, hasil penelitian serta pembahasan.

Bab kelima, pada bab terakhir ini akan menguraikan tentang kesimpulan
dari hasil penelitian vang dilakukan, saran dan manfaat untuk objek penelitian dan

penelitian selanjutnya serta keterbatasan dalam penelitian ini.

UNIVERSITA
VISINOANN

ISLAM

S

§

SAMEDES

UNIVERSITAS
ISLLAM
INDONESIA



BAB IV

HASIL DAN ANALISIS PENELITIAN

A. Gambaran Umum Pamella Supermarket Yogyakarta

Pamella supermarket merupakan perusahaan ritel  yang berbentuk

swalayan atau organisasi bisnis (perdagangan) yang berada di Yogyakarta vang

. : ISLA ;5 3
menyediakan berbagai macam bafang ksclﬁutuMn selari-hart seperti sembako,
g Z
serta peralatan Kantor. scKolah. alz Elis n g\ ur. kosmetik. obat-obatan

dan masih banvak lainnya vang htﬁh' Noor Liesnani. Pamella

merupakan swalayan nirlaba dan spidh sat layalr yang menjalankan prinsip-

prinsip ekonomi Islam, seperti coﬁgaﬁjiﬂ&ﬁﬂl@‘k menjual produk-produk

haram, atau produi-pjoﬁ I\Wgﬁgnr*mfrdhg dari pada
N an [z i

manfaatnya seperti rokok. minuman keras, ain scbagainya.

ISLAM

Pamella telah berdiri sejak September 1975 pada awalnya Pamella
supermarket berawal danl muaD‘u‘Qm ﬁ ¢ u!nﬁekilar 3x5 meter
dan modal awal sebesar Rp250.000,00. hingga saat ini telah berdiri 9 cabang
pamella supermarket dan 1 kantor atau supermarket pusat yang berada di jl
Kusumanegara No.135-141 Yogvakarta, 8 cabang lainnya tersebar di Yogyakarta,

. . . 1
antara lain sebagai berikut” :

1. Pamella Dua - JI. Pandean 16 Yogyakarta

2. Pamella Tiga — JI. Wonocatur No.377 Banguntapan Bantul

! Pamella Group-Pamella Supermarket, “Pamella Supermarket; Pamella Group; Pamella
Swalayan; Belanja Hemat, Belanja Di Pamella,” Pamella Supermarket, diakses 10 Maret 2019
08.35, http://pamellagroup.com/.

65
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3. Pamella Empat - JI. Pramuka No.84 YK
4. Pamella Lima - J. Tegal Turi No. 69 YK
5. Pamella Enam- JI. Raya Candigebang Condong Catur Sleman YK
6. Pamella Tujuh- Purwomartani. Kalasan Sleman YK
7. Pamella Delapan- JI. Lowanu No.¥8 YK

8. Pamella Sembilan- JI. K.H Agus Salim 115, Ledoksari. Wonosari Gunung

Kidul YK. ISLAM
V) P

g Z
Kemajuaan dat ‘:ke.¢ _\%1; telah dihasilkan oleh Pamella

s| dan ketekunan ibu Noor Liesnani

supermarket merupakzmghas
én 0
Supermarket Yogyakart4: Bjﬁ-ﬁ‘ﬂj@aha Kesuksesan yang telah dialami

oleh Pamella merupakan bukti bahwa masvarakat memang menggemari pamella
sebagai sgmjnygﬁn 1ele:£pAel§han—kebutuhan sehari-
hari.  Hal inilah I&,LmAiMPumcila menjadi salah  satu
swalayun-’.ynpelNDt@iNiEs@ltAcna menjual produk dengan

harga vang murah. Pamella tidak mengambil keuntungan materi yang besar

Pamella yang merupak qus general manager dari Pamella

sehingga masyarakat dari golongan menengah ke bawah hingga menengah ke atas

dapat berbelanja di Pamella untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari.

Kesuksesan Pamella jugatentunya dilatar belakangi oleh visi dan misi

perusahan yang baik, dan berjalan dengan baik sehingga Pamella bisa mencapai
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tujuan perusahaan maupun organisasi yang telah ditargetkan. Berikut visi dan misi

Pamella Supermarket Yogyakarta®:

Visi:
Menciptakan brand image Pamella Supermarket sebagai trendsetter
Supermarket Muslim di daerah istimewa Yogyakarta.

Misi:

2. Membantu upaya pemerintalizglal X ikan masalah pengangguran

ijgga memiliki pola hidup

dan sikap yang Islami. 261 Mﬁﬂ’@l
4. Senantiasa nw)NlIiWEIR‘nglwlﬂaﬁagket menuju

manajemen vang professional.

5. Memperluas jaringan bis:!is éldlzﬂm' 1{'atm‘1M’aan dengan pengusahan
kecil dan koperasil N D O N E s I A

B. Hasil dan gambaran umum responden

Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan Pamella supermarker.
Pada penelitian ini data primer merupakan seluruh pelanggan yang minimal telah
berbelanja selama dua tahun di Pamella supermarket. Penyebaran kuesioner
dilakukan pada 23 Februari 2019-16 Maret 2019 denggan menggunakan

kuesioner online dan offline.

? Ibid
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Dalam menganalisis responden dijabarkan beberapa keadaan demografis

responden vang meliputi tingkat pengembalian angket penelitian, jenis kelamin,

lama menjadi pelanggan, usia, tingkat pendidikan, pekerjaan dan pendapatan

perbulan.

C. Hasil Penyebaran Kuesioner

Berdasarkan hasil penvebaran angket dibagi menjadi dua bagian vakni
ISLAM
e@rau angket d

n online menggunakan google form

online dan offline, peny
dan kemudian tautan m]

penvebaran angket seca

-

UNIZEREIT,
=
s

peénggan pamella supermarket. Adapula

a. Karakteristik Rc%ﬂ’@}

1). Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Pelanggan

uMIME R &Idi‘(li;Ailgdapm diketahui bahwa

responden ber*gzllmlﬂlmtalanggan adalah sebagai berikut:
Tabel NINE&IIA'IEH jadi Pelanggan

tau cm e dari peneliti ke responden.

