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ABSTRAK 

 

 

Tujuan dari realisasi penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi 

bagaimana pengaruh customer relationship management dan kualitas layanan 

elektronik terhadap kepuasan pelanggan Go-Jek, pengaruh customer relationship 

management dan kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek, 

dan pengaruh kepuasan pelanggan Go-Jek terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek. 

Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah pengguna aplikasi Go-Jek 

di Fakultas Ekonomi, UNISSULA Semarang dengan sampel 95 orang yang 

ditentukan melalui metode purposive sampling. Metode analisis yang digunakan 

adalah analisis kuantitatif dengan dasar analisis regresi linier berganda. 

Kesimpulan dari analisis penelitian menunjukkan bahwa customer relationship 

management berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan. 

Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Customer relationship management  berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas layanan elektronik berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan 

berpengaruh pada loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan mampu memediasi 

antara customer relationship management dan loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan mampu memediasi antara kualitas layanan elektronik dan loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata kunci : Customer Relationship Management, Kualitas Layanan Elektronik, 

Kepuasan Pelanggan,  Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

The purpose of the realization of this research is to identify how the 

influence of customer relationship management and quality of electronic services 

on Go-Jek customer satisfaction, the effect of customer relationship management  

and quality of electronic services on Go-Jek customer loyalty, and the effect Go-

Jek customer satisfaction on Go-Jek customer loyalty. In this study, the 

population used was Go-Jek application users at the Faculty of Economics, 

UNISSULA Semarang with a sample of 95 people who were determined through 

purposive sampling method. The analytical method used is quantitative analysis 

with the basis of multiple linear regression analysis. The conclusion of the 

research analysis shows that customer relationship management has a positive 

and significant effect on customer satisfaction. The quality of electronic services 

has a positive and significant effect on customer satisfaction. Customer 

relationship management has a positive and significant effect on customer loyalty. 

The quality of electronic services has a positive and significant effect on customer 

loyalty. Customer satisfaction has an effect on customer loyalty. Customer 

satisfaction is able to mediate between customer relationship management and 

customer loyalty. Customer satisfaction is able to mediate between the quality of 

electronic services to customer loyalty. 

 

Keywords: Customer relationship management, Customer satisfaction, Quality of 

electronic services, Customer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di ㅤera ㅤpersaingan ㅤyang ㅤsemakin ㅤkompetitif ㅤini, ㅤsetiap ㅤperusahaan 

makin menyadari ㅤpentingnya ㅤaspek ㅤloyalitas ㅤkonsumen ㅤuntuk ㅤmenjamin 

kelangsungan ㅤbisnis ㅤmereka. ㅤSeorang ㅤkonsumen ㅤyang ㅤloyal ㅤmenjadi ㅤasset 

yang ㅤsangat ㅤbernilai ㅤbagi ㅤperusahaan. ㅤDipertahankannya ㅤkonsumen ㅤyang 

loyal ㅤdapat ㅤmengurangi ㅤusaha ㅤmencari ㅤkonsumen ㅤbaru ㅤyang ㅤberarti 

memberikan ㅤumpan ㅤbalik ㅤpositif ㅤkepada ㅤperusahaan. ㅤPerusahaan ㅤdapat  

lebih ㅤmelakukan ㅤpenghematan ㅤbiaya ㅤdalam ㅤmempertahankan ㅤkonsumen 

yang ㅤlama ㅤdaripada ㅤmencari ㅤkonsumen ㅤbaru. 

Masalah ㅤtransportasi ㅤumum ㅤdi ㅤkota-kota ㅤbesar, ㅤkhususnya ㅤdi 

Semarang ㅤsaat ㅤini ㅤjuga ㅤmenjadi ㅤfaktor ㅤyang ㅤmenyebabkan ㅤmasyarakat  

memilih ㅤtransportasi ㅤonline. ㅤHanya ㅤdengan ㅤmenggunakan ㅤaplikasi ㅤdalam 

smartphone ㅤsetiap ㅤorang ㅤdapat ㅤmenggunakan ㅤtransportasi ㅤonline ㅤyang ㅤsalah 

satunya ㅤojek ㅤonline ㅤuntuk ㅤmengangkut  ㅤbarang ㅤmaupun ㅤorang ㅤyang ㅤbisa 

dipanggil ㅤkapan ㅤsaja ㅤdan ㅤdimana ㅤsaja. ㅤPerkembangan ㅤojek ㅤonline ㅤdi 

Indonesia ㅤsemakin ㅤmeningkat ㅤkarena ㅤmampu ㅤmengatasi ㅤkebutuhan 

transportasi ㅤmasyarakat  ㅤsehingga ㅤmembuat ㅤojek ㅤonline ㅤmenjadi ㅤangkutan 

yang ㅤdigemari ㅤbanyak ㅤmasyarakat  ㅤbaik ㅤdi ㅤkota ㅤkecil ㅤmaupun ㅤdi ㅤkota ㅤbesar  

karena ㅤfleksibel ㅤdalam ㅤkegiatannya, ㅤbisa ㅤmenjangkau ㅤtempat ㅤyang ㅤtidak 

dilalui ㅤtransportasi ㅤumum ㅤseperti ㅤ angkot, ㅤ bus ㅤ atau ㅤ jenis ㅤ angkutan umum 

beroda ㅤ empat ㅤ lain. ㅤOjek ㅤonline ㅤdi ㅤnilai ㅤlebih ㅤmurah, ㅤcepat, ㅤlincah, ㅤdan 
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efisien ㅤuntuk ㅤmelewati ㅤmaupun ㅤmenghindari ㅤkemacetan ㅤdi ㅤjalan ㅤyang  padat 

kendaraan ㅤterutama ㅤpada ㅤjam-jam ㅤsibuk ㅤ(Kertajaya, ㅤ2006). ㅤIndonesia 

merupakan ㅤnegara ㅤberkembang ㅤdengan ㅤkebutuhan ㅤpenduduk ㅤyang ㅤtinggi 

tentu ㅤdapat ㅤmenimbulkan ㅤbeberapa ㅤmasalah ㅤsehingga ㅤharus ㅤdibarengi 

dengan ㅤpeningkatan ㅤpelayanan ㅤumum ㅤdi ㅤ ㅤsegala ㅤbidang ㅤsesuai ㅤdengan 

kebutuhan ㅤmasyarakat  ㅤsekarang ㅤini, ㅤtermasuk ㅤkebutuhan ㅤakan ㅤtransportasi 

(Rasyid, ㅤ2017). 

Permasalahan ㅤyang ㅤsering ㅤmuncul ㅤdi ㅤdaerah ㅤyang ㅤmemiliki ㅤjumlah 

penduduk ㅤyang ㅤpadat ㅤseperti ㅤdi ㅤkota ㅤSemarang ㅤadalah ㅤkemacetan. ㅤHal ㅤini 

di ㅤkarenakan ㅤkota ㅤSemarang ㅤmerupakan ㅤpusat ㅤpendidikan, ㅤperdagangan,  

dan ㅤpemerintahan. ㅤPenduduk ㅤkota ㅤSemarang ㅤmemiliki ㅤtingkat ㅤmobilitas 

yang ㅤtinggi ㅤdan ㅤuntuk ㅤmengatasi ㅤmasalah ㅤtersebut ㅤmasyarakat  

membutuhkan ㅤtransportasi ㅤyang ㅤcepat, ㅤnyaman ㅤdan ㅤaman. ㅤDengan ㅤadanya  

jasa ㅤtransportasi ㅤyang ㅤtelah ㅤmengalami ㅤperkembangan ㅤyang ㅤsangat ㅤpesat 

saat ㅤini ㅤmemudahkan ㅤkonsumen ㅤyang ㅤingin ㅤmemesan ㅤkarena ㅤtidak ㅤharus  

datang ㅤke ㅤpangkalan ㅤojek ㅤatau ㅤterminal, ㅤcukup ㅤmenggunakan ㅤsmartphone 

yang ㅤterdapat ㅤaplikasi ㅤonline ㅤtersebut. 

Perkembangan ㅤtersebut  ㅤjuga ㅤmenjadi ㅤpeluang ㅤusaha ㅤbagi ㅤbeberapa 

pelaku ㅤusaha ㅤyang ㅤada ㅤsaat ㅤini. ㅤMaka ㅤbanyak ㅤpelaku ㅤusaha ㅤyang ㅤbersaing 

menciptakan ㅤkeunggulan ㅤuntuk ㅤmemenuhi ㅤkebutuhan ㅤkonsumen. 

Kebanyakan ㅤdari ㅤindustri ㅤyang ㅤsaat ㅤini ㅤmengaplikasikan ㅤkemajuan 

teknologi ㅤdan ㅤinformasi ㅤuntuk ㅤmenciptakan ㅤsebuah ㅤinovasi-inovasi ㅤbaru 

dan ㅤuntuk ㅤmeningkatkan ㅤpersepsi ㅤkualitas ㅤpelayanan ㅤyang ㅤdiberikan 
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kepada ㅤkonsumen. ㅤSektor ㅤjasa ㅤadalah ㅤsebuah ㅤsektor ㅤusaha ㅤyang ㅤsangat 

potensial ㅤdan ㅤsangat ㅤmenguntungkan ㅤuntuk ㅤdikembangkan, ㅤkarena ㅤdisini 

pelaku ㅤbisnis ㅤdapat ㅤbersaing ㅤdengan ㅤinovasi–inovasi ㅤyang ㅤdimilikinya 

dengan ㅤcara. ㅤCara ㅤpemesanan ㅤini ㅤsangat ㅤdisukai ㅤkarena ㅤlebih ㅤmudah ㅤdan 

praktis. ㅤSaat ㅤini ㅤada ㅤbanyak ㅤpilihan ㅤjasa ㅤtransportasi ㅤonline ㅤdi ㅤIndonesia 

seperti ㅤGojek, ㅤGrab, ㅤdan ㅤUber. ㅤNamun ㅤsemenjak ㅤawal ㅤtahun ㅤ2018 ㅤGrab 

telah ㅤmengakuisisi ㅤUber  ㅤkawasan ㅤAsia ㅤTenggara, ㅤsehingga ㅤpenyedia 

layanan ㅤuntuk ㅤojek ㅤterbesar ㅤhanya ㅤtinggal ㅤGo-jek ㅤdan ㅤGrab ㅤdi ㅤIndonesia. 

PT. ㅤGo-jek ㅤIndonesia ㅤadalah ㅤpelopor ㅤbisnis ㅤojek ㅤonline ㅤberbasis ㅤteknologi 

informasi ㅤyang ㅤdidirikan ㅤoleh ㅤNadiem ㅤMakarim ㅤpada ㅤtahun ㅤ2010 ㅤdan 

mulai ㅤberoperasi ㅤsejak ㅤ2011. ㅤGojek ㅤsebagai ㅤperusahaan ㅤpenyedia ㅤjasa  

yang ㅤbergerak ㅤdibidang ㅤtransportasi ㅤdarat ㅤtelah ㅤmemanfaatkan ㅤsarana 

teknologi ㅤinformasi ㅤdi ㅤdalam ㅤmemasarkan ㅤjasa ㅤyang ㅤtelah ㅤdihasilkan 

perusahaannya. ㅤGojek ㅤmenjadi ㅤsalah ㅤsatu ㅤsolusi ㅤmengatasi ㅤmasalah 

kemacetan ㅤdi ㅤdaerah ㅤperkotaan. ㅤAplikasi ㅤGojek ㅤsangat ㅤmudah ㅤdigunakan 

baik ㅤoleh ㅤpara ㅤpelajar, ㅤpekerja, ㅤdan ㅤmasyarakat  ㅤluas ㅤlainnya. ㅤGojek 

memiliki ㅤproduk ㅤjasa ㅤseperti ㅤGo-Ride ㅤyang ㅤmerupakan ㅤjasa ㅤangkutan 

menggunakan ㅤsepeda ㅤmotor, ㅤGo-Car ㅤmerupakan ㅤjasa ㅤangkutan ㅤyang 

menggunakan ㅤmobil,  ㅤdan ㅤterdapat ㅤjuga ㅤproduk ㅤjasa ㅤlainnya ㅤyaitu: ㅤGo-

Food, ㅤGo-Send, ㅤGo-Mart, ㅤGo-Med, ㅤGo- ㅤShop, ㅤGo-Box, ㅤGoClean, ㅤGo-Tix,  

Go-Pulsa. 

Total ㅤpengguna ㅤtransportasi ㅤonline ㅤsaat ㅤini ㅤbegitu ㅤtinggi 

membuat ㅤpersaingan ㅤantar ㅤperusahaan ㅤtransportasi ㅤonline ㅤsemakin ㅤketat. 
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Dapat ㅤdilihat ㅤdalam ㅤwebsite ㅤwww.idntimes.com ㅤyang ㅤdiakses ㅤtanggal ㅤ10 

Mei ㅤ2018 ㅤdengan ㅤjudul ㅤberita ㅤ“Makin ㅤKetat, ㅤBegini ㅤPersaingan ㅤTiga 

Transportasi ㅤOnline ㅤTerbesar ㅤdi ㅤIndonesia” ㅤmengemukakan ㅤpersaingan 

diantara ㅤpenyedia ㅤlayanan ㅤojek ㅤonline ㅤhingga ㅤakhir  ㅤ2017 ㅤyang ㅤdapat 

dilihat ㅤdalam ㅤGambar ㅤ1.1 ㅤberikut ㅤ: 

 
Gambar 1.1. Total Pengguna Aplikasi Transportasi Online Di Indonesia 

Sumber : www.idntimes.com 

 

Berdasarkan ㅤinformasi ㅤpada ㅤGambar ㅤ1.1 ㅤmenyatakan ㅤbahwa 

sebanyak ㅤ15,73 ㅤjuta ㅤorang ㅤpengguna ㅤponsel ㅤandroid ㅤmenggunakan  aplikasi 

transportasi ㅤonline ㅤdi ㅤponselnya. ㅤIni ㅤmenandakan ㅤbahwa ㅤ29,6 ㅤpersen ㅤdari 

seluruh ㅤpengguna ㅤaplikasi ㅤponsel ㅤyang ㅤada ㅤdi ㅤIndonesia ㅤatau ㅤ23,4% ㅤdari 

total ㅤpopulasi ㅤdigital ㅤdi ㅤIndonesia. ㅤSehingga ㅤsatu ㅤdari ㅤempat  ㅤpengguna 

internet  ㅤdi ㅤIndonesia ㅤmemiliki ㅤaplikasi ㅤtransportasi ㅤonline ㅤdi ㅤponsel 

androidnya ㅤbaik ㅤGo-Jek ㅤataupun ㅤGrab. ㅤMeskipun ㅤtotal ㅤ pengguna 

transportasi ㅤonline ㅤcukup ㅤtinggi ㅤternyata ㅤmasih ㅤbanyak ㅤpengguna 

transportasi ㅤonline ㅤyang ㅤpernah ㅤdikecewakan ㅤhal ㅤini ㅤterungkap ㅤdari ㅤhasil 

survey ㅤYLKI ㅤdalam ㅤwebsite ㅤhttp://wartakota.tribunnews.com ㅤ(Sabran, 

http://www.idntimes.com/
http://www.idntimes.com/
http://wartakota.tribunnews.com/
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2017) diakses ㅤtanggal ㅤ10 ㅤMei ㅤ2018 ㅤdengan ㅤjudul ㅤberita ㅤ“Ini ㅤHasil  Lengkap 

Survei ㅤTransportasi ㅤOnline ㅤYLKI, ㅤ41 ㅤPersen ㅤPengguna ㅤPernah 

Dikecewakan”. 

Dari ㅤhasil ㅤtersebut  ㅤpengguna ㅤyang ㅤpernah ㅤdikecewakan ㅤcukup 

tinggi ㅤsebesar ㅤ41% ㅤhal ㅤini ㅤterjadi ㅤkarena ㅤbelum ㅤadanya ㅤstandar ㅤkualitas 

layanan ㅤyang ㅤdiberikan ㅤtermasuk ㅤteknologi ㅤyang ㅤdiberikan ㅤmelalui aplikasi 

sehingga ㅤpengguna ㅤmerasa ㅤbelum ㅤterpuaskan ㅤdengan ㅤlayanan ㅤyang ㅤdi 

berikan ㅤdan ㅤmenjadikan ㅤkonsumen ㅤsemakin ㅤselektif. ㅤKonsumen ㅤakan 

memilih ㅤsalah ㅤsatu ㅤdiantara ㅤpilihan ㅤalternatif ㅤyang ㅤmenurutnya ㅤsesuai 

dengan ㅤyang ㅤdiinginkan.  

Dapat ㅤdilihat ㅤdari ㅤwebsite ㅤhttps://www.tagar.id/order-di-semarang-sepi-

ini-pengakuan-abang-ojol ㅤmuncul ㅤfenomena ㅤsejumlah ㅤdriver ㅤojek ㅤonline ㅤatau 

biasa ㅤdisebut  ㅤojol ㅤdi ㅤKota ㅤSemarang, ㅤJawa ㅤTengah, ㅤmengaku ㅤsepi ㅤorder 

sepanjang ㅤawal ㅤ2020. ㅤTak ㅤhanya ㅤpenumpang, ㅤorder ㅤpesan ㅤantar ㅤmakanan  

juga ㅤberkurang ㅤdrastis. ㅤ ㅤPantauan ㅤdi ㅤlapangan, ㅤsejumlah ㅤabang  ㅤojol ㅤterlihat  

berkumpul ㅤlama ㅤdi ㅤbeberapa ㅤtempat  ㅤdi ㅤSemarang ㅤyang ㅤbiasa ㅤjadi 

pangkalannya. ㅤSelain ㅤdi ㅤkawasan ㅤBanyumanik, ㅤjuga ㅤdi ㅤbeberapa ㅤtitik ㅤdi 

kisaran ㅤkampus ㅤUniversitas ㅤDiponegoro  ㅤ(Undip), ㅤTembalang. ㅤ ㅤImbas ㅤdari 

sepinya ㅤorderan ㅤsejak ㅤpergantian ㅤtahun ㅤhingga ㅤsaat  ㅤini ㅤjarang ㅤdriver ㅤojek  

online ㅤtidak ㅤtutup ㅤpoin. ㅤMereka ㅤpun ㅤtidak ㅤbisa ㅤmenikmati ㅤbonus ㅤtambahan 

pendapatan. ㅤ 

Mengantisipasi ㅤkeadaan ㅤtersebut  ㅤmaka ㅤperusahaan ㅤojek ㅤonline 

harus bisa ㅤmenciptakan ㅤkualitas ㅤlayanan, ㅤpemanfaatan ㅤteknologi ㅤinformasi 

https://www.tagar.id/order-di-semarang-sepi-ini-pengakuan-abang-ojol
https://www.tagar.id/order-di-semarang-sepi-ini-pengakuan-abang-ojol
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dan ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤyang ㅤsesuai ㅤagar ㅤdapat ㅤmenciptakan ㅤloyalitas 

pelanggan. 

Menurut  ㅤSugihartono ㅤ(2015), ㅤapabila ㅤpelanggan ㅤsudah ㅤmerasa ㅤpuas  

terhadap ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤserta ㅤpemanfaatan ㅤteknologi ㅤinformasi ㅤyang 

diberikan ㅤperusahaan, ㅤmaka ㅤselanjutnya ㅤakan ㅤmenimbulkan ㅤkesetiaan 

pelanggan ㅤsehingga ㅤminat ㅤpemakaian ㅤjasa ㅤmeningkat ㅤdan ㅤmembuat 

pelanggan ㅤloyal ㅤterhadap ㅤproduk ㅤperusahaan. ㅤNamun ㅤpenurunan ㅤjumlah 

pelanggan ㅤkemungkinan ㅤterjadi ㅤberkaitan ㅤdengan ㅤberalihnya ㅤpelanggan ㅤke 

perusahaan ㅤpesaing ㅤdisebabkan ㅤoleh ㅤketidakpuasan ㅤpelanggan. 

Mengantisipasi ㅤkeadaan ㅤtersebut  ㅤmaka ㅤperusahaan ㅤojek ㅤonline ㅤharus ㅤbisa 

menciptakan ㅤkualitas ㅤlayanan, ㅤpemanfaatan ㅤteknologi ㅤinformasi, ㅤkualitas 

layanan ㅤelektronik ㅤdan ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤyang ㅤsesuai ㅤagar ㅤdapat 

menciptakan ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

Alma ㅤ(2018) ㅤmenyatakan ㅤmanajemen ㅤhubungan ㅤpelanggan ㅤatau 

ㅤyang ㅤbiasa ㅤdikenal ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤ(CRM) ㅤadalah 

ㅤsuatu ㅤproses ㅤdalam ㅤmendapatkan, ㅤmempertahankan ㅤdan ㅤmeningkatkan 

ㅤhubungan ㅤpelanggan ㅤyang ㅤmenguntungkan ㅤdengan ㅤtujuan ㅤuntuk 

ㅤmenciptakan ㅤnilai ㅤpelanggan, ㅤsehingga ㅤpelanggan ㅤpuas ㅤdan 

ㅤmemaksimalkan ㅤkeuntungan ㅤbagi ㅤperusahaan ㅤmemperoleh ㅤdalam ㅤrangka 

ㅤmemperoleh ㅤkeunggulan ㅤbersaing ㅤ(comparative ㅤadvantage), 

ㅤmemperhatikan ㅤmutu ㅤproduk ㅤagar ㅤdapat ㅤmemberikan ㅤkepuasan ㅤyang 

ㅤprima ㅤbagi ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤKalalo ㅤ(2013), ㅤmendapatkan ㅤhasil 

ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas 
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ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤMulyaningsih ㅤ(2013), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer 

ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan.  

