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ABSTRAK 

“PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN 

KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING Pada  PT. 

Smevashindo Holiday SH Tour Pekanbaru” 

Oleh : 

ANNISA RAHMAN 

12170123833  

Tingginya tingkat persaingan dalam industri jasa perjalanan umrah 

menuntut perusahaan untuk dapat mempertahankan pelanggan serta 

menciptakan kepuasan agar tercipta loyalitas yang berkelanjutan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management 

(CRM) dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening pada PT. Smevashindo Holiday SH 

Tour Pekanbaru. Sampel pada penelitian ini menggunakan teknik purposive 

sampling, yaitu jamaah umrah SH Tour Pekanbaru yang telah melakukan 

perjalanan umrah dua kali atau lebih. Metode analisis data menggunakan 

Partial Least Square (PLS) dengan bantuan software SmartPLS 3.3.3. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa CRM dan kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun, kedua 

variabel tersebut memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap 

loyalitas melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Temuan ini 

menegaskan bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam 

menjembatani pengaruh CRM dan kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan dalam konteks jasa perjalanan umrah. Kepuasan pelanggan 

mendorong terbentuknya loyalitas yang berkelanjutan. Dengan penerapan CRM 

dan kualitas layanan yang optimal, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

yang berujung pada loyalitas pelanggan. Hal ini menjadi strategi penting bagi 
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PT. Smevashindo Holiday SH Tour Pekanbaru dalam mempertahankan 

pelanggan di industri perjalanan umrah. 

 

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Kualitas Layanan, 

Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Partial Least Square. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era digital saat ini, perusahaan di sektor jasa, termasuk pariwisata, 

menghadapi tantangan besar dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Dan Customer Relationship Management (CRM) menjadi strategi penting 

yang digunakan untuk membangun hubungan yang kuat antara perusahaan 

dan pelanggan.  

Untuk menghadapi tantangan ini, SH Tour berusaha untuk 

mengimplementasikan Customer Relationship Management (CRM) yang 

efektif. CRM tidak hanya bertujuan untuk mengumpulkan data pelanggan, 

tetapi juga untuk memberikan pengalaman yang lebih personal, memahami 

kebutuhan pelanggan secara lebih mendalam, dan menciptakan hubungan 

yang lebih erat dengan pelanggan. 

Menurut Choudhury dan Shankar (2022), CRM yang efektif 

membantu perusahaan memahami perilaku pelanggan dan meningkatkan 

interaksi, sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan Di 

ikuti dengan pesatnya perkembangan teknologi, sistem informasi, dan ilmu 

pengetahuan mengakibatkan para pelaku bisnis berupaya untuk 

meningkatkan kemampuan dan keunggulan mereka dengan mengerahkan 

seluruh potensi yang ada. Mereka dituntut untuk lebih inovatif dan kreatif 

dalam mengelola perusahaannya agar dapat bertahan dalam dunia bisnis, 
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serta dibutuhkan strategi khusus agar para pelanggan tidak bersaing kepada 

pesaingnya. 

 SH Tour merupakan sebuah bisnis yang bergerak di bidang jasa 

travel haji dan umrah. Travel ini berdiri dalam naungan PT Smevashindo 

Holiday. Bisnis ini berdiri pada tahun 2003 yang didirikan oleh bapak 

Jupriadi M Jahar. 

Kemunculan bisnis serupa juga mengharuskan SH Tour mencari 

inovasi dalam penerapan CRM dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan sehingga timbulnya rasa loyalitas bagi pelanggan ke SH Tour. 

Semakin meningkatnya pesaing bisnis jasa travel yang memberikan 

penawaran pelayanan yang sama, sehingga dalam hal ini dapat 

mempengaruhi minat pelanggan. 

Hubungan baik dengan pelanggan perlu dijalin oleh pebisnis dalam 

ilmu manajemen pemasaran, hal itu disebut dengan Customer Relationship 

Management (CRM). Tjiptono (2014) mengatakan, bahwa “Customer 

Relationship Management merupakan proses holistik dalam mengidentifikasi, 

menarik, mendiferensiasikan, dan mempertahankan pelanggan  

Dalam upaya meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, SH 

Tour ini menerapkan Customer Relationship Management dengan aspek 

teknologi. Dengan memanfaatkan Sosial media marketing menggunakan 

aplikasi Whatsapp, Facebook, dan Instagram SH Tour menawarkan 

penawaran berbagagai macam jenis layanan yang tersedia, baik promo, 

potongan harga dan juga penginformasian kegiatan tiap keberangkatan umroh 
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dan juga kegiatan lainya. Berikut Sosial media dan postingan  SH Tour : 

Gambar 1. 1 Social media SH Tour Pekanbaru 

 

Sumber : facebook.com 
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Gambar 1. 2 Instagram SH Tour Pekanbaru 

 

sumber : instagram.com  
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Gambar 1. 3 Postingan Instagram SH Tour Pekanbaru 

 

Sumber : instagram.com  
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Upaya perusahaan agar dapat memenangkan persaingan tersebut, 

perusahaan diharapkan mampu memahami keinginan pelanggan atau 

pelanggannya. Oleh karena itu, faktor yang paling penting diperhatikan oleh  

perusahan jasa adalah kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 

atau pelanggannya. kualitas produk jasa adalah perpaduan antara sifat dan 

karakteristik yang menentukaan sejauh mana pelayanan perusahaan yang 

dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan (Molden Elrado H, 

2014). Penerapan kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan 

hubungan baik dengan para pelanggan. Hubungan baik dengan pelanggan 

yang mengantarkan pada peningkatan penjualan produk pada setiap 

waktunya. Normasari mengatakan, bahwa kualitas pelayanan adalah upaya 

pemberian kesempurnaan pelayanan untuk tercapainya harapan atau 

keinginan pelanggan (Selvy Normasari, 2015)  

 SH Tour Pekanbaru berkomitmen untuk memberikan layanan terbaik 

kepada pelanggan dalam industri pariwisata. Adapun layanan yang diberikan 

SH Tour Pekanbaru ialah, menyediakan layanan antar dan jemput jamaah 

umroh ke bandara, pengantaran ke hotel, penyediaan panduan pelaksanaan 

umroh  (muthowif).   Dalam menjalani bisnis, SH Tour memiliki strategi 

tersendiri dalam mendapatkan jamaah umrah setiap bulan atau tahun nya, 

berikut data dan layanan yang diberikan SH Tour.  

Data Jumlah Jamaah Tahun 2021-2024 

NO TAHUN JUMLAH JAMAAH 

1 2021 104 
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2 2022 242 

3 2023 310 

4 2024 542 

Tabel 1. 1 Data jumlah jamaah 2021-2024 

 

 Dalam setahun SH Tour mengadakan keberangkatan umroh sekitar 

8-10 kali dalam 1 tahun. Berikut program layanan umroh yang disediakan 

oleh SH Tour.  

 

Gambar 1. 4 Poster Promosi SH Tour Pekanbaru 
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SH Tour meluncurkan promo umrah itikaf full Ramadhan dengan 

harga kisaran   33 juta rupiah rupiah dan dengan DP 5juta calon jamah umroh 

sudah bisa mendaftar. Promo ini menarik perhatian banyak jamaah karena 

menawarkan pengalaman spiritual yang mendalam selama bulan suci, di 

mana mereka dapat beribadah secara lebih intensif. 

Dari data tahun lalu, paket Umrah Safawi menjadi pilihan favorit bagi 

jamaah dengan harga kisaran   28,5 juta rupiah hingga 30,5 juta rupiah. Paket 

ini menawarkan akomodasi yang terjangkau dengan jarak hotel sekitar 300 

meter dari Masjidil Haram, memberikan kemudahan akses bagi jamaah untuk 

menjalankan ibadah. Namun, paket Umrah Ajwa juga menunjukkan daya 

tarik yang signifikan. Dengan harga kisaran 33,5 juta rupiah hingga 33,9 juta 

rupiah, paket ini menyediakan akomodasi di hotel bintang 4 dan 5 yang 

berjarak lebih dekat, sekitar 200 meter dari Masjidil Haram, sehingga 

memberikan kenyamanan ekstra bagi jamaah. 

Selain itu, SH Tour juga menawarkan promo Umroh hemat dengan 

harga yang lebih terjangkau, berkisar antara 23,5 juta rupiah hingga 25,5 juta 

rupiah, dengan jarak hotel sekitar 800 meter dari Masjidil Haram. Meskipun 

jaraknya lebih jauh, paket ini tetap diminati oleh jamaah yang mencari opsi 

lebih ekonomis namun tetap ingin merasakan pengalaman Umrah. 

Penelitian mengenai pengaruh Customer Relationship Management 

dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening ini sebelumnya sudah ada penelitian 
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yang dikaji oleh Rita Aulia et al.(2023).  Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa Customer Relationship Management dan kualitas layanan berpengaruh 

secara signifikan terhadap kualitas pelanggan.  

Penelietian Selanjutnya adalah penelitian  yang dilakukan oleh Siti 

Ulandari Saibudin el.al (2022) Berdasarkan hasilnya bahwa Customer 

Relationship Management tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Kemudian penelitian (Hendri Dunan, et al, 2024) Hasil penelitian ini 

menyatakan bahwa Costumer Relationship Management tidak berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan toko emas karunia jaya. Kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan toko emas karunia 

jaya. 

Penelitian ini secara khusus ditujukan kepada alumni jamaah umrah 

SH Tour yang telah menyelesaikan perjalanan umrah mereka bersama PT. 

