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PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)  

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  

PRODUK SEPATU CONVERSE 

Tujuan penelitian ingin mengetahui gambaran pengaruh antara Customer Relationship Management 

terhadap kepuasan pelanggan. Variabel X Customer Relationship Management (CRM) 

menggunakan 4 dimensi yaitu teknologi, orang-orang, proses, pengetahuan dan wawasan. Sedangkan 

variabel Y kepuasan pelanggan menggunakan 3 dimensi yaitu harapan, kesenangan dan 

ketidakpuasan. Metode penelitian ini menggunakan metode kuesioner dan literatur, sedangkan 

metode analisis yang digunakan adalah uji regresi linear sederhana, uji F dan koefisien determinasi. 

Gambaran Customer Relationship Management (CRM) berada pada kategori cukup kuat, dimana 

dimensi dengan nilai tertinggi dimensi orang-orang dengan presentase sebesar 34,62% dan skor 

1085, sedangkan dimensi dengan nilai terendah yaitu dimensi teknologi dengan presentase sebesar 

25,90% dan skor 812. Gambaran kepuasan pelanggan terletak pada kategori cukup kuat, dimana 

dimensi dengan nilai tertinggi dimensi kesenangan dengan presentase 44,78% dan skor 824, 

sedangkan dimensi dengan nilai terendah yaitu dimensi ketidakpuasan dengan presentase 13,85% 

dan skor 255. Berdasarkan uji analisis regresi linear sederhana yang telah dilakukan peneliti maka 

dinyatakan terdapat pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan 

pelanggan produk Converse sebesar 0,481 yang mana koefisien bernilai positif, artinya terjadi 

hubungan positif antara Cusotomer Relationship Management (CRM) dengan kepuasan pelanggan.  

 

Keywords: Kepuasan Pelanggan, Customer Relationship Management (CRM), Sepatu 
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1. PENDAHULUAN 

Persaingan bisnis di zaman 

modern saat ini semakin ketat. Diikuti 

dengan pesatnya perkembangan 

teknologi, system informasi dan ilmu 

pengetahuan mengakibatkan para 

pelaku bisnis berupaya untuk 

meningkatkan kemampuan dan 

keunggulan mereka dengan 

mengerahkan seluruh potensi yang ada. 

Mereka dituntut lebih inovatif dan 

kreatif dalam mengelola perusahaannya 

agar dapat bertahan dalam dunia bisnis, 

serta dibutuhkan strategi khusus agar 

para pelanggan tidak bersaing kepada 

pesaingnya. 

Perkembangan dunia bisnis yang 

semakin kompetitif dari tahun ke tahun 

juga dialami oleh perusahaan yang ada 

di Indonesia. Menjaga hubungan baik 

dengan pelanggan adalah salah satu 

cara agar perusahaan dapat bertahan 

dalam kondisi tersebut, untuk 

mempertahankan pelanggan, maka 

perusahaan harus mampu mengetahui 

dan memenuhi apa yang diinginkan dan 

dibutuhkan oleh pelanggan dengan 

cepat dan tepat. 

Banyaknya kebutuhan 

masyarakat yang harus dipenuhi 

menjadikan perusahaan lebih aktif 

dalam melakukan perbedaan produk 

agar digemari oleh masyarakat. 

Persaingan yang semakin ketat dan 

berkembangan mengharuskan 

perusahaan memikirkan strategi dan 

menempatkan produk sepatu dibenak 
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konsumen. Timbulnya kepercayaan 

terhadap brand membuat konsumen 

memiliki persepsi akan produk tersebut, 

terlebih jika produk yang dianggap baik 

memberikan kualitas yang memuaskan 

persepsi konsumen. Hal tersebut terkait 

dengan adanya keinginan membeli 

terus menerus pada produk tersebut. 

Sepatu dipasaran beranekaragam, 

namun konsumen akan tetap percaya 

para produk sepatu yang dianggapnya 

berkualitas tinggi. 