ㅤPenelitian ㅤOctavia ㅤ(2019), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer ㅤRelationship  

ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤSedangkan 

ㅤpenelitian ㅤPradana ㅤ(2018), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer ㅤRelationship 

ㅤManagement ㅤtidak ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik  ㅤ/ ㅤe-service ㅤquality ㅤdidefinisikan ㅤsebagai 

ㅤsejauh ㅤmana ㅤsitus ㅤweb ㅤmemfasilitasi ㅤbelanja, ㅤpembelian ㅤdan ㅤpengiriman 

ㅤproduk ㅤdan ㅤjasa ㅤsecara ㅤefektif ㅤdan ㅤefisien ㅤ(Bressolles, ㅤDurrieu, ㅤ& ㅤDeans, 

ㅤ2011). ㅤPenelitian ㅤLaurent  ㅤ(2016), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas ㅤlayanan 

ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤSedangkan 

ㅤpenelitian ㅤSetyaningsih ㅤ(2014), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas ㅤlayanan 

ㅤelektronik ㅤtidak ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤBerdasarkan  

ㅤuraian ㅤdi ㅤatas, ㅤmaka ㅤakan ㅤdilakukan ㅤpeneliti ㅤdengan ㅤjudul ㅤ“Peran 

ㅤKepuasan ㅤPelanggan ㅤSebagai ㅤVariabel ㅤMediasi ㅤDalam ㅤHubungan ㅤAntara 

ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤDan ㅤKualitas ㅤLayanan ㅤElektronik  

ㅤDengan ㅤLoyalitas ㅤPelanggan ㅤ(Studi ㅤKasus ㅤPada ㅤMahasiswa ㅤPengguna 

ㅤAplikasi ㅤGojek ㅤdi ㅤFakultas ㅤEkonomi ㅤUNISSULA ㅤSemarang)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, menunjukkan adanya 

keluhan pelanggan dari ojek online. Pelanggan yang memiliki keluhan adalah 

indikasi tidak puasnya terhadap layanan yang diberikan, yang akan berdampak 
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pada loyalitas pelanggan tersebut kepada perusahaan. Sehingga rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana meningkatkan loyalitas 

pelanggan Go-Jek. 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

1. Bagaimana pengaruh Customer Relationship Management terhadap 

kepuasan pelanggan Go-Jek? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan 

pelanggan Go-Jek? 

3. Bagaimana pengaruh Customer Relationship Management terhadap 

loyalitas pelanggan Go-Jek? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas 

pelanggan Go-Jek? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

Go- Jek? 

 

1.4 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menguji dan menganalisis signifikansi 

1. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap kepuasan 

pelanggan Go-Jek. 

2. Pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan Go-

Jek. 
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3. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap loyalitas 

pelanggan Go-Jek. 

4. Pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek. 

5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan dalam 

daftar kepustakaan serta tambahan informasi khususnya mengenai 

pengaruh Customer Relationship Management, kualitas layanan elektronik 

dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat yang berarti, terutama bagi 

pihak perusahaan Go-Jek serta menambah informasi dan memberikan 

masukan mengenai Customer Relationship Management, kualitas layanan 

layanan elektronik yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan 

Go-Jek. 
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BAB II  

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Loyalitas Pelanggan 

Istilah ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤmenurut  ㅤRasyid ㅤ(2017), ㅤsebetulnya berasal 

dari ㅤloyalitas ㅤmerek ㅤyang ㅤmencerminkan ㅤloyalitas ㅤpelanggan  pada merek 

tertentu. ㅤLoyalitas ㅤpelanggan ㅤdapat ㅤterbentuk ㅤapabila ㅤpelanggan merasa ㅤpuas 

dengan ㅤmerek ㅤatau ㅤtingkat ㅤlayanan ㅤyang ㅤditerima, ㅤdan berniat ㅤuntuk ㅤterus 

melanjutkan ㅤhubungan. 

Jadi, ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤberasal ㅤdari ㅤloyalitas ㅤmerek ㅤyang 

mencerminkan ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤpada ㅤmerek ㅤtertentu. ㅤDimana ㅤloyalitas 

tersebut  ㅤterbentuk ㅤdari ㅤperasaan ㅤpuas ㅤpelanggan ㅤakan ㅤtingkat ㅤlayanan yang 

diterima ㅤdan ㅤberujung ㅤpada ㅤkeinginan ㅤuntuk ㅤmelanjutkan  hubungan. Pelanggan  

yang ㅤsetia ㅤcenderung ㅤterikat ㅤpada ㅤmerek ㅤtertentu ㅤdalam jangka ㅤwaktu ㅤyang  

panjang ㅤdan ㅤmelakukan ㅤpembelian ㅤserta ㅤpenggunaan produk ㅤatau ㅤjasa ㅤsecara 

berulang ㅤmeskipun ㅤterdapat ㅤbanyak ㅤalternatif pilihan. 

Loyalitas ㅤdapat ㅤdidefinisikan ㅤsebagai ㅤsuatu ㅤkecenderungan ㅤemosi 

terhadap ㅤsuatu ㅤobjek. ㅤHal ㅤini ㅤmengacu ㅤpada ㅤsegi ㅤafektif ㅤ(suka/tidak suka), 

kecenderungan ㅤemosi ㅤini ㅤdidapatkan ㅤoleh ㅤkonsumen ㅤmelalui pengalaman 

terdahulu ㅤterhadap ㅤsuatu ㅤmerek ㅤataupun ㅤberasal ㅤdari informasi- ㅤinformasi ㅤyang 

didapat ㅤdari ㅤorang ㅤlain. ㅤKemudian kecenderungan ㅤmengevaluasi ㅤterhadap ㅤsuatu 

merek. Kecenderungan ini meliputi ㅤevaluasi ㅤyang bersifat  ㅤpositif ㅤberdasarkan 

kriteria‐kriteriaㅤyang dianggap ㅤrelevan ㅤuntuk ㅤmenggambarkan ㅤkegunaan ㅤsuatu 
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merek ㅤbagi konsumen. Kecenderungan ㅤini ㅤpun ㅤdiperoleh ㅤoleh ㅤkonsumenvmelalui 

pengalaman terdahulu dan ㅤdari ㅤinformasi‐informasi ㅤyang ㅤdidapat ㅤmengenai 

merek ㅤtersebut. 

Menurut ㅤBulan ㅤ(2016), ㅤfaktor‐faktor ㅤyang ㅤmempengaruhi ㅤloyalitas 

pelanggan ㅤadalah ㅤperhatian ㅤ(caring), ㅤkepercayaan ㅤ(trust), ㅤperlindungan (length 

of ㅤpatronage), ㅤdan ㅤkepuasan ㅤakumulatif ㅤ(Overall  ㅤsatisfaction). 

1. Faktor ㅤpertama, ㅤyaitu ㅤperhatian ㅤ(caring), ㅤperusahaan ㅤharus ㅤdapat 

melihat ㅤdan ㅤmengatasi ㅤsegala ㅤkebutuhan,  ㅤharapan, ㅤmaupun 

permasalahan ㅤyang ㅤdihadapi ㅤoleh ㅤpelanggan. ㅤDengan ㅤperhatian ㅤitu,  

pelanggan ㅤakan ㅤmenjadi ㅤpuas ㅤterhadap ㅤperusahaan ㅤdan ㅤmelakukan 

transaksi ㅤulang ㅤdengan ㅤperusahaan, ㅤdan ㅤpada ㅤakhirnya ㅤmereka ㅤakan 

menjadi ㅤpelanggan ㅤperusahaan ㅤyang ㅤloyal. ㅤSemakin ㅤperusahaan 

menunjukkan ㅤperhatiannya, ㅤmaka ㅤakan ㅤsemakin ㅤbesar ㅤloyalitas  

pelanggan ㅤitu ㅤmuncul. 

2. Faktor ㅤkedua, ㅤyaitu ㅤkepercayaan ㅤ(trust), ㅤkepercayaan ㅤtimbul ㅤdari suatu 

proses ㅤyang ㅤlama ㅤsampai ㅤkedua ㅤbelah ㅤpihak ㅤsaling ㅤmempercayai.  

Apabila ㅤkepercayaan ㅤsudah ㅤterjalin ㅤdi ㅤantara ㅤpelanggan ㅤdan 

perusahaan, ㅤmaka ㅤusaha ㅤuntuk ㅤmembinanya ㅤakan ㅤlebih ㅤmudah,  

hubungan ㅤperusahaan ㅤdan ㅤpelanggan ㅤtercermin ㅤdari ㅤtingkat  

kepercayaan ㅤ(trust) ㅤpara ㅤpelanggan. ㅤApabila ㅤtingkat ㅤkepercayaan 

pelanggan ㅤtinggi, ㅤmaka ㅤhubungan ㅤperusahaan ㅤdengan ㅤpelanggan ㅤakan 

menjadi ㅤkuat. ㅤSalah ㅤsatu ㅤcara ㅤyang ㅤdapat ㅤdilakukan ㅤperusahaan ㅤdalam 

membina ㅤhubungan ㅤdengan ㅤpelanggan, ㅤyaitu ㅤsegala ㅤjenis ㅤproduk ㅤyang 
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dihasilkan ㅤperusahaan ㅤharus ㅤmemiliki ㅤkualitas ㅤatau ㅤkesempurnaan 

seperti ㅤyang ㅤseharusnya ㅤatau ㅤsebagaimana ㅤdijanjikan, ㅤsehingga  

pelanggan ㅤtidak ㅤmerasa ㅤtertipu, ㅤyang ㅤmana ㅤhal ㅤini ㅤdapat 

mengakibatkan ㅤpelanggan ㅤberpindah ㅤke ㅤproduk ㅤpesaing. 

3. Faktor ㅤketiga, ㅤyaitu ㅤperlindungan ㅤ(length ㅤof ㅤpatronage), ㅤperusahaan 

harus ㅤdapat ㅤmemberikan ㅤperlindungan ㅤkepada ㅤpelanggannya, ㅤbaik  

berupa ㅤkualitas ㅤproduk, ㅤpelayanan, ㅤcomplain ㅤataupun ㅤlayanan ㅤpurna  

jual. ㅤDengan ㅤdemikian, ㅤpelanggan ㅤtidak ㅤkhawatir ㅤperusahaan ㅤdalam 

melakukan ㅤtransaksi ㅤdan ㅤberhubungan ㅤdengan ㅤperusahaan, ㅤkarena 

pelanggan ㅤmerasa ㅤperusahaan ㅤmemberikan ㅤperlindungan ㅤyang ㅤmereka  

butuhkan. 

4. Faktor ㅤkeempat, ㅤyaitu ㅤkepuasan ㅤakumulatif ㅤ(overall ㅤsatisfaction), 

kepuasan ㅤakumulatif ㅤadalah ㅤkeseluruhan ㅤpenilaian ㅤberdasarkan ㅤtotal 

pembelian ㅤdan ㅤkonsumsi ㅤatas ㅤbarang ㅤdan ㅤjasa ㅤpada ㅤsuatu ㅤperiode 

tertentu. ㅤKepuasan ㅤakumulatif ㅤditentukan ㅤoleh ㅤberbagai ㅤkomponen 

seperti ㅤkepuasan ㅤterhadap ㅤsikap ㅤagen ㅤ(service ㅤprovider) ㅤdan ㅤkepuasan 

terhadap ㅤperusahaan ㅤitu ㅤsendiri. ㅤOleh ㅤkarena ㅤitu, ㅤperusahaan ㅤharus 

dapat ㅤmemberikan ㅤrasa ㅤpuas ㅤkepada ㅤpelanggan ㅤdalam ㅤmelakukan 

segala ㅤtransaksi ㅤdengan ㅤperusahaan, ㅤsehingga ㅤdalam ㅤhal ㅤini perusahaan 

harus ㅤmemperhatikan ㅤdan ㅤmeningkatkan ㅤfungsi ㅤdan ㅤkegunaan ㅤdari 

segala ㅤfasilitas ㅤdan ㅤsumber ㅤdaya ㅤyang ㅤdimiliki ㅤagar ㅤpelanggan ㅤdapat 

memanfaatkannya ㅤkapan ㅤsaja ㅤdan ㅤdimana ㅤsaja. 
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2.1.2 Kepuasan ㅤPelanggan 

Menurut ㅤZeithaml ㅤdan ㅤBitner ㅤ(2013), ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤadalah 

respon atau ㅤtanggapan ㅤkonsumen ㅤmengenai ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan. Kepuasan 

merupakan ㅤpenilaian ㅤmengenai ㅤciri ㅤatau ㅤkeistimewaan ㅤproduk atau ㅤjasa, atau 

produk ㅤitu ㅤsendiri,  ㅤyang ㅤmenyediakan ㅤtingkat ㅤkesenangan konsumen berkaitan 

dengan ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan ㅤkonsumsi ㅤkonsumen. Jadi kepuasan ㅤpelanggan 

merupakan ㅤperasaan ㅤsenang ㅤyang ㅤmuncul ㅤdari diri seseorang ㅤdikarenakan  

kebutuhan ㅤatau ㅤkeinginannya ㅤdapat ㅤterpenuhi, meskipun ㅤuntuk ㅤmendapatkannya 

diperlukan ㅤsuatu ㅤusaha ㅤatau pengorbanan. ㅤKepuasan ㅤyang ㅤdidapatkan pelanggan 

merupakan ㅤhasil ㅤdari evaluasi ㅤatau ㅤpenilaian ㅤatas ㅤfitur ㅤproduk ㅤatau ㅤjasa ㅤyang 

mereka ㅤgunakan dalam ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan, ㅤyang ㅤmana ㅤkinerjanya ㅤsesuai 

atau ㅤbahkan melebihi ㅤharapan. 

Mar'ati ㅤ& ㅤSudarwanto  ㅤ(2016) ㅤmenyatakan ㅤbahwa ㅤkepuasan pelanggan 

yaitu ㅤfungsi ㅤdari ㅤperbedaan ㅤantara ㅤkinerja ㅤyang ㅤdihasilkan dengan harapan ㅤyang 

telah ㅤdibandingkan ㅤkinerjanya. ㅤKepuasan ㅤsebagai evaluasi pasca ㅤkonsumsi bahwa  

suatu ㅤalternatif ㅤyang ㅤdipilih ㅤsetidaknya  memenuhi atau ㅤmelebihi ㅤharapan. ㅤSelain 

itu, ㅤkepuasan ㅤkonsumen  adalah perasaan senang ㅤatau ㅤkecewa ㅤyang ㅤtimbul karena 

membandingkan kinerja ㅤyang dipersepsikan ㅤproduk ㅤ(atau ㅤhasil) ㅤterhadap 

ekspektasi mereka. 

Kepuasan ㅤpelanggan ㅤmerupakan ㅤpenilaian ㅤmengenai ㅤciri ㅤatau 

keistimewaan ㅤproduk ㅤatau ㅤjasa, ㅤatau ㅤproduk ㅤitu ㅤsendiri, ㅤyang menyediakan 

tingkat ㅤkesenangan ㅤkonsumen ㅤberkaitan ㅤdengan pemenuhan kebutuhan ㅤkonsumsi 

konsumen. ㅤKepuasan ㅤpelanggan merupakan perasaan senang ㅤyang ㅤmuncul ㅤdari 
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diri ㅤseseorang dikarenakan kebutuhan ㅤatau keinginannya ㅤdapat ㅤterpenuhi,  

meskipun ㅤuntuk mendapatkannya diperlukan ㅤsuatu ㅤusaha ㅤatau ㅤpengorbanan.  

Kepuasan yang ㅤdidapatkan pelanggan ㅤmerupakan ㅤhasil ㅤdari ㅤevaluasi ㅤatau 

penilaian atas ㅤfitur ㅤproduk atau ㅤjasa ㅤyang ㅤmereka ㅤgunakan ㅤdalam ㅤpemenuhan  

kebutuhan, ㅤyang  mana kinerjanya ㅤsesuai ㅤatau ㅤbahkan ㅤmelebihi ㅤharapan. Ada lima  

faktor ㅤyang mempengaruhi ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤyaitu: 

1. Kualitas ㅤproduk, ㅤpelanggan ㅤakan ㅤmerasa ㅤpuas ㅤapabila ㅤhasil ㅤevaluasi 

mereka ㅤmenunjukkan ㅤbahwa ㅤproduk ㅤyang ㅤmereka ㅤgunakan 

berkualitas. 

2. Harga, ㅤproduk ㅤyang ㅤmempunyai ㅤkualitas ㅤyang ㅤsama ㅤdengan ㅤproduk 

jasa ㅤlain, ㅤtetapi ㅤditetapkan ㅤpada ㅤharga ㅤyang ㅤlebih ㅤmurah ㅤakan 

memberikan ㅤnilai ㅤyang ㅤlebih ㅤtinggi ㅤkepada ㅤpelanggannya. 

3. Kualitas ㅤpelayanan, ㅤpada ㅤindustri ㅤmutlak ㅤbahwa ㅤpelanggan ㅤakan 

merasa ㅤpuas ㅤapabila ㅤmereka ㅤmendapatkan ㅤpelayanan ㅤyang ㅤbaik ㅤatau 

sesuai ㅤdengan ㅤyang ㅤpelanggan ㅤharapkan. 

4. Emosional, ㅤpelanggan ㅤakan ㅤmerasa ㅤbangga ㅤdan ㅤmendapatkan 

keyakinan ㅤbahwa ㅤorang ㅤlain ㅤakan ㅤkagum ㅤterhadap ㅤdia ㅤapabila 

menggunakan ㅤproduk ㅤdengan ㅤmerk ㅤtertentu ㅤyang ㅤmembuatnya 

mengalami ㅤtingkat ㅤkepuasan ㅤyang ㅤlebih ㅤtinggi. ㅤKepuasan ㅤ yang 

diperoleh ㅤ bukan ㅤ karena ㅤ dari ㅤ produk, ㅤtetapi ㅤ nilai ㅤsosial ㅤatau ㅤself 

esteem ㅤyang ㅤmembuat ㅤpelanggan ㅤmenjadi ㅤpuas ㅤterhadap ㅤmerk 

tertentu. 

5. Biaya, ㅤpelanggan ㅤyang ㅤtidak ㅤperlu ㅤmengeluarkan ㅤbiaya ㅤtambahan 
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ㅤatau ㅤtidak ㅤmembuang ㅤwaktu ㅤuntuk ㅤmendapatkan ㅤsuatu ㅤproduk ㅤatau 

ㅤjasa ㅤ(pengorbanannya ㅤsemakin ㅤkecil). ㅤCenderung ㅤpuas ㅤterhadap 

ㅤproduk ㅤatau ㅤjasa. 

Mar'ati ㅤ& ㅤSudarwanto ㅤ(2016) ㅤberpendapat ㅤbahwa ㅤindikator ㅤdalam 

ㅤmenentukan ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤjasa ㅤtransportasi ㅤyaitu: 

1. Kesesuaian ㅤlayanan ㅤdengan ㅤyang ㅤdiharapkan, ㅤdalam ㅤhal ㅤini  berkaitan 

dengan ㅤpersepsi ㅤpelanggan ㅤapakan ㅤkualitas ㅤjasa ㅤyang ㅤditerimanya 

sesuai ㅤatau ㅤtidak ㅤdengan ㅤyang ㅤdijanjikan ㅤpenyedia ㅤjasa ㅤterhadap 

harapan ㅤpelanggan. 

2. Kesesuaian ㅤlayanan ㅤdengan ㅤtarif ㅤyang ㅤdibayarkan, ㅤdalam ㅤhal ㅤini 

berkaitan ㅤdengan ㅤpersepsi ㅤpelanggan ㅤatas ㅤapa ㅤyang ㅤmereka ㅤrasakan 

apakah ㅤlayanan ㅤyang ㅤmereka ㅤterima ㅤsesuai ㅤdengan ㅤbiaya ㅤatau ㅤtarif 

yang ㅤtelah ㅤmereka ㅤbayarkan ㅤuntuk ㅤmengkonsumsi ㅤlayanan ㅤtersebut. 

3. Kepuasan ㅤpelanggan ㅤakan ㅤlayanan ㅤyang ㅤditawarkan, ㅤdalam ㅤhal ㅤini 

berkaitan ㅤdengan ㅤpersepsi ㅤpuas ㅤatau ㅤtidaknya ㅤpelanggan ㅤatas ㅤlayanan 

yang ㅤditawarkan ㅤdibandingkan ㅤdengan ㅤpenyedia ㅤjasa ㅤlainnya 

Ada ㅤbeberapa ㅤmetode ㅤyang ㅤbisa ㅤdipergunakan ㅤsetiap ㅤperusahaan 

untuk ㅤmengukur ㅤdan ㅤmemantau ㅤkepuasan ㅤpelanggannya ㅤdan ㅤpelanggan 

pesaing. ㅤKotler ㅤ(2006) ㅤmengidentifikasi ㅤempat ㅤmetode ㅤuntuk ㅤmengukur  

kepuasan ㅤpelanggan: 

1. Sistem ㅤkeluhan ㅤdan ㅤsaran 

Setiap ㅤorganisasi ㅤyang ㅤberorientasi ㅤpada ㅤpelanggan ㅤ(customer 

oriented) ㅤperlu ㅤmenyediakan ㅤkesempatan ㅤdan ㅤakses ㅤyang ㅤmudah ㅤdan 
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nyaman ㅤbagi ㅤpara ㅤpelanggannya ㅤguna ㅤmenyampaikan ㅤsaran, ㅤkritik,  

pendapat, ㅤdan ㅤkeluhan ㅤmereka. 