Smevashindo Holiday Tour and Travel Pekanbaru. Kelompok ini dipilih 

karena mereka telah mengalami secara langsung seluruh rangkaian pelayanan 

yang diberikan oleh SH Tour, mulai dari proses pendaftaran, bimbingan 

manasik, keberangkatan, pelaksanaan ibadah umrah di tanah suci, hingga 

kepulangan dan layanan purna jual. Pengalaman mereka menjadi sumber 

informasi utama untuk menilai sejauh mana pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) dan Kualitas Layanan berdampak terhadap tingkat 

Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan. Dengan berfokus pada alumni Jamaah 
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umroh SH Tour dari perspektif mereka yang telah menjadi bagian dari 

pengalaman pelayanan tersebut. 

Dalam hal ini, peneliti memilih judul “PENGARUH CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Pada Pelanggan PT. 

Smevashindo holiday Tour and Travel Pekanbaru)” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan di atas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah Customer Relationship Management berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT. Smevashindo holiday Pekanbaru?  

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT. Smevashindo holiday Pekanbaru?  

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan 

pada PT. Smevashindo holiday Pekanbaru? 

4. Apakah Customer Relationship Management terhadap Loyalitas 

pelanggan pada PT. Smevashindo holiday Pekanbaru?   

5. Apakah kualitas layanan  berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT. Smevashindo holiday Pekanbaru? 

6. Apakah kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara Customer 

Relationship Management terhadap loyalitas pelanggan. 
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7. Apakah kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan. 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Smevashindo holiday 

Pekanbaru. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Smevashindo holiday Pekanbaru. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas 

pelanggan pada PT. Smevashindo holiday Pekanbaru. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management 

terhadap Loyalitas pelanggan pada PT. Smevashindo holiday 

Pekanbaru 

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT. Smevashindo holiday Pekanbaru. 

6. Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management 

terhadap loyalitas pelanggan  diperentarai oleh Kepuasan pelanggan. 

7. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas layanan terhadap Loyalitas 

pelanggan diperentarai oleh Kepuasan pelanggan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Sebagai penerapan ilmu yang telah di dapat di bangku kuliah dan 

mengatasi permasalahan yang terkait dengan Customer Relationship 
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Management (CRM) dan kualitas layanan mempunyai pengaruh pada 

Kepuasan pelanggan   khususnya bidang ilmu Manajemen Pemasaran. 

 

2. Manfaat Praktis  

a) Bagi peneliti  

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi dan perbandingan dalam 

penelitian selanjutnya dengan topic yang berhubungan dalam aspek yang 

berbeda.  

b) Bagi perusahaan 

 Penelitian ini dapat memberikan informasi dan masukan tentang 

pengalaman pelanggan yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan 

dalam menentukan kebijakan selanjutnya. 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

Menjadi referensi bagi peneliti berikutnya yang mengambil topik atau 

pemersalahan yang sama. 

   1.5 Rencana dan sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah pembaca dalam menelaah dan memahami 

terhadap penelitian ini, maka penulis sendiri menulis laporan penulisan ini 

dalam 6 (enam) bab : 

BAB I : PENDAHULUAN  

Pada bab ini berisikan tentang latar belakang masalah, 

penegasan istilah (bila perlu), rumusan masalah, tujuan dan 

kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan  
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BAB II : TELAAH PUSTAKA 

Bab ini berisi tentang teori-teori yang menjadi landasan 

bagi penulis untuk melakukan penelitian serta membantu penulis 

untuk menganalisis hasil penelitian. Bab ini juga berisi penelitian 

terdahulu, kerangka pemikiran, konsep operasional variabel, dan 

hipotesis. Dalam bab ini juga diterangkan pula kerangka peneilitian 

dan hipotesis yang akan di uji. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

Pada bab ini berisan tentang jenis dan pendekatan 

penelitian, lokasi dan waktu penelitian, subjek dan objek 

penelitian, populasi dan sampel, sumber data, teknik pengumpulan 

data, instrumen penelitian, uji validitas  

BAB IV : GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN  

Bab ini berisikan tentang sejarah berdirinya pt 

Smevashindo holiday SH Tour pekanbaru, struktur organisasi dan 

program Di PT. Smevashindo Holiday SH Tour Pekanbaru, Riau.  

BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisikan tentang hasil penelitian dan pembahsan 

yang telah dilakukan penulis terkait judul penelitian. 

BAB VI : PENUTUP  

Bab ini berisakan tentang kseimpulan dan saran-saran, serta 

dilengkapi denga daftar pustaka yang membantu penulis 

menyelesaikan penelitian. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

2.1 Pengertian Pemasaran 

 (Lukitaningsih, 2019) mengatakan bahwa pemasaran merupakan 

pemegang faktor peranan yang sangat penting dalam siklus yang terkait 

dengan memenuhi kebutuhan pelanggan. Secara umum, pemasaran dapat 

didefinisikan sebagai suatu proses yang terkait dengan distribusi barang atau 

jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan atau korporasi kepada pelanggan. 

Pemasaran berkaitan erat dengan proses mengidentifikasi dan memenuhi 

kebutuhan manusia dan masyarakat. Salah satu definisi sederhana pemasaran 

yang mencakup esensi kegiatannya adalah "memenuhi kebutuhan secara 

menguntungkan." (Hartono, Pengaruh Strategi Pemasaran Terhadap 

Peningkatan Penjualan Alumni Dan Mahasiswa Universitas Bina Nusantara 

Sebagai Objek Penelitian. Binus Business Review, 3(2),, 2019) Dalam 

konteks ini, pemasaran bukan hanya tentang penyediaan produk atau layanan, 

tetapi juga tentang menciptakan nilai dan keuntungan, baik bagi perusahaan 

maupun bagi pelanggan. 

  Menurut Tjiptono (2019:7) “Manajemen pemasaran mencakup  

berbagai aktivitas strategis bisnis  yang persamaan dan perbedaan terhadap 

barang dagangan yang sejenis dengan merek eksklusif. melibatkan  strategi, 

penetapan  penyusunan  harga,  dan  distribusi produk, layanan, serta  konsep. 

Tujuannya adalah untuk memenuhi kebutuhan dan aspirasi  pasar sasaran, 

serta mencapai tujuan organisasi”. 
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2.2 Loyalitas Pelanggan 

2.2.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan bentuk kesetiaan pelanggan 

kepada sebuah produk atau perusahaan karena perusahaan mampu 

memberikan pelayanan terbaik, sehingga menghasilkan kepuasan dan citra 

positif dari benak pelanggan. Sedangkan Loyalitas pelanggan menurut 

Tjiptono (2020) merupakan komitmen pelanggan terhadap merek, toko, 

dan pemasok yang didasarkan pada sikap yang sangat positif dari 

pelanggan dan tercermin dalam perilaku pembelian positif mereka.  

Menurut Hurriyati (Gultom dkk., 2020: 173): Loyalitas 

pelanggan adalah upaya pelanggan bertahan untuk melakukan pembelian 

ulang terhadap produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang 

akan datang, meskipun ada pengaruh situasi dan pesaing pemasaran yang 

bisa menyebabkan perubahan perilaku. 

Sudarsono (2020:10) Loyalitas pelanggan terhadap suatu merek 

didefinisikan sebagai sikap menyenangi terhadap suatu merek yang 

direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap merek 

sepanjang waktu. Pengertian loyalitas pelanggan mencakup pembelian 

ulang, penolakan pesaing, tidak terpengaruh terhadap daya tarik barang 

lain dan frekuensi rekomendasi kepada orang lain. 

Tjiptono (2020). Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan 

untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang suatu 

produk atau jasa secara konsisten di tengah banyaknya pilihan lain dan 
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situasi tertentu yang mampu mempengaruhi perubahan perilaku. Loyalitas 

pelanggan berarti sebuah komitmen pelanggan terhadap merek, tokoh, dan 

pemasok, serta didasarkan pada sikap yang sangat positif dari pelanggan 

yang tercermin dalam perilaku pembelian positif pelanggan. 

Griffin (2019) loyalitas pelanggan juga merupakan komitmen yang 

dipegang erat oleh pelanggan untuk membeli atau mengedepankan suatu 

produk berupa barang atau jasa secara konsisten, hal ini menyebabkan 

pembelian berulang pada brand yang sama meskipun pelanggan tersebut 

mendapatkan pengaruh situasional atau marketing dari kompetitor untuk 

mengganti brand lain. Loyalitas pelanggan adalah sikap dari unit 

pengambilan keputusan agar dapat melakukan pembelian terus produk 

atau jasa dari perusahaan yang dipilih.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

sumber: Hasan (2015) 
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Gambar 2. 1 Grand Theory Komponen Loyalitas Pelanggan 
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Pada gambar 2.1 merupakan grand theory loyalitas pelanggan 

menurut Hasan, (2015) dalam jurnal (Hary Irvan Tarigan et al., 2019) 

yang berpendapat loyalitas terbagi kedalam beberapa indikator variable 

atau faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan yaitu Relasional 

pelanggan (customer relationship), Kualitas Produk atau layanan ( Service 

quality), Citra Merek (Brand Image), Kepercayaan (trust), dan kepuasan 

pelanggan (Costumer Satisfaction). Kepuasan pelanggan juga merupakan 

aspek yang harus diperhatikan, jika pelanggan merasa puas dengan 

pelayanan diberikan tentu saja akan menimbulkan dampak psikologis yang 

positif, yang mungkin akan berdampak pada loyalitas terhadap perusahaan 

yang memberikan kepuasan tersebut. Jika pelanggan telah memiliki 

perasaan puas akan pelayanan yang diberikan, dapat dipastikan pelanggan 

tersebut akan menjadi pelanggan yang loyal dan tidak akan berpaling pada 

jasa layanan yang lain. Berdasarkan penelitian sebelumnya, dapat 

disimpulkan bahwa ada konsensus di antara peneliti-peneliti tersebut 

tentang hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. (Sonny Taufan, 2023)  

  2.2.2 Indikator Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan memiliki beberapa indikator yang perlu diketahui. 

Berikut adalah indikator dari loyalitas pelanggan menurut Astuti dan 

Amanda (2019:69):  
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1. Adanya pembelian ulang. Pelanggan yang bersedia melakukan 

pembelian ulang menunjukkan kesetiaan terhadap merek atau 

produk tertentu. 