Lama Menjadi Jumlah Persentase
No Pelanggan responden (“0)
1 | 2-4 tahun 146 73%
2 | 5-7 tahun 40 20%
3 | 8-10 tahun 6 3%
4 | >10 tahun 8 4%

(Sumber : Data primer vang di olah, 2019)

Berdasarkan table diatas dapat diketahui bahwa 73% responden

merupakan pelanggan yang telah berbelanja selama 2-4 tahun di Pamella

supermarket, 20% pelanggan yang telah berbelanja selama 5-7%. 3%
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pelanggan yang telah berbelanja selama 8-10 tahun dan 4% pelanggan

vang telah berbelanja selama lebih dari 10 tahun.
2). Karakteristik Pelanggan Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan penvebaran angket vang telah dilakukan dapat diketahui

hasil responden berdasarkan jenis kelamin adalah sebagai beriku;

Tabel11l Respond BeiﬁlwﬁMnJ/e is Kelamin

E n@l Persentase
No Jenis Keldidl oflen (%)
1 | Laki-laki T Z k4 27%
2 | Perempuan 2 };’ 1 72%
{Sumber: data primer vang didlah. >

S

Berdasarkan data yang telah diolah dalam table diatas, dapat diketahui

komposisi rhp)nN IlMEeRe&quu] %sclitian ni.
Responden laki-laki dala'\glllitiaﬂs apak 27% dan perempuan
sebanyak 72%. DiNBuké Ngdgelleliiiml ini di dominasi

oleh responden perempuan.
3). Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pekerjaan

Berdasarkan hasil penyebaran angket penelitian dapat diketahui hasil

responden berdasarkan status pekerjaan adalah sebagai berikut :
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Tabel 12 Responden Berdasarkan Status Pekerjaan

Jumlah Persentase
No Status Pekerjaan responden (%)
1 | Pelajar 1 0.5%
2 | Mahasiswa 70 35%
3 | Pegawai 54 27%
4 | Wiraswasta 43 21%
5 | Lainnya 32 15%

(Sumber: Data primer vang diolah. 2019)

1 responden dapat dilihat pelajar vang

vanyak 0,05%. mahasiswa  sebagai

pramuniaga 111;1%%%&11 15%. Dalam penelitian ini dapat
)

dilihat bahwa mahsiswa mendominasi responden. namun  komposisi

[E@MM’ERI&IA$A’I&H penelitian i1 dapat
lebih objektif‘;ISI_AM
4). KalNEr&llAcndidikan Terakhir

Berdasarkan pendidikan terakhir dari angket yang telah disebarkan

oleh peneliti dapat dilihat sebagai berikut:

Tabel 13 Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Jumlah Persentase
No Pendidikan Terakhir | responden (%)
1 | SMP 5 2,5%
2 | SMA 97 48.5%
3 | Sl/diploma 87 43.5%
4|82 8 4%
5 | Lainnya 3 1.5%
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(Sumber: Data primer yang diolah, 2019)

Berdasarkan table pendidikan trakhir diatas, persentase terbesar yakni
pada responden dengan pendidikan trakhir SMA dengan persentase 48.5%
kemudian dengan pendidikaan S1/diploma sebesar 43,5%, sedangkan SMP
sebanyak 2,5% .S2 sebanvak 4% dan responden vang menjawab lainnva

sebanyak 1,5%.

Tabel 14 ;\e,pﬁmmmm Usia

CIMASC
w | DNV Erbdn) TS
1 | 20-30 tahun . 160 | 80%
2 | 31-40 tahun Y IIWAY 17.5%
3 | 41-50 tahun C 4] 2%
4 | »50 tahun MN5%
(Sumber: Data prihfer yang-dictan.201 a0

Berdasarkan tabel di atas persentasc terbesar vakni 80% merupakan
responden dengan rentang usia 20-30 tahun, sedangkan responden dengan
rentang usia 31-40 terdapat 17.5%. Maka dapat disimpulkan dalam

penelitian ini usia responden masih tergolong muda.

6). Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan/bulan

Berdasarkan hasil penyebaran angket penelitian dapat diketahui hasil

responden berdasarkan pendapatan/bulan adalah sebagai berikut:
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Tabel 15 Berdasarkan Pendapatan Perbulan

Jumlah Persentase
No Pendapatan/bulan responden (%)
1]<1juta &3 41,5%
2] 1.1-4juta 101 50.5%
3[4.1-7juta 14 7%
417-11 juta 1 0.05%
51>11juta 1 0.05%

(Sumber: data primer yang diolah. 2019)

Berdasarkan ﬂaﬁ% fﬂl}@j\g\gendapatan/bul:m diatas  persentase

%)

pendapatan domnﬁn r;$1 a%l \h pada rentang 1.1- 4 juta perbulan,

dan pendapatan

nzmdomumm selanjutnya adalah dengan

pendapatan dibay

>
D. Statistik Deskriﬁ;ﬂj %ﬂj@]

SIWMWEerSiﬂlﬁ A\Srdusurkzm hasil  vang
diperoleh dari jawlqslzmg l&‘ ah MIb oleh responden masing-masing

indikator p»IUFu ur variabel. Berikut Statistik deskriptif dalam penelitian ini;

DONESIA

Tabel 16 Statistik Deskriptif

Median Standar
Variabel | N Min | Max Mean Deviasi
CRM 200 32 130 91.45 93,00 17.542
CLY 200 32 147 | 94.82 94.00 23.896
KP 200 11 75| 32,51 32,00 10,436

(Sumber: Output data yang diolah SPSS)

Berdasarkan data pada tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel customer
relationship management memiliki Kisaran teoritis antara 32 sampai dengan 130

dengan nilai mean 91,45 dan standar deviasi sebesar 17.5. Dengan nilai rata-rata



sebesar 91.45 angka yang mendekati nilai median scbesar 93,00, dapat dikatakan
konsumen menyadari akan adanya CRM pada Pamella supermarket. Nilai standar
deviasi menunjukan tedapatnva penvimpangan sebesar 17,5 4 dan nilai rata-rata

jawaban responden akan pernyataan tentang CRM sebesar 91.45.