Converse merupakan nama 

perusahaan yang sudah lama terkenal, 

terutama produk sepatunya. Bahan dan 

model yang berbeda membuat 

Converse dikenal sebagai produk 

merek sepatu everlasting. Selain produk 

sepatu, Converse memiliki produk 

olahraga lainnya seperti kaos, dll. 

Converse All Star disebut sebut sebagai 

raja sneakers pada tahun 1923, hinggan 

lebih dari 50 tahun dan menjadi sepatu 

paling terkenal dalam sejarah dengan 

penjualan sepatu sebanyak 744 juta di 

144 negara. Pada mulanya, Converse 

memang dibuat khusus untuk pemain 

basket. Melalui pembaharuan style dan 

promosi yang gencar ke sekolah dan 

kampus-kampus, Converse kini tidak 

hanya menjadi must-have shoes untuk 

pemain basket maupun atlet. Brand ini 

berevolusi meluncurkan berbagai 

model sepatu seperti boot, sneakersm 

sandal atau bahkan mucul juga produk 

non-footwear seperti jaket, hoodie dan 

tas. Kelebihan sepatu Converse yang 

cocok digunakan dalam berbagai situasi 

membuat Converse mampu 

mempertahankan pasarnya sekarang. 

Bahannya yang disesuaikan dengan 

postur kaki membuat kenyamanan 

sendiri bagi para pemakainnya. Selain 

itu Converse juga diminati berbagai 

kalangan baik laki-laki , perempuan 

maupun anak-anak. 

Customer Relationship 

Management (CRM) adalah upaya 

yang dilakukan perusahaan untuk 

mempertahankan pelanggannya dengan 

cara mencari informasi sedetail 

mungkin tentang perilaku pelanggan 

kemudian diolah untuk upaya 

perbaikan sehingga perusahaan dapat 

memberikan hasil maksimal dan 

membuat pelanggan senang. Customer 

Relationship Management (CRM) 

didefinisikan menurut Tjiptono 

merupakan proses holistic dalam 

mengidentifikasikan, menarik, 

mendiferensiakan, mempertahankan 

pelanggan dengan jalan 

mengintegrasikan rantai pasokan 

perusahaan guna menciptakan 

Customer Value pada setiap langka 

dalam proses penciptaan nilai. 

Kepuasan adalah keadaan 

emosional, reaksi pasca pembelian 

mereka (pelanggan) dapat berupa 

kemarahan, ketidakpuasan, 

kejengkelan, netralitas, kegemberiaan 

atau kesenangan (Lovelock & Wright). 

Respon emosional oleh proses 

penilaian pelanggan yang dihasilkan 

dari membandingkan persepsi harapan 

pelanggan sebelum pembelian dengan 

persepsi kinerja produk ataupun jasa 

setelah pemakaian. 

 

Adapun tujuan dari penelitian ini 

yaitu: 

a. Untuk mengetahui gambaran dari 

Customer Relationship Management 

(CRM) terhadap produk sepatu 

Converse. 

b. Untuk mengetahui gambaran 

kepuasan pelanggan terhadap produk 

sepatu Converse. 

c. Untuk mengetahui pengaruh 

Customer Relationship Management 

(CRM) terhadap kepuasan pelanggan 

sepatu Converse. 

 

Customer Relationship Management 

(CRM) 

Definisi Customer Relationship 

Management (CRM) menurut Buttle 

dalam Ningsih, 2016 Customer 

Relationship Management (CRM) adalah 
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strategi inti dalam bisnis yang 

mengintegrasikan proses-proses dan 

fungsi-fungsi internal dengan semua 

jaringan eksternal untuk menciptakan serta 

mewujudkan nilai bagi para konsumen 

sasaran secara profitable. 

Dalam studi Kotler dan Amstrong, 

Customer Relationship Management is the 

overall process of building and 

maintaining profitable customer 

relationshiup by delivering customer value 

and satisfaction. It deals with all aspects of 

acquiring, keeping, and growing customer. 

CRM merupakan proses mengatur dan 

memelihara profitable customer dengan 

memberikan value bagi konsumen dengan 

tujuan memaksimalkan loyalitas 

konsumen. Tentu saja didalam 

menentukan keberhasilan dari penerapan 

CRM yang sukses, hal yang harus 

dilakukan adalah mengintegrasikan 

dimensi atau komponen utama dari CRM. 