2. Pembelian dengan kuantitas lebih banyak. Jika pelanggan semakin 

sering dan lebih banyak dalam membeli produk atau menggunakan 

jasa dari suatu merek, hal ini juga mencerminkan loyalitas 

pelanggan.  

3. Adanya frekuensi kunjungan yang lebih sering. Jika pelanggan 

lebih sering mengunjungi tempat usaha dan mempunyai keinginan 

untuk melakukan kunjungan yang lebih sering maka hal tersebut 

mencerminkan loyalitas pelanggan yang mulai meningkat.  

4. Pemberian rekomendasi kepada orang. Pelanggan yang puas atas 

produk dan layanan yang diberikan mereka akan 

merekomendasikan kepada orang lain, hal tersebut sudah 

merefleksikan sebuah loyalitas pelanggan.  

5. Menunjukan daya tahan dari pesaing. Daya tahan dari pesaing 

dapat ditunjukkan melalui konsep daya saing dan keunggulan 

bersaing. 

2.2.3 Pandangan Islam dalam Penerapan Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan dalam konteks Islam mencakup hubungan yang 

berlandaskan etika, keadilan, saling menghormati, dan tanggung jawab sosial. 

Ini tidak hanya berfokus pada keuntungan bisnis, tetapi juga pada 

membangun hubungan yang baik dan saling menguntungkan antara 
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perusahaan dan pelanggan. Penerapan prinsip loyalitas pelanggan dalam 

Islam menekankan pentingnya etika, kejujuran, dan tanggung jawab sosial. 

Dengan mengedepankan nilai-nilai ini, perusahaan tidak hanya dapat 

membangun loyalitas pelanggan, tetapi juga meraih keberkahan dan 

kesuksesan dalam bisnis yang lebih luas. Loyalitas ini tidak hanya diukur dari 

frekuensi pembelian, tetapi juga dari hubungan yang saling menghormati dan 

menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan. 

Kejujuran merupakan pondasi dalam semua interaksi bisnis. Pelanggan 

akan lebih loyal kepada perusahaan yang selalu jujur dalam menawarkan 

produk dan layanan. "Sesungguhnya, shiddiq (kejujuran) itu adalah bagian 

dari iman." (HR. Ahmad) 

2.3  Kepuasan Pelanggan  

    2.3.1 Pengertian Kepuasan pelanggan  

Kepuasan pelanggan menjadi penting karena pada dasarnya 

perusahaan akan selalu berhadapan dengan dua macam pelanggan yaitu 

pelanggan baru dan pelanggan lama. Untuk menarik pelanggan baru selalu 

diperlukan biaya lebih banyak dari pada untuk mempertahankan pelanggan 

lama karena harus membuat media iklan yang lebih menarik. Terkadang 

perusahaan lebih memilih untuk mempertahankan pelanggan lama karena 

dengan begitu para pelanggan lama yang mendapatkan kepuaan tersebut 

dengan sendirinya akan menceritakan pengalaman positifnya pada orang 

lain.  
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Kepuasan pelanggan merujuk pada sejauh mana seorang pelanggan 

puas dengan layanan atau produk ketika kebutuhan dan harapannya 

terpenuhi Irwansyah & Mappadeceng (2018). Pelanggan memiliki 

persepsi dan ekspektasinya sendiri yang terkadang tidak sesuai dengan 

kenyataan. Namun begitu, perusahaan tetap harus membuat pelanggannya 

puas. Meithiana Indasari (2019:82) Kepuasan Pelanggan merupakan 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan. 

Winanto et al (2021) kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi 

Kepuasan para pelanggan merupakan salah satu faktor yang menentukan 

pelanggan dalam memilih atau memutuskan menggunakan suatu produk 

atau jasa. 

Fadhli dan Pratiwi (2021) menjelaskan bahwa kepuasan atau 

ketidakpuasan adalah membandingkan hasil produk yang dihasilkan 

dengan harapan yang sesuai denganapa yang pelanggan harapkan sehingga 

pelanggan akan merasakan persaan senang dengan produk tersebu atau 

sebaliknya merasakan persaan kecewa setelah menggunakan produk 

tersebut. 

Purba (2020: 409) Kepuasan pelanggan merupakan sebuah 

pandangan yang mana jika keinginan pelanggan dibawah yang diharapkan 

akan membuatnya kecewa. Apabila pandangan sesuai keinginan pelanggan 
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dalam melahirkan kepuasaan, kegembiraan, serta menciptakan tmbulnya 

lovalitas pada produk atau sebaliknya. (CRM, 2024) 

      2.3.2 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut Indrasari 

(2019:92) adalah: 

1. Kesesuaian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara langsung 

tetapi disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara 

harapan pelanggan dengan kinerja perusahaan yang sebenarnya. 

2. Minat berkunjung kembali, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan 

menanyakan apakah pelanggan ingin membeli atau menggunakan 

kembali jasa perusahaan. 

3.  Kesediaan merekomendasikan, yaitu kepuasan pelanggan diukur 

dengan menanyakan apakah pelanggan akan merekomendasikan 

produk atau jasa tersebut kepada orang lain seperti, keluarga, teman, 

dan lainnya. 

    2.3.3 Pandangan Islam dalam kepuasan pelanggan 

Dalam Islam, kepuasan pelanggan dianggap penting karena 

mencerminkan etika bisnis yang baik dan tanggung jawab sosial. 

Kepuasan pelanggan tidak hanya berhubungan dengan aspek finansial, 

tetapi juga dengan prinsip moral dan spiritual dalam interaksi bisnis. 

Penerapan prinsip kepuasan pelanggan dalam Islam menekankan 

pentingnya etika, kejujuran, dan tanggung jawab sosial. Dengan berpegang 

pada prinsip-prinsip ini, perusahaan tidak hanya dapat mencapai kepuasan 



 

22 

 

pelanggan, tetapi juga mendapatkan keberkahan dan keberhasilan dalam 

bisnis. Keberhasilan ini tidak hanya diukur dari keuntungan finansial, 

tetapi juga dari reputasi baik di mata masyarakat dan Tuhan. 

Islam mengajarkan untuk berbuat baik kepada semua orang, termasuk 

pelanggan. Memberikan layanan yang ramah dan menghargai pelanggan 

adalah bagian dari ihsan. Sebagaimana dalam Al Quran   

  َ َ يحُِبُّ انْمُ حْسِىيِه ِ وَلََ تهُْقىُا بأِيَْدِيكُمْ إنِىَ انتههْهكَُتِ ۛ وَأحَْسِىىُا ۛ إنِه اللَّه  وَأوَْفقِىُا فيِ سَبيِمِ اللَّه

”Dan belanjakanlah (harta bendamu) di jalan Allah, dan janganlah 

kamu menjatuhkan dirimu sendiri ke dalam kebinasaan, dan berbuat 

baiklah, karena sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang berbuat 

baik. ." (QS. Al-Baqarah: 195) 

2.4 Kualityas Layanan 

2.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Hidayat dan Sulistyani, (2021) “mengatakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan variabel yang paling dominan untuk meningkatkan 

kepercayaan pelanggan atau pelanggan, jadi perusahaan harus 

memperhatikan dengan serius kualitas pelayanan dengan meningkatkan 

segala aspek yang bisa menunjang kualitas pelayanan pada pelanggan”. 

Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para pelanggan atas pelayanan yang diperoleh 

dengan pelayanan yang diharapkan atau inginkan pelanggan terhadap 
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suatu perusahaan. Dari penjelasan pengertian beberapa tokoh diatas, 

peneliti dapat menyimpulkan, bahwa kualitas pelayanan merupakan segala 

sesuatu yang diberikan perusahaan kepada pelanggan baik berupa jasa 

maupun produk yang hanya dapat diukur dari segi penilaian pelanggan. 

Menurut kotler dalam Muhtosim dalam Indrasari (2019:55) 

“mendefinisikan kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat suatu produk 

atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Suatu barang dan jasa akan 

dinilai bermutu apabila dapat memenuhi ekspektasi atau harapan 

pelanggan akan nilai produk tersebut”. 

Menurut Tjiptono dalam Indrasari (2019:61) “kualitas pelayanan 

adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, 

sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat 

memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan” 

Goetsch dan David (2017) mendefinisikan kualitas layanan adalah 

keadaan dinamis yang terkait dengan layanan atau produk, manusia, dan 

proses lingkungan yang memenuhi atau melampaui harapan. Memenuhi 

atau melampaui harapan yang diinginkan memerlukan standar kualitas 

layanan. Standar kualitas pelayanan merupakan pedoman bagi perusahaan 

untuk memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan. (Dimas Rizki 

Fadhilah, 2024) 

Menurut Abdullah dan Tantri (2019) kualitas layanan adalah 

keseluruhan ciri dan karakteristik suatu barang atau jasa yang 
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berpengarauh pada kemampuan nya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan maupun yang tersirat. Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan untuk dapat memenuhi harapan pelanggan nya. (Ahmad 

Zikri, 2022) 

Kualitas pelayanan menjadi sebuah kewajiban perusahaan agar 

dapat bertahan mendapatkan ke loyalitas pelanggan. Setiap perusahaan 

tentunya memiliki tingkat pelayanan yang berbeda - beda kepada 

pelanggannya. Dalam hal ini perusahaan akan bersaing untuk saling 

meningkatkan kualitas pelayanannya. Namun, tingkat baik buruknya 

kualitas pelayanan tidak dapat diukur hanya pada sudut pandang 

perusahaan. Tingkat baik buruknya kualitas pelayanan hanya dapat dilihat 

dari sisi pelanggan perusahaan. Hal ini dikarenakan, hanya pelanggan lah 

yang dapat merasakan baik atau buruknya kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan. Pelanggan sebuah perusahaan berhak 

mengkritik atau memberikan saran kepada perusahaan sebagai bahan 

evaluasi perusahaan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan. 