Variabel selanjutnva yakni customer lifetime value memiliki kisaran
teoritis antara 32 sampai dengan 147 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 94,82

- [y rioEAM . N o
dan standar devisai sebesar 23.896) Dengan m]axaf; ta-rata yang lebih tinggi

I 0.
dibandingkan dengan median sebegan9 drgimpulkan bahwa pelanggan
Z

memiliki prilaku yang positif lcrhnglp C ilaig ndar devisai menunjukan

adanva penyimpangan sebesar 2

customer lifetime value sebesar 94&”’%ﬂ‘@]

Variabel ler@'MiVlE Rl&l IEHA S‘an teoritis
antara 11 sampai dengan 75 dils I:ilni ﬂrz\Mean) 32,51 dan standar
deviasi sebesar 10.435. DiNbrﬁ.Nég ilelﬁekati nilai median

sebesar 32,00 dapat dilihat bahwa pelanggan cukup merasakan kepuasan pada

-rata responden tentang

Pamella supermarket. Standar deviasi yang menunjukan penyimpangan sebesar
10.45 dari nilai rata-rata jawaban responden atas kepuasan pelanggan sebesar
32,51

I Analisis Data

Teknik pengelolaan data menggunakan SEM-PLS memiliki dua tahap yakni

outer model dan inner model. Analisi data yang diolah dalam penelitian ini
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berdasarkan data yang diperoleh vakni 200 responden yaitu berasal dari pelanggan

Pamella supermarket yang minimal telah berbelanja di Pamella selama 2 tahun.

1. Evaluasi Measurement (Outer Model)

Terdapat tiga kreteria dalam teknik analisa data dengan aplikasi
SmartPLS 3.0 untuk menilai outer model dapat dilihat dengan Convergent

Validity, Discriminan an Compaosite Reliability.

Uji validitas kon prgn.n ¢ m‘ ent validity dapat dievaluasi dengan

skor AVE (Averag :P' i ) vang dimana nilai dari masing-

masing haruslah >0, S‘Q\hﬂ M&Lalma rile of thumb yang digunakan
untuk WVER SJ'IIT%AS-Sdinnggap sudah cukup

mcrcprescmasikan x$ dmg compnin ahn 0.5 dan AVE atau average

variance extracted alam pmehll an ini akan menggunkan loding factor

sebesar OGIMQQMEHSIAI berikut ;

Tabel 17 Skor Loading Konstruk Customer Relationship Management

Indikator customer relationship
management Nilai skor loading | Keterangan
CRM1 0.546 Dikeluarkan
CRM2 0.696 Dilanjutkan
CRM3 0.734 Dilanjutkan
CRM4 0,739 Dilanjutkan
CRMS 0.600 Dikeluarkan
CRMo6 0,757 Dilanjutkan
CRM7 0,775 Dilanjutkan
CRME 0.825 Dilanjutkan
CRM9 0.507 Dikeluarkan




CRM10 0,684 Dilanjutkan
CRM11 0.751 Dilanjutkan
CRMI12 0.762 Dilanjutkan
CRM13 0.731 Dilanjutkan

(Sumber:Output SmartPL, 2019)

Tabel 18 Skor Loading Konstruk Customer Lifetime Value

Nilai skor
Indikator Customer lifetime value loading Keterangan
CLV1 0777 Dilanjutkan
CLV2 /. ISLIAM (6\3 Dilanjutkan
CLV3 ;f 0Z94 Dilanjutkan
CLV4 f:n Ogﬁ% Dilanjutkan
CLVS o 0579 Dilanjutkan
CLV6 N o625 Dilanjutkan
CLV7 4 0605 Dilanjutkan
CLVS - 48 Dilanjutkan
CLV9 ‘M/\;“—iuﬁr 4 4“”‘1?@% Dilanjutkan
CLV10 TETINET 0703 Dilanjutkan
CLV11 0.667 Dilanjutkan
CLV13 0.829 Dilanjutkan
CLV14 S%AM Dilanjutkan
CLVIS  ~ ; Dilanjutkan

(Sumber: Output INE@ N E g I A

Tabel 19 Skor Loading Konstruk Kepuasan Pelanggan

Nilai skor
Indikator Kepuasan Pelanggan loading Keterangan
KP1 0,903 Dilanjutkan
KP2 0911 Dilanjutkan
KP3 0,933 Dilanjutkan
KP4 0,924 Dilanjutkan

(Sumber: Output SmartPLS,2019)
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Tabel 20 Nilai Average Variance Exracted

Konstruk Nilai AVE Communality
Customer lifetime value 0,559 ¢,559
customer relationship management 0.568 0.568
kepuasan pelanggan 0,843 0.843

(Sumber:Output SmartPLS.2019)

Berdasarkan  covergent validity dari  model pengukuran dengan

menggunakan indikator reflektif dinilai berdasarkan hasil model pengukuran yang

dapat dilihat pada tabel l@ql g?:'ﬁ‘t@c%ubd Iclaskan sebagai berikut:

i
Z
& g
a. Konstruk c&or ; ofh p managemet diukur  dengan 10
Z
indikator. S¢ o tor mgrhiliki factor loading > 0.6 dan nilai

AVE diatas 0 -
e

s Y2
b. Konstruk customeér lifetrine value diukur menggunakan 15 indikator.

GN IWER[S Iﬂ!aiaﬂnsitemuknn yakni factor
loading > Ig|l nilai JNE ’Wcmdu > 0.5
& Koi1i'tn1k berikum\,u]' yakni kepgé;-lsaln pelanggan diaman semua factor

loading telah memenuhi syarat yakni = 0,6 dan nilai AVE >0.5.

Berdasarkan hasil dari convergent validity yang telah dipaparkan dapat
dismpulkan bahwa masing-masing konstruk dari setiap variabel valid atau dinilai
baik. Adapun model pengukuran untuk analisis ourer model adalah sebagai

berikut:
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2). Discriminant Validity

Fungsi dari discriminnat validity adalah untuk memastikan bahwa setiap
Konsep dari masing-masing variabel laten berbeda dengan variabel lain.
Discriminant validity yang baik adalah jika setiap nilai loading dari setiap
indikator dari sebuah variabel laten memiliki nilai /loading yang paling besar

dengan nilai /oading lain terhadap variabel laten lainnya. Hasil dari pengujian

discriminant dalam penelitian ini d @1 dilih scbaga’i erikut;
4 9]
Tabel 21 lhtﬁa alidity
> m .
Variabel §|dilm \ ;“11. dilt):sm““““s'
Customer livfetime value LY N e (( 0,778
ept bL»UI@ 0,703
CLV11 0.667
U N I ] 0,837
CLV.1? 0.830
T 0.783
0.750
INDINE: 2701
: 5 7 0,794
cwv4 | 0.807
CLVS 0,679
CLVG6 0,624
CLVR 0.848
cvo | 0835
Customer relationship CRM10 0.697
management
CRM11 0.774
CRM12 0.788 |
CRM13 0.752
CRM2 10,685
CRM3 0714
CRM4 0,721
CRM6 0.766




| CRM7 0,790

CRM8 0,838

KP1 0,903

KP2 0911

KP3 0,933

Kepuasan Pelanggan KP4 0,925

(Sumber: Output yang telah diolah, 2019)