2. Ghost ㅤshopping ㅤ(mystery ㅤshopping) 

Dengan ㅤmemperkerjakan ㅤbeberapa ㅤorang ㅤghost ㅤshoppers ㅤuntuk 

berperan ㅤatau ㅤberpura-pura ㅤsebagai ㅤpelanggan ㅤpotensial ㅤproduk 

perusahaan ㅤdan ㅤpesaing. ㅤKemudian ㅤmereka ㅤdiminta ㅤuntuk ㅤberinteraksi 

atau ㅤberpura-pura ㅤsebagai ㅤpelanggan ㅤpotensial ㅤproduk ㅤdan ㅤpesaing 

perusahaan. ㅤDengan ㅤstaf ㅤpenyedia ㅤjasa ㅤdan ㅤmenggunakan ㅤproduk 

atau/jasa ㅤperusahaan. ㅤBiasanya ㅤpara ㅤghost ㅤshopper ㅤdiminta ㅤmengamati 

secara ㅤseksama ㅤdan ㅤmenilai ㅤcara ㅤperusahaan ㅤdan ㅤpesaingnya ㅤmelayani 

permintaan ㅤspesifik ㅤpelanggan, ㅤmenjawab ㅤpertanyaan ㅤpelanggan ㅤdan 

menangani ㅤsetiap ㅤkeluhan. 

3. Lost ㅤcustomer ㅤanalysis 

Sedapat ㅤmungkin ㅤperusahaan ㅤseyogyanya ㅤmenghubungi ㅤpara 

pelanggan ㅤyang ㅤtelah ㅤberhenti ㅤmembeli ㅤatau ㅤyang ㅤtelah ㅤpindah 

pemasok ㅤagar ㅤdapat ㅤmemahami ㅤmengapa ㅤhal ㅤitu ㅤterjadi ㅤdan ㅤsupaya  

dapat ㅤmengambil ㅤkebijakan ㅤperbaikan/penyempurnaan ㅤselanjutnya.  

Bukan ㅤhanya ㅤexit  ㅤinterview ㅤsaja ㅤyang ㅤdiperlukan, ㅤtetapi ㅤpemantauan 

customer ㅤloss ㅤrate ㅤjuga ㅤpenting, ㅤdimana ㅤpeningkatan ㅤcustomer ㅤloss 

rate ㅤmenunjukkan ㅤkegagalan ㅤperusahaan ㅤdalam ㅤmemuaskan 

pelanggannya. 

4. Survei ㅤkepuasan ㅤpelanggan 

Melalui ㅤsurvei ㅤperusahaan ㅤakan ㅤmemperoleh ㅤtanggapan ㅤdan 
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balikan ㅤsecara ㅤlangsung ㅤdari ㅤpelanggan ㅤdan ㅤjuga ㅤakan ㅤmemberikan 

kesan ㅤpositif ㅤbahwa ㅤperusahaan ㅤmenaruh ㅤperhatian ㅤterhadap ㅤpara 

pelanggannya. 

 

2.1.3 Customer ㅤRelationship ㅤManagement 

Kotler ㅤ& ㅤKeller ㅤ(2016) ㅤmenyatakan ㅤMarketing ㅤis ㅤa ㅤsocial ㅤand 

managerial ㅤprocess ㅤby ㅤwhich ㅤindividuals ㅤand ㅤgroup ㅤobtain ㅤwhat ㅤthey need  and 

want ㅤthrough ㅤcreating ㅤand ㅤexchanging ㅤproducts ㅤand ㅤvalue with others. ㅤArtinya 

pemasaran ㅤadalah ㅤproses ㅤsosial ㅤdan ㅤmanajerial ㅤdengan mana ㅤindividu ㅤdan 

kelompok ㅤmemperoleh ㅤapa ㅤyang ㅤmereka ㅤbutuhkan dan ㅤinginkan ㅤdengan 

menciptakan ㅤdan ㅤmenukarkan ㅤproduk ㅤdan ㅤnilai dengan ㅤpihak ㅤlainnya. 

Alma ㅤ(2018) ㅤmenyatakan ㅤManajemen ㅤhubungan ㅤpelanggan ㅤatau yang 

biasa ㅤdikenal ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤ(CRM) ㅤadalah suatu ㅤproses 

dalam ㅤmendapatkan, ㅤmempertahankan ㅤdan ㅤmeningkatkan hubungan ㅤpelanggan 

yang ㅤmenguntungkan ㅤdengan ㅤtujuan ㅤuntuk menciptakan ㅤnilai ㅤpelanggan,  

sehingga ㅤpelanggan ㅤpuas ㅤdan memaksimalkan ㅤkeuntungan ㅤbagi ㅤperusahaan 

memperoleh ㅤdalam ㅤrangka memperoleh ㅤkeunggulan ㅤbersaing ㅤ(comparative 

advantage), memperhatikan ㅤmutu ㅤproduk ㅤagar ㅤdapat ㅤmemberikan ㅤkepuasan yang 

prima ㅤbagi ㅤpelanggan. 

CRM ㅤmerupakan ㅤsebuah ㅤpendekatan ㅤbaru ㅤdalam ㅤmengelola hubungan 

korporasi ㅤdan ㅤpelanggan ㅤpada ㅤlevel ㅤbisnis ㅤsehingga ㅤdapat memaksimumkan 

komunikasi, ㅤpemasaran ㅤmelalui ㅤpengelolaan ㅤberbagai kontak ㅤyang ㅤberbeda  

dengan ㅤpelanggan. ㅤPendekatan ㅤini ㅤmemungkinkan untuk ㅤmempertahankan 
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pelanggan ㅤdan ㅤmemberikan ㅤnilai ㅤtambah ㅤterus menerus ㅤpada ㅤpelanggan, ㅤselain 

juga ㅤmemperoleh ㅤkeuntungan ㅤyangberkelanjutan ㅤ(Octavia, ㅤ2019). 

CRM ㅤdidefinisikan ㅤsebagai ㅤstrategi ㅤbisnis ㅤyang ㅤsecara ㅤpro ㅤaktif 

membangun ㅤpengaruh ㅤatau ㅤpreferensi ㅤuntuk ㅤsebuah ㅤorganisasi ㅤdengan individu 

pegawai, ㅤsaluran ㅤdistribusi ㅤdan ㅤpelanggan, ㅤyang ㅤberakhir dengan retention  

(ketahanan) ㅤdan ㅤkinerja ㅤyang ㅤmeningkat. ㅤCRM ㅤdidefinisikan sebagai ㅤsebuah 

proses ㅤpembelajaran ㅤuntuk ㅤmemahami ㅤnilai ㅤyang ㅤpenting ㅤbagi ㅤtiap ㅤpelanggan 

dan ㅤmenggunakan ㅤpengetahuan ㅤtersebut ㅤuntuk ㅤmemberikan ㅤkeuntungan ㅤyang 

sangat ㅤdiinginkan ㅤpelanggan ㅤdan ㅤsemakin ㅤmemudahkan ㅤpelanggan ㅤuntuk 

berbisnis ㅤdengan ㅤperusahaan ㅤtersebut  (Peppard, ㅤ2000). 

Customer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤadalah ㅤaktivitas, ㅤusaha ㅤdan 

strategi ㅤyang ㅤmelibatkan ㅤseluruh ㅤsumber ㅤdaya ㅤuntuk ㅤmenjalin,mengelola, dan 

mempertahankan ㅤhubungan ㅤdengan ㅤpelanggan ㅤyang ㅤada, ㅤuntukmengetahui 

kebutuhan ㅤdan ㅤkeinginan ㅤpelanggan ㅤ(Mulyaningsih,  ㅤ2013). 

2.1.4 Kualitas ㅤLayanan ㅤElektronik 

Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤ(E-Service ㅤQuality) ㅤadalah ㅤsalah ㅤsatu 

aspek ㅤterpenting ㅤyang ㅤdipertimbangkan ㅤkonsumen ㅤsaat ㅤmengevaluasi layanan 

online. ㅤSecara ㅤkhusus, ㅤe-service ㅤmengacu ㅤpada ㅤsejauh ㅤmana situs ㅤweb 

memfasilitasi ㅤbelanja ㅤyang ㅤefisien ㅤdan ㅤefektif, ㅤpembelian ㅤdan pengiriman.  

Menurut  ㅤperspektif ㅤini, ㅤefisiensi ㅤmengacu ㅤpada ㅤkemudahan dan ㅤkecepatan akses 

dan ㅤpenggunaan ㅤsitus; ㅤprivasi ㅤadalah ㅤsejauh ㅤmana situs ㅤtersebut  ㅤaman ㅤdan 

melindungi ㅤinformasi ㅤpelanggan, ㅤpemenuhan mengacu ㅤpada ㅤsejauh ㅤmana ㅤjanji 

situs ㅤtentang ㅤpengiriman ㅤdan ketersediaan ㅤbarang ㅤterpenuhi; ㅤdan ㅤketersediaan 
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sistem ㅤmerupakan ㅤfungsi teknis ㅤyang ㅤbenar ㅤdari ㅤsitus. ㅤDefinisi ㅤlain ㅤoleh 

Sundaram ㅤ(2018) ㅤadalah penilaian ㅤdan ㅤevaluasi ㅤmenyeluruh ㅤoleh ㅤkonsumen 

terhadap ㅤkeunggulan dan ㅤkualitas ㅤyang ㅤditawarkan ㅤe-service ㅤdi ㅤpasar ㅤvirtual 

dalam ㅤbelanja online ㅤyaitu, ㅤtingkat ㅤkeramahan ㅤpengguna, ㅤkeandalan ㅤdan 

keamanan, bantuan ㅤdan ㅤresponsif ㅤmekanisme ㅤkepercayaan ㅤyang ㅤdise-diakan oleh 

situs ㅤweb. 

Kualitas ㅤlayanan ㅤyang ㅤdilakukan ㅤdengan ㅤmedia ㅤonline ㅤdisebut  dengan 

istilah ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik. ㅤKualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤ/ e-service  

quality ㅤdidefinisikan ㅤsebagai ㅤsejauh ㅤmana ㅤsitus ㅤweb memfasilitasi ㅤbelanja,  

pembelian ㅤdan ㅤpengiriman ㅤproduk ㅤdan ㅤjasa ㅤsecara efektif ㅤdan ㅤefisien 

(Bressolles, ㅤDurrieu, ㅤ& ㅤDeans, ㅤ2011). 

Christian ㅤ(2016) ㅤmendefinisikan ㅤe-service ㅤquality ㅤdimana ㅤsebuah 

website ㅤdapat ㅤmemfasilitasi ㅤproses ㅤbelanja, ㅤpembelian ㅤdan ㅤsampai ㅤke tahap 

pengiriman ㅤbarang ㅤdan ㅤjasa ㅤsecara ㅤefektif ㅤdan ㅤefisien, ㅤserta menyimpulkan 

bahwa ㅤkonsumen ㅤharus ㅤbergantung ㅤsepenuhnya ㅤpada teknologi ㅤinformasi ㅤdalam 

kegiatan ㅤe-commerce ㅤmereka. ㅤSantos ㅤ(2003) mendefinisikan ㅤservice ㅤquality 

yang ㅤdilakukan ㅤpada ㅤe- ㅤcommerce/online website ㅤ(eservice ㅤquality) ㅤsebagai 

sebuah ㅤevaluasi ㅤdan ㅤpenilaian keseluruhan ㅤoleh ㅤkonsumen ㅤatas ㅤkeunggulan ㅤdan 

pelayanan ㅤelektronik yang ㅤdiberikan ㅤdan ㅤditawarkan ㅤpada ㅤsebuah ㅤpasar ㅤdigital. 

Christian ㅤ(2016) ㅤmenemukan ㅤbahwa ㅤwebsite ㅤdesign, ㅤreliability 

responsiveness ㅤdan ㅤtrust ㅤmempengaruhi ㅤoverall  ㅤservice ㅤquality ㅤdan customer  

satisfaction. ㅤEvaluasi ㅤpositif ㅤdari ㅤdari ㅤe-service ㅤquality ㅤdapat mempengaruhi 

secara ㅤpositif ㅤtingkat  ㅤkepuasan ㅤkonsumen, ㅤsikap pelanggan ㅤterhadap ㅤsitus ㅤdan 
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perilaku ㅤberkeinginan ㅤ(behavioral ㅤintention) pada ㅤlayanan ㅤkhusus ㅤdalam  konteks 

dari ㅤkonten, ㅤmeski ㅤservice ㅤquality, esatisfaction, ㅤdan ㅤe-trust ㅤmemiliki ㅤdampak 

langsung ㅤpada ㅤe- ㅤloyalty, namun ㅤakibat ㅤdampak ㅤtidak ㅤlangsungnya 

menunjukkan ㅤhasil ㅤyang ㅤlebih signifikan ㅤ(e-satisfaction ㅤdan ㅤe-trust ㅤsebagai 

mediator). 

E-service ㅤquality ㅤberperan ㅤpenting ㅤdalam ㅤmempengaruhi ㅤnilai ㅤyang 

diperoleh ㅤ(perceived ㅤvalue) ㅤdari ㅤonline ㅤshoppers’. ㅤPerceived qualitymerupakan 

konstruk ㅤmultidemensional ㅤyang ㅤdapat ㅤdiperoleh melalui ㅤweb ㅤdesign, ㅤcustomer 

service, ㅤassurance, ㅤdan ㅤorder management. Dengan ㅤdemikian, ㅤe-service ㅤquality 

yang ㅤdiperoleh ㅤkonsumen (perceivedquality) ㅤakan ㅤmempengaruhi ㅤkepuasan 

pelanggan ㅤdan ㅤmelalui kepuasan ㅤpelanggan ㅤakan ㅤmempengaruhi ㅤloyalitas 

pelanggan. 

2.2 Hubungan ㅤAntar ㅤVariabel ㅤdan ㅤPengembangan ㅤHipotesis 

2.2.1 Hubungan ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤdengan ㅤKepuasan 

Pelanggan 

Customer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤaktivitas, ㅤusaha ㅤdan ㅤstrategi 

yang ㅤmelibatkan ㅤseluruh ㅤsumber ㅤdaya ㅤuntuk ㅤmenjalin,  ㅤmengelola, ㅤdan 

mempertahankan ㅤhubungan ㅤdengan ㅤpelanggan ㅤyang ㅤada, ㅤuntuk mengetahui 

kebutuhan ㅤdan ㅤkeinginan ㅤpelanggan ㅤ(Mulyaningsih,  ㅤ2013). 

Menurut ㅤZeithaml ㅤdan ㅤBitner ㅤ(2013), ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤadalah 

respon ㅤatau ㅤtanggapan ㅤkonsumen ㅤmengenai ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan. Kepuasan 

merupakan ㅤpenilaian ㅤmengenai ㅤciri ㅤatau ㅤkeistimewaan ㅤproduk atau ㅤjasa, ㅤatau 

produk ㅤitu ㅤsendiri, ㅤyang ㅤmenyediakan ㅤtingkat  ㅤkesenangan konsumen ㅤberkaitan 
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dengan ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan ㅤkonsumsi ㅤkonsumen. Jadi ㅤkepuasan ㅤpelanggan 

merupakan ㅤperasaan ㅤsenang ㅤyang ㅤmuncul ㅤdari diri ㅤseseorang ㅤdikarenakan 

kebutuhan ㅤatau ㅤkeinginannya ㅤdapat ㅤterpenuhi, meskipun ㅤuntuk ㅤmendapatkannya 

diperlukan ㅤsuatu ㅤusaha ㅤatau pengorbanan. ㅤKepuasan ㅤyang ㅤdidapatkan pelanggan 

merupakan ㅤhasil ㅤdari evaluasi ㅤatau ㅤpenilaian ㅤatas ㅤfitur ㅤproduk ㅤatau ㅤjasa ㅤyang 

mereka ㅤgunakan dalam ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan, ㅤyang ㅤmana ㅤkinerjanya ㅤsesuai 

atau ㅤbahkan melebihi ㅤharapan. 

Perusahaan dalam menjalankan usahanya pasti menginginkan jumlah 

pelanggan yang banyak. Pelanggan membeli atau menggunakan jasa suatu 

perusahaan membutuhkan informasi yang banyak dan akurat. Perusahaan harus 

jeli dan mampu memanfaatkan keingin tahuan pelanggan atas jasa yang 

ditawarkan dengan baik, strategi yang tepat harus segera digunakan untuk 

mengajak pelanggan menggunakan jasa dari jasa yang ditawarkan. Strategi yang 

baik untuk membuat pelanggan setia harus dengan memberikan kenyaman dan 

kualitas dari jasa agar pelanggan merasa puas. Pelanggan yang merasa puas akan 

mampu menimbulkan kesetiaan terhadap jasa yang ditawarkan perusahaan 

tersebut. 

Berdasarkan Penelitian Octavia (2019), mendapatkan hasil Customer 

Relationship Management berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian Sirait (2018) mendapatkan hasil Customer Relationship Management 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian Bagasworo (2016) 

mendapatkan hasil Customer Relationship Management berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan 
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hipotesis: 

H1 : Customer Relationship Management berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan 

 

2.2.2 Hubungan ㅤKualitas ㅤLayanan ㅤElektronik ㅤdengan ㅤKepuasan ㅤPelanggan 

Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤ/ ㅤe-service ㅤquality ㅤdidefinisikan ㅤsebagai 

sejauh ㅤmana ㅤsitus ㅤweb ㅤmemfasilitasi ㅤbelanja, ㅤpembelian ㅤdan ㅤpengiriman 

produk ㅤdan ㅤjasa ㅤsecara ㅤefektif ㅤdan ㅤefisien ㅤ(Bressolles, ㅤDurrieu, ㅤ& Deans,  

2011). 

Menurut ㅤZeithaml ㅤdan ㅤBitner ㅤ(2013), ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤadalah 

respon ㅤatau ㅤtanggapan ㅤkonsumen ㅤmengenai ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan. Kepuasan 

merupakan ㅤpenilaian ㅤmengenai ㅤciri ㅤatau ㅤkeistimewaan ㅤproduk atau ㅤjasa, ㅤatau 

produk ㅤitu ㅤsendiri, ㅤyang ㅤmenyediakan ㅤtingkat  ㅤkesenangan konsumen ㅤberkaitan 

dengan ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan ㅤkonsumsi ㅤkonsumen. Jadi ㅤkepuasan ㅤpelanggan 

merupakan ㅤperasaan ㅤsenang ㅤyang ㅤmuncul ㅤdari diri ㅤseseorang ㅤdikarenakan 

kebutuhan ㅤatau ㅤkeinginannya ㅤdapat ㅤterpenuhi, meskipun ㅤuntuk ㅤmendapatkannya 

diperlukan ㅤsuatu ㅤusaha ㅤatau pengorbanan. ㅤKepuasan ㅤyang ㅤdidapatkan  pelanggan 

merupakan ㅤhasil ㅤdari evaluasi ㅤatau ㅤpenilaian ㅤatas ㅤfitur ㅤproduk ㅤatau ㅤjasa ㅤyang 

mereka ㅤgunakan dalam ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan, ㅤyang ㅤmana ㅤkinerjanya ㅤsesuai 

atau ㅤbahkan melebihi ㅤharapan. 

Perkembangan ㅤjaman ㅤyang ㅤsemakin ㅤmodern, ㅤmembuat ㅤperusahaan 

harus ㅤberfikir ㅤbagaimana ㅤmelayani ㅤdengan ㅤbaik ㅤpelanggannya. ㅤMenjaga 

pelanggan ㅤuntuk ㅤbertahan ㅤmenggunakan ㅤproduk ㅤatau ㅤjasa ㅤperusahaan adalah 
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tujuan ㅤutama. ㅤPelayanan ㅤpada ㅤsaat ㅤini ㅤtidak ㅤhanya ㅤberfokus ㅤpada fisik ㅤsaja,  

melainkan ㅤdengan ㅤmedia ㅤelektronik. ㅤPelayanan ㅤelektronik yang diberikan ㅤoleh 

perusahaan ㅤsemakin ㅤbaik, ㅤmaka ㅤakan ㅤmampu meningkatkan ㅤkepuasan 

pelanggan. 

Berdasarkan ㅤpenelitian ㅤSethio ㅤ(2018), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas 

layanan ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan. Penelitian  

Zulfianto  ㅤ(2019) ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas ㅤlayanan elektronik berpengaruh 

positif ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan. ㅤBerdasarkan ㅤuraian diatas ㅤdapat 

disimpulkan ㅤhipotesis ㅤ: 

H2 : Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap  

kepuasan ㅤpelanggan 

 

2.2.3 Hubungan ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤdengan ㅤLoyalitas 

ㅤPelanggan 

Customer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤaktivitas, ㅤusaha ㅤdan ㅤstrategi 

yang ㅤmelibatkan ㅤseluruh ㅤsumber ㅤdaya ㅤuntuk ㅤmenjalin,  ㅤmengelola, ㅤdan 

mempertahankan ㅤhubungan ㅤdengan ㅤpelanggan ㅤyang ㅤada, ㅤuntuk mengetahui 

kebutuhan ㅤdan ㅤkeinginan ㅤpelanggan ㅤ(Mulyaningsih,  ㅤ2013). 

Menurut ㅤRasyid ㅤ(2017), ㅤLoyalitas ㅤpelanggan ㅤberasal ㅤdari ㅤloyalitas 

merek ㅤyang ㅤmencerminkan ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤpada ㅤmerek ㅤtertentu. Dimana 

loyalitas ㅤtersebut ㅤterbentuk ㅤdari ㅤperasaan ㅤpuas ㅤpelanggan ㅤakan tingkat ㅤlayanan 

yang ㅤditerima ㅤdan ㅤberujung ㅤpada ㅤkeinginan ㅤuntuk melanjutkan ㅤhubungan.  

Pelanggan ㅤyang ㅤsetia ㅤcenderung ㅤterikat ㅤpada merek ㅤtertentu ㅤdalam ㅤjangka 

waktu ㅤyang ㅤpanjang ㅤdan ㅤmelakukan pembelian ㅤserta ㅤpenggunaan ㅤproduk ㅤatau 
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jasa ㅤsecara ㅤberulang ㅤmeskipun terdapat  ㅤbanyak ㅤalternatif ㅤpilihan. 

