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ABSTRACT 
The tight competition in the food and beverage industry makes companies like Justicia Veronica Coffee need to focus on long-term 

relationships with customers. Among various strategies, Customer Relationship Management (CRM) is the most popular strategy in 

managing customer relationships. The Influence of Customer Relationship Management Strategy on Satisfaction and Loyalty in Justicia 

Veronica Coffee Customers the Setia Budi Medan Outlet). This study aims to determine the influence of the Customer Relationship 

Management Strategy on Customer Satisfaction and Loyalty in Justicia Veronica Coffee customers. This study uses a quantitative research 

design with data collected through questionnaires, involving a sample of 135 respondents who have previously at the Justicia Veronica Coffee 

Setia Budi Medan outlet. The data were processed using SPSS 27, and the analytical techniques applied include linear regression analysis, t-

test (partial), F-test (simultaneous) and Analisys path. The research results show: (1) The Customer Relationship Management Strategy 

significantly influences customer satisfaction (2) The Customer Relationship Management Strategy significantly influences customer loyalty (3) 

Customer satisfaction significantly influences customer loyalty (4) The Customer Relationship Management Strategy and Customer 

Satisfaction simultaneously have a positive influence on Customer Loyalty. 

Keywords:  Customer Relationship Management Strategy, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 

 

ABSTRAK 
Persaingan ketat dalam industri makanan dan minuman membuat perusahaan seperti Justicia Veronica Coffee perlu fokus 

pada hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Di antara berbagai strategi, Manajemen Hubungan Pelanggan 

(Customer Relationship Management atau CRM) adalah strategi yang paling populer dalam mengelola hubungan dengan 

pelanggan. Pengaruh Strategi Manajemen Hubungan Pelanggan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Justicia 

Veronica Coffee di Setia Budi Medan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Strategi Manajemen Hubungan 

Pelanggan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Justicia Veronica Coffee. Penelitian ini menggunakan desain 

penelitian kuantitatif dengan data dikumpulkan melalui kuesioner, melibatkan sampel sebanyak 135 responden yang 

pernah berkunjung ke outlet Justicia Veronica Coffee Setia Budi Medan. Data diproses menggunakan SPSS 27, dan teknik 

analisis yang diterapkan meliputi analisis regresi linier, uji-t (parsial), uji-F (simultan), dan Analisis Jalur. Hasil penelitian 

menunjukkan: (1) Strategi Customer Relationship Management berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (2) 

Strategi Customer Relationship Management berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (3) Kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (4) Strategi Customer Relationship Management dan 

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif secara bersamaan terhadap Loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: Strategi Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
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PENDAHULUAN 
Latar Belakang Masalah 

     Dalam era globalisasi dan perkembangan teknologi yang sangat pesat, industri kopi telah 

bertransformasi dari sekadar komoditas perkebunan menjadi bagian integral dari gaya hidup 

masyarakat modern. Indonesia, sebagai negara dengan kekayaan alam yang melimpah, menduduki 
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posisi strategis sebagai salah satu produsen kopi terbesar di dunia. Berdasarkan data statistik 

perkebunan, konsumsi kopi domestik terus mengalami peningkatan yang signifikan setiap tahunnya. 

Fenomena "Gelombang Ketiga Kopi" (Third Wave Coffee) telah mengubah cara pandang 

konsumen terhadap kopi, di mana aspek kualitas biji, proses penyajian, hingga pengalaman 

(experience) saat berada di kedai kopi menjadi prioritas utama. 

 

    Kota Medan, sebagai salah satu kota metropolitan terbesar di Indonesia, tidak luput dari tren 

pertumbuhan kedai kopi ini. Pertumbuhan jumlah coffee shop di Medan, khususnya di area strategis 

seperti Setia Budi, menciptakan tingkat persaingan yang sangat kompetitif. Para pelaku bisnis tidak 

lagi hanya bersaing dalam hal rasa produk, tetapi juga dalam strategi mempertahankan pelanggan. Di 

tengah maraknya pilihan kedai kopi, loyalitas pelanggan menjadi aset yang sangat mahal. Biaya untuk 

mendapatkan pelanggan baru (acquisition cost) jauh lebih besar dibandingkan biaya untuk 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada (retention cost). Oleh karena itu, perusahaan dituntut 

untuk memiliki strategi manajemen hubungan pelanggan yang efektif. 