Dalam penelitian (Carissa, Anatasha 

Onna, 2014) menurut Utami penjelasan 

proses dari Manajemen Hubungan 

Pelanggan (Customer Relationship 

Management (CRM)) adalah 

mengumpulkan data pelanggan, 

menganalisis data pelanggan dan identitas 

target pelanggan, mengembangkan 

program CRM, dan mengimplementasikan 

program CRM. Customer Relationship 

Management (CRM) memungkinkan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan 

kepada pelanggan secara langsung dan 

secara maksimal yaitu dengan cara 

mengembangkan hubungan dengan setiap 

pelanggan yang berharga melalui 

penggunaan informasi atau basis data 

pelanggan yang dimiliki perusahaan. 

Dalam hal ini perusahaan menggunakan 

strategi Customer Relationship 

Management (CRM) dengan tujuan agar 

perusahaan tetap focus terhadap pelanggan 

berdasarkan informasi atau basis data 

pelanggan yang dimiliki. 

  

 Dimensi Customer Relationship 

Management (CRM) 

Terdapat empat dimensi yang 

membentuk Customer Relationship 

Management (CRM) dalam penelitian 

(Maylina & Mulazid, 2018) menurut 

Gordon : 

1) Teknologi yang mendukung CRM 

Sebuah sistem tidak akan pernah 

berjalan dengan baik tanpa adanya 

database. Begitu pula dengan CRM. 

Yang menjadi inti dari sistem ini adalah 

database dari pelanggan. Sebuah sistem 

tidak akan pernah berjalan dengan baik 

tanpa adanya database. Database 

menjadi inti dari Customer 

Relationship Management (CRM). 

Informasi yang diperoleh dari 

pelanggan baik berupa interaksi dengan 

perusahaan dan prospek kedepannya 

akan sangat berguna, termasuk 

informasi yang diperoleh dari order 

customer, informasi tentang support 

yang diberikan, request customer, 

complain, interview, dan survey yang 

telah diberikan. Informasi yang perlu 

dicari dan sangat bermanfaat untuk 

perusahaan.  

2)  Keterampilan, kemampuan dan sikap 

orang yang mengelola CRM. Paling 

bertanggung jawab dalam menjalankan 

CRM adalah SDM dalam perusahaan 

tersebut. Bertugas untuk 

mengidentifikasikan pelanggan mana 

yang akan dilayani, kemampuan 

karyawan untuk menjalankan CRM 

dengan baik agar mendapatkan hasil yang 

maksimal. Dimensi yang bertanggung 

jawab dalam menjalankan Customer 

Relationship Management (CRM) adalah 

orang itu sendiri yaitu karyawan dan yang 

berkepentingan diperusahaan yang 

mengatur dan mengidentifikasikan 

pelanggan mana yang akan dilayani, 

bagaimana cara menanggapi pelanggan 

danapa kebutuhan pelanggan. 

Kemampuan karyawan dalam untuk 

menjalankan Customer Relationship 

Management (CRM) dengan baik akan 

mendapatkan hasil yang maksimal. 

Perlunya pelatihan dan membutuhkan 

karyawan yang professional sehingga 
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dapat menunjukkan dan mnegerti akan 

visi dan misi perusahaan dan 

menyampaikan maksud dan tujuan 

pelanggan dengan baik 

3) Proses perusahaan untuk mengakses dan 

berinteraksi dengan pelanggan mereka 

dan saling memuaskan. Proses perusahaan 

untuk mengakses dan berinteraksi dengan 

pelanggan sehingga puas. Proses dala 

Customer Relationship Management 

(CRM) minimal menguasai dan 

menggunakan smber daya informasi, 

materi, orang, dan teknologi sejelas 

mungkin untuk menyampaikan sehingga 

dapat menciptakan produk dan jasa yang 

dapat memuaskan pelanggan dan 

merancang produk dan jasa yang 

memenuhi tuntutan pelanggan secara baik 

dan benar serta bersaing dengan 

competitor.  