Pelanggan ㅤmemiliki ㅤperan ㅤyang ㅤsangat ㅤpenting ㅤbagi ㅤkelangsungan 

hidup ㅤperusahaan. ㅤperusahaan ㅤyang ㅤmampu ㅤmengelola ㅤhubungan ㅤbaik dengan 

pelanggan ㅤakan ㅤmampu ㅤbertahan ㅤlama. ㅤStrategi ㅤperusahaan ㅤharus mampu 

membuat ㅤpelanggan ㅤuntuk ㅤsetia ㅤmenggunakan ㅤjasanya ㅤagar ㅤtidak berpindah ㅤke 

lain ㅤperusahaan. ㅤperusahaan ㅤyang ㅤmampu ㅤmenjaga hubungan ㅤbaik ㅤdengan 

pelanggannya ㅤmaka ㅤakan ㅤmampu ㅤmembuat pelangganya ㅤloyal ㅤterhadap ㅤjasa 

yang ㅤditawarkan ㅤperusahaan. 

Berdasarkan ㅤpenelitian ㅤKalalo ㅤ(2013), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer 

Relationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. Penelitian 

Mulyaningsih ㅤ(2013), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer Relationship ㅤManagement 

berpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤloyalitas pelanggan. ㅤPenelitian ㅤOctavia ㅤ(2019), 

mendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer Relationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤpositif 

terhadap ㅤloyalitas pelanggan. ㅤBerdasarkan ㅤuraian ㅤdiatas ㅤdapat ㅤdisimpulkan  

hipotesis: 

H3 : ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤMemiliki ㅤPengaruh ㅤPositif 

Terhadap ㅤLoyalitas ㅤPelanggan 

 

2.2.4 Hubungan ㅤKualitas ㅤLayanan ㅤElektronik ㅤdengan ㅤLoyalitas ㅤPelanggan 

Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤ/ ㅤe-service ㅤquality ㅤdidefinisikan ㅤsebagai 

sejauh ㅤmana ㅤsitus ㅤweb ㅤmemfasilitasi ㅤbelanja, ㅤpembelian ㅤdan ㅤpengiriman 

produk ㅤdan ㅤjasa ㅤsecara ㅤefektif ㅤdan ㅤefisien ㅤ(Bressolles, ㅤDurrieu, ㅤ& Deans,  

2011). 
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Menurut ㅤRasyid ㅤ(2017), ㅤLoyalitas ㅤpelanggan ㅤberasal ㅤdari ㅤloyalitas 

merek ㅤyang ㅤmencerminkan ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤpada ㅤmerek ㅤtertentu. Dimana 

loyalitas ㅤtersebut ㅤterbentuk ㅤdari ㅤperasaan ㅤpuas ㅤpelanggan ㅤakan tingkat ㅤlayanan 

yang ㅤditerima ㅤdan ㅤberujung ㅤpada ㅤkeinginan ㅤuntuk melanjutkan ㅤhubungan.  

Pelanggan ㅤyang ㅤsetia ㅤcenderung ㅤterikat ㅤpada merek ㅤtertentu ㅤdalam ㅤjangka 

waktu ㅤyang ㅤpanjang ㅤdan ㅤmelakukan pembelian ㅤserta ㅤpenggunaan ㅤproduk ㅤatau 

jasa ㅤsecara ㅤberulang ㅤmeskipun terdapat ㅤbanyak ㅤalternatif ㅤpilihan. 

Perkembangan ㅤjaman ㅤyang ㅤmenuntut ㅤinformasi ㅤserba ㅤelektronik,  

banyak ㅤperusahaan ㅤmenggunakan ㅤmedia ㅤelektronik ㅤuntuk ㅤmelakukan usahanya.  

Pelayanan ㅤyang ㅤbaik ㅤdalam ㅤmedia ㅤelektroniknya ㅤakan membuat konsumen 

nyaman ㅤdan ㅤlebih ㅤefisien ㅤdalam ㅤmelakukan ㅤtransaksi ㅤsehingga akan ㅤmampu 

meningkatkan ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

Berdasarkan ㅤpenelitian ㅤLaurent ㅤ(2016), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas 

layanan ㅤelektronik ㅤpositif ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. Penelitian 

Zulfianto  ㅤ(2019), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas ㅤlayanan elektronik ㅤberpengaruh 

positif ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤBerdasarkan uraian ㅤdiatas ㅤdapat 

disimpulkan ㅤhipotesis: 

H4 : ㅤKualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap 

loyalitas ㅤpelanggan 

 

2.2.5 Hubungan ㅤKepuasan ㅤPelanggan ㅤdengan ㅤLoyalitas ㅤPelanggan 

Menurut ㅤZeithaml ㅤdan ㅤBitner ㅤ(2013), ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤadalah 

respon ㅤatau ㅤtanggapan ㅤkonsumen ㅤmengenai ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan. Kepuasan 
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merupakan ㅤpenilaian ㅤmengenai ㅤciri ㅤatau ㅤkeistimewaan ㅤproduk atau ㅤjasa, ㅤatau 

produk ㅤitu ㅤsendiri, ㅤyang ㅤmenyediakan ㅤtingkat  ㅤkesenangan konsumen ㅤberkaitan 

dengan ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan ㅤkonsumsi ㅤkonsumen. Jadi ㅤkepuasan ㅤpelanggan 

merupakan ㅤperasaan ㅤsenang ㅤyang ㅤmuncul ㅤdari diri ㅤseseorang ㅤdikarenakan 

kebutuhan ㅤatau ㅤkeinginannya ㅤdapat ㅤterpenuhi, meskipun ㅤuntuk ㅤmendapatkannya 

diperlukan ㅤsuatu ㅤusaha ㅤatau pengorbanan. ㅤKepuasan ㅤyang ㅤdidapatkan pelanggan 

merupakan ㅤhasil ㅤdari evaluasi ㅤatau ㅤpenilaian ㅤatas ㅤfitur ㅤproduk ㅤatau ㅤjasa ㅤyang 

mereka ㅤgunakan dalam ㅤpemenuhan ㅤkebutuhan, ㅤyang ㅤmana ㅤkinerjanya ㅤsesuai 

atau ㅤbahkan melebihi ㅤharapan. 

Menurut ㅤRasyid ㅤ(2017), ㅤLoyalitas ㅤpelanggan ㅤberasal ㅤdari ㅤloyalitas 

merek ㅤyang ㅤmencerminkan ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤpada ㅤmerek ㅤtertentu. Dimana 

loyalitas ㅤtersebut ㅤterbentuk ㅤdari ㅤperasaan ㅤpuas ㅤpelanggan ㅤakan tingkat ㅤlayanan 

yang ㅤditerima ㅤdan ㅤberujung ㅤpada ㅤkeinginan ㅤuntuk melanjutkan ㅤhubungan.  

Pelanggan ㅤyang ㅤsetia ㅤcenderung ㅤterikat ㅤpada merek ㅤtertentu ㅤdalam ㅤjangka 

waktu ㅤyang ㅤpanjang ㅤdan ㅤmelakukan pembelian ㅤserta ㅤpenggunaan ㅤproduk ㅤatau 

jasa ㅤsecara ㅤberulang ㅤmeskipun terdapat  ㅤbanyak ㅤalternatif ㅤpilihan. 

Perusahaan ㅤdalam ㅤmenjalankan ㅤusahanya ㅤmenginginkan pelanggannya 

merasa ㅤsenang ㅤatas ㅤjasanya, ㅤperasaan ㅤyang ㅤsenang ㅤakan mampu ㅤmenignkatkan 

jumlah ㅤpenjualannya. ㅤSemakin ㅤsenang ㅤdan nyaman pelanggan ㅤakan ㅤmerasa ㅤpuas 

dengan ㅤjasa ㅤtersebut. ㅤSemakin ㅤtinggi kepuasan ㅤpelanggan ㅤmaka ㅤakan ㅤmampu 

tingkat ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

Berdasarkan ㅤpenelitian ㅤSethio ㅤ(2018), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkepuasan 

pelanggan ㅤelektronik  ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. Penelitian 
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Rasyid ㅤ(2017), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤberpengaruh terhadap 

loyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤZulfianto ㅤ(2019), ㅤmendapatkan hasil ㅤkepuasan 

pelanggan ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. Berdasarkan ㅤuraian ㅤdiatas 

dapat ㅤdisimpulkan ㅤhipotesis: 

H5 ㅤ: ㅤKepuasan ㅤpelanggan ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤloyalitas 

pelanggan. 

 

2.3 Kerangka ㅤPikir 

Kerangka ㅤberpikir ㅤadalah ㅤsuatu ㅤmodel ㅤkonseptual ㅤtentang bagaimana 

teori ㅤberhubungan ㅤdengan ㅤberbagai ㅤfactor. ㅤKerangka ㅤberpikir yang ㅤbaik ㅤakn 

menjelaskan ㅤsecara ㅤteoritis ㅤhubungan ㅤantar ㅤvariabel ㅤyang akan ㅤditeliti. ㅤJadi 

secara ㅤteoritis ㅤhubungan ㅤantar ㅤvariabel ㅤindependen ㅤdan dependen. 

Berdasarkan ㅤuraian ㅤdiatas ㅤmaka ㅤpengembangan ㅤkerangka ㅤberpikir  

dapat ㅤdilihat ㅤpada ㅤgambar ㅤberikut ㅤini : 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Populasi dan Sampel 

3.1.1 Populasi 

Populasi (Sugiyono, 2017) adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: 

objek/ subjek yang mempunyai kualitas dan karateristik tertentu yang diterapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam 

penelitian ini populasi yang digunakan adalah pengguna aplikasi Go-Jek di 

Fakultas Ekonomi UNISSULA Semarang. 

3.1.2 Sampel 

Sampel ㅤadalah ㅤsubset ㅤdari ㅤpopulasi, ㅤterdiri ㅤdari ㅤbeberapa ㅤanggota 

populasi. ㅤSubset ㅤini ㅤdiambil ㅤkarena ㅤdalam ㅤbanyak ㅤkasus ㅤtidak ㅤmungkin kita 

meneliti ㅤseluruh ㅤanggota ㅤpopulasi,  ㅤoleh ㅤkarena ㅤitu ㅤkita ㅤmembentuk sebuah 

perwakilan ㅤyang ㅤdisebut  ㅤsampel ㅤ(Sugiyono, ㅤ2017). ㅤTeknik pengambilan ㅤsampel 

dilakukan ㅤdengan ㅤcara ㅤpurposive ㅤsampling ㅤyaitu teknik ㅤpemilihan ㅤsampel ㅤyang 

dilakukan ㅤsecara ㅤtidak ㅤacak ㅤyang informasinya ㅤdiperoleh ㅤdengan ㅤmenggunakan 

pertimbangan ㅤtertentu berdasarkan ㅤkarakteristik ㅤyang ㅤditetapkan ㅤterhadap  

elemen ㅤpopulasi target, ㅤyang ㅤdisesuaikan ㅤdengan ㅤtujuan ㅤatau ㅤmasalah 

penelitian.ㅤDari bermacam macam ㅤ kelompok ㅤ masyarakat  ㅤ yang ㅤ menjadi 

ㅤ konsumen, ㅤ yang dipilih sebagai ㅤresponden ㅤadalah ㅤmahasiswa ㅤdi ㅤFakultas 

ㅤEkonomi ㅤUNISSULA Semarang ㅤyang ㅤpernah ㅤmelakukan ㅤaktivitas ㅤdengan 

ㅤaplikasi ㅤGo-Jek minimal ㅤ3 kali. 
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Pada ㅤpenelitian ㅤini,  ㅤbesarnya ㅤsampel ㅤdisesuaikan ㅤdengan ㅤmodel 

analisis ㅤyang ㅤdigunakan ㅤyaitu ㅤregresi ㅤlinear ㅤberganda ㅤdua ㅤtahap ㅤyang dibantu 

menggunakan ㅤSPSS. 

3.2 Data ㅤdan ㅤSumber ㅤData 

3.2.1 Data 

Penelitian ㅤini ㅤmenggunakan ㅤdata ㅤprimer ㅤyang ㅤmerupakan ㅤdata yang  

diperoleh ㅤsecara ㅤlangsung ㅤdari ㅤsumber ㅤdata ㅤatau ㅤobjek ㅤpenelitian (tidak ㅤmelalui 

perantara), ㅤdimana ㅤpenelitian ㅤmengelola ㅤsendiri ㅤtentang data ㅤyang ㅤdiperoleh. 

3.2.2 Sumber ㅤData 

Sumber ㅤdata ㅤdalam ㅤpenelitian ㅤini ㅤadalah mahasiswa ㅤdi ㅤFakultas 

Ekonomi ㅤUNISSULA Semarangㅤuntuk ㅤmendapatkan ㅤdata ㅤtersebut  penelitian 

melakukan ㅤsurvey ㅤdengan ㅤmenyebar ㅤkuesioner ㅤsecara langsung. 

3.3 Definisi Konsep, Operasional Variabel dan Skala Pengukuran 

Tabel 3. 1. 

Definisi Konsep dan Operasional Variabel 

No Variabel 

Penelitian 

Definisi Konsep Definisi Operasional 

Indikator 

1 Customer 

ㅤRelationship 

ㅤManagement 

ㅤ(X1) 

Customer Relationship  

Management ㅤadalah 

hubungan pelanggan 

ㅤsebagai ㅤsalah ㅤsatu ㅤstrategi 

ㅤperusahaan ㅤuntuk ㅤselalu  

ㅤmempertahankan 

hubungan dengan  

pelanggan yang ㅤada, ㅤuntuk 

ㅤmengetahui  kebutuhan ㅤdan 

ㅤkeinginan ㅤpelanggan 

1. Keramahan 

2. Identifikasi ㅤprofil 

3. Komunikasi 

4. Penanganan ㅤkeluhan 

ㅤpelanggan 

5.    Media ㅤkomunikasi 

ㅤ(Mulyaningsih,  ㅤ2013) 

2 Kualitas Layanan 

Elektronik (X2) 

Kualitas layanan elektronik 

adalah kualitas layanan 

dengan memanfaatkan 

1. Efisiensi 

2. Privasi 

3. Pemenuhan 

4. Ketersediaan system 
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media elektronik ㅤdimana 

situs web memfasilitasi, 

efisiensi dan efektif serta 

efisiensi yang mengacu 

pada kemudahan, 

kecepatan akses dan 

penggunaan situs dijamin 

aman dan melindungi 

informasi pelanggan 

(Zulfianto, 2019) 

3 Kepuasan 

Pelanggan (Y1) 

Kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan 

senang yangㅤmuncul dari 

diri seseorang dikarenakan 

kebutuhan atau 

keinginannya dapat 

terpenuhi 

 

1. Kesesuaian layanan 

dengan yang 

diharapkan 

2. Kesesuaian layanan 

dengan tarif yang 

dibayarkan 

3. Kepuasan pelanggan 

akan layanan yang 

ditawarkan (Mar'ati 

& Sudarwanto, 2016) 

4 Loyalitas 

Pelanggan (Y2) 

Loyalitas pelanggan yaitu 

berasalㅤdari rasaㅤpuas 

yang mengakibatkan 

pelanggan yangㅤsetia 

cenderung terikat pada 

merk ㅤtertentu ㅤdalam 

jangka waktu yang panjang 

dan ㅤmelakukan 

pembelian serta 

penggunaan produk ㅤatau 

jasa secara berulang 

1. Repeat Purchase 

(kesetiaan terhadap 

sesuatu pembelian) 

2. Referalls 

(mereferensikan 

secara total esistensi 

perusahaan) 

3. Trust (kepercayaan) 

ㅤ(Kotler  & Keller, 

ㅤ2009) 
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3.4 Rencana Analisis 

 

3.4.1 Analisis Deskriptif 

 

Analisis ㅤdeskriptif ㅤadalah ㅤanalisis ㅤyang  ㅤdigunakan ㅤuntuk 

mendeskripsikan ㅤsecara ㅤsistematis ㅤdan ㅤ ㅤfactual ㅤdengan ㅤmenggunakan statistika  

deskriptif.  ㅤStatistika  ㅤdeskriptif ㅤadalah ㅤstatistika ㅤyang  ㅤdigunakan untuk 

menganalisis ㅤdata ㅤdengan ㅤcara ㅤmeneskripsikan, ㅤmenggambarkan  data yang ㅤtelah 

terkumpul ㅤyang ㅤberlaku ㅤuntuk ㅤumum ㅤatau ㅤgeneralisasi (Sugiyono, ㅤ2017). 

3.4.2 Deskripsi ㅤResponden 

Ukuran ㅤyang ㅤdigunakan ㅤdalam ㅤpenelitian ㅤini ㅤadalah ㅤjenis ㅤkelamin,  

semester ㅤdan ㅤprogdi. 

3.4.3 Deskripsi ㅤVariabel 

Deskripsi ㅤvariabel ㅤatau ㅤlebih ㅤdikenal ㅤdengan ㅤanalisa ㅤdeskriptif 

merupakan ㅤprosedur ㅤpengelolaan ㅤdata ㅤdengan ㅤmenggambarkan ㅤdan meringkas 

data ㅤsecara ㅤilmiah ㅤdalam ㅤbentuk ㅤtable ㅤatau ㅤgrafik. ㅤData-data yang ㅤdisajikan 

meliputi ㅤfrekuensi, ㅤproporsi ㅤdan ㅤrasio, ㅤukuran-ukuran kecenderungan ㅤpusat  ㅤ(rata-

rata ㅤhitung, ㅤmedian, ㅤmodus) ㅤmaupun ㅤukuran ukuran ㅤvariasi ㅤ(simpangan ㅤbaku,  

variasi, ㅤrentang ㅤdan ㅤkuartil) ㅤ(Nursalam,N2012). 

Deskripsi ㅤvariabel ㅤdalam ㅤpenelitian ㅤini ㅤmeliputi ㅤnilai ㅤminimum,  nilai 

maksimum, ㅤrata-rata, ㅤnilai ㅤyang ㅤsering ㅤmuncul, ㅤdan ㅤnilai ㅤtengah ㅤdari dua ㅤvariabel 

dependen ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤdan ㅤpemanfaatan ㅤteknologi informasi, ㅤjuga ㅤdua 

variabel ㅤindependen ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤdan ㅤloyalitas pelanggan. ㅤVariabel ㅤdalam 

penelitian ㅤini ㅤdiukur ㅤmenggunakan ㅤskala ㅤlikert, dimana ㅤresponden ㅤditanya  

pertanyaan ㅤdengan ㅤjawaban ㅤsangat  ㅤsetuju ㅤ(SS) dengan ㅤpoin ㅤ5, ㅤsetuju ㅤ(S) ㅤpoin ㅤ4, 
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netral ㅤ(N) ㅤpoin ㅤ3, ㅤtidak ㅤsetuju ㅤ(TS) ㅤpoin  2 ㅤdan ㅤsangat  ㅤtidak ㅤsetuju ㅤ(STS) ㅤpoin ㅤ1. 

3.4.4 Uji ㅤInstrumen 

Penelitian ㅤini ㅤmelakukan ㅤpengujian ㅤdengan ㅤuji ㅤvaliditas ㅤdan ㅤuji 

reliabilitas. 

3.4.4.1 Uji ㅤValiditas 

Ghozali ㅤ(2011) ㅤmenyatakan ㅤbahwa ㅤuji ㅤvaliditas ㅤdigunakan ㅤuntuk 

mengukur ㅤsah ㅤatau ㅤvalid ㅤtidaknya ㅤsuatu ㅤkuesioner. ㅤSuatu ㅤkuesioner ㅤdikatakan 

valid ㅤjika ㅤpertanyaan ㅤpada ㅤkuesioner ㅤmampu ㅤuntuk ㅤmengungkapkan ㅤsesuatu  

yang akan ㅤdiukur ㅤoleh ㅤkuesioner ㅤtersebut. ㅤJadi ㅤvaliditas ㅤingin ㅤmengukur ㅤapakah 

pertanyaan ㅤdalam ㅤkuesioner ㅤyang ㅤsudah ㅤkita ㅤbuat  ㅤbetul-betul ㅤdapat  ㅤmengukur   

apa ㅤyang ㅤhendak ㅤkita ㅤukur. ㅤSecara ㅤstatistik, ㅤangka ㅤkorelasi ㅤyang ㅤdiperoleh ㅤharus 

dibandingkan ㅤantara ㅤr ㅤhitung ㅤdengan ㅤr ㅤtabel. ㅤJika ㅤr ㅤhitung ㅤ> ㅤr ㅤtabel ㅤmaka  

indikator ㅤdinyatakan ㅤvalid. ㅤUntuk ㅤmempermudah ㅤanalisis ㅤdata, ㅤuji ㅤvaliditas ㅤakan 

dilakukan ㅤdengan ㅤbantuan ㅤprogram ㅤSPSS. ㅤKriteria ㅤlebih ㅤdetil ㅤdapat  ㅤdilihat  

sebagai ㅤberikut: 

 Jika ㅤr-hitung ㅤ≥ ㅤr-tabel, ㅤmaka ㅤbutir ㅤpertanyaan ㅤtersebut  ㅤdikatakan ㅤvalid. 

 Jika ㅤr-hitung ㅤ< ㅤr-tabel, ㅤmaka ㅤbutir ㅤpertanyaan ㅤtersebut  ㅤdikatakan ㅤtidak  

ㅤvalid. 

Nilai ㅤr-hitung ㅤdiperoleh ㅤdari ㅤhasil ㅤpengolahan ㅤmenggunakan ㅤkomputer 

program ㅤSPSS. ㅤSedangkan ㅤnilai ㅤr-tabel ㅤdiperoleh ㅤdengan ㅤmelihat  ㅤtabel 

pembanding ㅤdengan ㅤtaraf ㅤsignifikansi ㅤ5%. 