 

Fenomena dan Masalah di Justicia Veronica Coffee 

     Justicia Veronica Coffee, yang berlokasi di Setia Budi Medan, merupakan salah satu unit bisnis 

yang berupaya memenangkan hati konsumen melalui konsep layanan yang unik dan kualitas produk 

yang kompetitif. Namun, berdasarkan observasi dan data internal yang diperoleh peneliti untuk 

tahun buku 2024-2025, terdapat indikasi penurunan jumlah kunjungan pelanggan lama. Data 

penjualan menunjukkan fluktuasi yang cenderung menurun pada beberapa bulan terakhir, yang 

menandakan bahwa tingkat pembelian ulang (repurchase rate) belum mencapai titik optimal. 

 

     Berdasarkan hasil pra-penelitian melalui survei singkat terhadap beberapa pelanggan, ditemukan 

beberapa keluhan yang berkaitan dengan kurangnya interaksi personal antara staf dengan pelanggan. 

Pelanggan merasa bahwa program-program loyalitas yang ada, seperti pemberian poin atau diskon, 

bersifat monoton dan tidak menyasar kebutuhan spesifik mereka secara personal. Fenomena ini 

mengindikasikan bahwa implementasi Customer Relationship Management (CRM) di Justicia 

Veronica Coffee masih bersifat transaksional, belum menyentuh aspek emosional yang mendalam 

untuk menciptakan loyalitas yang berkelanjutan. Kesenjangan (gap) antara harapan pelanggan akan 

layanan yang personal dengan realita layanan yang diterima menjadi pemicu utama menurunnya 

tingkat kepuasan, yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas. 

 

Urgensi Customer Relationship Management (CRM) 

     Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi bisnis inti yang memadukan proses 

internal dan fungsi eksternal untuk menciptakan dan menyampaikan nilai kepada pelanggan dengan 

tujuan mendapatkan keuntungan. CRM bukan sekadar sistem teknologi informasi, melainkan sebuah 

filosofi bisnis yang menempatkan pelanggan sebagai pusat dari segala aktivitas perusahaan. Dalam 

industri jasa seperti kedai kopi, CRM melibatkan pengenalan profil pelanggan secara mendalam, 

pemahaman atas preferensi rasa mereka, hingga penanganan keluhan secara responsif. 

 

     Penerapan CRM yang efektif diharapkan mampu menciptakan kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction). Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan persepsi terhadap kinerja suatu produk dengan harapan-harapannya. Ketika 

seorang pelanggan merasa puas dengan interaksi dan layanan yang diberikan melalui strategi CRM, 

mereka akan cenderung memiliki keterikatan emosional dengan merek tersebut. Hal inilah yang 

kemudian bertransformasi menjadi loyalitas pelanggan, di mana pelanggan tidak hanya melakukan 

pembelian berulang tetapi juga merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain (word of 

mouth). 
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Hubungan Antar Variabel dan Justifikasi Penelitian 

     Penelitian ini secara spesifik mengeksplorasi hubungan kausal antara CRM sebagai variabel 

independen, kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, dan loyalitas pelanggan sebagai variabel 

dependen. Banyak penelitian sebelumnya yang menunjukkan hasil yang beragam mengenai pengaruh 

CRM. Beberapa penelitian menyatakan bahwa CRM memiliki pengaruh langsung yang kuat terhadap 

loyalitas, namun penelitian lain berpendapat bahwa CRM harus melalui mediasi kepuasan pelanggan 

terlebih dahulu agar loyalitas yang terbentuk bersifat jangka panjang dan tidak mudah goyah oleh 

tawaran pesaing. 

 

     Kondisi di Justicia Veronica Coffee memberikan konteks yang menarik untuk diteliti karena 

adanya dinamika pasar lokal di Setia Budi Medan yang sangat sensitif terhadap harga dan tren. Oleh 

karena itu, sangat penting untuk menganalisis sejauh mana strategi CRM yang diterapkan—seperti 

penggunaan media sosial untuk interaksi, pemberian ucapan di hari spesial pelanggan, atau 

penanganan keluhan secara langsung—dapat secara signifikan mendongkrak kepuasan mereka. 

Tanpa adanya kepuasan, loyalitas hanyalah sekadar kebiasaan sementara yang dapat berpindah kapan 

saja saat muncul kedai kopi baru dengan konsep yang lebih menarik. 

