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RINGKASAN 

 

IQRA RIZKY GORANDA. Pengaruh Customer Relationship Management 

Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Pada E-commerce Agribisnis. 

Dibimbing oleh POPONG NURHAYATI dan MEGAWATI SIMANJUNTAK.  

 

Coronavirus Disease (COVID-19) telah menyebar ke seluruh dunia 

termasuk Indonesia yang berdampak terhadap ekonomi yang menyebabkan 

banyak usaha mengalami penurunan bahkan berhenti. Salah satu pendekatan yang 

dilakukan oleh pelaku usaha adalah Customer Relationship Management (CRM) 

untuk mempertahankan pelanggan lama dan mencari pelanggan baru. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis karakteristik konsumen e-

commerce XYZ, mengidentifikasi strategi pemasaran yang sudah dilakukan di e-

commerce XYZ, menganalisis pengaruh CRM terhadap kepuasan dan loyalitas 

konsumen, menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen, dan merumuskan implikasi manajerial dan strategi pemasaran 

alternatif e-commerce XYZ untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

konsumen. 

Penelitian ini dilakukan terhadap 414 responden yang dipilih secara 

convenience sampling dengan kriteria yang sudah ditentukan. Data dikumpulkan 

melalui kuesioner yang disebar secara online. Analisis yang digunakan adalah 

SEM (Structural Equation Modeling) dengan LISREL versi 8.80 dan SWOT 

untuk perumusan strategi baru.  

Penelitian menunjukkan konsumen perusahaan didominasi oleh jenis 

kelamin perempuan dengan umur 31 hingga 40 tahun, sudah menikah, 

mempunyai pekerjaan dengan pendapatan lebih dari Rp 3 000 000 per bulan.  

Strategi pemasaran perusahaan adalah dengan metode grading. Kelas grading ini 

dibagi menjadi A, B, C, dan D. Kelas A adalah produk dalam kondisi yang baik 

dan dipasarkan untuk konsumen (B2C). kelas B adalah produk imperfect, 

dipasarkan untuk konsumen. Kelas C adalah produk yang dipasarkan kepada 

restoran B2B. Kelas D adalah produk yang dijual di sekitar gudang. Selain itu, 

perusahaan mempunyai saluran pemasaran kepada mitra atau agen lapak yang 

telah bekerjasama dengan perusahaan. Berdasarkan hasil penelitian, CRM 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan 

konsumen juga mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Namun, CRM tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.  

Implikasi manajerial yang dapat dipraktikkan adalah dengan menerapkan 

strategi STP dan 4C. Perusahaan perlu mempertahankan keunggulan bahkan 

dengan cara menambah stock yang tersedia. Perusahaan mesti mempertahankan 

tingkat pelayanan yang mudah dan cepat. Value perusahaan juga harus 

dipertahankan yakni dengan melakukan penghematan waktu dan pemangkasan 

harga sehingga meningkatkan keunggulan daya saing. Perusahaan juga harus 

memprioritaskan hubungan dengan konsumen melalui keterlibatan, pemberian 

solusi, dan pemberian informasi. Perusahaan juga sebaiknya melakukan strategi 

SO dan ST untuk kemudian dilakukan stategi penetrasi pasar guna pengembangan 

e-commerce XYZ. Berbagai langkah tersebut perlu dilakukan mengingat 

perusahaan sudah mempunyai brand image yang baik dan sudah merambah ke 



 

 

 

wilayah selain Jabodetabek. Untuk itu, perusahaan harus tetap melakukan 

pemasaran yang menarik dan berfokus kepada konsumen.  

 

Kata kunci: customer relationship management, kepuasan konsumen, loyalitas 

konsumen 

  



 

 

 

SUMMARY 
 

IQRA RIZKY GORANDA. The Influence of Customer Relationship 

Management on Customer Satisfaction and Loyalty in Agribusiness E-commerce. 

Supervised by POPONG NURHAYATI and MEGAWATI SIMANJUNTAK.  

        

Coronavirus Disease (COVID-19) has spread throughout the world, 

including Indonesia, which impacts the economy and has caused many businesses 

to decline or even stop. One of the business approaches is Customer Relationship 

Management (CRM) to retain old customers and find new customers. This study 

aims to identify and analyze the characteristics of XYZ e-commerce consumers, 

identify marketing strategies that have been carried out in XYZ e-commerce, 

analyze the effect of CRM on customer satisfaction and loyalty, analyze the 

impact of customer satisfaction on consumer loyalty, and formulate managerial 

implications and marketing strategies. XYZ e-commerce alternative to increase 

customer satisfaction and loyalty.  

This study was conducted on 414 respondents selected by convenience 

sampling with predetermined criteria. The data were collected through a 

questionnaire distributed online. The analysis used is SEM (Structural Equation 

Modeling) with LISREL version 8.80 and SWOT to formulate new strategies. 

Research shows that corporate consumers are dominated by the female, aged 31 to 

40 years, married, have jobs with more than Rp. 3 000 000 per month. 

The company's marketing strategy is the grading method. This grading 

class is divided into A, B, C, and D. Class A is a good condition and marketed to 

consumers (B2C). Class B is a defective product marketed for consumers. Class C 

is a product marketed to B2B restaurants. Class D is a product that is sold around 

the warehouse. Also, the company has marketing channels for partners or stall 

agents who have collaborated with the company. 

Based on the research results, CRM has a significant effect on customer 

satisfaction. Customer satisfaction also has a significant impact on consumer 

loyalty. However, CRM has no significant impact on loyalty. A practical 

managerial implication is to implement STP and 4C strategies. Companies need to 

maintain excellence even by increasing the available stock. Companies must 

maintain easy and fast service levels. Company value must also be supported by 

saving time and cutting prices to increase competitiveness. Companies must also 

prioritize customer relationships through engagement, providing solutions, and 

providing information. The company should also carry out an SO and ST strategy 

to then carry out a market penetration strategy to develop XYZ e-commerce. 

These various steps need to be taken considering the company has a good brand 

image and has penetrated areas other than Jabodetabek. For that, companies must 

continue to do attractive and consumer-focused marketing. 

 

Keywords: customer loyalty, customer relationship management, customer 

                  satisfaction 
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