3.4.4.2 Uji ㅤReliabilitas 

Ghozali ㅤ(2011) ㅤmenyatakan ㅤbahwa ㅤreliabilitas ㅤadalah ㅤalat  ㅤuntuk 
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mengukur ㅤsuatu ㅤkuesioner ㅤyang ㅤmerupakan ㅤindikator ㅤdari ㅤvariabel ㅤatau konstruk. 

Suatu ㅤkuesioner ㅤdikatakan ㅤreliable  ㅤatau ㅤhandal ㅤjika ㅤjawaban seseorang ㅤterhadap  

pernyataan ㅤadalah ㅤkonsisten ㅤatau ㅤstabil ㅤdari ㅤwaktu ㅤke waktu. ㅤPengukuran ㅤyang  

memiliki ㅤrelibilitas ㅤyang ㅤtinggi ㅤadalah pengukuran yang ㅤdapat  ㅤmenghasilkan ㅤdata 

yang ㅤreliable. ㅤSuatu ㅤvariabel dikatakan reliabel ㅤjika ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤcronbach  Alpha 

ㅤ> ㅤ0,6. 

3.4.3 ㅤAsumsi ㅤKlasik 

Untuk ㅤmeyakinkan ㅤbahwa ㅤpersamaan ㅤgaris ㅤregresi ㅤyang ㅤdiperoleh 

adalah ㅤlinier ㅤdan ㅤdapat  ㅤdipergunakan ㅤ(valid) ㅤuntuk ㅤmencari ㅤperamalan, maka  

akan dilakukan ㅤpengujian ㅤasumsinormalitas, ㅤmultikolinearitas ㅤdan 

heteroskedastisitas. 

1. Uji ㅤNormalitas 

Uji ㅤnormalitas ㅤdigunakan ㅤuntuk ㅤmenguji ㅤapakah ㅤdalam ㅤmodel 

regresi, ㅤkedua ㅤvariabel ㅤ(bebas ㅤmaupun ㅤterikat) ㅤmempunyai ㅤdistribusi 

normal ㅤatau ㅤsetidaknya ㅤmendekati ㅤnormal ㅤ(Ghozali, ㅤ2011). ㅤAnalisis  

statistik ㅤdigunakan ㅤmendeteksi ㅤnormalitas ㅤdalam ㅤpenelitian ㅤini dilakukan 

dengan ㅤuji ㅤstatistik. ㅤTest  ㅤstatistik ㅤsederhana ㅤyang ㅤdapat  ㅤdilakukan 

berdasarkan ㅤp-plot  ㅤdan ㅤnilai ㅤKolmogorov ㅤSmirnov ㅤdengan ㅤmenggunakan  

fasilitas ㅤSPSS ㅤ(Statistical ㅤProduct ㅤService ㅤSolution). ㅤUntuk ㅤmengetahui 

apakah ㅤdata ㅤtersebut  ㅤberdistribusi ㅤnormal, ㅤmaka ㅤdapat  ㅤdilihat  ㅤdengan 

Kolmogorov ㅤSmirnov ㅤTest. ㅤAdapun ㅤkriterianya ㅤadalah ㅤangka signifikansi 

(Sig) ㅤ> ㅤ0,05, ㅤmaka ㅤdata ㅤberdistribusi ㅤnormal. 
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2. Uji ㅤMultikolinearitas 

Uji ㅤmultikolinearitas ㅤadalah ㅤuntuk ㅤmenguji ㅤapakah ㅤpada ㅤmodel 

regresi ㅤditemukan ㅤadanya ㅤkorelasi ㅤantar ㅤvariabel ㅤbebas ㅤ(independen).  

Apabila ㅤterjadi ㅤkorelasi, ㅤmaka ㅤdinamakan ㅤterdapat  ㅤproblem 

multikolinearitas ㅤ(Ghozali, ㅤ2011). ㅤModel ㅤregresi ㅤyang ㅤbaik ㅤseharusnya  

tidak ㅤterjadi ㅤkorelasi ㅤdiantara ㅤvariabel ㅤ bebas. ㅤMultikolinearitas ㅤdapat  

dilihat  ㅤdari ㅤ(1) ㅤnilai ㅤtolerance ㅤdan ㅤlawannya ㅤ(2) ㅤVariance ㅤInflation 

Factor ㅤ(VIF). ㅤkedua ㅤukuran ㅤini ㅤmenunjukkan ㅤsetiap  ㅤvariabel ㅤbebas 

manakah ㅤyang ㅤdijelaskan ㅤoleh ㅤvariabel ㅤbebas ㅤlainnya.  ㅤTolerance 

mengukur ㅤvariabilitas ㅤvariabel ㅤbebas ㅤyang  ㅤterpilih ㅤyang ㅤtidak ㅤdijelaskan 

oleh ㅤvariabel ㅤbebas ㅤlainnya. ㅤJadi, ㅤnilai ㅤtolerance ㅤyang ㅤrendah ㅤsama  

dengan ㅤnilai ㅤVIF ㅤyang ㅤtinggi ㅤ(karena  ㅤVIF ㅤ= ㅤ1/Tolerance). ㅤNilai ㅤcut  ㅤoff  

yang ㅤumum ㅤdipakai ㅤuntuk ㅤmenunjukkan ㅤadanya ㅤmultikolinearitas  

adalah nilai ㅤtolerance ㅤ<0,10 ㅤatau ㅤsama ㅤdengan ㅤnilai ㅤVIF ㅤ> ㅤ10 ㅤ(Ghozali,  

ㅤ2011). 

Apabila ㅤdi ㅤdalam ㅤmodel ㅤregresi ㅤtidak  ㅤditemukan ㅤasumsi ㅤdeteksi 

seperti ㅤdi ㅤatas, ㅤmaka ㅤmodel ㅤregresi ㅤyang ㅤdigunakan ㅤdalam ㅤpenelitian ㅤini 

bebas ㅤdari ㅤmultikolinearitas, ㅤdan ㅤdemikian ㅤpula ㅤsebaliknya. 

 

 

3. Uji ㅤHeteroskedastisitas 

Uji ㅤheteroskedastisitas ㅤbertujuan ㅤmenguji ㅤapakah ㅤdalam ㅤmodel 

regresi ㅤterjadi ㅤketidaksamaan ㅤvariance ㅤdari ㅤresidual ㅤsatu ㅤpengamatan ㅤke 

pengamatan ㅤyang ㅤlain. ㅤJika ㅤvariance ㅤdari ㅤresidual ㅤsatu ㅤpengamatan ㅤke 
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pengamatan ㅤlain ㅤtetap, ㅤmaka ㅤdisebut  ㅤhomokedastisitas ㅤdan ㅤjika ㅤberbeda  

disebut  ㅤheteroskedastisitas. ㅤModel ㅤregresi ㅤyang ㅤbaik ㅤadalah 

homokedastisitas ㅤatau ㅤtidak  ㅤterjadi ㅤheteroskedastisitas ㅤ(Ghozali,2011).  

Dasar ㅤanalisisinya  ㅤadalah: ㅤuji ㅤheterokedastisitas ㅤmenggunakan ㅤuji glejser  

menunjukan ㅤjika ㅤnilai ㅤprobalitas ㅤsignifikasinya ㅤdi ㅤatas ㅤtingkat  

kepercayaan ㅤ5% ㅤjadi ㅤdapat  ㅤdisimpulkan ㅤmodel ㅤregresi ㅤtidak  

mengandung ㅤadanya ㅤheteroskedastisitas. 

3.4.4 ㅤAnalisis ㅤRegresi ㅤBerganda 

Analisis ㅤini ㅤdigunakan ㅤuntuk ㅤmengetahui ㅤseberapa ㅤbesar ㅤpengaruh 

variabel ㅤindependen ㅤterhadap ㅤvariabel ㅤdependen, ㅤapakah ㅤmasing-masing variable  

independen ㅤberhubungan ㅤpositif ㅤatau ㅤnegative. ㅤDalam ㅤpenelitian ini ㅤpersamaan 

yang ㅤdigunakan ㅤsebagai ㅤberikut  ㅤ: 

Y1 ㅤ= ㅤβ1X1 ㅤ+ ㅤβ2X2 ㅤ+ ㅤe1 

Y2 ㅤ= ㅤβ3X1 ㅤ+ ㅤβ4X2 ㅤ+ ㅤβ5Y1+e2 

Keterangan ㅤ: 

Y1 ㅤ: ㅤKepuasan ㅤPelanggan ㅤ 

Y2 ㅤ: ㅤLoyalitas ㅤPelanggan 

X1 ㅤ: ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement 

X2 ㅤ: ㅤKualitas ㅤLayanan ㅤElektronik ㅤ 

β ㅤ: ㅤKoefisien ㅤRegresi 

e ㅤ: ㅤResidual ㅤ(error) 

 

 



34  

 

3.4.4.1 ㅤUji ㅤModel 

1. ㅤUji ㅤDeterminasi ㅤ(R
2
) 

Koefisien ㅤdeterminasi ㅤpada ㅤintinya ㅤmengukur ㅤseberapa ㅤjauh 

kemampuan ㅤmodel ㅤdalam ㅤmenerangkan ㅤvariasi ㅤvariabel ㅤdependen. ㅤNilai 

koefisien ㅤdeterminasi ㅤadalah ㅤnol ㅤdan ㅤsatu. ㅤJika ㅤnilai ㅤR
2

 ㅤmendekati ㅤangka ㅤ1 maka 

dapat  ㅤdikatakan ㅤbahwa ㅤmodel ㅤtersebut  ㅤadalah ㅤbaik ㅤatau ㅤ“fit”. ㅤApabila R
2

ㅤ= ㅤ1 ㅤatau 

mendekati ㅤ1 ㅤ(semakin ㅤbesar ㅤR
2
), ㅤartinya ㅤbahwa ㅤkontribusi  variabel ㅤbebas 

terhadap ㅤvariabel ㅤterikat  ㅤadalah ㅤ100% ㅤdimana ㅤmodel pendekatan ㅤyang ㅤdigunakan 

adalah ㅤtepat. ㅤApabila ㅤR
2

 ㅤ mendekati ㅤ0 ㅤ(semakin  kecil ㅤnilai ㅤR
2
) ㅤartinya ㅤbahwa  

kontribusi ㅤdari ㅤvariabel ㅤbebas ㅤterhadap ㅤvariabel terikat  ㅤhampir ㅤdikatakan ㅤtidak  

ada. 

Jadi,  ㅤsemakin ㅤtinggi ㅤnilai ㅤR
2

 ㅤmaka ㅤsemakin ㅤkuat  ㅤbesarnya ㅤpengaruh 

hubungan ㅤantar ㅤvariabel ㅤbebas ㅤ(X) ㅤdengan ㅤvariabel ㅤterikat  ㅤ(Y) ㅤatau ㅤdengan kata 

lain ㅤbahwa ㅤmodel ㅤyang ㅤdigunakan ㅤadalah ㅤmendekati ㅤkebenaran, sebaliknya  

apabila ㅤnilai ㅤR
2

 ㅤsemakin ㅤkecil ㅤmaka ㅤsemakin ㅤlemah ㅤpengaruh hubungan ㅤantara 

variabel ㅤbebas ㅤ(X) ㅤdengan ㅤvariabel ㅤterikat  ㅤ(Y). 

3. Uji ㅤF ㅤ(Simultan) 

Uji ㅤF ㅤatau ㅤbiasa ㅤdisebut  ㅤdengan ㅤUji ㅤserentak/Uji ㅤAnova, ㅤyaitu ㅤuji  

untuk ㅤmelihat  ㅤbagaimanakah ㅤpengaruh ㅤsemua ㅤvariabel ㅤbebas ㅤsecara ㅤbersama 

sama ㅤterhadap ㅤvariabel ㅤterikat, ㅤatau ㅤuntuk ㅤmenguji ㅤapakah ㅤmodel ㅤregresi ㅤyang  

kita ㅤbuat  ㅤbaik ㅤ(signifikan) ㅤatau ㅤtidak ㅤbailk ㅤ(non ㅤsignifikan). 
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3.4.4.3 Uji ㅤHipotesis 

1. Uji ㅤt ㅤ(Parsial) 

Uji ㅤt  ㅤ(uji ㅤparsial) ㅤyaitu ㅤuntuk ㅤmenguji ㅤbagaimana ㅤpengaruh ㅤmasing-

masing  ㅤvariabel ㅤbebas ㅤsecara ㅤsendiri-sendiri ㅤterhadap  ㅤvariabel ㅤterikat. ㅤUji ㅤini 

dapat  ㅤdilakukan ㅤdengan ㅤmenghitungkan ㅤt  ㅤhitung ㅤdengan ㅤt  ㅤtabel. ㅤJika ㅤnilai 

signifikansi ㅤ< ㅤ0,05 ㅤmaka ㅤhipotesis ㅤditerima, ㅤnamun ㅤjika ㅤnilai ㅤsignifikansi ㅤ>0,05  

maka ㅤhipotesis ㅤditolak. 

3.4.4.3 ㅤSobel ㅤTest 

Analisis ㅤsobel ㅤdigunakan ㅤuntuk ㅤmengetahui ㅤpengaruh ㅤvariabel  

mediator ㅤyaitu ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤ. ㅤPengujian ㅤhipotesis ㅤmediasi ㅤdapat   dilakukan 

dengan ㅤprosedur ㅤyang ㅤdikembangkan ㅤoleh ㅤSobel ㅤ(1982) ㅤdan ㅤdikenal ㅤdengan ㅤUji 

Sobel ㅤ(Sobel ㅤTest). ㅤUji ㅤSobel ㅤini ㅤdilakukan ㅤdengan ㅤcara ㅤmenguji ㅤkekuatan 

pengaruh ㅤtidak ㅤlangsung ㅤvariabel ㅤindependent  ㅤ(X) ㅤkepada ㅤvariabel ㅤdependent   (Z)  

melalui ㅤvariabel ㅤintervening ㅤ(Y). ㅤPengaruh ㅤtidak ㅤlangsung ㅤX ㅤke ㅤZ ㅤmelalui ㅤY  

dihitung ㅤdengan ㅤcara ㅤmengalikan ㅤjalur ㅤXY ㅤ(a) ㅤdengan ㅤjalur ㅤYZ ㅤ(b) ㅤatau ㅤab. 

Jadi ㅤKoefisien ㅤab ㅤ= ㅤ(c-c1), ㅤdimana ㅤc ㅤadalah ㅤpengaruh ㅤX ㅤterhadap ㅤZ 

tanpa ㅤmengontrol ㅤY, ㅤsedangkan ㅤc1 ㅤadalah ㅤkoefisien ㅤpengaruh ㅤX  ㅤterhadap ㅤZ 

setelah ㅤmengontrol ㅤY. ㅤStandar ㅤerror ㅤkoefisien ㅤa ㅤdan ㅤb ㅤditulis ㅤdengan ㅤSa ㅤdan ㅤSb,  

besarnya ㅤstandar ㅤerror ㅤtidak ㅤlangsung ㅤ(indirect ㅤeffect) ㅤSab ㅤdihitung ㅤdengan  

rumus ㅤberikut  ㅤini: 
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Sumber : Sobel (1982) 

 

Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung maka menghitung 

nilai t dari koefisien ab dengan rumus sebagai berikut: 

 

 

 

 

Nilai t-hitung dibandingkan dengan t-tabel dan jika thitung lebih besar 

dari nilai t- tabel maka dapat disimpulkan bahwa terjadi pengaruh mediasi. Atau 

dengan membandingkan nilai probabilitas signifikansi kurang dari 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa terjadi pengaruh mediasi. 

 

 

 

 

 

 

 

 



37  

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

 

4.1 Deskripsi Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa pengguna aplikasi Go-

Jek di Fakultas Ekonomi UNISSULA Semarang, dengan menggunakan 

karakteristik: jenis kelamin dan usia responden. Berdasarkan data yang diperoleh 

mengenai responden maka dapat dideskripsikan sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah % 

1 Perempuan 54 56,84 

2 Laki-laki 41 43,16 

Jumlah 95 100 

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2021 

Dari data diatas diketahui bahwa responden sebagian besar adalah 

berjenis kelamin perempuan sejumlah 54 orang atau 56,84%. Hal tersebut 

dikarenakan perempuan Sebagian perempuan belum memiliki kendaraan sendiri. 

Tabel 4.1.2 

Usia Responden 

No Usia 

(Tahun) 

Jumlah % 

1 18-20 50 52,63 

2 21-23 22 23,16 

3 24-26 23 24,21 

Jumlah 95 100 
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Dari data diatas diketahui bahwa responden sebagian besar adalah 

berusia antara 18-20 tahun sebanyak 50 orang atau sebesar 52,63%. Hal tersebut 

dikarenakan pada usia tersebut masih banyak mahasiswa baru dan belum 

menghafal daerah sehingga lebih memanfaatkan ojek online. 

4.2 Deskripsi Variabel 

Analisis ini  bertujuan untuk mengetahui jawaban dari  responden  

terhadap masing-masing variabel  bebas dan terikat. Teknik skoring yang 

dilakukan dalam penelitian ini adalah minimum 1 dan maksimum 5, satu 

mewakili sangat tidak setuju, dua mewakili tidak setuju, tiga mewakili cukup 

setuju, empat mewakili setuju, lima mewakili sangat setuju.  

Tabel 4.3 

Deskripsi variabel 

Variabel 
indikator Rata-

rata 1 2 3 4 5 

Customer relationship 

management 
3,73 3,69 3,60 3,73 3,74 

3,69 

Kualitas layanan 

elektronik 
3,65 3,75 3,57 3.76 - 

3,68 

Kepuasan pelanggan 3,74 3,78 3,74 - - 3,75 

Loyalitas pelanggan 3,73 3,74 3,76 - - 3,74 

 

Berdasarkan ㅤtabel ㅤdi ㅤatas, ㅤvariabel ㅤcustomer ㅤrelationship ㅤmanagement 

dengan ㅤkelima ㅤindikatornya ㅤrata-rata ㅤberada ㅤdi ㅤangka ㅤ3,69 ㅤyang ㅤmasih ㅤmasuk  

dalam ㅤkategori ㅤtidak ㅤsetuju. Indikator ㅤpertama ㅤyaitu ㅤkeramahan ㅤmemiliki ㅤnilai 

rata-rata ㅤsebesar ㅤ3,73 ㅤyang masuk  ㅤdalam ㅤkategori ㅤcukup ㅤsetuju. Indikator ㅤkedua 

yaitu ㅤidentifikasi ㅤprofil ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-rata ㅤsebesar 3,69 ㅤyang ㅤmasuk  ㅤdalam 

kategori ㅤcukup ㅤsetuju. Indikator ㅤketiga ㅤyaitu ㅤkomunikasi ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-rata 
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sebesar ㅤ3,60 yang ㅤmasuk ㅤdalam ㅤkategori ㅤcukup ㅤsetuju. Indikator ㅤkeempat  ㅤyaitu  

penanganan ㅤkeluhan ㅤpelanggan ㅤmemiliki ㅤnilai rata-rata ㅤsebesar ㅤ3,73 ㅤyang ㅤmasuk  

dalam ㅤkategori ㅤcukup ㅤsetuju. Indikator ㅤkelima ㅤyaitu ㅤmedia ㅤkomunikasi ㅤmemiliki 

nilai ㅤrata-rata sebesar ㅤ3,74 ㅤyang ㅤmasuk ㅤdalam ㅤkategori ㅤcukup ㅤsetuju. 

Variabel ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik  ㅤdengan ㅤkeempat  ㅤindikatornya  rata-

rata ㅤberada ㅤdi ㅤangka ㅤ3,68. Indikator ㅤpertama ㅤyaitu ㅤefisiensi ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-

rata ㅤsebesar ㅤ3,65 ㅤyang  masuk  ㅤdalam ㅤkategori ㅤcukup ㅤsetuju. Indikator ㅤkedua ㅤyaitu  

privasi ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-rata ㅤsebesar ㅤ3,75    yang ㅤmasuk  ㅤdalam ㅤkategori ㅤcukup  

setuju. Indikator ㅤketiga ㅤyaitu ㅤpemenuhan ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-rata ㅤsebesar ㅤ3,57 

yang ㅤmasuk  ㅤdalam ㅤkategori ㅤcukup ㅤsetuju. Indikator ㅤkeempat  ㅤyaitu ㅤketersediaan 

sistem ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-rata sebesar ㅤ3,76 ㅤyang  ㅤmasuk ㅤdalam ㅤkategori ㅤcukup  

setuju. 

Variabel ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤdengan ㅤketiga ㅤindikatornya ㅤrata-rata 

berada ㅤdi ㅤangka ㅤ3,75.ㅤIndikator ㅤpertama ㅤyaitu kesesuaian ㅤlayanan ㅤdengan ㅤyang  

diharapkan ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-rata ㅤsebesar ㅤ3,74 yang ㅤmasuk ㅤdalam ㅤkategori 

cukup ㅤsetuju. Indikator ㅤkedua ㅤyaitu ㅤkesesuaian ㅤlayanan ㅤdengan ㅤtarif ㅤyang  

dibayarkan memiliki ㅤnilai ㅤrata-rata ㅤsebesar ㅤ3,78 ㅤyang ㅤmasuk  ㅤdalam ㅤkategori 

cukup ㅤsetuju.. Indikator ㅤketiga ㅤyaitu ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤakan ㅤlayanan ㅤyang  

ditawarkan ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-rata ㅤsebesar ㅤ3,74 ㅤyang ㅤmasuk ㅤdalam ㅤkategori 

cukup ㅤsetuju . 