80

Pada tabel discriminant validity diatas, nilai factor loading untuk setiap

Lo . : ISLA
indikator masing-masit g/)vana'fBel MI&%

dibandingkan dengan

lainnya’. Hal ini dapat

memiliki pengukur yang

SAENE
Uji rsﬂav“ms IdM‘ gaﬁua%el(l‘)@d% dilihat dan diefaluasi

3). Uji Reliabilitas

dengan cronmach cr/;]nsl-dAMrlﬂy. Suatu variabel atau konstruk
dapat dikutakz*N@@lNEn&;lﬁAﬁ dan composite reliability

engan Konstruk lainnya,

= 0.7. Berikut hasil pengujian reliabilitias pada penelitian ini :

Tabel 22 Cronbach reliability dan Composite Reliability

v . Cronbach's Composite
Variabel (Konstruk) Alpha Reliability
Customer lifetime value 0,943 0.949
Customer relationship 0.915 0.929
management
Kepuasan Pelanggan 0.938 0.956

(Sumber: Output SmartPLS yang diolah, 2019)

! “Lihat Lampiran 5,” t.t

nasih memiliki nilai paling besar
libandingkan dengan variabel laten

0 variabel laten dalam penelitian ini
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Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel
atau konstruk memenuhi kreteria atau reliabel. Ha ini ditunjukan dengan nilai
cronbach’s alpha berada diatas 0.60 dan composite reliability berada diatas 0.70.
Hal ini membukiikan semua variabel dalam penelitian ini telah memenuhi standar

atau valid dan reliabel.
2. Pengukuran Model Struktural (/nner Model)

Model struktural PLS dievaluasi dengan

2 : = i -
menggunakan R untuk variabel .| Kemudian untuk melihat

UNIVERSITAS
ISLAM
INDONESIA
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Untuk menilai signifikan model prediksi dalam model struktural dalam PLS,
dilihat dari nilai P-value antara variabel independen ke variabel dependen yang

tertera dalam tabel path coefficients di bawah ini;

Tabel 23 Path Coefficient (Mean, STDEV, P-Value)

Variabel 9ngmal Sample btan'da.rd T )
(Konstruk) Sample Mean Deviation Statistics P Values
0) (M) (STDEV)

CRM -> CLV 0,141 0, NS 2,855 0,004
CRM -> KP 0592 of395|  0,0554) 10,766 0,000
KP ->CLV 0.730 01729 04604 16,037 0,000
(Sumber: Data Premer yang diolah Syma )0

e Z

N m
Dalam penelitian ini telah d %tahui th coéffipient masing-masing jalur,
=) >

- el o

dalam penelitian i tingkat signifikaspmya-adajah_</(0.005. Berdasarkan hasil
s ,;]

2L 3
pengujian model struktural pada tabel diatas maka dapat diketahui bahwa variabel

customer re[atr‘onshUerVhEtRhslifFRA)&n terhadap
customer lifetime value, selanIle untuxA"oM customer relationship
management terhadap RTWIﬁNEg'g IPOE.Etif dan significant.

Pengukuran terakhir adalah kepuasan pelanggan terhadap customer lifetime value

berpengaruh positif dan signifikan.
F. Pengujian Hipotesis

Dalam pengujian hipotesis dari  7-statistic dan P-Value pada tabel
sebelumnya tau tabel 18, oleh karena itu hasil pengujian serta pembahasan untuk

masing-masing hipotesis adalah scbagai berikut;
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Hipotesis 1 (H1)

Ho: customer relationship management (CRM) tidak  memiliki
hubungan vang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Pamella supermarket Yogyakarta

Ha: Customer relationship management (CRM) memiliki hubungan
vang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Pamella

supermarket }ﬂgm
7)) -

erdasark j fata me akan SmartPLS 3.2.8
Berdasar & & data menggunakan SmartP 2

menunjukan rﬁai sgc sar 10,766 vang mana nilai ini lebih
L

besar dari T %el

tersebut maka dapﬁl dilihat bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. Oleh

lai dari P-Value sebesar 0,000 vang

i signifikan <0.05, berdasarkan hasil

WILVz tRl&\IamA'S'dapm pengaruh vang

positif dlls%ikcAmMMmomer relationship managemant
lerlIcN D.ub Nllgls‘ra hipotesis pertama (H1) dari

penelitian ini diterima.

b. Hipotesis 2 (H2)

Ho: Kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh vang positit’ dan
signifikan terhadap customer lifetime value di Pamella supermarket
Yogyakarta

Ha: Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh vang positif dan
signifikan terhadap customer lifetime value di Pamella supermarket

Yogyakarta
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Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan penulis
menunjukan nilai 7-statistic sebesar 16,037 yang dimana nilai -
statistic ni lebih besar dari 7-tabel > 1.96 dan nilai P-value sebesar
0,000 dimana nilai tersebut lebih kecil dari nilai signifikansi sebesar <
0,05, berdasarkan hasil tersebut maka dapat dinyatakan bahwa Ha
diterima dan Ho ditolal. Maka Alapat /.'mpulkan bahwa terdapat

Z
0&11 @ntara Kepuasan pelanggan

ri penelitian ini diterima.

TAS

pengaruh yang positif

terhadap customer lifetii

Hipotesis 3 (H3)

Ho: customer reianon%ﬂ%ﬂ@’(f&m tidak berpengaruh

positif dan signifikan terhadap customer lifetime valwe (CLV) di

Pamella MM'IIVQER S I TA S
Ha: customer relan'ol& MLAM'\‘D berpengaruh positif
dan signiﬁkml N@@lNE)S(lMﬁLV) di Pamella

supermarket Yogyakarta

UNIVERSI

Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan menunjukan nilai 7-
statistic sebesar 2.855 yang dimana nilai tersebut lebih besar
dibandingkan dengan nilai 7-tabel sebesar > 1.96 dan nilai pada P-
valie sebesar 0,004 dalam penelitian in1 menunjukan lebih kecil dari
pada tingkat signifikansinya yakni < 0,05 . berdasarkan hasil
pengolahan data menggunakan SmartPLS tesebut maka dapat diartikan

terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara customer



relationship management terhadap customer lifetime value. Ha
mengartikan bahwa hipotesis ke tiga atau H3 dalam penelitiar

dapat diterima.