    2.4.2 Indikator Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan dapat perkembang seiring berjalannya waktu. 

Setiap perusahaan tentunya bersaing dalam hal memberikan kualitas 

pelayanan terbaik bagi pelanggannya. Dalam hal ini pelanggan memiliki 

peran penting untuk melakukan penilaian terhadap kualitas pelayanan pada 

sebuah perusahaan. Berdasarkan jurnal (Yani Restiani Widjaja, 2023) 
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terdapat lima dimensi atau indikator utama kualitas pelayanan yang 

dikemukakan oleh (Sulaeman et al (2021), diantara kelima dimensi  atau 

indikator tersebut yaitu : 

1. Keandalan (Reability) Keandalan yaitu kemampuan perusahaan 

memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan. Dalam hal ini para karyawan memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan harapan pelanggan Keandalan kemampuan 

untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan handal dan akurat 

2. Daya tanggap (Responsiveness) Daya tanggap yaitu keinginan 

para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan 

dengan tanggap, yakni motivasi para karyawan dalam memecahkan 

masalah yang dihadapi pelanggan dalam menagunakan jasa. Daya 

tanggap merupakan bentuk kemauan untuk membantu pelanggan 

dan memberikan jasa dengan cepat.  

3. Jaminan (Assurance) Jaminan mencakup pengetahuan, 

kompetensi, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keraguan. Yaitu 

pengetahuan tentang cara menaanggapi pertanyaan atau keluhan 

dari pelanggan.  

4. Perhatian (Empathy) Perhatian meliputi kemudahan dalam 

menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 

pemahaman alas kebutuhan individual para pelanggan yaitu sikap 
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karyawan yang menunjukkan perhatian yang tulus dalam melayani 

pelanggan  

5. Bukti Fisik (Tangible) Pengertian bukti fisik dalam kualitas 

layanan adalah bentuk aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat 

atau dapat digunakan oleh karyawan untuk melaksanakan 

pelayanan yang dapat dirasakan secara langsung oleh para 

pelanggan   

  2.4.3 Kualitas Layanan dalam perspektif Islam 

Dalam konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan 

layanan dari usaha yang dijalankan baik berupa barang ataupun jasa 

jangan memberikan pelayanan yang buruk atau tidak berkualitas, 

melainkan yang berkualitas baik kepada orang lain. Hal ini tampak dalam 

Al-Quran surah Al-Baqarah 267 : 

ا۟ أوَفِ  أيَُّهاَ ٱنهذِيهَ ءَامَىىَُٰٓ
َٰٓ مُىا۟ ٱنْخَبيِثَ يَ  هَ ٱلْْرَْضِ ۖ وَلَ"ا تيَمَه آَٰ أخَْزَجْىاَ نكَُم مِّ تِ مَا كَسَبْتمُْ وَمِمه قىُا۟ مِه طَيِّبَ 

َ غَىىٌِّ حَمِيد ا۟ أنَه ٱللَّه َٰٓ أنَ تغُْمِضُىا۟ فيِهِ ۚ وَٱعْهمَُىَٰٓ َ  مِىْهُ تىُفقِىُنَ وَنسَْتمُ بِ ـاَخِذِيهِ إلَِه ” 

Artinya: Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang 

Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang 

buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri 

tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 

terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji. 
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Dalam berbisnis harus dilandasi oleh dua hal pokok kepribadian 

yang amanah dan terpercaya, serta pengetahuan yang bagus. Dua hal ini 

yaitu amanah dan ilmu. (Tanjung, 2014) 

1. Shidiq yaitu benar dan jujur, tidak pernah berdusta dalam melakukan 

berbagai macam transaksi bisnis.  

2. Kreatif, berani, dan percaya diri. ketiga hal tersebut mencerminkan 

kemauan berusaha untuk mencari dan menemukan peluang bisnis 

yang baru serta berwawasan masa depan, namun tidak mengabaikan 

prinsip kekinian.  

3. Istiqomah, konsisten menampilkan dan mengimplementasikan nilai-

nilai diatas walau mendapatkan godaan dan tantangan.  

4. Tabligh, mampu berkomunikasi dengan baik dan cepat tanggap 

Amanah dan fathonah, bertanggung jawab, transparan, tepat waktu 

dan pemimpin yang cerdas. 

Hal ini sebagaimana hadits Rasulullah SAW sebagai berikut: 

“Apabila amanah disia-siakan maka tunggulah kehancuran.” Kemudian 

seseorang berkata, “Bagaimana caranya menyianyiakan amanah ya 

rasulullah? “Rasulullah saw menjawab, “Apabila diserahkan sesuatu 

pekerjaan kepada yang bukan ahlinya maka tunggulah kehancurannya.” 

(Hadits Riwayat Bukhari) 
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2.5 Costumer Relationship Management 

   2.5.1 Pengertian Customer Relationship Management (CRM)  

  Customer Relationship Management (CRM) adalah salah satu 

strategi pendekatan yang komprehensif untuk menciptakan hubungan baik 

terhadap pelanggan dan mempertahankan pelanggan, sebagi bentuk rasa 

loyal terhadap produk atau jasa tertentu. Strategi CRM bertujuan untuk 

mencari suatu informasi tentang pelanggan untuk menindentifikasi 

kebutuhan pelanggan, dan juga sebagai bentuk mempertahankan 

pelanggan yang menguntungkan bagi perusahaan dan hal ini membantu 

organisasi dengan meningkatkan profitabilitas pelanggan yang kurang 

menguntungkan bagi sebuah perusahaan 

 Customer Relationship Management mungkin adalah konsep yang 

paling penting dalam pemasaran modern.dari jurnal (Febriadi, 2022), 

mengemukakan manajemen hubungan pelanggan (Customer Relationship 

Management) adalah proses mengelola informasi rinci tentang pelanggan 

perorangan dan semua „titik kontak‟ pelanggan secara seksama untuk 

memaksimalkan loyalitas pelanggan. (Kotler & Keller 2014). Customer 

Relationship Management (CRM) yang didefinisikan oleh Kartika 

Imasari (2022) adalah salah satu pendekatan bisnis yang berbasis 

pengelolaan hubungan atau relasi dengan pelanggan. Melalui penerapan 

CRM, perusahaan diharapkan dapat membangun komunikasi dan 

hubungan yang baik dengan para pelanggannya sehingga dalam 

menghasilkan suatu produk perusahaan tidak hanya menjual dan 
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memasarkan suatu produk dengan kualitas yang baik atau harga yang 

bersaing tetapi juga dapat menjawab keinginan dan kebutuhan pelanggan. 

Istilah CRM baru popular digunakan dalam beberapa tahun terakhir ini. 

Istilah CRM dipakai untuk menggambarkan berbagai aplikasi perangkat 

lunak yang digunakan untuk mengoptimalkan fungsi pemasaran, penjualan 

dan pelayanan kepada pelanggan. 

Menurut Deloitte (2019) Digital CRM menyediakan struktur 

landasan untuk membangun dan mengelolakemampuan dan proses yang 

diperlukan untukinteraksi dari strategi ke operasi. Itu didorong dari dalam 

ke luar (perusahaan) orientasi dan karena itu berbeda darikonsep 

manajemen pengalaman pelanggan, yang berfokus pada bagian luar, yaitu 

interaksi manusia/perusahaan. Ada, namun, beberapa tumpang tindih dan 

perbedaanantara dua konsep ini masih cukupkusut. Perusahaan perlu 

menyadaribaik pelanggan dan perusahaan per perspektif dan 

menggabungkannya untuk memenuhiharapan pelanggan. 

 

Pengaruh Customer Relationship Management Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Produk Pt. Nusantara Surya 

(Sakti Sumbawa., 2019) Customer Relationship Management (CRM) 

merupakan salah satu pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan 

hubungan atau relasi dengan pelanggan. CRM lebih memfokuskan pada 

apa yang dinilai pelanggan bukan kepada produk yang ingin dijual oleh 

perusahaan. Hal ini perlu diperhatikan karena dapat memengaruhi 
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keputusan pembelian pelanggan karena melalui penerapan CRM, 

perusahaan diharapkan dapat membangun komunikasi dan hubungan yang 

baik dengan para pelanggannya sehingga dalam menghasilkan suatu 

produk perusahaan tidak hanya menjual dan memasarkan suatu produk 

dengan kualitas yang baik atau harga yang bersaing tetapi juga dapat 

menjawab keinginan dan kebutuhan pelanggan. 

Menurut (Holland, 2016) Didalam singkatan CRM terdapat 

singkatan relationship (hubungan) yang artinya adalah suatu hubungan 

terdiri atas serangkaian episode yang terjadi antara dua pihak pada rentang 

waktu yang tertentu. Didalam hubungan kadangkadang mengalami pasang 

surut (akan terjadi evolusi dalam hubungan tersebut). Model yang bisa 

dikembangkan dalam relationship yakni kepercayaan dan komitmen. 