4) Pengetahuan dan wawasan, memahami 

tuntutan pelanggan saat ini dan dimasa 

mendatang. Mengembangkan 

strategi,proses dan struktur yang 

memungkinkan perusahaan untuk 

memenuhi tuntutan pelanggan.  

 

Kepuasan Pelanggan 

Dalam (Purnomo, 2017) kepuasan 

atau satisfaction berasal dari Bahasa latin 

“satis” yang berarti cukup baik, memadai 

dan “facio” yang berarti melakukan atau 

membuat, sehingga kepuasan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan 

sesuatu atau membuat sesuatu memadai. 

Menurut Zeithaml sebagaimana yang 

dikutip (Purnomo, 2017) menyatakan 

“Satisfaction is the cutomer fulfilment 

response. It is a judgement that a product 

pleasure level of consumption related 

fulfilment”. Dari pernyataan tersebut 

dapat ditegaskan bahwa kepuasan 

merupakan respon konsumen yang sudah 

terpenuhi keinginannya tentang 

penggunaa barang atau jasa yang mereka 

pakai. 

Menurut Kotler dalam (Satriawan & 

Usman, 2018) definisi kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa yang muncuk setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapakan. Kepuasan merupakan poin 

penting pada sirkulasi suatu bisnis, 

bahkan kepuasan pelanggan sangat 

menentukan sukses tidaknya suatu bisnis. 

Dalam penelitian (Rahmat, 2018) 

Pengukuran kepuasan konsumen 

sangatlah penting untuk dilakukan karena 

memberikan informasi bermanfaat bagi 

perusahaan, pemegang saham, investor, 

pemerintah dan konsumen. Menurut 

Tjiptono, ada enam indikator kepuasan 

pelanggan yaitu kepuasan pelanggan 

keseluruhan, dimensi kepuasan 

pelanggan, konfirmasi harapan, niat beli 

uang, kesediaan untuk merekomendasi, 

dan ketidakpuasan pelanggan.   

Menurut Peter and Olson dalam 

penelitian (Bahrudin & Zuhro, 2016) 

menyatakan kepuasan konsumen adalah 

konsep penting dalam konsep pemasaran 

dan penelitian konsumen, sudah menjadi 

pendapat umum bahwa jika konsumen 

merasa puas dengan suatu produk atau 

merek, mereka cenderung akan terus 

membeli dan menggunakannya serta 

memberitahu orang lain tentang 

pengalaman mereka yang menyenangkan 

dengan produk tersebut. Mowen and 

Minor (2002:89) kepuasan konsumen 

adalah sebagai keseluruhan sikap yang 

ditunjukan konsumen atas barang atau 

jasa setelah mereka memperoleh dan 

menggunakanya. Ini merupakan 

penilaian evaluative pasca pemilihan 

yang disebabkan oleh seleksi pembelian 

khusus dan pengalaman menggunakan 

atau mengkonsumsi barang atau jasa 

tersebut.  

 

 Dimensi Kepuasan Pelanggan 

 

Dalam penelitian (Harjati & Venesia, 

2015) menurut Husein Umar Prosesnya 

melalui empat langkah yaitu: 

mengidentifikasi dimensi- dimensi kunci 

kepuasan pelanggan, meminta pelanggan 

menilai pelayanan perusahaan 

berdasarkan item-item spesifik seperti 
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kecepatan layanan atau keramahan staf 

pelayanan terhadap pelanggan, meminta 

pelanggan menilai pelayanan pesaing 

berdasarkan item-item spesifik yang 

sama, meminta pelanggan menentukan 

dimensi-dimensi yang menurut mereka 

ada di kelompok penting dalam menilai 

kepuasan pelanggan keseluruhan.  

 

Hubungan  Strategi Customer Relationship 

Management (CRM) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

 

Dalam (Setyaleksana et al., 2017) 

Menurut Barnes, mencapai tingkat kepuasan 

pelanggan tertinggi adalah tujuan utama 

pemasaran. Pada kenyataannya, akhir-akhir 

ini banyak perhatian diutamakan pada 

kepuasan "total", yang implikasinya mencapai 

kepuasan sebagian saja tidaklah cukup untuk 

membuat pelanggan kembali membeli produk 

perusahaan. Kepuasan pelanggan totallah 

yang mampu membuat peluang kembalinya 

para pelanggan, dan memperkecil 

kemungkinan pelanggan berpaling ke 

perusahaan pesaing. 