 

Tujuan dan Kontribusi Penelitian 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan bukti empiris mengenai: 

1. Sejauh mana strategi CRM berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pelanggan di 

Justicia Veronica Coffee. 

2. Bagaimana pengaruh langsung strategi CRM terhadap pembentukan loyalitas pelanggan. 

3. Bagaimana peran kepuasan pelanggan dalam memengaruhi loyalitas secara langsung. 

4. Menganalisis peran mediasi kepuasan pelanggan dalam menghubungkan strategi CRM 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

     Secara teoretis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu 

manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan perilaku konsumen dan manajemen 

hubungan pelanggan di industri UMKM kuliner. Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan 

menjadi landasan bagi manajemen Justicia Veronica Coffee untuk merumuskan kebijakan pemasaran 

yang lebih tepat sasaran, memperbaiki sistem layanan pelanggan, dan menciptakan program loyalitas 

yang lebih inovatif guna menghentikan tren penurunan penjualan dan meningkatkan pangsa pasar di 

masa depan. 

 

METODE PENELITIAN 
     Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif kausal untuk menentukan hubungan sebab-

akibat antar variabel.   

Populasi dan Sampel 

     Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Justicia Veronica Coffee Setia Budi 

Medan. Sampel diambil menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria responden berusia 

di atas 15 tahun dan telah melakukan pembelian lebih dari satu kali, menghasilkan total 135 

responden.   

 

Teknik Pengumpulan Data 

    Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert. Observasi 

langsung juga dilakukan untuk mendukung data sekunder yang berasal dari literatur dan jurnal 

terkait.   

 

Teknik Analisis Data 

Data diolah menggunakan SPSS meliputi: 
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1. Uji Instrumen: Uji validitas (membandingkan r-hitung dengan r-tabel 0,361) dan uji 

reliabilitas (Cronbach Alpha > 0,60).   

2. Uji Asumsi Klasik: Uji normalitas (Kolmogorov-Smirnov), uji multikolinieritas (VIF < 10), 

dan uji heteroskedastisitas.   

3. Uji Hipotesis: Analisis regresi linier berganda, uji t (parsial), uji F (simultan), dan analisis jalur 

(path analysis) untuk melihat pengaruh tidak langsung. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Profil Objek Penelitian 

     Justicia Veronica Coffee merupakan entitas bisnis yang bergerak di industri food and beverage, 

berlokasi strategis di Jalan Setia Budi, Medan. Kafe ini memiliki daya tarik utama pada produk 

spesifiknya, yaitu Kopi Sanger, yang berhasil memikat berbagai segmen usia, mulai dari kalangan 

muda hingga orang tua. Meskipun memiliki keunikan produk, data internal menunjukkan fluktuasi 

penjualan pada periode 2025 yang menuntut adanya evaluasi strategi pemasaran, khususnya dalam 

menjaga hubungan dengan pelanggan lama.   

 

Analisis Karakteristik Responden 

     Penelitian ini melibatkan 135 responden yang merupakan pelanggan aktif Justicia Veronica 

Coffee. Dari sisi profil, terdapat keseimbangan antara responden pria dan wanita, dengan dominasi 

kelompok usia produktif. Hal ini menunjukkan bahwa target pasar utama kafe ini adalah mahasiswa 

dan pekerja muda yang memiliki mobilitas tinggi dan kebutuhan akan ruang publik yang nyaman 

untuk berinteraksi.   

 

Analisis Deskriptif Variabel 

Berdasarkan data primer yang dikumpulkan: 

1. Customer Relationship Management (X1): Persepsi pelanggan terhadap CRM menunjukkan 

hasil yang positif pada aspek interaksi staf. Sebanyak 44,44% responden sangat setuju bahwa 

staf memberikan rekomendasi menu yang sesuai selera. Namun, terdapat catatan pada aspek 

personalisasi promosi yang masih perlu ditingkatkan agar pelanggan merasa lebih dihargai 

secara individu.   

2. Kepuasan Pelanggan (Y1): Kepuasan didominasi oleh kesesuaian produk dengan deskripsi 

foto (47,41% setuju) dan penyesuaian kadar gula sesuai permintaan (40,74% sangat setuju). 

Konsistensi antara promosi visual dengan produk nyata menjadi faktor penentu kepercayaan 

pelanggan.   