Kepercayaan bisa datang Ketika kedua belah pihak saling berbagi 

pengalaman, mereka mulai bisa saling memahami satu dengan yang 

lainnya. Sedangkan komitmen adalah keyakinan dari salah satu mitra akan 

pentingnya arti membangun hubungan jangka panjang yang langgeng 

dengan mitranya.  

Tjiptono (2014) mendefinisikan Customer Relationship 

Management (CRM) sebagai proses holistic dalam mengidentifikasi, 

menarik, mendiferensiasiakan, dan mempertahankan pelanggan dengan 

jalan 10 mengintegrasikan rantai pasokan perusahaan guna menciptakan 

customer value pada setiap langkah dalam proses penciptaan nilai. (Imam 

Munandar, 2023) 
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      2.5.2 Indikator Customer Relationship Management (CRM) 

Sugiono dalam buku Manajemen (2002: 32) mengatakan bahwa 

sebenarnya kunci sukses penerapan Customer Relationship Management 

(CRM) adalah pada SDM (karyawan), proses dan kemudian teknologi, 

dimana SDM merupakan faktor utama. Hal ini diperkuat oleh pendapat 

(Hara Paradisa Santoso, 2015) yang menyatakan bahwa terdapat empat 

kondisi yang mendukung pengembangan dan penerapan strategi Customer 

Relationship Management (CRM). Kondisi-kondisi tersebut antara lain 

pimpinan dan budaya, data dan teknologi informasi (TI), SDM, dan 

proses. Jika kata-kata CRM diperhatikan maka relationship is abaout 

people to people, hubungan antara orang dengan orang. Kemudian yang 

kedua adalah proses berorientasi pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Yang ketiga adalah teknologi apa yang dibutuhkan yang nantinya akan 

digunakan. Menurut Priansa (2017:446) Indikator dalam membangun 

CRM ialah yang meliputi 3 hal yaitu Manunisa (people), Proses (process), 

dan Teknologi (technology).  

1. Manusia (people) Merupakan karyawan sebagai pelaksana teknis 

implementasi CRM. Di dalam dimensi manusia, faktor kunci yang 

harus diperhatikan yaitu antusiasme, kemampuan dan keramahan. 

2. Proses (process) Proses merupakan sistem dan prosedur yang 

membantu manusia untuk lebih mengenali dan menjalin hubungan 

dekat dengan pelanggan. Di dalam dimensi proses, faktor kunci 

yang harus diperhatikan yaitu identifikasi profil, komunikasi, 
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pemberian souvenir epada pelanggan, penanganan keluhan 

pelanggan dan customized. 

3. Teknologi (technology) Digunakan untuk membantu dalam 

mempercepat dan mengoptimalkan faktor manusia dan proses 

bisnis dalam aktivitas pengelolaan kerelasian dengan pelanggan 

sehari hari. (CRM, 2024) 

Customer Relationship Management dalam penelitian ini 

merupakan proses membangun dan mempertahankan hubungan jangka 

panjang yang menguntungkan dengan pelanggan melalui penyediaan 

pelayanan yang bernilai dan memuaskan mereka. Diantara indikator CRM 

menurut  (Oktophilus, 2022) 

1) Identify (mengidentifikasi pelanggan) Yaitu melakukan 

indentifikasi terhadap pelanggan seperti mengelola database, 

member kartu member, dan lain-lain  

2) Acquire (mengakuisisi pelanggan) Yaitu memberikan semua 

informasi kepada pelanggan, melayani dengan ramah dan sopan, 

menginformasikan promo melalui pesan singkat  

3) Retain (mempertahankan pelanggan) Yaitu upaya 

mempertahankan pelanggan yang ada dengan melakukan 

pemberian reward, pemberian discount, dan lain-lain  

4) Develop (mengembangkan pelanggan) Yaitu upaya 

memberikan kemudahan kepada pelanggan tanpa harus datang ke 
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klinik seperti adanya website, nomor telepon customer care, dan 

lain lain 

2.5.3 Pandangan Islam terhadap Customer Relationship Management. 

Dalam Islam, hubungan antara penjual dan pelanggan harus 

didasarkan pada prinsip keadilan, kejujuran, dan saling menghargai. 

Penerapan Customer Relationship Management (CRM) dapat dilihat 

sebagai upaya untuk membangun hubungan yang baik dengan pelanggan, 

yang sejalan dengan nilai-nilai Islam. Penerapan Customer Relationship 

Management dalam konteks Islam tidak hanya berfokus pada keuntungan 

ekonomi, tetapi juga pada etika dan moral. Dengan menegakkan prinsip 

kejujuran, keadilan, empati, dan tanggung jawab, perusahaan dapat 

membangun hubungan yang kuat dan saling menguntungkan dengan 

pelanggan, sesuai dengan ajaran Islam. 

Dalam Islam, transaksi bisnis harus saling menguntungkan dan 

tidak merugikan salah satu pihak. CRM berfokus pada menciptakan nilai 

bagi pelanggan dan perusahaan secara bersamaan, sebagaimana dalam Al 

Quran : 

ياَ أيَُّهاَ انهذِيهَ آمَىىُا لََ تَأكُْهىُا أمَْىَانكَُمْ بيَْىكَُمْ باِنْباَطِمِ إلَِه أنَْ تكَُىنَ تجَِ ارَةً عَهْ تزََاضٍ مِىْكُمْ ۚ 

َ كَانَ بكُِمْ رَحِيمًا  وَلََ تقَْتهُىُا أوَْفسَُكُمْ ۚ إنِه اللَّه

"Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 

memakan harta sesama kamu dengan cara yang batil, kecuali dengan cara 

yang berlaku dengan jual beli yang ridha di antara kamu. Dan janganlah 
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kamu membunuh diri kamu; sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 

kepadamu." (QS. An-Nisa: 29) 

2.6 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

NO JUDUL DAN 

PENULIS 

VARIABEL METODE 

PENELITIAN 

HASIL 

PENELITIAN 

1 PENGARUH 

CUSTOMER 

RELATIONSHIP 

MANAGEMENT 

DAN KUALITAS 

PELAYANAN 

TERHADAP 

LOYALITAS 

PELANGGAN 

(Suatu Studi Pada 

Pelanggan CV. 

Sinar Mas 

Tasikmalaya) 

(JURNAL) 

1. Customer 

Relationship 

Management 

(X1) 

2. Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

3. Loyalitas 

(Y) 

Kuantitatif Hasil dari 

penelitian dan 

pengolahan 

data menujukan 

bahwa 

Customer 

Relationship 

Management 

dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan pada 

CV. Sinar mas 

Tasikmalaya 

dengan hasil 

korelasi sebesar 

0,59 atau 

memiliki 

tingkat 

hubungan 

cukup kuat dan 

tingkat 

pengaruh 

sebesar 

34,81%. Hal 

tersebut sejalan 

dengan hasil uji 

hipotesis 

bahwa korelasi 

dapat 

dinyatakan 

signifikan 
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apabila fhitung 

> ftabel. 

Berdasarkan 

hasil 

perhitungan 

diperoleh bobot 

Fhitung 24,174 

sedangkan 

bobot ftabel = α 

0,05 dan dk= 

93 – 2 – 1 

diperoleh ftabel 

3,10. Jadi nilai 

fhitung > dari 

ftabel.  

2 PENGARUH 

CUSTOMER 

RELATIONSHIP 

MANAGEMENT 

DAN KUALITAS 

PELAYANAN 

TERHADAP 

LOYALITAS 

PELANGGAN 

MELALUI 

KEPUASAN 

PELANGGAN 

SEBAGAI 

VARIABEL 

INTERVENING 

(Studi Kasus pada 

PT. Garuda 

Indonesia Rute 

Penerbangan 

Internasional) 

(JURNAL) 

1. Customer 

Relationship 

Management 

(X1) 

2.kualitas 

pelayanan 

(x2) 

3. Kepuasan 

(z) 

4. Loyalitas 

pelanggan(y) 

Kuantitatif Hasil penelitian 

menunjukan 

bahwa 

Customer 

Relationship 

Management 

tidak memiliki 

pengaruh 

langsung 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

Kepuasan 

pelanggan 

memiliki 

pengaruh 

langsung 

terhadap 

loyalitas. 

Kualitas 

pelayanan 

memiliki 

pengaruh 

langsung 

terhadap 

loyalitas 

Customer 

Relationship 

Management 

memiliki 

pengaruh 
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langsung 

terhadap 

kepuasan 

Kualitas 

pelayanan 

memiliki 

pengaruh 

langsung 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

3  Analisa Pengaruh 

Asosiasi Merek 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Jw 

Marriott Surabaya 

Dengan Kepuasan 

Pelanggan 

Sebagai Variabel 

Perantara 

(JURNAL) 

1. Asosiasi 

Merek (X1) 

2. Loyalitas 

Pelanggan 

(Y2) 

3. Kepuasan 

Pelanggan 

(Y1) 

Kuantitatif Hasil penelitian 

ini adalah 

favorability of 

brand 

association 

(keuntungan 

asosiasi merek) 

berpengaruh 

negative dan 

tidak signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan, 

strength of 

brand 

association 

(kekuatan 

asosiasi merek) 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan, 

uniqueness of 

brand 

association 

(keunikan 

asosiasi merek) 

berpengaruh 

negatif dan 

tidak signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan, 
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kepuasan 

pelanggan, 

favorability of 

brand 

association, 

strength of 

brand 

association, dan 

uniqueness of 

brand 

association 

tidak 

berpengaruh 

positif maupun 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

4 Pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management dan 

Kualitas Layanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Toko 

Emas Karunia 

Jaya. 