Dalam penelitian yang dilakukan (Knox et 

al., 2007) Customer Relationship 

Management adalah suatu metode dalam 

menarik perhatian, pemeliharaan kepuasan 

nasabah serta meningkatkan dan mempererat 

hubungan dengan pelanggan (Tung, 1997). 

Lebih lanjut, Customer Relationship 

Marketing (CRM) menyediakan data dan 

informasi terkait dengan pelanggan, antara 

lain prilaku dalam berbelanja, kebiasaan 

dalam mengkonsumsi produk, dan lain-lain 

(Agrawal, 2004). Data dan informasi ini 

digunakan untuk meningkatkan pemahaman 

bagaimana berkomunikasi dengan pelanggan 

dalam rangka menciptakan nilai dan kepuasan 

(Agrawal, 2004). Dari uraian tersebut, maka 

dapat disimpulkan bahwa customer 

relationship management berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan kata 

lain, semakin baik customer relationship 

management, maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan konsumen. 

 

Kotler dan Amstrong (2014 : 501) 

mengatakan bahwa promosi penjualan (sales 

promotion) merupakan dorongan jangka 

pendek untuk menarik perhatian konsumen 

dan untuk mencoba atau membeli suatu 

produk atau jasa. Hal tersebut pada akhirnya 

akan mampu mendorong seseorang 

memutuskan untuk membeli dan 

menggunakan produk yang ada di Grand 

Setiabudi Hotel & Apartment . Selain itu juga 

ada teori  Menurut Malau (2017 : 103) 

mengatakan promosi penjualan adalah bentuk 

pers 

uasi langsung melalui penggunaan 

berbagai insentif yang dapat diatur untuk 

merangsang pembelian produk atau 

meningkatkan jumlah barang yang di beli 

konsumen. Dengan sales promotion setiap  

perusahaan dapat menarik perhatian 

pelanggan baru dan mendorong pelanggan 

membeli lebih banyak lagi, menyerang 

aktivitas promosi dari competitor, dan 

meningkatkan pembelian yang tidak rencana 

sebelumnya (impulse buying) 

 

2. METODE PENELITIAN 

Dalam lokasi penelitian pada saat ini 

peneliti menggunakan lokasi penelitian di 

Kota Bandung dan sekitarnya. Converse 

merupakan nama perusahaan yang sudah lama 

terkenal, terutama produk sepatunya. Bahan 

dan model yan berbeda membuat Converse 

dikenal sebagai produk merek sepatu 

everlasting. Salah satu produk sepatu yang 

banyak digunakan di Indonesia adalah 

Converse. Keberadaan sepatu Converse di 

Indonesia dinilai cukup besar, terutama di 

Kota Bandung dan sekitarnya memiliki daya 

minat yang cukup tinggi.  

Operasional Variabel 

Definisi operasinal adalah suatu atribut 

atau sifat atau nilai dari orang lain, dan objek 

dari kegiatan yang mempunyai variasi tertentu 

yang di tetapkan oleh peneliti untuk 

mempelajari dan kemudian dapat di tarik 

kesimpulannya menurut   (Abdillah, 2017 : 

39).Variabel dapat di bedakan menjadi 

beberapa  jenis tergantung dari kriteria yang 
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menyertainya. Jenis variabel yang 

berhungungan terdiri dari  variabel 

bebas/independent variabel dan dan variabel 

terikat/dependent variabel. Menurut Sugiyono 

(2017 : 39) variabel independent adalah 

variabel yang sering disebut sebagai variabel 

stimulus, predictor, antecedent. Dimana 

dalam Bahasa Indonesia sering di sebut 

variabel bebas. Variabel bebas merupakan 

variabel yang akan mempengaruhi atau yang 

menjadi sebab dalam perubahan atau 

timbulnya variabel dependent. Meneurut 

Sugiyono (2017 : 39) variabel dependent  

biasa di sebut variabel output, kriteria, 

konsekuen. variabel terikat adalah suatu 

variabel yang mendorong atau yang menjadi 

akibat karena adanya variabel bebas

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Uji Instrumen Validitas  

Dalam penelitian (Prasetyo et al., 2015) 

pengertian validitas menurut Ghozali 

“validitas adalah pernyataan sejauh mana 

data yang ditampung pada suatu kuesioner 

dapat mengukur apa yang ingin diukur”. 