3. Loyalitas Pelanggan (Y2): Loyalitas tercermin dari kesediaan pelanggan memberikan ulasan 

positif (42,96% setuju) dan merekomendasikan keunikan rasa Justicia Veronica Coffee 

kepada orang lain. Advokasi pelanggan ini merupakan bentuk loyalitas tertinggi dalam model 

pemasaran modern.   

 

Uji Asumsi Klasik dan Regresi 

     Data penelitian telah melewati serangkaian uji asumsi untuk memastikan validitas model: 

Uji Normalitas: Melalui uji Kolmogorov-Smirnov, diperoleh nilai signifikansi 0,200 (> 0,05), yang 

menegaskan bahwa data berdistribusi normal.   

1. Uji Multikolinieritas: Nilai VIF pada variabel CRM dan Kepuasan berada di angka 2,536 (< 

10) dengan nilai tolerance 0,394 (> 0,1), menunjukkan tidak adanya korelasi antar variabel 

bebas.   

2. Uji Heteroskedastisitas: Grafik scatter plot menunjukkan pola titik yang menyebar secara 

acak, sehingga model bebas dari gejala heteroskedastisitas.   
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Pembahasan Pengaruh Antar Variabel 

     Pengaruh CRM terhadap Kepuasan: Strategi CRM yang dijalankan, terutama dalam hal 

kemampuan staf memberikan solusi menu, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Interaksi 

yang harmonis menciptakan nilai jangka panjang bagi pelanggan.   

1. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas: Hasil analisis menunjukkan koefisien beta sebesar 

0,562 dengan nilai thitung 15,049 dan probabilitas 0,001. Hal ini membuktikan bahwa 

kepuasan adalah pendorong utama loyalitas. Kontribusi kepuasan dalam membentuk 

loyalitas tercatat sebesar 57,9%, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor eksternal lainnya.   

2. Analisis Jalur (Mediasi): Temuan penting dalam penelitian ini adalah kedudukan kepuasan 

pelanggan sebagai mediator antara CRM dan loyalitas. CRM yang efektif tidak akan langsung 

membuahkan loyalitas tanpa adanya perasaan puas yang dirasakan pelanggan terhadap 

produk dan layanan yang diterima secara fisik maupun emosional. 

 

KESIMPULAN 
     Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, penelitian ini menghasilkan beberapa 

kesimpulan utama: 

1. Customer Relationship Management (CRM) memiliki peran krusial dalam membangun 

landasan hubungan antara Justicia Veronica Coffee dan pelanggannya. Pendekatan personal 

staf dalam melayani pelanggan terbukti efektif.   

2. Strategi CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Pelanggan 

merasa dihargai ketika preferensi mereka (seperti kadar gula dan jenis kopi) diperhatikan 

secara mendalam.   

3. Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh yang kuat dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Pelanggan yang puas memiliki kecenderungan tinggi untuk melakukan pembelian 

ulang dan melakukan advokasi melalui word-of-mouth.   

4. Kepuasan pelanggan berfungsi sebagai variabel mediasi yang menghubungkan strategi CRM 

dengan loyalitas jangka panjang. Tanpa kepuasan pada level produk inti, strategi CRM yang 

bersifat manajerial tidak akan mampu mempertahankan pelanggan secara permanen. 

 

Saran 
1. Penguatan Personalisasi CRM: Manajemen Justicia Veronica Coffee disarankan untuk mulai 

menggunakan data pelanggan (seperti hari ulang tahun atau preferensi menu favorit) guna 

memberikan promosi yang bersifat lebih personal, bukan sekadar promosi umum.   

2. Mekanisme Umpan Balik: Mengingat masih adanya pelanggan yang jarang dimintai masukan 

(78% pada prasurvei), perusahaan perlu menyediakan media khusus (misal: kode QR pada 

meja) untuk mengumpulkan kritik dan saran secara real-time guna perbaikan layanan.   

3. Konsistensi Produk: Mengingat Kopi Sanger adalah produk unggulan yang paling diminati, 

konsistensi rasa harus dijaga ketat agar tingkat kepuasan yang sudah tinggi tidak menurun.   

4. Peneliti Selanjutnya: Disarankan untuk mengeksplorasi variabel lain seperti Digital Marketing 

atau kualitas lingkungan fisik kafe (Physical Environment) untuk melengkapi model 

pembentukan loyalitas pelanggan di masa depan. 
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