Variabel ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤ ㅤdengan ㅤketiga ㅤindikatornya ㅤrata-rata 

berada ㅤdi ㅤangka ㅤ3,74. Indikator ㅤpertama ㅤyaitu ㅤkesetiaan ㅤterhadap  ㅤsesuatu  

pembelian ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-rata ㅤsebesar ㅤ3,73 ㅤyang ㅤmasuk ㅤdalam ㅤkategori 
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cukup ㅤsetuju. Indikator ㅤkedua ㅤyaitu ㅤmereferensikan ㅤsecara ㅤtotal ㅤesistensi 

ㅤperusahaan memiliki ㅤnilai ㅤrata-rata ㅤsebesar ㅤ3,74 ㅤyang ㅤmasuk ㅤdalam ㅤkategori 

cukup ㅤsetuju. Indikator ㅤketiga ㅤyaitu ㅤkepercayaan ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤrata-rata ㅤsebesar    

3,76 ㅤyang ㅤmasuk  ㅤdalam ㅤkategori ㅤcukup ㅤsetuju. 

4.3 Uji Instrumen 

1. Uji Validitas 

Ghozali ㅤ(2011) ㅤmenyatakan ㅤbahwa ㅤuji ㅤvaliditas ㅤdigunakan ㅤuntuk 

mengukur ㅤsah ㅤatau ㅤvalid ㅤtidaknya ㅤsuatu ㅤkuesioner. ㅤSuatu ㅤkuesioner ㅤdikatakan 

valid ㅤjika ㅤpertanyaan ㅤpada ㅤkuesioner ㅤmampu ㅤuntuk ㅤmengungkapkan ㅤsesuatu   

yang ㅤakan ㅤdiukur ㅤoleh ㅤkuesioner ㅤtersebut. ㅤJadi ㅤvaliditas ㅤingin ㅤmengukur ㅤapakah  

pertanyaan ㅤdalam ㅤkuesioner ㅤyang ㅤsudah ㅤkita ㅤbuat  ㅤbetul-betul ㅤdapat  ㅤmengukur   

apa ㅤyang ㅤhendak ㅤkita ㅤukur. ㅤSecara ㅤstatistik, ㅤangka ㅤkorelasi ㅤyang ㅤdiperoleh ㅤharus 

dibandingkan ㅤantara ㅤr ㅤhitung ㅤdengan ㅤr ㅤtabel. ㅤJika ㅤr ㅤhitung ㅤ> ㅤr ㅤtabel ㅤmaka  

indikator dinyatakan valid. Hasil uji validitas dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

Tabel 14 

Hasil Uji Validasi 

 

 

No 

 

Variabel/ Indikator 

r hitung  

r tabel 

 

Keterangan 

1 Customer relationship management 

X1.1 0,744 >0,169 Valid 

X1.2 0,701 >0,169 Valid 

X1.3 0,665 >0,169 Valid 

X1.4 0,660 >0,169 Valid 

X1.5 0,728 >0,169 Valid 

2 Kualitas layanan elektronik 

X2.1 0,785 >0,169 Valid 
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X2.2 0,742 >0,169 Valid 

X2.3 0,714 >0,169 Valid 

X2.4 0,606 >0,169 Valid 

3 Kepuasan pelanggan 

X3.1 0,798 >0,169 Valid 

X3.2 0,736 >0,169 Valid 

X3.3 0,796 >0,169 Valid 

4 Loyalitas pelanggan 

Y.1 0,831 >0,169 Valid 

Y.2 0,829 >0,169 Valid 

Y.3 0,858 >0,169 Valid 

Sumber ㅤ: ㅤData ㅤprimer ㅤyangdiolah ㅤtahun ㅤ2021 

Berdasarkan ㅤtabel ㅤdiatas ㅤmenunjukkan ㅤbahwa ㅤseluruh ㅤpertanyaan ㅤdari 

setiap ㅤvariabel ㅤadalah ㅤvalid, ㅤhal ㅤtersebut  ㅤdikarenakan ㅤmasing-masing ㅤbutir  

pertanyaan ㅤnilai ㅤr ㅤhitung ㅤlebih ㅤbesar ㅤdari ㅤr ㅤtabel ㅤ(0,169), ㅤsehingga ㅤdapat  

dikatakan ㅤvalid ㅤatau ㅤsah ㅤbutir- ㅤbutir ㅤpernyataan ㅤpada ㅤkuesioner. 

2. ㅤUji ㅤReliabilitas 

Ghozali ㅤ(2011) ㅤmenyatakan ㅤbahwa ㅤreliabilitas ㅤadalah ㅤalat  ㅤuntuk 

mengukur ㅤsuatu ㅤkuesioner ㅤyang ㅤmerupakan ㅤindikator ㅤdari ㅤvariabel ㅤatau ㅤkonstruk. 

Suatu ㅤkuesioner ㅤdikatakan ㅤreliable ㅤatau ㅤhandal ㅤjika ㅤjawaban ㅤseseorang ㅤterhadap 

pernyataan ㅤadalah ㅤkonsisten ㅤatau ㅤstabil ㅤdari ㅤwaktu ㅤke ㅤwaktu. ㅤPengukuran ㅤyang  

memiliki ㅤrelibilitas ㅤyang ㅤtinggi ㅤadalah ㅤpengukuran ㅤyang ㅤdapat  ㅤmenghasilkan    

data ㅤyang ㅤreliable. ㅤSuatu ㅤvariabel ㅤdikatakan ㅤreliabel ㅤjika ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤcronbach 

Alpha ㅤ> ㅤ0,6. ㅤAdapun ㅤhasil ㅤuji ㅤreliabilitas ㅤdalam ㅤpenelitian ㅤini ㅤdijelaskan ㅤsebagai 

berikut: 

Tabel ㅤ1.5 

Uji ㅤReliabilitas 

Indikator Cronbach's Alpha if Item Deleted 

x1.1 .866 

x1.2 .867 
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x1.3 .869 

x1.4 .871 

x1.5 .867 

x2.1 .874 

x2.2 .871 

x2.3 .871 

x2.4 .866 

y1.1 .863 

y1.2 .871 

y1.3 .860 

y2.1 .858 

y2.2 .859 

y2.3 .859 

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2021 

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas di atas dapat diketahui bahwa 

masing- masing variabel memiliki nilai Cronbach alpha lebih dari 0,6 maka dapat 

disimpulkan jawaban pada kuesioner sudah reliabel. 

4.3.1 Asumsi Klasik 

Untuk ㅤmeyakinkan ㅤbahwa ㅤpersamaan ㅤgaris ㅤregresi ㅤyang ㅤdiperoleh 

adalah ㅤlinier ㅤdan ㅤdapat  ㅤdipergunakan ㅤ(valid) ㅤuntuk ㅤmencari ㅤperamalan, ㅤmaka 

akan ㅤdilakukan ㅤpengujian ㅤasumsi ㅤnormalitas, ㅤmultikolinearitas ㅤdan 

heteroskedastisitas. 

1. Uji ㅤNormalitas 

Uji ㅤnormalitas ㅤdigunakan ㅤuntuk ㅤmenguji ㅤapakah ㅤdalam ㅤmodel ㅤregresi, 

kedua ㅤvariabel ㅤ(bebas ㅤmaupun ㅤterikat) ㅤmempunyai ㅤdistribusi ㅤnormal ㅤatau 

setidaknya ㅤmendekati ㅤnormal ㅤ(Ghozali,  ㅤ2011). ㅤUntuk ㅤmengetahui ㅤapakah ㅤdata 

tersebut  ㅤberdistribusi ㅤnormal, ㅤmaka ㅤdapat  ㅤdilihat  ㅤdengan ㅤKolmogorov ㅤSmirnov 

Test. ㅤAdapun ㅤkriterianya ㅤadalah:Angka ㅤsignifikansi ㅤ(Sig) ㅤ> ㅤ0,05, ㅤmaka ㅤdata 

berdistribusi ㅤnormal. 
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Tabel 16 

Uji Normalitas 

 

Uji Normalitas 

 

Tahap 1 

 

Tahap2 

N 95 95 

Kolmogorov-Smirnov Z 0.717 0.751 

Asymp. Sig. (2-tailed) .683 .625 

 

Hasil ㅤpengujian ㅤnormalitas ㅤdengan ㅤkolmogrov ㅤsmirnov ㅤmendapatkan 

hasil ㅤnilai ㅤAsymp. ㅤSig. ㅤ(2-tailed) ㅤpada ㅤtahap ㅤ1 ㅤdan ㅤtahap ㅤ2 ㅤmendapatkan ㅤnilai 

yang ㅤlebih ㅤbesar ㅤdari ㅤ0,05 ㅤmaka ㅤdapat  ㅤdisimpulkan ㅤdata ㅤyang ㅤdigunakan ㅤsudah 

berdistribusi ㅤnormal. 

2. Uji ㅤMultikolinearitas 

Uji ㅤmultikolinearitas ㅤadalah ㅤuntuk ㅤmenguji ㅤapakah ㅤpada ㅤmodel ㅤregresi 

ditemukan ㅤadanya ㅤkorelasi ㅤantar ㅤvariabel ㅤbebas ㅤ(independen). ㅤApabila ㅤterjadi 

korelasi, ㅤmaka ㅤdinamakan ㅤterdapat  ㅤproblem ㅤmultikolinearitas ㅤ(Ghozali, ㅤ2011). 

Model ㅤregresi ㅤyang ㅤbaik ㅤseharusnya ㅤtidak ㅤterjadi ㅤkorelasi ㅤdiantara ㅤvariabel 

bebas. ㅤMultikolinearitas ㅤdapat  ㅤdilihat  ㅤdari ㅤ(1) ㅤnilai ㅤtolerance ㅤdan ㅤlawannya ㅤ(2) 

Variance ㅤInflation ㅤFactor ㅤ(VIF). ㅤkedua ㅤukuran ㅤini ㅤmenunjukkan ㅤsetiap ㅤvariabel 

bebas ㅤmanakah ㅤyang ㅤdijelaskan ㅤoleh ㅤvariabel ㅤbebas ㅤlainnya. ㅤTolerance   

mengukur ㅤvariabilitas ㅤvariabel ㅤbebas ㅤyang ㅤterpilih ㅤyang ㅤtidak ㅤdijelaskan ㅤoleh 

variabel ㅤbebas ㅤlainnya. ㅤJadi, ㅤnilai ㅤtolerance ㅤyang ㅤrendah ㅤsama ㅤdengan ㅤnilai ㅤVIF 

yang ㅤtinggi ㅤ(karena  ㅤVIF ㅤ= ㅤ1/Tolerance). ㅤNilai ㅤcut ㅤoff  ㅤyang  ㅤumum ㅤdipakai ㅤuntuk 

menunjukkan ㅤadanya ㅤmultikolinearitas ㅤadalah ㅤnilai ㅤtolerance ㅤ<0,10 ㅤatau ㅤsama 

dengan ㅤnilai ㅤVIF ㅤ> ㅤ10 ㅤ(Ghozali,  ㅤ2011). 
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Tabel 17 

Uji Multikolinearitas 

No Variabel Tahap 1 Tahap 2 

Tolerance VIF Tolerance VIF 

 

1 

Pengetahuan 

produk halal 
.823 1.215 .700 1.430 

2 Kualitas layanan 

elektronik 
.823 1.215 .771 1.297 

 

3 

Daya tarik 

Produk 

 

- 

 

- 
.711 1.407 

 

Hasil ㅤpengujian ㅤmultikolinearitas ㅤmenunjukkan ㅤmasing-masing  

vaariabel ㅤpada ㅤtahap ㅤ1 ㅤmaupun ㅤ2 ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤtolerance ㅤdi ㅤatas ㅤ0,1 ㅤdan ㅤnilai 

VIF ㅤkurang ㅤdari ㅤ10. ㅤMaka ㅤdapat ㅤdisimpulkan ㅤmodel ㅤyang ㅤdigunakan ㅤdalam 

penelitian ㅤini ㅤbebas ㅤdari ㅤmultikolinearitas. 

 

3. Uji ㅤHeteroskedastisitas 

Uji ㅤㅤheteroskedastisitas  ㅤㅤbertujuan ㅤㅤmenguji ㅤㅤapakah ㅤㅤdalam ㅤㅤmodel 

regresi ㅤㅤterjadi ㅤㅤketidaksamaan ㅤㅤvariance ㅤㅤdari ㅤㅤresidual ㅤㅤsatu ㅤㅤpengamatan ㅤㅤke 

pengamatan ㅤㅤyang ㅤㅤlain. ㅤㅤJika ㅤㅤvariance ㅤㅤdari ㅤㅤresidual ㅤㅤsatu ㅤㅤpengamatan ㅤㅤke 

pengamatan ㅤㅤlain ㅤㅤtetap, ㅤㅤmaka ㅤㅤdisebut  ㅤㅤhomokedastisitas ㅤㅤdan ㅤㅤjika ㅤㅤberbeda 

disebut  ㅤㅤheteroskedastisitas. ㅤㅤModel ㅤㅤregresi ㅤㅤyang ㅤㅤbaik ㅤㅤadalah ㅤㅤhomokedastisitas  

atau ㅤㅤtidak ㅤㅤterjadi ㅤㅤheteroskedastisitas ㅤㅤ(Ghozali,2011). ㅤㅤDasar ㅤㅤanalisisinya  

adalah:  ㅤuji ㅤheterokedastisitas ㅤmenggunakan ㅤuji ㅤglejser ㅤmenunjukan ㅤjika ㅤnilai 

probalitas ㅤsignifikasinya ㅤdi ㅤatas ㅤtingkat  ㅤkepercayaan ㅤ5% ㅤjadi ㅤdapat  ㅤdisimpulkan 

model ㅤregresi ㅤtidak ㅤmengandung ㅤadanya ㅤheteroskedastisitas. 
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Tabel 18 

Uji Heterokedastisitas 

No Variabel Tahap 1 Tahap 2 

t Sig t Sig 

 

1 

Relationship 

Management 
-1.074 .285 -1.672 .098 

2 Kualitas 

layanan 

elektronik 

-.966 .337 -.213 .832 

 

3 

Daya tarik 

Produk 

 

- 

 

- 
-.034 .973 

Sumber : hasil olah data SPSS, 2021 

Hasil ㅤpengujian ㅤheteroskedastisitas ㅤpada ㅤtahap ㅤ1 ㅤmaupun ㅤ2  

mendapatkan ㅤnilai ㅤsig ㅤmasing-masing ㅤvariabel ㅤdi ㅤatas ㅤ0,05. ㅤHal ㅤtersebut  

menunjukkan ㅤdalam ㅤmodel ㅤpenelitian ㅤini ㅤtidak ㅤterjadi ㅤgejala ㅤheteroskedastisitas. 

 

4.4 Analisis ㅤData 

Analisis ㅤini ㅤdigunakan ㅤuntuk ㅤmengetahui ㅤseberapa ㅤbesar ㅤpengaruh 

variabel ㅤindependen ㅤterhadap ㅤvariabel ㅤdependen, ㅤapakah ㅤberhubungan ㅤpositif 

atau ㅤnegative. ㅤAnalisis ㅤini ㅤmenggunakan ㅤmodel ㅤpersamaan ㅤregresi ㅤberganda.  

Model ㅤpersamaan ㅤregresi ㅤhasil ㅤolah ㅤdata ㅤyang  ㅤdilakukan ㅤdijelaskan ㅤsebagai 

berikut: 

Tabel ㅤ4.4.9 ㅤ 

Uji ㅤRegresi 

 

No 

 

Variabel 

Tahap 1 Tahap 2 

Kepuasan 

pelanggan 

Loyalitas 

pelanggan 

Beta Beta 

 

1 

Customer Relationship 

Management 
.390 .206 

2 Kualitas layanan elektronik .240 .151 

3 Kepuasan Pelanggan - .681 
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Persamaan 1 : Y1 = 0,390X1 + 0,240X2 

Persamaan 2 : Y = 0,206X1 + 0,151X2+ 0,681Y1 

Persamaan regresi tersebut memiliki arti: 

a. Nilai koefisien variabel CRM (β1) sebesar 0,390 menunjukkan apabila 

CRM mengalami kenaikan sebesar satu satuan, maka mengakibatkan 

kenaikan kepuasan pelanggan sebesar 0,390 satuan dengan asumsi variabel 

lainnya sama dengan nol. 

b. Nilai koefisien variabel Kualitas layanan elektronik (β2) sebesar 0,240 

menunjukkan apabila Kualitas layanan elektronik mengalami kenaikan 

sebesar satu satuan, maka mengakibatkan kenaikan kepuasan pelanggan 

sebesar 0,240 satuan dengan asumsi variabel lainnya sama dengan nol. 

c. Nilai koefisien variabel CRM (β3) sebesar 0,206 menunjukkan apabila 

CRM mengalami kenaikan sebesar satu satuan, maka mengakibatkan 

kenaikan loyalitas pelanggan sebesar 0,206 satuan dengan asumsi variabel 

lainnya sama dengan nol. 

d. Nilai koefisien variabel Kualitas layanan elektronik (β2) sebesar 0,151 

menunjukkan apabila Kualitas layanan elektronik mengalami kenaikan 

sebesar satu satuan, maka mengakibatkan kenaikan loyalitas pelanggan 

sebesar 0,151 satuan dengan asumsi variabel lainnya sama dengan nol. 

Nilai koefisien variabel kepuasan pelanggan (β2) sebesar 0,681 

menunjukkan apabila kepuasan pelanggan mengalami kenaikan sebesar satu 

satuan, maka mengakibatkan kenaikan loyalitas pelanggan sebesar 0,681 satuan 

dengan asumsi variabel lainnya sama dengan nol. 
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4.5 Uji Model 

1. Uji F 

Uji F atau biasa disebut dengan Uji serentak/Uji Anova, yaitu uji untuk 

melihat bagaimanakah pengaruh semua variable bebas secara bersama-sama 

terhadap variabel terikat, atau untuk menguji apakah model regresi yang kita buat 

baik (signifikan) atau tidak baik (non signifikan). 

 

Tabel 1.10 

Uji F 

Tahap 1 Tahap 2 

F Sig. F Sig. 

18.709 .000
b
 105.117 .000

b
 

 

Berdasarkan ㅤdiatas, ㅤpada ㅤtahap ㅤ1 ㅤmaupun ㅤ2 ㅤdidapatkan ㅤnilai 

signifikansi ㅤ0,000 ㅤyang ㅤlebih ㅤkecil ㅤdari ㅤ0,05 ㅤmaka ㅤdapat  ㅤdisimpulkan ㅤbahwa   

pada ㅤmodel ㅤ1 ㅤ(satu) ㅤmaupun ㅤ2 ㅤ(dua) ㅤsudah ㅤbisa ㅤdikatakan ㅤmodel ㅤbaik. 

2. Uji ㅤDeterminasi ㅤ(R
2
) 

Koefisien ㅤdeterminasi ㅤpada ㅤintinya ㅤmengukur ㅤseberapa ㅤjauh 

kemampuan ㅤmodel ㅤdalam ㅤmenerangkan ㅤvariasi ㅤvariable ㅤdependen. ㅤNilai 

koefisien ㅤdeterminasi ㅤadalah ㅤnol ㅤdan ㅤsatu. ㅤJika ㅤnilai ㅤR
2

 ㅤmendekati ㅤangka ㅤ1 ㅤmaka 

dapat  ㅤdikatakan ㅤbahwa ㅤmodel ㅤtersebut  ㅤadalah ㅤbaik ㅤatau ㅤ“fit”. ㅤApabila ㅤR2 ㅤ= ㅤ1 

atau ㅤmendekati ㅤ1 ㅤ(semakin ㅤbesar ㅤR
2
), ㅤartinya ㅤbahwa ㅤkontribusi ㅤvariable ㅤbebas 

terhadap ㅤvariable ㅤterikat  ㅤadalah ㅤ100% ㅤdimana  ㅤmodel ㅤpendekatan ㅤyang    digunakan 
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adalah ㅤtepat. ㅤApabila ㅤR
2

 ㅤmendekati ㅤ0 ㅤ(semakin ㅤkecil ㅤnilai ㅤR
2
) ㅤartinya ㅤbahwa  

kontribusi ㅤdari ㅤvariable ㅤbebas ㅤterhadap ㅤvariable ㅤterikat  ㅤhampir ㅤdikatakan ㅤtidak  

ada. 

Tabel ㅤ2.11 

Koefisien ㅤDeterminasi 

Tahap 1 Tahap 2 

Adjusted R 

Square 

Adjusted R 

Square 

.274 .769 

 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤdi ㅤatas ㅤpada ㅤtahap ㅤ1 ㅤdidapatkan ㅤhasil ㅤkoefisien  

determinasi ㅤsebesar ㅤ0,274 ㅤatau ㅤ27,4%, ㅤyang ㅤdapat  ㅤdiartikan ㅤbahwa ㅤ27,4% ㅤvariasi 

variabel ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤdapat  ㅤdijelaskan ㅤoleh ㅤvariasi ㅤdalam ㅤvariable  

customer ㅤrelationship ㅤmanagement ㅤdan ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik. ㅤSedangkan  

sisanya ㅤ72,6% ㅤdijelaskan ㅤoleh ㅤvariasi ㅤvariabel ㅤlain ㅤdi ㅤluar ㅤmodel. ㅤPada ㅤtahap ㅤ2 

didapatkan ㅤhasil ㅤkoefisien ㅤdeterminasi ㅤsebesar ㅤ0,769 ㅤatau ㅤ76,9%, ㅤyang  ㅤdapat  

diartikan ㅤbahwa ㅤ76,9% ㅤvariasi ㅤvariabel ㅤterikat  ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤdijelaskan  

oleh ㅤvariable  ㅤcustomer ㅤrelationship ㅤmanagement, ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤdan 

kepuasan ㅤpelanggan. ㅤSedangkan ㅤsisanya ㅤ23,1 ㅤpersen ㅤdijelaskan ㅤoleh ㅤvariasi 

variabel ㅤlain ㅤdi ㅤluar ㅤmodel. 