Peneliti melakukan perhitungan untuk 

mengkaji tingkat validitas kuesioner yang 

disebarkan kepada para responden. 

 

tabel 1 Uji Validitas Variabel Customer 

Relationship Management (CRM) (X) 

Pern

yata

an 

r 

Hitung 

r Tabel Keterang

an 

X01 0,456  0.1966  Valid 

X02  0,402  0.1966 Valid 

X03 0,603 0.1966 Valid 

X04 0,750 0.1966 Valid 

X05 0,580 0.1966 Valid 

X06 0,501 0.1966 Valid 

X07 0,524 0.1966 Valid 

X08  0,362  0.1966  Valid 

Sumber : Oleh Penulis 2020 

Berdasarkan tabel  diatas bahwa dapat 

dilihat uji validitas variabel customer 

relationship management (CRM)  sebagai 

variabel X menunjukkan bahwa hasil 

corrected - item total correlation r hitung  > 

r tabel (0,1966) 

tabel 2Uji Validitas Kepuasan Pelanggan  (Y) 

Pernyataa

n 

r 

Hitun

g 

r 

Tabe

l 

Keteranga

n 

Y01 0,671 0,19 Valid 

Y02 0,715 0,19 Valid 

Y03 0,628 0,19 Valid 

Y04 0,617 0,19 Valid 

Y05 0,681 0,19 Valid 

Sumber : Oleh Penulis 2020 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat 

bahwa uji validitas kepuasan pelanggan 

sebagai variabel Y menunjukkan bahwa hasil 

Correted - item total correlation r hitung > r 

tabel (0,19) 

Uji Reliabilitas  Instrument 

Instrument reliebel merupakan  instrument 

yang digunakan beberapa kali untuk 

mengukur objek yang sama dan 

mengahasilkan data yang sama menurut 

Sugiyono (2017 :199). 

tabel 3  Uji Reliabilitas Variabel Customer 

Relationship Management (CRM) (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N Of 

Item 

.620 8 
Sumber : SPSS Diolah Oleh Penulis 2020 

Berdasarkan pada tabel diatas uji 

realibilitas tersebutmenunjukkan bahwa 

semua koefisien Alpha yang cukup besar yaitu 

di atas 0,6 sehingga dapat dikatakan semua 

konsep mengukur variabel dari kouesioner 

adalah reliabel yang berarti bahwa kuesioner 

yang digunakan dalam penelitian ini 

merupakan kuesioner yang handal. Tabel 

Cronbach’s Alpha yang didapat lebih dari 

0,620. Hal ini menunjukkan bahwa kuesioner 

yang digunakan sudah reliabel. 
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tabel 4 Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N Of 

Item 

.670 5 
Sumber : SPSS Diolah Oleh Penulis 2020 

Berdasarkan pada tabel diatas uji 

realibilitas tersebutmenunjukkan bahwa 

semua koefisien Alpha yang cukup besar yaitu 

di atas 0,6 sehingga dapat dikatakan semua 

konsep mengukur variabel dari kuesioner 

adalah reliabel yang berarti bahwa kuesioner 

yang digunakan dalam penelitian ini 

merupakan kuesioner yang handal. tabel  

Cronbach’s Alpha yang didapat lebih dari 

0,670. Hal ini menunjukkan bahwa kuesioner 

yang digunakan sudah reliabel. 