(JURN Analisa 

Pengaruh Asosiasi 

Merek Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Jw 

Marriott Surabaya 

Dengan Kepuasan 

Pelanggan 

Sebagai Variabel 

Perantara AL) 

1.  Customer 

Relationship 

Management 

(X1) 

2.Kualitas 

Layanan  

(X2) 

3.  Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Kuantitatif Hasil penelitian 

bahwa 

costomer 

relationship 

management 

tidak 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

pelanggan toko 

emas karunia 

jaya. Kualitas 

layanan 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

pelanggan toko 

emas karunia 

jaya. 

5 Reza Widanti, 

R.A. Marlien, 

Kasmari (2019) 

Pengaruh Nilai 

Hedonik Dan 

Nilai Utilitarian 

Terhadap 

Loyalitas 

1. Nilai 

Hedonik 

(x1) 

2. Nilai 

Utilitarian 

(x2) 

3. Loyalitas 

pelanggan(y) 

Kuantitatif Hasil penelitian 

ini 

menunjukkan 

bahwa nilai 

hedonik 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 
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Pelanggan (Studi  

Pada Pengguna 

Telepon Genggam 

Merek Samsung 

Di Kota Salatiga) 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan dan 

nilai utilitarian 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

6 Yani Oktianur 

Rahmawati, Aini 

Kusniawati dan 

Ivan Setiawan 

2019 Pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Sepeda 

Motor Yamaha 

(Studi pada 

pelanggan Bahana 

Ciamis) 

(JURNAL) 

 1. Customer 

Relationship 

Management 

(X1)  

2. Loyalitas 

Pelayanan 

(X2) 

3. Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Kuantitatif Hasil dari 

penelitian dan 

pengolahan 

data 

menunjukkan 

bahwa 

Customer 

Relationship 

Management 

dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

sepeda motor 

merek Yamaha 

di Bahana 

Ciamis dengan 

besarnya 

pengaruh 49% 

dan sisanya 

51% 

dipengaruhi 

faktor lain. 

Diharapkan 

Bahana Ciamis 

mempertahanka

n dan 

memperhatikan 

Customer 

Relationship 

Management 

dan kualitas 
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pelayanan 

sehingga akan 

meningkatkan 

loyalitas 

pelanggannya 

7  Analisa pengaruh 

service quality dan 

Customer 

Relationship 

Management 

terhadap customer 

loyalty dengan 

customer 

satisfaction 

sebagai variabel 

intervening di 

kampoeng kidz, 

batu-jawa timur. 

(JURNAL) 

 Service 

quality (X1) 

Customer 

Relationship 

Management 

(X2) 

Customer 

satisfaction 

(Z) 

Customer 

loyalty () 

Kuantitatif Berdasarkan 

hasil penelitian 

Kualitas 

layanan ,CRM, 

Kampoeng 

Kidz 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

sehingga akan 

meningkatkan 

loyalitas 

pelanggannya 

8 The influence of 

service quality and 

Customer 

Relationship 

Management on 

customer loyalty 

with satisfaction 

as an intervening 

variable at bank 

syariah indonesia 

kcsoutheastaceh 

(JURNAL 

INTERNASIONA

L) 

(Pengaruh kualitas 

pelayanan dan 

Customer 

Relationship 

Management 

terhadap loyalitas 

nasabah dengan 

kepuasan sebagai 

variabel 

intervening pada 

Service 

quality (X1) 

Customer 

Relationship 

Marketing 

(CRM) (X2) 

Cotumer 

Loyalty (Y) 

Costumer 

Satisfaction(

Z) 

Kuantitatif The results of 

this research 

prove that 

directly service 

quality, 

Customer 

Relationship 

Management 

and customer 

satisfaction 

have a 

significant 

effect on 

customer 

loyalty, service 

quality and 

Customer 

Relationship 

Management 

have a 

significant 

effect on 

customer 

satisfaction , 

and indirectly 
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bank syariah 

indonesia 

kcsoutheastaceh) 

(JURNAL 

INTERNASIONA

L) 

 

customer 

satisfaction is 

able to mediate 

the effect of 

service quality 

and Customer 

Relationship 

Management 

on customer 

loyalty at 

Adzkia Medan 

Tutoring. 

9 The Influence Of 

Service Quality, 

Customer 

Relationship 

Management 

(CRM) And Brand 

Image On 

Customer Loyalty 

With Customer 

Satisfaction As An 

Intervening 

Variable. 

(Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Customer 

Relationship 

Management 

(CRM) Dan Citra 

Merek Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Dengan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Sebagai Variabel 

Intervening) 

(JURNAL 

INTERNASIONA

L) 

 

Service 

quality (X1) 

Customer 

Relationship 

Management 

(CRM) (X2) 

And Brand 

Image (X3) 

Customer 

Satisfaction 

(Z) 

Customer 

Loyalty (Y) 

Kuantitatif The results of 

the classical 

assumption test 

all variables 

meet the 

classical 

assumption 

criteria. The 

results of 

multiple linear 

regression 

analysis in this 

research 

obtained b1 = 

0.133 which 

shows the 

positive 

influence of the 

Service Quality 

variable (X1) 

on customer 

loyalty (Y). 

Meanwhile b2 

= 0.182 shows 

the positive 

influence of 

CRM variables 

(X2) on 

Customer 

Loyalty (Y). 

Lastly, b3 = 

0.252 shows 

the positive 

influence of the 
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Brand Image 

variable (X3) 

on Customer 

Loyalty 

10 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas Melalui 

Kepuasan 

Pelanggan 

Sebagai Variabel 

Intervening Pada 

Pengguna Gojek 

di Kabupaten 

Lamongan 

(JURNAL) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Loyalitas 

(Y) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Z) 

Kuantitatif Nilai origial 

sampel yang 

sebesar 0,330. 

Variabel 

kualitas 

layanaan 

memperoleh 

nilai p-value 

0,000, dimana 

nilai 0,000 

<0,05 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

layanan secara 

signifikan 

mempengaruhi 

kepuasan 

pelanggan, 

yang 

mempengaruhi 

loyalitas 

pelanggan. 

11 The Influence of 

Customer 

Relationship 

Management and 

Company 

Reputationon 

Customer Loyalty 

Through 

Customer 

Satisfaction in 

Telecommunicatio

n Companies 

(Pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management dan 

Reputasi 

Perusahaan 

Terhadap 

Customer 

Relationship 

Management 

(X1) 

Company 

Reputationo

n (X2) 

Customer 

Satisfaction 

(Z) 

Customer 

Loyalty (Y) 

 

Kuantitatif The results 

indicate that 

CRM and CR 

affect CS and 

CL, but the 

influence of 

CRM on CL 

cannot directly 

influence it. To 

form high CL, 

CS must first 

be improved. 

The CRM can 

increase CL if 

the CRM 

program can 

provide CS. 

There is a 

significant 

influence of 
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Gambar 2. 4 Kerangka Berfikir 

Loyalitas 

Pelanggan Melalui 

Kepuasan 

Pelanggan pada 

Perusahaan 

Telekomunikasi) 

(JURNAL 

INTERNASIONA

L) 

 

satisfaction on 

CL also proves 

that CS can 

mediate the 

influence of 

CRM and 

company 

reputation on 

CL. 

 

2.7 Kerangka Berfikir 

Kerangka pemikiran adalah sebuah model konseptual tentang 

bagaimana teori berhubungan dengan faktor yang telah didefinisikan 

sebagai hal yang penting (Sugiyono. (2017). Kerangka pemikiran in dibuat 

untuk mempermudah penulis menemukan jalan dan jawaban atas masalah 

yang akan diteliti. Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah 

Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) (X1)  Kualitas 

layanan (X2), Kepuasan (Z) dan  Loyalitas pelanggan(Y). 
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Keterangan gambar : 

: pengaruh secara parsial. 

: Pengaruh secara Simultan 

Dalam penelitian ini dikaji bahwa variabel bebas atau variabel 

yang mempengaruhi adalah variabel Customer Relationship 

Management  

(X1) Kualitas Layanan (X2). Sedangkan Variabel terikat atau 

variabel yang dipengaruhi adalah variabel Loyalitas Pelanggan 

(Y2) dengan Kepuasan Pelanggan (Y1) sebagai variabel perantara. 

2.8 Konsep Oprasional Variabel 

Tabel 2. 2 Konsep Operasional Variabel 

NO Variabel Defenisi Indikator Skala 

1 Customer 

Relationshi

p 

Manageme

nt (X1) 

Customer 

Relationship 

Management 

(CRM) 

merupakan salah 

satu pendekatan 

bisnis yang 

berbasis 

pengelolaan 

hubungan atau 

relasi dengan 

pelanggan. 

(Asriani,2019) 

Indikator Customer 

Relationship 

Management 

Meliputi : 

1. teknologi;  

2. proses;  

3. pengetahuan 

dan 

pemahaman; 

4.  orang (sumber 

daya manusia). 

Asriani 

(2019:2) 

Likert 

2 Kualitas 

Layanan 

(X2) 

Kualitas 

pelayanan adalah 

suatu upaya yang 

diberikan oleh 

perusahaan 

dalam rangka 

Indikator Kualitas 

layanan meliputi :  

1.  bukti 

langsung;  

2. keandalan;  

3. daya tanggap;  

Likert 
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memenuhi 

kebutuhan 

pelanggan untuk 

mencapai 

kepuasan 

(Sulaeman et al 

(2021) 

4. jaminan;  

5. empati. 

(Sulaeman et 

al (2021) 

3 Kepuasan 

Pelanggan 

(Y1) 

Kepuasan 

pelanggan adalah 

tingkat perasaan 

seseorang setelah 

membandingkan 

(kinerja atau 

hasil) yang 

dirasakan 

dibandingkan 

dengan 

harapannya. 