3. Uji ㅤHipotesis 

Tabel ㅤ4.12 

Uji ㅤHipotesis 

Hip Jalur Beta t-hitung p-value Ket. 

H1 CRM       KP .390 4.027 .000 Diterima 

H2 KLE      KP .240 2.481 .015 Diterima 
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H3 CRM      LP .206 3.473 .001 Diterima 

H4 KLE     LP .151 2.670 .009 Diterima 

H5 KP     LP .681 11.574 .000 Diterima 

 

Uji ㅤhipotesis ㅤdalam ㅤpenelitian ㅤini ㅤmenggunakan ㅤpengujian ㅤsecara 

parsial ㅤ(uji ㅤt), ㅤberdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤdidapatkan ㅤhasil ㅤdari ㅤkelima ㅤpersamaan  

sebagai ㅤberikut: 

1) Pengaruh ㅤcustomer ㅤrelationship ㅤmanagement ㅤterhadap ㅤkepuasan 

ㅤpelanggan 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,390 ㅤdengan ㅤsignifikansi 

0,000 ㅤ< ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya  ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤcustomer ㅤrelationship  

management ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤkepuasan 

pelanggan. ㅤHasil ㅤperhitungan ㅤtersebut  ㅤmenunjukkan ㅤhipotesis ㅤ1 ㅤditerima. 

2) Pengaruh ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,240 ㅤdengan ㅤsignifikansi 

0,015 ㅤ< ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik  

berpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan. ㅤHasil 

perhitungan ㅤtersebut  ㅤmenunjukkan ㅤhipotesis ㅤ2 ㅤditerima. 

3) Pengaruh ㅤcustomer ㅤrelationship ㅤmanagement ㅤterhadap ㅤloyalitas 

pelanggan 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,206 ㅤdengan ㅤsignifikansi 

0,001 ㅤ< ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya  ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤcustomer ㅤrelationship  

management ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤloyalitas 
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pelanggan. ㅤHasil ㅤperhitungan ㅤtersebut  ㅤmenunjukkan ㅤhipotesis ㅤ3 ㅤditerima. 

4) Pengaruh ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,151 ㅤdengan ㅤsignifikansi 

0,009 ㅤ< ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik  

berpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤHasil 

perhitungan ㅤtersebut  ㅤmenunjukkan ㅤhipotesis ㅤ4 ㅤditerima. 

5) Pengaruh ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤlterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,681 ㅤdengan ㅤsignifikansi 

0,000 ㅤ< ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤkepuasan ㅤpelanggan 

berpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤHasil 

perhitungan ㅤtersebut  ㅤmenunjukkan ㅤhipotesis ㅤ5 ㅤditerima. 

4.6 Uji ㅤSobel ㅤTest 

Analisis ㅤsobel ㅤdigunakan ㅤuntuk ㅤmengetahui ㅤpengaruh ㅤvariabel 

mediator. ㅤPengujian ㅤhipotesis ㅤmediasi ㅤdapat  ㅤdilakukan ㅤdengan ㅤprosedur ㅤyang  

dikembangkan ㅤoleh ㅤSobel ㅤ(1982) ㅤdan ㅤdikenal ㅤdengan ㅤUji ㅤSobel ㅤ(Sobel ㅤTest). ㅤUji 

Sobel ㅤini ㅤdilakukan ㅤdengan ㅤcara ㅤmenguji ㅤkekuatan ㅤpengaruh ㅤtidak  ㅤlangsung  

variabel ㅤindependent  ㅤ(X) ㅤkepada ㅤvariabel ㅤdependent  ㅤ(Z) ㅤmelalui ㅤvariabel 

intervening ㅤ(Y). ㅤPengaruh ㅤtidak  ㅤlangsung ㅤX ㅤke ㅤZ ㅤmelalui ㅤY ㅤdihitung ㅤdengan  

cara ㅤmengalikan ㅤjalur ㅤX ㅤY ㅤ(a) ㅤdengan ㅤjalur ㅤY ㅤZ ㅤ(b) ㅤatau ㅤab. 

 

 

 

 



51  

 

1. Customer relationship management – Kepuasan pelanggan – Loyalitas 

pelanggan 

 

 

 

 

 

 

Hasil pengujian sobel test menunjukkan nilai one-tailed probability sebesar 

0,000 yang kurang dari 0,05 berarti kepuasan pelanggan mampu memediasi 

antara customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Kualitas layanan elektronik – Kepuasan pelanggan – Loyalitas 

pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil ㅤpengujian ㅤsobel ㅤtest  ㅤmenunjukkan ㅤnilai ㅤone-tailed ㅤprobability 

sebesar ㅤ0,001 ㅤyang  ㅤkurang ㅤdari ㅤ0,05 ㅤberarti ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤmampu  

memediasi ㅤantara ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 
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4.7 Pembahasan 

1. Customer ㅤrelationship ㅤmanagement ㅤBerpengaruh ㅤPositif ㅤSignifikan 

ㅤTerhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan. 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,161 ㅤdengan ㅤsignifikansi 

0,110 ㅤ> ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤcustomer ㅤrelationship  

managementtidak  ㅤberpengaruh ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan.  

Penelitian ㅤini ㅤsesuai ㅤdengan ㅤpenelitian ㅤOctavia ㅤ(2019), ㅤmendapatkan ㅤhasil 

Customer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤkepuasan 

pelanggan. ㅤPenelitian ㅤSirait  ㅤ(2018) ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer  

Relationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan.  

Penelitian ㅤBagasworo  ㅤ(2016) ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer ㅤRelationship 

Management ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan. 

Perusahaan ㅤdalam ㅤmenjalankan ㅤusahanya ㅤpasti ㅤmenginginkan ㅤjumlah 

pelanggan ㅤyang ㅤbanyak. ㅤPelanggan ㅤmembeli ㅤatau ㅤmenggunakan ㅤjasa ㅤsuatu 

perusahaan ㅤmembutuhkan ㅤinformasi ㅤyang ㅤbanyak ㅤdan ㅤakurat. ㅤPerusahaan 

harus ㅤjeli ㅤdan ㅤmampu ㅤmemanfaatkan ㅤkeingin ㅤtahuan ㅤpelanggan ㅤatas ㅤjasa 

yang ㅤditawarkan ㅤdengan ㅤbaik, ㅤstrategi ㅤyang ㅤtepat ㅤharus ㅤsegera ㅤdigunakan 

untuk ㅤmengajak ㅤpelanggan ㅤmenggunakan ㅤjasa ㅤdari ㅤjasa ㅤyang ㅤditawarkan.  

Strategi ㅤyang ㅤbaik ㅤuntuk ㅤmembuat ㅤpelanggan ㅤsetia ㅤharus ㅤdengan 

memberikan ㅤkenyaman ㅤdan ㅤkualitas ㅤdari ㅤjasa ㅤagar ㅤpelanggan ㅤmerasa ㅤpuas. 

Pelanggan ㅤyang ㅤmerasa ㅤpuas ㅤakan ㅤmampu ㅤmenimbulkan ㅤkesetiaan 

terhadap ㅤjasa ㅤyang ㅤditawarkan ㅤperusahaan ㅤtersebut. 
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2. Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤBerpengaruh ㅤPositif ㅤSignifikan ㅤTerhadap 

ㅤLoyalitas ㅤpelanggan. 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,507 ㅤdengan ㅤsignifikansi   

0,000 ㅤ< ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya  ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik  

berpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan. ㅤPenelitian  

ini ㅤsesuai ㅤdengan ㅤpenelitian ㅤSethio  ㅤ(2018), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas 

layanan ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan.  

Penelitian ㅤZulfianto  ㅤ(2019) ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik  

berpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan. 

Perkembangan ㅤjaman ㅤyang ㅤsemakin ㅤmodern, ㅤmembuat  ㅤperusahaan 

harus ㅤberfikir ㅤbagaimana ㅤmelayani ㅤdengan ㅤbaik ㅤpelanggannya. ㅤMenjaga  

pelanggan ㅤuntuk ㅤbertahan ㅤmenggunakan ㅤproduk ㅤatau ㅤjasa ㅤperusahaan ㅤadalah 

tujuan ㅤutama. ㅤPelayanan ㅤpada ㅤsaat  ㅤini ㅤtidak ㅤhanya ㅤberfokus ㅤpada ㅤfisik ㅤsaja,  

melainkan ㅤdengan ㅤmedia ㅤelektronik. ㅤPelayanan ㅤelektronik  ㅤyang  ㅤdiberikan 

oleh ㅤperusahaan ㅤsemakin ㅤbaik, ㅤmaka ㅤakan ㅤmampu ㅤmeningkatkan ㅤkepuasan 

pelanggan.  

3. Customer ㅤrelationship ㅤmanagement ㅤBerpengaruh ㅤPositif ㅤSignifikan 

Terhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan. 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,404 ㅤdengan ㅤsignifikansi 

0,000 ㅤ< ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤcustomer ㅤrelationship   

management ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤloyalitas  

pelanggan. ㅤPenelitian ㅤini ㅤsesuai ㅤdengan ㅤpenelitian ㅤKalalo  ㅤ(2013), 

mendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh 
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terhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤMulyaningsih ㅤ(2013), ㅤmendapatkan 

hasil ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap  

loyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤOctavia ㅤ(2019), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer 

Relationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan.  

Pelanggan ㅤmemiliki ㅤperan ㅤyang ㅤsangat ㅤpenting ㅤbagi ㅤkelangsungan 

hidup ㅤperusahaan. ㅤperusahaan ㅤyang ㅤmampu ㅤmengelola ㅤhubungan ㅤbaik 

dengan ㅤpelanggan ㅤakan ㅤmampu ㅤbertahan ㅤlama. ㅤStrategi ㅤperusahaan ㅤharus  

mampu ㅤmembuat  ㅤpelanggan ㅤuntuk ㅤsetia ㅤmenggunakan ㅤjasanya ㅤagar ㅤtidak 

berpindah ㅤke ㅤlain ㅤperusahaan. ㅤperusahaan ㅤyang ㅤmampu ㅤmenjaga ㅤhubungan 

baik ㅤdengan ㅤpelanggannya ㅤmaka ㅤakan ㅤmampu ㅤmembuat  ㅤpelangganya  loyal 

terhadap ㅤjasa ㅤyang ㅤditawarkan ㅤperusahaan. 

4. Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤBerpengaruh ㅤPositif ㅤSignifikan ㅤTerhadap 

ㅤLoyalitas ㅤpelanggan. 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,317 ㅤdengan ㅤsignifikansi 

0,001 ㅤ< ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya  ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik  

berpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian 

ini ㅤsesuai ㅤdengan ㅤpenelitian ㅤLaurent  ㅤ(2016), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas 

layanan ㅤelektronik ㅤpositif ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan.  

Penelitian ㅤZulfianto  ㅤ(2019), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik  

berpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

Perkembangan ㅤjaman ㅤyang ㅤmenuntut  ㅤinformasi ㅤserba ㅤelektronik,  

banyak  ㅤperusahaan ㅤmenggunakan ㅤmedia ㅤelektronik  ㅤuntuk ㅤmelakukan 

usahanya. ㅤPelayanan ㅤyang ㅤbaik ㅤdalam ㅤmedia ㅤelektroniknya ㅤakan ㅤmembuat  
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konsumen ㅤnyaman ㅤdan ㅤlebih ㅤefisien ㅤdalam ㅤmelakukan ㅤtransaksi ㅤsehingga  

akan ㅤmampu ㅤmeningkatkan ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

5. Kepuasan ㅤpelanggan ㅤtidak ㅤBerpengaruh ㅤPositif ㅤSignifikan ㅤTerhadap 

ㅤLoyalitas ㅤpelanggan. 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ4.12 ㅤ ㅤdiketahui ㅤnilai ㅤβ ㅤ0,202 ㅤdengan ㅤsignifikansi 

0,018 ㅤ< ㅤ0,05 ㅤyang ㅤartinya ㅤbahwa ㅤvariabel ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤberpengaruh 

positif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤini ㅤsesuai 

dengan ㅤpenelitian ㅤSethio  ㅤ(2018), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkepuasan ㅤpelanggan 

elektronik ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤRasyid  

(2017), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤberpengaruh ㅤterhadap  

loyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤZulfianto  ㅤ(2019), ㅤmendapatkan ㅤhasil  

kepuasan ㅤpelanggan ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

Perusahaan ㅤdalam ㅤmenjalankan ㅤusahanya ㅤmenginginkan ㅤpelanggannya 

merasa ㅤsenang ㅤatas ㅤjasanya, ㅤperasaan ㅤyang ㅤsenang ㅤakan ㅤmampu ㅤmenignkatkan 

jumlah ㅤpenjualannya. ㅤSemakin ㅤsenang ㅤdan ㅤnyaman ㅤpelanggan ㅤakan ㅤmerasa ㅤpuas 

dengan ㅤjasa ㅤtersebut. ㅤSemakin ㅤtinggi ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤmaka ㅤakan ㅤmampu  

tingkat ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 
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BAB V 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN IMPLIKASI 

 

5.1 Simpulan Penelitian 

Berdasarkan ㅤhasil ㅤanalisis ㅤmenggunakan ㅤstatistic ㅤyang ㅤtelah ㅤdilakukan,  

maka ㅤdapat  ㅤditarik ㅤkesimpulan ㅤsebagai ㅤberikut: 

1. Customer ㅤrelationship ㅤmanagement ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan  

terhadap ㅤkepuasan ㅤpelanggan. 

2. Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap  

kepuasan ㅤpelanggan. ㅤ 

3. Customer ㅤrelationship ㅤmanagement ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan  

terhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤ 

4. Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap  

loyalitas ㅤpelanggan. 

5. Kepuasan ㅤpelanggan ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤ 

6. Kepuasan ㅤpelanggan ㅤmampu ㅤmemediasi ㅤantara ㅤcustomer ㅤrelationship  

management ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

7. Kepuasan ㅤpelanggan ㅤmampu ㅤmemediasi ㅤantara ㅤkualitas ㅤlayanan 

elektronik ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

 

5.2 Keterbatasan ㅤpenelitian 

Penelitian ㅤini ㅤtelah ㅤdiusahakan ㅤdan ㅤdilaksanakan ㅤsesuai ㅤdengan 

prosedur ㅤilmiah, ㅤnamun ㅤdemikian ㅤmasih ㅤmemiliki ㅤketerbatasan ㅤyaitu: 
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1. Faktor-faktor ㅤyang  ㅤmempengaruhi ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤdalam ㅤpenelitian 

ini ㅤhanya ㅤterdiri ㅤdari ㅤtiga ㅤvariabel ㅤyaitu ㅤcustomer ㅤrelationship  

management, ㅤKualitas ㅤlayanan ㅤelektronik, ㅤdan ㅤkepuasan ㅤpelanggan,  

sedangkan ㅤmasih ㅤbanyak ㅤfaktor ㅤlain ㅤyang ㅤdapat  ㅤmempengaruhi, ㅤseperti 

promosi. 

2. Hasil ㅤuji ㅤkoefisien ㅤdeterminasi ㅤmemiliki ㅤnilai ㅤhanya ㅤsebesar ㅤ0,274 ㅤatau 

27,4%, ㅤyang ㅤdapat  ㅤdiartikan ㅤbahwa ㅤ27,4% ㅤvariasi ㅤvariabel ㅤkepuasan  

pelanggan ㅤdapat  ㅤdijelaskan ㅤoleh ㅤvariasi ㅤdalam ㅤvariable ㅤcustomer  

relationship ㅤmanagement ㅤdan ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik. ㅤSedangkan  

sisanya ㅤ72,6% ㅤdijelaskan ㅤoleh ㅤvariasi ㅤvariabel ㅤlain ㅤdi ㅤluar ㅤmodel.hal 

tersebut  ㅤmenunjukkanmodel ㅤmasih ㅤjauh ㅤdari ㅤ100%, ㅤhal ㅤtersebut  

menunjukkan ㅤmasih ㅤjauh ㅤdari ㅤkata ㅤFIT. 

5.3 Implikasi ㅤPenelitian 

Berdasarkan ㅤhasil ㅤpenelitian ㅤini ㅤdapat  ㅤdikemukakan ㅤimplikasi ㅤsecara 

teoritis ㅤdan ㅤmanagerial ㅤsebagai ㅤberikut: 

1. Implikasi ㅤteoritis 

Customer ㅤrelationship ㅤmanagement, ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤdan 

kepuasan ㅤpelanggan ㅤmempunyai ㅤpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan.  

Hasil ㅤpenelitian ㅤtersebut  ㅤdidukung ㅤoleh ㅤbeberapa ㅤpenelitian ㅤterdahulu ㅤyang  

diajukan ㅤreferensi ㅤdalam ㅤpenelitian ㅤini. ㅤPenelitian ㅤKalalo  ㅤ(2013), 

mendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh  

terhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤMulyaningsih ㅤ(2013),   

mendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh     
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positif ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤOctavia ㅤ(2019), 

mendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh    

positif ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤpenelitian ㅤLaurent  ㅤ(2016), 

mendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤpositif ㅤberpengaruh ㅤterhadap  

loyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤZulfianto  ㅤ(2019), ㅤmendapatkan ㅤhasil  

kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤpositif ㅤterhadap ㅤloyalitas 

pelanggan. ㅤPenelitian ㅤSethio  ㅤ(2018), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkepuasan 

pelanggan ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian 

Rasyid ㅤ(2017), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤberpengaruh 

terhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤZulfianto  ㅤ(2019), ㅤmendapatkan  

hasil ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

2. Implikasi ㅤmanagerial 

Hasil ㅤpenelitian ㅤyang ㅤmenunjukkan ㅤcustomer ㅤrelationship  

management, ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤritualistic ㅤdan ㅤkepuasan   

pelanggan ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan ㅤkonsumen. ㅤHal 

tersebut  ㅤmenjadi ㅤperhatian ㅤbagi ㅤojek ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤHal 

tersebut  ㅤpatut ㅤdi ㅤperhatikan ㅤoleh ㅤGojek ㅤkhususnya ㅤuntuk ㅤpelanggan ㅤyang  

berasal ㅤdari ㅤJurusan ㅤManajemen ㅤUniversitas ㅤSultan ㅤAgung. ㅤ 

1. Gojek ㅤsebaiknya ㅤselalu ㅤmenekankan ㅤkomitmen ㅤrekanan ㅤdriver ㅤdengan 

ㅤlayanan ㅤyang ㅤdiberikan ㅤuntuk ㅤpelanggan, ㅤagar  ㅤselalu  ㅤmemberikan 

ㅤlayanan ㅤyang ㅤterbaik ㅤdan ㅤmampu ㅤmeningkatkan ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 
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2. Perusahaan ㅤyang ㅤbaik ㅤadalah ㅤselalu ㅤmenjaga ㅤhubungan ㅤbaik  ㅤdengan 

ㅤpelangganya, ㅤsemakin ㅤbaik  ㅤhubungan ㅤyang ㅤdijaga ㅤpelanggan ㅤakan 

ㅤsemakin ㅤpuas ㅤdan ㅤloyal ㅤterhadap ㅤperusahaan. 

3. Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik ㅤyang ㅤsemakin ㅤmenarik, ㅤmemberikan 

ㅤpemenuhan ㅤkebuthan ㅤyang ㅤdiharpkan ㅤoleh ㅤpelanggan ㅤmaka ㅤakan  

ㅤmampu  ㅤjuga ㅤmeningkatkan ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

5.4 Agenda ㅤPenelitian ㅤYang ㅤAkan ㅤMendatang 

Hasil-hasil ㅤpenelitian ㅤini ㅤdan ㅤketerbatasan-keterbatasan ㅤyang   

ditemukan ㅤdalam ㅤpenelitian ㅤdapat  ㅤdijadikan ㅤsumber ㅤide ㅤbagi ㅤpengembangan  

penelitian ㅤini ㅤdimasa ㅤyang ㅤakan ㅤdatang, ㅤmaka ㅤperluasan ㅤpenelitian ㅤyang  

disarankan ㅤdari ㅤpenelitian ㅤini ㅤadalah ㅤmenambah ㅤvariabel ㅤindependen ㅤyang  

mempengaruhi ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤVariabel ㅤyang ㅤdisarankan ㅤuntuk ㅤpenelitian 

yang ㅤakan ㅤmendatang ㅤyaitu ㅤvariabel ㅤbebas ㅤseperti ㅤpromosi. 
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Lampiran ㅤ1. ㅤKuesioner ㅤPenelitian 

KUESIONER 

Assalamualaikum ㅤWr.Wb. 

Dengan ㅤhormat, 

 Sehubung ㅤdalam ㅤrangka ㅤmemenuhi ㅤpra ㅤskripsi ㅤsaya ㅤpada ㅤprogram 

ㅤSarjana  ㅤUniversitas ㅤIslam ㅤSultan ㅤAgung ㅤFakultas ㅤEkonomi, ㅤdengan ㅤsegala  

ㅤkerendahan ㅤhati ㅤsaya  ㅤmohon ㅤkesediaan ㅤBapak/Ibu/Saudara ㅤuntuk ㅤmembantu  

ㅤdalam ㅤmemberikan ㅤjawaban ㅤdari ㅤbeberapa ㅤpertanyaan ㅤyang ㅤtersedia ㅤdalam 

ㅤkuesioner ㅤmengenai ㅤ“PERAN ㅤKEPUASAN  ㅤPELANGGAN ㅤSEBAGAI  

ㅤVARIABEL ㅤMEDIASI ㅤDALAM ㅤHUBUNGAN ㅤANTARA ㅤCUSTOMER 

ㅤRELATIONSHIP ㅤMANAGEMENT ㅤ ㅤDAN ㅤKUALITAS ㅤLAYANAN  

ㅤELEKTRONIK ㅤDENGAN ㅤLOYALITAS ㅤPELANGGAN” ㅤPengumpulan ㅤdata ㅤini 

ㅤsemata-mata ㅤhanya ㅤakan ㅤdigunakan ㅤuntuk ㅤpenyusunan ㅤPra ㅤSkripsi ㅤdan ㅤakan 

ㅤdijamin ㅤkerahasiannya ㅤsebagai ㅤkode ㅤetik ㅤpenelitian. 