Untuk dapat mengetahui apakah kepuasan pelanggan member
pengaruh mediasi vang sempurna (fil mediation) atau mediasi sebagian (p¢
mediation), maka dapat dilihat pengaruh prdictor (Customer relatior

managemant)  terhadap

Uy:‘J{;}Td%Mcuyo er lifetime value) dengan 1
Z
memasukan pengaruh n .'ang langgan). Dari hasil pengujian d
- . Z|. .
dapat dilihat ketika peng 1atgg {imasukan pada model terlihat ba

ikanJddn positif yang sempurna dengan

p value 0,000 terhadap @ﬁfﬂj %ﬂ]@,
II@MV]ER:@IMPN;SMMM tidak dimas

kedalam model, atau I:S lengub’ langsung pengaruh CRM terhadap CLV
menghasilkan p value sebesar 0.004. Dengan hilangnva pengaruh langsung
mediasi (kepll(:[“anlg'lg <n) dap: ﬂ-lhg!\Aqhwa kepuasan pelan;

memiliki pengaruh mediasi yang sempurna (full mediation).

z
CRM memiliki pengaru

Dalam hasil pengujian tiga hipotesis dalam penelitian ini. d
disimpulkan bahwa semua hipotesis memiliki korelasi antar variabel. Se

ringkas rangkuman hasil penelitian ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini;
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Tabel 24 Ringkasan Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Hasil

H1: customer relationship management memiliki hubungan
yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Diterima

H2: Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif
dan
signifikan terhadap custom vE@yievylie Diterima

H3: customer relationship manage Jléh! herpenga: ul&) sitif
dan signifikan terhadap custgper lifg % Diterima

-

G. Analisis Koefisien Determi

Dalam penilaian model PL@QM@’}WM untuk setiap variabel
dependent kepuasan pelanggan adalah 0,351 yang berarti 35,1% variance dari
kepuasan ps.langganuﬁrlhl ]ulﬁl be lglxﬁ §9'o variance
variabel dependen yang di_iclaskllsl.l'aklAiMudian R? dari customer
lifetime value atau CLV &EN@NEMSI WLV dipengaruhi

oleh variabel independent yakni customer relationship management atau CRM

UNIVERSI EA

VISEINO

hal ini juga berarti 32,4% dari variabel dependent dijelaskan oleh faktor lain yang

tidak diukur dalam penelitian ini.

Tabel 25 Nilai R-square (R2)

Variabel R Square (R?)
CLV 0.676
KP 0.351

(Sumber: Output vang diolah SmartP1.S.2019)
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. Pembahasan Hasil Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah menguji dan menganalisis hubungan antar
variabel, serta menguji peran variabel pemediasi vakni kepuasan pelanggan

Pamella supermarket. Customer relationship management (CRM) memiliki peran

uasan pelanggan memiliki peran fill

nmtdkan adanya pengaruh antara

o]
customer relationship manag ﬂ %}fﬂ)@ kepuasan pelanggan dalam penelitian

ini menunjukan hal yang posmf‘ dan signifikan vang secara langsung menunjukan

ditcrimmUNlM ER’&IHSIIPAt&BH( berperan langsung
dalam membentuk siliu&t‘lif pMMannya. Hal ini sejalan dengan studi
empiris qebelllNDO NIE swlanCIL\l dan personal selling

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan'.

Hal ini sejalan dengan studi vang dihasilkan dalam penelitian yang
dilakukan oleh Nardiman dimana dapat diidentifikasi bahwa customer
relationship managemant atau CRM memiliki pengaruh yang positif terhadap
Kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan tujuan dari CRM dimana tujuan utama

dari membangun hubungan vang baik dengan pelanggan adalah untuk

! Satriyo U.P Bhaskara, Silvya L. Mandey dan Olivia Nelwan. Customer relationship
management dan personal selling pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen pad aPT. Virgo
Express tours & travel Jurnal EMBA. Vol.2 No.1 (Maret 2014)
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membangun dan mempertahankan pclungganz. Mariot dalam yazid mengatakan
untuk memuaskan pelanggan haruslah memuaskan karyawannya terlebih dahulu®,
logika tersebut dapat dijelaskan bahwa scorang karyawan akan senang bekerja
pada konsumen yang merasa puas, karena karyawan merasa senang dan bahagia
maka karyawan akan lebih mudah untuk memperkuat hubungan dengan

pelanggannya.

Dalam etika bisnis Islam [i@njunjung tingﬂ' semangat saling percaya,
- . ; V)
kejujuran, dan keadilan, dan antara Sahagy Han karyawan berkembang

semangat kekeluargan, dengan m : itas ab gan karyawan maka staf

akan menjaga baik hubungan den . Hal ini berarti Pamella

supermarket mampu mengelola k‘lmwmm‘uk schingga dapat bekej

dengan senang hati WNTWER‘S‘T"?'S
Dalam  perspektif islnmlSlI mcrﬁ'am vang baik dan sangat
dianjurkan karena ierda;IN.Bl PN ng_tg i dg!am konsep CRM.,
ali

manfaat silaturrahmi selain mempererat t rsaudaraan juga akan memperluas

rizki, memperpanjang umur dan akan dikenang kebaikan-kebaikannya, hal ini

sejalan dengan sabda Nabi';

“harang siapa yang senang dilapangkan rizkinya dan diakhirkan ajalnya
(diperpanjang wmurnya). maka hendaklah ia menyambung tali silatrrahmi”
(Bukhori dan Muslim)

* Yazid. Pemasaran jasa konsep dan implementasi. Ekonesia: Yogyakarta (2003) hlm.74

? Yazid. Pemasaran jasa konsep dan implementasi. Ekonesia: Yogyakarta (2003) him.74

* Sirman Dahwan, “Etika bisnis menurut hukum Islam (suatu kajian normatif),”
Supremasi hukum Vol 17 No.1 (2006).

* christy dan Faiza, “Peran Silaturahim dalam komunikasi bisnis pada kesuksesan batik
jetis sidoarjo.”
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Hal ini membuktikan Pamella supermarket mampu menanamkan nilai
silaturrahmi dalam transaksinya sehingga berdampak positif kepada pelanggan di

pamella supermarket.