(Kotler & 

Keller 

2016:140) 

Indikator Kepuasan 

Pelanggan meliputi :  

 

1. Kesesuaian 

Harapan 

2. Minat 

berkunjung 

Kembali 

3. Kesediaan 

merekomendasi

kan 

(Kotler & Keller 

2016:140) 

Likert 

4 Loyalitas 

Pelanggan 

(Y2) 

 Loyalitas 

pelanggan 

terhadap suatu 

merek 

didefinisikan 

sebagai sikap 

menyenangi 

terhadap suatu 

merek yang 

direpresentasikan 

dalam pembelian 

yang konsisten 

terhadap merek 

sepanjang waktu. 

(Kotler & 

Indikator Loyalitas 

pelanggan  meliputi : 

1. Adanya 

pembelian 

ulang. 

2. Pembelian 

dengan 

kuantitas lebih 

banyak. 

3. Adanya 

frekuensi 

kunjungan yang 

lebih sering. 

4. Pemberian 

rekomendasi 

Likert 
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Keller, 2016) kepada orang 

5. Menunjukkan 

daya tahan dari 

pesaing  

(Kotler & 

Keller, 2016) 

Sumber: Dirangkum Dari Beberapa Sumber Referensi, 2024 

2.9 Pengembangan Hipotesis  

1. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016), Customer Relationship 

Management (CRM) adalah proses mengelola hubungan dengan 

pelanggan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka. CRM yang 

baik akan memberikan layanan yang responsif dan personal, sehingga 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Penelitian oleh Nisa (2021) menunjukkan bahwa CRM memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam sektor 

jasa perjalanan wisata. Dengan demikian, berdasarkan tinjauan teoritis dan 

hasil penelitian sebelumnya, hipotesis pertama dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

H1: Customer Relationship Management berpengaruh secara 

parsial terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2015), kualitas 

layanan adalah kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan 
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terhadap layanan yang diterima. Semakin kecil kesenjangan tersebut, maka 

kualitas layanan dinilai semakin baik. 

Penelitian oleh Handayani (2023) membuktikan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan, semakin besar pula 

kepuasan pelanggan. Dengan demikian, berdasarkan tinjauan teoritis dan 

hasil penelitian sebelumnya, hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

H2: Kualitas Layanan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas 

Menurut Kotler & Keller (2016) menggarisbawahi bahwa 

pelanggan yang puas cenderung lebih loyal dan melakukan pembelian 

ulang. Penelitian oleh Lestari dan Pramudyo (2021) menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas Dengan demikian, berdasarkan tinjauan teoritis dan hasil 

penelitian sebelumnya, hipotesis ketiga dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

H3: Kepuasan pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan. 

4. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas 

CRM yang dijalankan secara konsisten dapat menciptakan 

hubungan jangka panjang yang kuat dengan pelanggan. Pelanggan yang 
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merasa dihargai dan diperhatikan akan menunjukkan loyalitas yang tinggi. 

Menurut Payne dan Frow (2013),  CRM memberikan wawasan yang 

lebih baik tentang pelanggan dan memungkinkan terciptanya hubungan 

yang lebih kuat dan berkelanjutan, yang dapat meningkatkan loyalitas. 

Penelitian oleh Arifin dan Setiawan (2020) menunjukkan bahwa 

CRM memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.  Dengan 

demikian, berdasarkan tinjauan teoritis dan hasil penelitian sebelumnya, 

hipotesis ke empat  dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H4: Customer Relationship Management berpengaruh secara 

parsial terhadap loyalitas pelanggan. 

5. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan yang menerima layanan berkualitas tinggi secara 

konsisten cenderung akan tetap setia terhadap penyedia layanan tersebut. 

Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2018) mengungkapkan bahwa kualitas 

layanan yang konsisten menciptakan hubungan emosional dengan 

pelanggan, yang pada akhirnya membentuk loyalitas. Berdasarkan 

penelitian oleh Putri dan Maulana (2022), kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Dengan demikian, berdasarkan 

tinjauan teoritis dan hasil penelitian sebelumnya, hipotesis kelima dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H5: Kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan. 
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6. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan Pelanggan. 

CRM dapat meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pelayanan 

yang baik dan komunikasi yang efektif. Kepuasan ini selanjutnya 

berkontribusi pada peningkatan loyalitas. Menurut Nguyen & Simkin 

(2017),  CRM berfungsi meningkatkan interaksi dan pengalaman positif 

pelanggan yang pada akhirnya membentuk kepuasan dan memediasi 

pengaruh terhadap loyalitas. 

Penelitian oleh Hana Zahida et al, (2023) CRM memiliki 

pengaruh terhadap customer loyalty dan customer satisfaction. Dengan 

demikian, berdasarkan tinjauan teoritis dan hasil penelitian sebelumnya, 

hipotesis ke enam dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H6: Customer Relationship Management berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dengan diperantarai oleh kepuasan 

pelanggan. 

7. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Pelanggan. 

Kualitas layanan yang baik menghasilkan kepuasan yang lebih 

tinggi, dan pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 

terhadap penyedia layanan. Tjiptono (2017) menyatakan bahwa hubungan 

antara kualitas layanan dan loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan sebagai 

penghubung utama. 



 

49 

 

Penelitian oleh Gultom, et.al, (2021) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan. Namun, kepuasan pelanggan tidak memediasi 

secara signifikan hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas 

pelanggan, Dengan demikian, berdasarkan tinjauan teoritis dan hasil 

penelitian sebelumnya, hipotesis ketujuh dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

H7: Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan dengan diperantarai oleh kepuasan pelanggan.  
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 Penelitian ini di laksanakan di kantor PT. Smevashindo Holiday SH Tour 

Pekanbaru, Jl. Pepaya No.72 F, Jadirejo, Sukajadi. Dengan waktu penelitian 

dimulai pada Januari 2025 hingga selesai. 

3.2 Populasi dan Sampel  

1. Populasi  

Menurut Sugiyono. (2017). populasi merupakan wilayah 

generalisasi yang terdiri dari subjek atau objek yang memiliki kualitas 

serta karakteristik tertentu yang akan dipelajari oleh peneliti yang 

kemudian ditarik kesimpulannya. Adapun populasi dalam  penelitian ini 

adalah alumi jamaah umroh pada Travel SH Tour Pekanbaru. Populasi 

dalam penelitian ini adalah para jamaah yang sudah pernah menjadi 

jamaah dari PT. Smevashindo Holiday SH Tour Cabang Riau. Dari data 

yang didapat, jumlah jamaah pada tahun 2021-2024 adalah sebanyak  1198 

jamaah.  

2. Sampel  

Menurut Sugiyono. (2017).   mengemukakan bahwa sampel adalah 

bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi, sehingga 

jumlah sampel yang diambil harus dapat mewakili populasi pada 

penelitian. Sampel dilakukan karena peneliti memiliki keterbatasan dalam 

melakukan penelitian baik dari segi waktu, tenaga, dana dan jumlah 
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populasi yang sangat banyak. Ada beberapa prosedur berbeda yang 

digunakan untuk memilih sampel yang akan digunakan dalam penelitian. 

Purposive sampling adalah pendekatan sampel yang 

mempertimbangkan kriteria tertentu, menurut Sugiyono. (2017). Purposive 

sampling digunakan dalam pendekatan sampling penelitian ini, artinya 

setiap orang yang dimasukkan sebagai sampel dipilih secara sadar 

berdasarkan beberapa faktor, di antaranya adalah kualitas responden itu 

sendiri. Karakteristik responden dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a) Jamaah umroh SH Tour Pekanbaru yang sudah melakukan perjalanan 

umroh  minimal dua kali 

b) Jamaah umroh SH Tour Pekanbaru yang masih aktif menggunakan 

jasa yang ditawarkan oleh SH Tour Pekanbaru dan dianggap sebagai 

pelanggan yang loyal, untuk mengukur tingkat loyalitas mereka. 

Dalam penelitian ini sampel yang digunakan bila populasi pada 

Jamaah umroh SH Tour Pekanbaru Diambil dengan menggunakan metode 

Slovin. 

𝑛  
 

 ( )   
 

 

 Keterangan:  

n = Jumlah sampel yang dicari  

N = Jumlah populasi  

d = Nilai presisi/batas ketelitian 10% atau 0,1 
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𝑛  
 

 ( )   
 

      𝑛  
    

     (   )   
 

 𝑛  
    

     
 

                                                            n = 92,2 

Jadi, berdasarkan perhitungan dari jumlah populasi sebanyak 1198 

orang. Maka sampel jumlah penelitian ini dibulatkan mejadi 92 orang 

sebagai responden penelitian. 

3.3 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah kuesioner. Menurut Sugiyono. (2017). Kuesioner merupakan 

teknik pengumpulan data yang melibatkan penyampaian seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden. Tujuan dari 

kuesioner adalah untuk mendapatkan tanggapan atau jawaban tertulis dari 

responden terkait dengan topik atau informasi yang ingin dikumpulkan 

oleh peneliti. Kuesioner ini diteliti dengan menggunakan skala likert. 

3.4 Metode Analisa Data 

Penulis menggunakan metode deskriptif kuantitatif dalam 

menganalisis data yang diperoleh, yang mana deskriptif kuantitatif adalah 

metode yang fokus pada pengumpulan, analisis, dan interpretasi data 

numerik untuk menyajikan karakteristik atau pola tertentu dalam suatu 

populasi atau sampel. Pengukuran variabel dilakukan dengan 

mengumpulkan jawaban atau tanggapan dari responden yang terdapat 
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dalam kuesioner. Jawaban yang diberikan oleh responden bersifat 

deskriptif, namun pernyataan tersebut diberi nila agar bersifat kuantitatif 

sehingga akan mudah untuk diukur. Pengukuran nilai untuk semua 

pernyataan dalam kuesioner menggunakan skala Likert. 