Uji Normalitas Data 

Uji normalitas data bertujuan untuk 

mengetahui model regresi, variabel 

pengganggu atau residual memiliki distribusi 

normal Sugiyono (2016 :79). Uji normalitas 

juga bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, variabel bebas dan variabel 

terikat. Keduanya mendistribusikan secara 

normal atau tidak. Dalam pengujian 

normalitas dilakukan untuk mengetahui data 

yang digunakan. Jika distribusi normal maka 

signifikan > 0,05 sebaliknya apabila < 0,05 

maka data distribusi tidak normal. 

 

 

gambar 1 Hasil Uji Normalitas Dengan Analisis 

Grafik Probability Plot 

Sumber : SPSS Diolah Oleh Penulis 2020 

Grafik normal probability plot 

menggambarkan bahwa data mendekaati 

distribusi normal. Berdasarkan gambar 7 

terlihat data menyebar disekitar diagoanal 

mengikuti arah garis. Meskipun ada data yang 

keluar sedikit keluar dari garis dan kemudian 

mengikuti kembali garis diagonalnya. Uji 

normalitas baik menggunakan grafik 

histogram maupun grafik probability plot 

menyatakan bahwa data penelitian ini 

mendekati distribusi normal.  

 

Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana 

Analisis regresi linier yang dimaksud 

untuk mengetahui adanya pengaruh antara 

Sales Promotion (X) dan Loyalitas Pelanggan 

(Y). 

tabel 5 Analisis Regresi Linier Sederhana 

 

Sumber : SPSS Diolah Oleh Penulis 2020 

Pada tabel di atas terdapat kolom B yang 

merupakan nilai constant (a) adalah 3.356 

sedangkan unstardardized coefficien (b) 

adalah 0,481 sehingga mendapatkan 

persamaan linier sederhana sebagai berikut : 
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Y = a + bx 

Y = 3.356 + 0,481X 

PEMBAHASAN 

Uji F 

tabel 6 Hasil Uji Hipotesis 

 

Sumber : SPSS Diolah Oleh Penulis 2020 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat 

besarnya nilai F dihitung melalui uji ANOVA 

atau F adalah sebesar 70.727 dengan tingkat 

signifikan sebesar 0,000.  

 

 

 

 

 

 

Koefisien Determinasi 

 
tabel 7 Koefisien Determinasi 

 
Sumber : SPSS Diolah Oleh Penulis 2020 

Berdasarkan angka R square = 0,424, nilai 

tersebut dapat digunakan untuk melihat 

besarnya pengaruh sales promotion terhadap 

loyalitas pelanggan. Koefisien determinasi 

dengan menggunakan rumus berikut: 

 

 

KD = r2 x 100% 

KD = 0,424 x 100% 

KD = 42,4% 

 

KESIMPULAN 

 

Gambaran Customer Relationship 

Management (CRM) Produk Converse 

termasuk interval cukup kuat. Hal ini 

menggambarkan bahwa tingkat Customer 

Relationship Management (CRM) adalah 

cukup kuat. Berdasarkan hasil rekapitulasi 

tanggapan responden tentang Customer 

Relationship Management (CRM) dimensi 

orang-orang memiliki skor yang paling tinggi. 

Sementara dimensi proses memiliki skor yang 

paling rendah diikuti dengan teknologi, 

pengetahuan dan wawasan.  Gambaran 

kepuasan pelanggan dengan produk Converse 

terletak pada interval cukup kuat. Hal ini 

menggambarkan bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan pada produk Converse adalah 

cukup kuat. Berdasarkan hasi rekapitulasi 

tanggapan responden tentang kepuasan 

pelanggan pada produk Converse bahwa 

dimensi kesenangan memiliki skor yang 

paling tinggi. Sedangkan dimensi 

ketidakpuasan memiliki skor yang paling 

rendah diikuti dimensi harapan. Pengaruh 

Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap kepuasan pelanggan produk 

Converse setelah dilakukan uji F, diperoleh 

nilai F hitung > F tabel dan nilai signifikansi 

<0,05 setiap H0 ditolak dan H1 diterima 

dengan demikian terdapat pengaruh positif 

dan signifikan dari Customer Relationship 

Management (CRM) terhadap kepuasan 

pelanggan.  
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