Hipotesis selanjutnya yakni (H2) kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
vang positif dan signifikan  terhadap customer lifetime value penelitian
iniditerima.  Kepuasan pelanggan berpengaruh  secara langsung dalam

pembentukan customer k@n}é%ﬁ!\ menbirut Leu dan Hsiesh dalam Dommy?®

yang menemukan semal i i t kdpuasan pelanggan dengan relationship
quality (RQ) akan menc : gapqpositif dari pelanggan, hal ini tentunya

akan berbanding lurus

meningkatkan customer 2? ﬁ_}}ﬂﬂ%ﬁﬁﬁk@ﬁ

S@ NIWER&S&'ﬂMpgn pelanggan terhadap
customer lifetime vaIIeSsI'f hipoasis Mga berintegrasi pada teori lovalitas

pelanggan dimana alur jalan kepuasan pelanggan dan loyalitas di antara pelanggan
vang ada akal lnerl_m:a;ar“eﬁn )nlldnggh n di dalam proses analisis

internal vang akan muncul suatu prediksi atas nilai waktu kehidupan pelanggan

atau yang disebut customer lifetime valie. Dengan menggunakan menggunakan

kepuasan pelanggan retensi dan rekomendasi pelanggan dapat ditentukan score

¢ Dommy Dyotama Satra dan Mujahidin. Customer relationship management (CRM)
relationship quality (RQ), dan customer lifetime value (CLV) (studi kasus hotel grend legi
mataram). Jurmal teknik pomits. Vol 2 No. 1 (2013) Hlm. 03
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loyalitas pelanggan, sehingga akan dapat diperoleh customer lifetime value vang

. . . 7
sangat dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan .

Hipotesis terakhir dalam penelitian ini adalah customer relationship
management (CRM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
lifetime value di Pamella supermarket. Dalam penelitian ini hipotesis tersebut
dinyatakan positif dan signifikan hal ini berbanding lurus dengan temuan peneliti
) . ISLAM . o
sebelumnya vang dilakukan oleh S¢léa dan Rayi yan&b erjudul The organizational
acheving customer lifetime value

) . .
‘0 ek -elationship management,
Zz

tlah berubah dimana dar

dalam penelitian ini menyatakan

orientasi transkasional membanguy; penelitian tersebut dapat

disimpulkan bahwa CRM merupaka

laba CLV bagi sehuwNTW E R s I T : s
Hasil dari penelitian ini Ilgalding ﬁs Mdengan penelitian yang
dilakukan oleh V kumar er':ﬁnHnglg]bal!wa CLV dan CRM

merupakan dua hal vang tidak dapat dipisahkan. Dewasa ini hubungan pelanggan
jangka panjang adalah svatu hal vang sangat penting, terutama dalam
menghasilkan  keuntungan  jangka panjang schingga dapat  menentukan
keberhasilan bagi pemasaran dan bisnis perusahaan secara umum. Oleh Karena itu
banyak perusahaan vang mengeluarkan banyak dana untuk mengelola hubungan

dengan pelanggan. Upaya ini tentunya diharapkan mampu mengelola dan

7 Sofjan Assauri. Stitegic marketing sustaining lifetime customer value. Jakarta: PT Raja
Grafindo (2012) Him. 15

® Selvi dan Ravi. The organizational acheving customer lifetime value through customer
relationship management. Joumal of marketing and management review. Vol.2 (Juni 2013)



membina pelanggan yang aktif atau pelanggan stratejik. Pelanggan
merupakan pelanggan yvang mempu memberikan profitabilitas pelangg

; ; s 9
vang disebut juga dengan customer lifetime value’.

Berdasarkan penemuan yang telah dihasilkan maka dapat diinte
bahwa CRM merupakan strategi penjualan. pemasaran. dan pelayan:

dijalankan oleh Pamella supermarket. Dengan turut melibatkan semua s

strategi vang sangat di%ﬁdﬁ@ﬁuiplukun hubungan vang h

dengan pelanggan.

Customer re[ar"ogﬂi manaiemaﬁr pada pamella supermarket s

terlihat jelas dalam pelayanan yang diberikan oleh staf’ pamella supe.

dilihat dari cl,[NQaQNESIﬁmgm bertanya d

kekeluargaan vang ditanamkan pamella supermarket dalam setiap akti
Karena pengaruh starategi CRM yang dilakukan pamella maka akan berp
pada kepuasan pelanggan dan nilai seumur hidup pelanggan atau CI
tersebut dapat dilihat pada begitu banyak pelanggan pamella yang telah

pelanggan selama bertahun-tahun di pamella supermarket.

? Sofjan Assauri. Strtegic marketing sustaining lifetime customer value. Jakarta
Grafindo (2012) Hlm. 148



BABYV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Pada penelitian yang telah dilakukan peneliti dengan tujuan mengetahui
pengaruh customer relationship managemnt terhadap customer lifetime value dan

Kepuasan pelanggan scbagai variabel pemediasi studi kasus di Pamella

=)
nilai ke Islaman dalam setiap prllﬂW’%ﬂ@}‘lrkan penelitian yang telah

dilakukan peneliti dan telah melakukan analisis data maka dapat disimpulkan;

UNIVERSITAS

1. Uji hipotesis pertama menunjukan hal vd:xxllf dan signifikan antara

customer relationship nl an ;Im (L engan kepuasan pelanggan.
Hal ini berarti CMD!@NE‘SLA dan partnering
program yang diberikan Pamella ke pelanggan memiliki kontribusi yang
kuat terhadap kepuasan pelanggan di Pamella supermarket

2. Uji hipotesis kedua yakni kepuasan pelanggan memiliki pengaruh vang
positif dan signifikan terhadap customer lifetime value di Pamella
supermarket. Didukungnya hipotesis ini maka dapat d ilihat bahwa
Kepuasan  pelanggan akan meciptakan atau meningkatkan jumlah

pelanggan, loyalitas pelanggan, word of mouth dan niat pembelian. yang

93
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tentunya aka berpengaruh besar pada tingkat pendapatan vang diterima

oleh Pamella Supermarket.