 Kesediaan ㅤdan ㅤkerjasama ㅤyang ㅤBapak/Ibu/Saudara ㅤberikan ㅤdalam ㅤbentuk 

informasi ㅤyang ㅤbenar ㅤdan ㅤlengkap ㅤakan ㅤsangat  ㅤmendukung ㅤkeberhasilan ㅤdalam 

penelitian ㅤini. ㅤSelain ㅤitu ㅤjawaban ㅤyang  ㅤBapak/Ibu/Saudara ㅤberikan ㅤjuga ㅤdapat  

memberi ㅤmasukan ㅤyang ㅤsangat  ㅤberharga ㅤbagi ㅤsaya. 

 Akhir ㅤkata ㅤsaya ㅤmengucapkan ㅤterima ㅤkasih ㅤatas ㅤkesediaan ㅤdan ㅤkerjasama  

Bapak/Ibu/Saudara ㅤyang ㅤtelah ㅤmeluangkan ㅤwaktu ㅤdalam ㅤpengisian ㅤkuesioner ㅤini. 

Wassalamualaikum ㅤWr.Wb. 

        Hormat Saya, 

    

 

 

            Peneliti 
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KUESIONER PENELITIAN 
 

 

 

I. IDENTITAS PENELITI 

NAMA      : Endang Megawati 

NIM      : 30401612139 

ASAL PERGURUAN TINGGI : Universitas Islam Sultan Agung 

FAKULTAS/JURUSAN   : Ekonomi/Manajemen 

NO HP      : 081266554981 

II. JUDUL PENELITIAN 

“PERAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 

DALAM HUBUNGAN ANTARA CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT DAN KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK DENGAN 

LOYALITAS PELANGGAN” 

III. PETUNJUK PENGISIAN IDENTITAS RESPONDEN 

Beri tanda (  ) pada pengisian identitas diri di bawah ini yang sesuai 

dengan identitas anda : 

1. IDENTITAS RESPONDEN 

NAMA    : ....................................... 

UMUR    : ....................................... 

PEKERJAAN  : ....................................... 

JENIS KELAMIN  : ....................................... 
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IV. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

 

Berilah tanda ( ) pada salah satu jawaban yang tersedia di bawah ini yang paling 

sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. 

Keterangan: 

 

SS : Sangat Setuju diberi skor 5 

 S : Setuju diberi skor 4 

CS : Cukup Setuju diberi skor 3  

TS : Tidak Setuju diberi skor 2 

STS : Sangat Tidak Setuju diberi skor 1 

 

 

 

V. DAFTAR PERNYATAAN 

 

 

 

NO Customer Relationship Management (X1) STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

1 Setiap naik Gojek pengemudi selalu ramah      

2 Gojek mampu mengetahui dan memenuhi 

kebutuhan saya dengan baik 

     

3 Gojek mampu menjaga komunikasi 

dengan saya sangat baik 

     

4 Gojek mampu menangani keluhan saya 

dengan baik 

     

5 Gojek memiliki media komunikasi dengan 

saya yang bisa di akses dengan mudah 

     

Alasan anda menjawab? 
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NO Loyalitas Pelanggan (Y2) STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

1 Saya akan menggunakan ulang jasa 

pelayanan Gojek 

     

2 Saya selalu percaya dengan perusahaan 

Gojek 

     

3 Saya bersedia mereferensikan 

perusahaan Gojek ke orang lain 

     

Alasan anda menjawab? 

 

 

Atas bantuan saudara yang telah berkenan mengisi kuesioner di atas. Penulis 

mengucapkan banyak terima kasih. 

  

NO Kualitas Layanan Elektronik (X2) STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

1 Saya lebih efisien dengan layanan 

elektronik Gojek 

     

2 Gojek menjaga semua data privasi saya      

3 Gojek mampu memenuhi layanan yang 

dibtuhkan 

     

4 Gojek memiliki ketersediaan system yang 

sangat memadai 

     

Alasan anda menjawab? 

 

NO Kepuasan Pelanggan (Y1) STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

1 Gojek memberikan layanan yang sesuai 

dengan harapan saya 

     

2 Gojek memberikan tarif yang sesuai 

dengan layanan yang diberikan 

     

3 Saya puas dengan layanan Gojek yang 

ditawarkan 

     

Alasan anda menjawab? 
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Tabulasi penelitian 

No 

X1 X2 Y1 Y2 

1 2 3 4 5 Jml 1 2 3 4 Jml 1 2 3 Jml 1 2 3 Jml 

1 4 3 4 3 3 17 5 5 5 5 20 3 4 3 10 4 4 4 12 

2 3 4 4 3 3 17 4 4 4 4 16 3 4 3 10 5 3 4 12 

3 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 5 4 13 

4 2 3 3 3 3 14 4 4 3 3 14 3 4 3 10 3 3 3 9 

5 3 3 3 3 2 14 4 3 4 2 13 3 2 3 8 3 2 3 8 

6 3 3 4 3 3 16 4 4 4 3 15 4 4 3 11 4 3 3 10 

7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

8 4 4 4 3 2 17 3 4 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 

9 4 4 4 4 4 20 4 3 4 5 16 4 5 4 13 4 4 4 12 

10 4 4 4 4 3 19 4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 

11 3 3 2 3 4 15 2 3 3 3 11 5 3 3 11 4 3 3 10 

12 3 4 4 4 4 19 4 5 4 4 17 4 4 5 13 4 4 5 13 

13 4 3 4 4 4 19 3 5 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

14 4 4 4 5 4 21 5 5 4 5 19 5 5 5 15 5 5 5 15 

15 2 3 3 3 3 14 4 3 4 3 14 3 5 3 11 3 3 3 9 

16 3 3 3 2 2 13 3 4 4 2 13 5 5 3 13 2 3 3 8 

17 5 4 4 4 5 22 4 5 4 4 17 5 4 4 13 5 4 4 13 

18 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 3 11 4 4 3 11 

19 3 3 3 4 4 17 3 4 3 5 15 4 5 4 13 4 4 4 12 

20 4 4 4 4 4 20 5 5 3 4 17 4 4 4 12 4 5 4 13 

21 4 4 4 4 4 20 3 5 3 3 14 4 4 4 12 4 4 4 12 

22 5 4 5 4 4 22 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 
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23 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 5 4 4 13 5 4 4 13 

24 3 3 3 4 4 17 3 3 3 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 

25 4 4 3 4 3 18 4 4 2 4 14 4 4 3 11 4 3 3 10 

26 4 4 4 3 4 19 3 4 4 4 15 3 4 4 11 3 4 4 11 

27 3 3 3 4 4 17 3 4 4 4 15 3 3 3 9 3 4 3 10 

28 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 3 4 3 10 3 4 3 10 

29 4 4 4 4 3 19 4 4 3 3 14 4 4 3 11 4 3 3 10 

30 5 4 4 4 4 21 3 4 4 4 15 5 5 5 15 5 5 5 15 

31 3 3 4 5 4 19 3 3 4 5 15 4 4 5 13 4 4 5 13 

32 4 3 3 4 4 18 4 4 3 3 14 3 3 3 9 3 3 3 9 

33 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

34 3 4 4 3 3 17 3 4 3 2 12 2 2 3 7 2 3 3 8 

35 3 4 3 3 3 16 4 4 4 4 16 3 3 2 8 3 2 2 7 

36 4 4 4 4 4 20 5 4 4 3 16 4 3 4 11 4 4 4 12 

37 3 4 4 4 4 19 3 3 3 4 13 4 4 3 11 4 3 3 10 

38 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

39 3 3 4 5 4 19 2 3 3 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

40 4 3 3 4 4 18 3 3 3 3 12 4 3 3 10 4 4 3 11 

41 3 2 3 4 4 16 2 3 3 3 11 3 2 3 8 3 3 3 9 

42 4 4 3 3 3 17 4 4 4 3 15 4 4 5 13 4 4 5 13 

43 4 3 4 3 3 17 4 4 2 3 13 3 3 3 9 3 3 3 9 

44 3 3 3 4 3 16 4 3 4 3 14 4 3 4 11 4 3 4 11 

45 3 4 3 4 3 17 4 4 5 4 17 4 4 4 12 4 4 4 12 

46 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

47 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 16 4 4 3 11 4 4 3 11 

48 4 4 3 3 4 18 4 5 3 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 
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49 4 4 3 4 4 19 4 3 3 4 14 3 3 3 9 3 4 3 10 

50 5 4 4 4 5 22 3 4 3 3 13 5 4 5 14 5 4 5 14 

51 3 3 3 3 4 16 4 4 4 3 15 4 3 3 10 4 4 3 11 

52 2 3 3 3 3 14 3 4 2 3 12 3 2 3 8 3 3 3 9 

53 4 3 3 3 4 17 4 4 4 4 16 3 4 4 11 3 4 4 11 

54 4 3 3 3 4 17 4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 4 4 12 

55 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 15 4 4 3 11 4 4 3 11 

56 5 4 3 4 4 20 3 2 2 3 10 4 4 4 12 4 3 4 11 

57 4 5 4 4 5 22 5 5 4 5 19 4 4 4 12 4 4 4 12 

58 4 4 4 4 4 20 2 4 4 4 14 4 2 4 10 4 4 4 12 

59 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 4 4 12 

60 4 3 4 4 3 18 3 3 3 4 13 3 4 3 10 3 3 3 9 

61 3 4 4 4 3 18 5 4 3 4 16 3 4 4 11 3 4 4 11 

62 4 4 3 3 4 18 4 3 4 4 15 3 4 4 11 3 4 4 11 

63 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 13 3 4 4 11 3 4 4 11 

64 4 5 4 4 3 20 4 3 3 4 14 4 3 3 10 4 4 3 11 

65 3 4 3 3 3 16 4 4 2 3 13 3 3 4 10 3 3 4 10 

66 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 19 4 4 4 12 4 4 4 12 

67 3 4 3 5 4 19 2 2 3 4 11 2 4 3 9 2 3 3 8 

68 2 3 3 4 4 16 3 4 4 3 14 4 3 4 11 4 3 4 11 

69 5 4 3 5 5 22 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

70 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 13 3 4 4 11 3 3 4 10 

71 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

72 3 4 4 5 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

73 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 16 4 4 5 13 4 4 5 13 

74 3 4 4 4 4 19 3 3 3 3 12 4 3 3 10 4 4 3 11 
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75 4 4 4 3 4 19 3 2 3 3 11 3 4 4 11 3 4 4 11 

76 3 3 3 2 2 13 3 2 3 3 11 4 5 4 13 4 4 4 12 

77 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 16 3 4 3 10 3 3 3 9 

78 4 4 5 4 5 22 3 4 3 4 14 3 4 4 11 3 4 4 11 

79 4 4 3 4 3 18 4 3 3 5 15 4 4 3 11 4 3 3 10 

80 3 3 3 2 3 14 2 2 3 3 10 2 3 3 8 2 3 3 8 

81 4 3 3 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 3 11 4 4 3 11 

82 5 4 3 5 5 22 4 4 4 4 16 5 5 5 15 5 4 5 14 

83 4 4 3 4 4 19 3 4 3 2 12 3 4 3 10 3 3 3 9 

84 4 4 3 3 2 16 4 3 4 4 15 3 3 4 10 3 4 4 11 

85 4 4 4 3 3 18 4 4 3 4 15 3 4 4 11 3 4 4 11 

86 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 5 4 5 14 5 5 5 15 

87 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

88 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 4 4 5 13 4 4 5 13 

89 4 3 4 3 4 18 4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 3 4 11 

90 5 5 5 4 4 23 3 3 4 5 15 4 4 4 12 4 4 4 12 

91 4 3 2 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

92 5 5 5 4 5 24 4 4 4 4 16 5 4 5 14 5 5 5 15 

93 4 4 3 4 3 18 3 3 3 4 13 3 4 4 11 3 3 4 10 

94 4 4 4 3 4 19 2 3 3 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

95 3 3 4 4 4 18 4 4 3 4 15 3 4 3 10 3 4 3 10 
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LAMPIRAN SPSS FULL 

Deskripsi Variabel 

 

Statistics 

 x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 

N 
Valid 95 95 95 95 95 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3.73 3.69 3.60 3.73 3.74 

Median 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 

Mode 4 4 4 4 4 

Minimum 2 2 2 2 2 

Maximum 5 5 5 5 5 

 

Statistics 

 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 

N 
Valid 95 95 95 95 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.65 3.75 3.57 3.76 

Median 4.00 4.00 4.00 4.00 

Mode 4 4 4 4 

Minimum 2 2 2 2 

Maximum 5 5 5 5 

 

Statistics 

 y1.1 y1.2 y1.3 

N 
Valid 95 95 95 

Missing 0 0 0 

Mean 3.74 3.78 3.74 

Median 4.00 4.00 4.00 

Mode 4 4 4 

Minimum 2 2 2 

Maximum 5 5 5 
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Statistics 

 y2.1 y2.2 y2.3 

N 
Valid 95 95 95 

Missing 0 0 0 

Mean 3.73 3.74 3.76 

Median 4.00 4.00 4.00 

Mode 4 4 4 

Minimum 2 2 2 

Maximum 5 5 5 
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UJI VALIDITAS 

X1 

Correlations 

 x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 Customer 

Relationship 

Management 

x1.1 

Pearson 

Correlation 
1 .506

**
 .368

**
 .266

**
 .423

**
 .744

**
 

Sig. (1-tailed)  .000 .000 .005 .000 .000 

N 95 95 95 95 95 95 

x1.2 

Pearson 

Correlation 
.506

**
 1 .535

**
 .250

**
 .243

**
 .701

**
 

Sig. (1-tailed) .000  .000 .007 .009 .000 

N 95 95 95 95 95 95 

x1.3 

Pearson 

Correlation 
.368

**
 .535

**
 1 .222

*
 .266

**
 .665

**
 

Sig. (1-tailed) .000 .000  .015 .005 .000 

N 95 95 95 95 95 95 

x1.4 

Pearson 

Correlation 
.266

**
 .250

**
 .222

*
 1 .555

**
 .660

**
 

Sig. (1-tailed) .005 .007 .015  .000 .000 

N 95 95 95 95 95 95 

x1.5 

Pearson 

Correlation 
.423

**
 .243

**
 .266

**
 .555

**
 1 .728

**
 

Sig. (1-tailed) .000 .009 .005 .000  .000 

N 95 95 95 95 95 95 

Customer Relationship 

Management 

Pearson 

Correlation 
.744

**
 .701

**
 .665

**
 .660

**
 .728

**
 1 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 95 95 95 95 95 95 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed). 
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X2 

Correlations 

 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 Kualitas 

Layanan 

Elektronik 

x2.1 

Pearson Correlation 1 .536
**
 .395

**
 .260

**
 .785

**
 

Sig. (1-tailed)  .000 .000 .005 .000 

N 95 95 95 95 95 

x2.2 

Pearson Correlation .536
**
 1 .360

**
 .184

*
 .742

**
 

Sig. (1-tailed) .000  .000 .037 .000 

N 95 95 95 95 95 

x2.3 

Pearson Correlation .395
**
 .360

**
 1 .324

**
 .714

**
 

Sig. (1-tailed) .000 .000  .001 .000 

N 95 95 95 95 95 

x2.4 

Pearson Correlation .260
**
 .184

*
 .324

**
 1 .606

**
 

Sig. (1-tailed) .005 .037 .001  .000 

N 95 95 95 95 95 

Kualitas Layanan 

Elektronik 

Pearson Correlation .785
**
 .742

**
 .714

**
 .606

**
 1 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 95 95 95 95 95 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed). 
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Y1 

Correlations 

 y1.1 y1.2 y1.3 Kepuasan 

Pelanggan 

y1.1 

Pearson Correlation 1 .357
**
 .493

**
 .798

**
 

Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 

N 95 95 95 95 

y1.2 

Pearson Correlation .357
**
 1 .365

**
 .736

**
 

Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 

N 95 95 95 95 

y1.3 

Pearson Correlation .493
**
 .365

**
 1 .796

**
 

Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 

N 95 95 95 95 

Kepuasan Pelanggan 

Pearson Correlation .798
**
 .736

**
 .796

**
 1 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  

N 95 95 95 95 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

Y2 

Correlations 

 y2.1 y2.2 y2.3 Loyalitas 

Pelanggan 

y2.1 

Pearson Correlation 1 .513
**
 .550

**
 .831

**
 

Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 

N 95 95 95 95 

y2.2 

Pearson Correlation .513
**
 1 .608

**
 .829

**
 

Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 

N 95 95 95 95 

y2.3 

Pearson Correlation .550
**
 .608

**
 1 .858

**
 

Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 

N 95 95 95 95 

Loyalitas Pelanggan 

Pearson Correlation .831
**
 .829

**
 .858

**
 1 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  

N 95 95 95 95 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
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UJI RELIABILITAS 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

x1.1 51.96 31.785 .539 .866 

x1.2 51.99 32.989 .499 .867 

x1.3 52.08 32.908 .472 .869 

x1.4 51.96 33.041 .423 .871 

x1.5 51.95 32.199 .501 .867 

x2.1 52.03 33.031 .365 .874 

x2.2 51.94 32.719 .423 .871 

x2.3 52.12 33.125 .422 .871 

x2.4 51.93 32.282 .525 .866 

y1.1 51.95 31.667 .588 .863 

y1.2 51.91 33.023 .416 .871 

y1.3 51.95 31.284 .659 .860 

y2.1 51.96 30.892 .692 .858 

y2.2 51.95 31.518 .707 .859 

y2.3 51.93 31.218 .678 .859 
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UJI ASUMSI KLASIK 

A. UJI NORMALITAS 

Tahap 1 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 95 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 1.33009336 

Most Extreme Differences 

Absolute .074 

Positive .074 

Negative -.037 

Kolmogorov-Smirnov Z .717 

Asymp. Sig. (2-tailed) .683 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 
 

Tahap 2 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 95 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 0E-7 

Std. Deviation .77844533 

Most Extreme Differences 

Absolute .077 

Positive .040 

Negative -.077 

Kolmogorov-Smirnov Z .751 

Asymp. Sig. (2-tailed) .625 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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B. UJI HETEROSKEDASTISITAS 

Tahap 1 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleranc

e 

VIF 

1 

(Constant) 2.531 .802  3.154 .002   

Customer 

Relationship 

Management 

-.045 .041 -.121 -1.074 .285 .823 1.215 

Kualitas Layanan 

Elektronik 
-.047 .048 -.109 -.966 .337 .823 1.215 

a. Dependent Variable: ABS_res 

 
 

Tahap 2 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleranc

e 

VIF 

1 

(Constant) 1.533 .505  3.036 .003   

Customer 

Relationship 

Management 

-.045 .027 -.205 -1.672 .098 .700 1.430 

Kualitas Layanan 

Elektronik 
-.006 .030 -.025 -.213 .832 .771 1.297 

Kepuasan Pelanggan -.001 .040 -.004 -.034 .973 .711 1.407 

a. Dependent Variable: ABS_res2 
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C. UJI MULTIKOLINEARITAS 

Tahap 1 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 3.499 1.281  2.732 .008   

Customer Relationship 

Management 
.266 .066 .390 4.027 .000 .823 1.215 

Kualitas Layanan 

Elektronik 
.192 .077 .240 2.481 .015 .823 1.215 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
 

Tahap 2 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleranc

e 

VIF 

1 

(Constant) -1.329 .784  -1.696 .093   

Customer 

Relationship 

Management 

.147 .042 .206 3.473 .001 .700 1.430 

Kualitas Layanan 

Elektronik 
.126 .047 .151 2.670 .009 .771 1.297 

Kepuasan Pelanggan .710 .061 .681 11.574 .000 .711 1.407 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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REGRESI LINEAR BERGANDA dan UJI t 

Tahap 1 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 3.499 1.281  2.732 .008   

Customer Relationship 

Management 
.266 .066 .390 4.027 .000 .823 1.215 

Kualitas Layanan 

Elektronik 
.192 .077 .240 2.481 .015 .823 1.215 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
 

Tahap 2 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Toleranc

e 

VIF 

1 

(Constant) -1.329 .784  -1.696 .093   

Customer Relationship 

Management 
.147 .042 .206 3.473 .001 .700 1.430 

Kualitas Layanan 

Elektronik 
.126 .047 .151 2.670 .009 .771 1.297 

Kepuasan Pelanggan .710 .061 .681 11.574 .000 .711 1.407 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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KOEFISIEN DETERMINASI 

Tahap 1 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .538
a
 .289 .274 1.344 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan Elektronik, Customer 

Relationship Management 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
Tahap 2 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .881
a
 .776 .769 .791 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan 

Elektronik, Customer Relationship Management 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 
UJI F 

Tahap 1 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 67.637 2 33.818 18.709 .000
b
 

Residual 166.300 92 1.808   

Total 233.937 94    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan Elektronik, Customer Relationship Management 

 
 

  



84  

 

Tahap 2 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 197.396 3 65.799 105.117 .000
b
 

Residual 56.962 91 .626   

Total 254.358 94    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan Elektronik, Customer 

Relationship Management 

 
 

 

 

 