3. Hipotesis terakhir yakni customer r

relationship management berpengaruh

positif dan signifikan terhadap customer lifetime value di Pamella

Supermarket. Diterimanya hipotesis ini maka dapat dipahami Pamella

supermarker telah mengaplikasikan CRM dengan baik sehingga akan

berbanding luné ;ul@l-n@M 913
g

dinyatakan kepiiasa anGi
s 'v 0
1
L
>
y4
>,

penelitian ini.

h karena itu pada hipotesis ketiga ini

pmpu menjadi variabel mediasi pada

Berdasarkan h als

penelitian ini maka dapat dilihat

bahwa Pamella supemﬁr%igléﬁ:y g akan keharmonisan dengan karyawan

sesuai d:@’N‘WaER&@*Mﬂ@ﬂ bersikap baik atau

memiliki etika yang bailekepada pelanggan Pamella supermarket.
ISEAMT

" M INDONESIA

Dalam penelitian ini peneliti masih merasa begitu banyak kekurangan dan

keterbatasan dalam melakukan penelitian.

peneliti adalah sebagai berikut:

Adapun  keterbatasan-keterbatasan

1. Dalam penelitian ini hanya menggunakan satu variabel independent.

sehingga pengaruh yang dihasilkan dari penelitian ini kurang cukup

besar. schingga kurang maksimal.

2. Indikator dalam penelitian ini masih terdapat nilai factor loading vang

rendah sehingga tidak dapat memen

uhi syarat validitas.
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C. Saran

Berdasarkan penclitian vang telah dilakukan peneliti maka terdapat
beberapa saran dari peneliti vang diharapkan dapat menjadi sumber acuan untuk

peneliti selanjutnya. Berikut beberapa saran yang diberikan peneliti;

1. Penclitian selanjutnya diharapkan dapat lebih mengembangkan penelitian

ini, serta menambahkan FWsih jarang diteliti  dalam

-z

kalangan akademisi, se 1‘i_tgga m %1 elitian ini  dapat lebih
)
Zz

memberikan gambaran yar

2. Penelitian in1  diharapka

manajemen Pamella supermar’

>
ik wmenerapkan SOP untuk customer
S

0,
relationship management

3. Penelitian s@MMER&lLMasl pelavanan
vang diberikan antar caIJSIi Paw M}:aﬂcet agar dapat lebih
jelas pcrhanding-ltwﬂ:b N E s I :
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Lampiran 1 No.Hp:

KUESIONER PENELITIAN
Dengan Hormat,

Dalam rangka tesis untuk menyelesaikan studi jenjang Starta II (S2). maka

saya:

Nama : Evrita Putri Azzahroh f ISLAM
) -

g Z
Status : Mahasiswa Ekonomi [sln(uﬁ) Pr“asasarjma FIAI UII

1
Memohon Kesediaan saud@/i U
z
o]

sipasi menjadi responden

dengan mengisi kuesioner berikut.

Responden yang terhormat @Jvﬁ’ﬂi%‘tfg}@}edma kasih atas kesediaan

anda sebagai responden penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk melihat persepsi

pelanggan 1enhadnp®NW:Et%1fqﬁAbS atau salah

dalam pengisian Kuesioner ini. oleh sebab itu saya memohon agar saudara/i dapat

memberikan jawaban pada setia aan

Sava telah mendulzN.@ME&l A kurun waktu 10

menit, seluruh informasi yang terkumpul akan saya gunakan hanya untuk
kepentingan akademis dan tidak akan diberikan ke pihak lain. Selanjutnya data
vang terkumpul akan disajikan tanpa mencantumkan nama orang dan organisasi,
schingga data tersebut tersaji dalam bentuk keseluruhan dan bukan data individu
vang saudara/i telah berikan. Jika sodara/i memiliki pertanvaan terkait kuesioner
ini. anda dapat menanyakan langsung pada saya (Evrita 081907333168) atau

mengirimkan email ke evrita.putriez. gmail.com




Petunjuk : Berikan tanda check list (X) pada kotak jawaban vang telah disediakan

1. Apakah anda sudah menjadi pelanggan di pamella sipermarket?

b.

o e

o a0

Nee TP RapoogpPonsgp o ¥

Sudah (silahkan melanjutkan pengisian kuesioner)
Belum (berhenti sampai disini/mohon tidak melanjutkan)
Lama Menjadi Pelanggan:

a. 2-4 tahun

b. 5-7 tahun

¢. 8-10 tahun

d. >10 tahun

Jenis Kelamin:

Laki-laki (  ISLAM

Perempuan Z[) i
Status Pekerjadn: O
Pelajar 4] & 0]
Mahasiswa 5 Z
N m
Pegawai > w0
Wiraswasta % >
Lainnya............. vy
Pendidikan Te oI JJ A\t
Pendidikan Tergiff = /(>
. SMA

PMNVERSITAS

e ISLLAM

20-30 tahun

1 NDONES
HINDONESIA
> 50 tahun

Pendapatan/bulan :

< ljuta

1,1-4 juta

4,1juta-7 juta

7.1juta-11juta

=11 juta



PETUNJUK PENGISIAN

Mohon untuk melingkari (O) pada salah satu kolom yang paling dianggap sesuai
menurut saudara/i rasakan pada setiap pernyataan berikut:

<
%

.
»

Sangat Tidak Penting 1 234567 8 9 10 Sangat Penting
/ ISLAM
I/} Z.
Ket Pernyataan Z Jawaban
= 9]
Continuity Marketing b OkTP SP
m| Z
CRM1 | Pamella menawarkan sis 'yzmg'}; 12345678910
menarik minat pelanggan 5 >
CRM2 | Pamella memberikan dis%ﬂ_ﬁzj IR T 234567809 10
minat pelanggan untuk senantiasa .
menggunakag jasa vang disediakan.gle e
e URIVERSITAS
CRM3 | Pamella memberikan TS:I; yangAM 2345678910
menarik pelanggan untuk Sen 5 '
menggunakan | e@LN [ am
NDONESIA
CRM4 | Pamella memberikan fasilitas khusus yang |1 23 456 78 9 10
menarik minat pelanggan untuk senantiasa
menggunakan jasa yang disediakan
CRMS3 | Pamella menerapkan sistem poin yang 12345678910
menarik minat pelanggan untuk senantiasa
menggunakan jasa yang disediakan
One to One Marketing
CRM6 | Karvawan Pamella berprilaku ramah dan 12345678910
sopan terhadap pelanggan
CRM7 | Karyawan Pamella mampu dengan cepat 12345678910
dan tepat dalam melayani pelanggan secara




Ket Pernyataan Jawaban

individual

CRMR | Karyawan Pamella mampu menangani 12345678910
keluhan dari pelanggan secara individual

CRM9 | Pamella selalu memberikan kartu ucapan 12345678910
pada saat moment special kepada
pelanggan

CRM10 | Karyawan Pamella selalu menyapa 12345678910
pelanggan dengan baik

Partnering Program /7 ISLAM )

! <

CRM11 | Hubungan Ker| .‘@uua 1la dé yan pihak |1 23 456 789 10
luar mampu migyci ungah dengan
pelanggan yan|g teb z

> m

CRM12 | Hubungan Ke j%ama ella denlgan 12345678910
pihak luar ma pu-metrir an
e e
pelanggan yang sifatnya jangka panjang

CRM13 345678910

uar mampu mampu menciptak

xlleningl(alkilsleitus ﬂgM

Mohon untuk memberi lingkaran (O) pada salah satu jawaban vang paling sesuai
menurut saudara/i rasakan pada setiap pernyataan berikut :

Sangat Tidak Setuju

&
%

»

1 23456 7 8 9 10 Sangat setuju




Jumlah Penggunaan (Usage quantity) STS SS
CLV1 | Sava bersedia terus berbelanja di Pamella 12345678910
CLV2 | Sayva menghabiskan vang sava di Pamella 12345678910
CLV3 | Sava ingin membeli lebih banyak barangdi |1 23 456 78 9 10
Pamella
Loyalitas
CLV4 | Saya adalah pelanggan vang loval pada 12345678910
Pamella ( ISLAM ﬁ
-z
CLVS [ Saya masih akan berbelanjgdi Py Oll2345678910
bahkan jika tempat lain m Wm 8
service vang lebih Y %
L
CLV6 | Bahkan jika harga naik sa gakan > 12345678910
berbelanja di Pamella ”M&:‘[ " [
CLV7 | Pamella adalah pilihan beﬂ»’e’faﬁ’éﬁ ik 1123456789 10
saya
OMNIVERSITAS—
Word of mouth T~
1
CLV8 | Jika sescorang bertanya 2345678910
prodak. saya akar nmub«.nkan in unndqi
tentang I’amella N IA
CLV9 | Sava ingin berbagi pengalaman berbelanja 1 2345678910
saya di Pamella dengan teman-teman saya
CLV10 | Saya akan mendaftarkan diri sebagai 12345678910
mamber di Pamella
CLVI11 | Sava ingin teman-teman saya menjadi 12345678910
pelanggan di Pamella
Niat Pembelian (urchase Intention)
CLV12 | Saya akan membeli prodak dan menikmatt |1 23 456 7 89 10
pelayanan
CLV13 | Saya akan membeli kembali produk yang 12345678910




dijual di pamela
CLV14 | Sava akan menggunakan produk-produk 12345678910
baru yang dijual pamella
CLV15 | Sava memegang sikap yang positifterhadap [ 1 23 4 56 78 9 10
Pamella
Ket Pernyataan Jawaban
STS SS
" ISLAM
KP1 | Berdasarkan pen1v' 1an, s ame%nsenang 12345678910
berbelanja di Pz 0%
erbelanja di Pan % e o

o

KP2 | Pamella supermaphié jharapan [ 1 23 456 789 10
saya %

]

KP3 | Saya percaya bah VA bethels ella 12345678910
biasanya merupakgu_p bala
memuaskan

KP4 | Segar, 834567891()

supermarket me / nangl\an h:m pelani gan

ketika berbelm : mell

INDONESIA

Terima Kasih atas segala bantuannya....

Semoga Allah SWT membalas semua kebaikan saudara/i

Amiin
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Kepuasan Pelanggan
-

**, Correlation is signiﬁ«l t

Corvelations
KP1 KP2 KP3 KP4 Jumlah
Pears e - - o~
C‘:;:I’:ﬁon 18157 830" 8327 623
KP1 ] .
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
)" S e - - CL)
]C“":I’?“ 815 1| 65| 870" 677
. orrelation
K2 Sig (-tiled) po[IsLamMl \ooo| 00| 000
N ﬁo 30| Z| 30 30 30
ears = O - =
YEarso 850 ¢ ol 1| .80a”| 574
KP3 Correlation o -
Sig. (2-tailed) @o m ,000 001
N 30 ol 21 30 30 30
Pearson 2 > i o
: ‘ 83T 8:/0 04 1| 649
KP4 Correlation M"‘.‘ M{&
Sig. (2-tailed) .)Ho’?f ~ 000 000
N 300 30 30 30
P\:.‘urson. I%\E: .L_'? i $ |
Tumlal Correlation
< l
i Sig. (2-tailed) I$ I_ M()l
N 30 30 30




Reliabilitas
CLV

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
916 15
CRM
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items ISLAM /\
.899

KEPUASAN PELANG

ERSLUTIAS
Z
OaN

8 x'VISEIN

&
&
&

Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
953

et | NETSTT

. >
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Lampiran 5

Output Discriminnar Validity

CLV CRM KP

LVl 0.569 0.705
CLVI0 0,525 0.552
CLV11 0,273 0.514
CLV12 0,538 0,761
CLV13 0538 0,705
CLV14 0,447 0,599
CLVI5 ISLAMO, 5N 0,727
CLV2: 0,7 0,393
CLV3{ 0.42 0,594
CLV4 0,43 0,603
CLVS 0,53 0.431
CLV6 0,241 0,403
CLVS 4T 0.714
CLV9 g 0.689
CRM10 697| 0357
CRM11 it~ 0.466
CRM12 4 As 0,397
CRM13 ; 0,416
CRM2 ! e 0.505
CRM3 el Lt 0,450
CRM4 NLCL7a |ﬁ 0.426
CRMG6 . 3 0,454
CRM7 0.373 0,79( 0,413
CRMS 0,504 | 838 0,533
CRV7 0,605 [+ 0,496
KPPl 0,717 0.600

KR 0,711 0,486

KPPy ] 0,791 0.550

KP4 0,767 0.535



LAMPIRAN 6

Output Statistik Diskriptif SPSS

Statistics
CRM CLV KP

N Valid 200 200 200

Missing 0 0 0
Mean 91.45 94,82 32,51
Std. Error of 1.240 1.690 139
Mean ISLAN
Median 93.007 94,00 00
Std. Deviation | 17,548 56
Variance 307.7986) 27
Range 64
Minimum 11
Maximum 1 75

SRS

UNIVERSITAS
ISLAM
INDONESIA
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