Skala Likert adalah metode pengukuran yang dikembangkan oleh 

Rensis Likert pada tahun 1932. Skala ini umumnya digunakan dalam 

survei danpenelitian untuk mengukur sikap atau pendapat seseorang 

terhadap suatu pernyataan atau peristiwa. Skala ini terdiri dari serangkaian 

pernyataan atau pertanyaan, dan responden diminta untuk menunjukkan 

sejauh mana mereka setuju atau tidak setuju dengan setiap pernyataan 

tersebut. Berikut bobot dari setiap pernyataan yang terdapat pada 

kuesioner 

3.5 Tabel Klasifikasi Alat Ukur 

Tabel 3. 1 Klasifikasi Alat Ukur 

Klasifikasi 

 

Keterangan Skor Interval 

SS 

 

Sangat Setuju 5 80%-100% 

S 

 

Setuju 4 60%-79,99% 

CS Cukup Setuju 3 40%-59,99% 

TS 

 

Tidak Setuju 2 40%-59,99% 

STS 

 

Sangat Tidak Setju 1 <20% 

 

Sumber: Sugiyono. (2017).   
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3.6 Uji Kualitas Data Melalui Analisis SEM PLS (Structural Equation Model 

Partial Least Square) 

SEM (Structural Equation Model Partial Least Square) adalah 

pendekatan statistik yang kompleks yang digunakan untuk menguji dan 

mengembangkan model konsepual atau teoretis yang melibatkan hubungan 

antara variabel laten dan observasi. Ini dapat melibatkan pengukuran 

langsung dan tidak langsung, serta hubungan antara variabel laten yang 

kompleks.  

SEM (Structural Equation Model Partial Least Square) berfungsi 

sebagai alat analisis yang lebih kuat dan fleksibel untuk menguji model 

konseptual yang kompleks dalam konteks ilmu sosial, bisnis, dan disiplin 

ilmu lainnya. Dalam PLS (Partial Least Square) teknik analisa yang 

dilakukan adalah sebagi berikut. 

 

3.6.1 Analisa Outer Model 

Digunakan untuk mengevaluasi validitas dan reliabilitas 

pengukuran (measurement model) dalam suatu penelitian. Fokus utamanya 

adalah pada variabel laten dan variabel indikator yang digunakan untuk 

mengukur variabel laten tersebut. Analisis ini dapat dilihat dari beberapa 

indikator : 

a. Convergent Validity adalah aspek dari validitas konstruk yang 

mengevaluasi sejauh mana indikator atau item yang digunakan 

untukmengukur suatu konstruk memiliki korelasi yang tinggi dengan 
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konstruk tersebut. Ukuran refleksi individual dikatakan tinggi jika 

berkorelasi > 0,7 dengan konstruk yang ingin diukur, sedangkan 

menurut Chin dalam Imam Ghozali, nilai outer loading antara 0,5 – 0,6 

sudah dianggap cukup. 

b. Discriminant Validity merupakan model pengukuran dengan refleksif 

indikator dinilai berdasarkan crossloading pengukuran dengan konstruk. 

Jika korelasi konstruk dengan item pengukuran lebih besar dari pada 

yang lainnya, maka menunjukkan ukuran blok mereka lebih baik 

daripada blok lainnya. 

c. Compositive Reliability merupakan pengukuran reliabilitas untuk 

mengukur seberapa baik suatu konstruk diukur oleh indikator atau item 

dalam suatu model pengukuran reflektif. Compositive Reliability dapat 

diukur menggunakan dua alat ukur umum: internal consistency dan 

Cronbach's Alpha. Dalam mengukur tersebut apabila nilai yang dicapai 

adalah > 0,70 maka dapat dinyatakan bahwa konstruk tersebut memiliki 

reliabilitas yang tinggi. 

d.  Cronbach’s Alpha merupakan metode pengukuran reliabilitas. Ini 

digunakan untuk mengukur sejauh mana Lsuatu instrumen atau skala 

pengukuran dapat diandalkan. 

3.6.2 Analisa Inner Model 

Analisa ini dalam konteks Structural Equation Modeling (SEM) 

fokus pada menggambarkan hubungan antara variabel laten berdasarkan 

pada teori substantif yang mendasarinya. Dalam konteks ini, terdapat 
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beberapa metrik yang dapat digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana 

model ini sesuai dengan data yang diobservasi: Analisa ini dapat 

dievaluasi dengan menggunakan R-Square untuk konstruk dependen, 

Stone-Geisser Q-Square test untuk predictive relevance dan uji t serta 

signifikansi dari koefisien parameter jalur structural.(Munandar & Sari, 

2023) 

3.6.3 Pengujian hipotesa 

Dalam pengujian hipotesa dapat ditentukan dari t-statistik dan nilai 

probabilitas. T-statistik yang digunakan untuk pengujian hipotesis, 

khususnya dengan menggunakan nilai statistik, adalah 1,96 untuk alfa 5%. 

Bila t-statistics lebih besar dari 1,96, maka hipotesis Ha diterima dan 

hipotesis H0 ditolak. Jika p value kurang dari 0,05, hipotesis diterima atau 

ditolak dengan menggunakan kemungkinan mengkonsumsi Ha.(Stikubank 

et al., 2019) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

57 

 

BAB IV 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

4.1 Sejarah Berdirinya PT. Smevasindo Holiday 

Smeva Holiday merupakan perusahaan swasta yang bergerak di bidang 

Tour dan Travel. Perusahaan ini didirikan pada tahun 2003 dengan nama PT. 

Smeva Holiday. Produk jasa Smeva Holiday meliputi program Umrah Reguler 

dan Umrah Plus, Haji Khusus , Visa Umrah, Tour Domestik dan Internasional, 

Tiket Domestik dan Internasional, Reservasi Hotel dan Pengurusan Dokumen 

perjalanan serta penyewaan Bus Pariwisata 

Smeva Holiday memiliki 3 (tiga) poin yang menjadi kelebihan utama 

kami yaitu Pertama: Berhaji dan Berumrah sesuai sunnah Rasulullah Saw. 

Dengan komitmen ini, setiap keberangkatan jamaah umrah dan haji Smeva 

Holiday akan selalu didampingi oleh ustadz pembimbing ibadah yang 

berpengalaman. Kedua: Pengalaman lebih dari 15 tahun. ini menjadi modal 

kuat untuk selalu melayani dan membimbing jamaah dalam beribadah umrah 

dan haji. Ketiga: Menyediakan layanan fasilitas yang berkualitas. Smeva 

Holiday selalu memberikan fasilitas Maskapai terbaik baik nasional maupun 

Internationalseperti Saudia Airlines, Garuda Indonesia, Emirates Airlines, 

Malaysia Airlines, Lion Air, Air Asia dll. Hotel berbintang yang relatif dekat 

dengan Masjidil Haram dan Masjid Nabawi. 

Sebagai komitmen legalitas perusahaan dalam melayani pelanggan dan 

jamaah secara aman dan profesional, saat ini Smeva Holiday telah 
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mengantongi izin resmi dari pemerintah melalui Kementrian Agama. Selain 

itu perusahaan juga tergabung dalam komunitas organisasi nasional yaitu 

ASITA, organisasi travel nasional. 

4.2 Data Umum Perusahaan 

Nama Perusahaan  : PT.Smevasindo Holiday  

Nama Merk Dagang : SMEVA HOLIDAY 

Domisili  : Jl.Pepaya No.72 F Pekanbaru-Riau 

Akta Perndirian : NO 005 TAHUN 2003 

Berdiri   : 20 November 2003 

Komisaris  : Dewi Susanti,MPd 

Direktur  : Jupri M Jahar,AMd 

Izin Umrah  : IZIN PPIU U 151 TH 2021 

  IZIN PIHK 102220100309950002 

Alamat   :Jln.Pepaya No.72 F Pekanbaru-Riau Indonesia 

Fax/fax  : 0761-7871413 

Handphone  : 085274535198 

24 jam online  : 08127539628 

Email   : smevaholiday@yahoo.co.id  

4.3 Tugas Pokok dan Fungsi PT. Smevasindo Holiday 

    1. Komisaris 

        a. Mengontrol Laporan Keuangan Dan Tiket 

   2. Direktur / Operational Manager 

       a. Memimpin jalannya perusahaan 

mailto:smevaholiday@yahoo.co.id
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       b. Membuat produk umrah dan tour 

       c. Promosi dengan marketing 

   3. Marketing 

a. Membuat data base pelanggan 

b. Membuat planning marketing mingguan, bulanan 

c. Mempromosikan produk umrah dan tour ke daerah-daerah, 

instansi, sekolah dll 

d. Membuat strategi pemasaran 

e. Mencari team marketing, partner ustad, dan toko masyarakat 

f. Membuat modul promosi praktis 

g. Membuat laporan hasil marketing, follow up dan evaluasi 

4. Divisi Umrah/ Tour dan IT 

a. Menerima pendaftaran jamaah 

b. Membuat program umrah dan tour 

c. Menerima pendaftaran calon jamaah umrah dan tour 

d. Menyiapkan manifest dan rooming list group 

e. Menyiapkan perlengkapan group umrah dan tour 

f. Mengelolah sistem SIPATUH KEMENAG 

g. Mengelolah online marketing: website, facebook, instagram, 

twitter dan WA 

h. Mengontrol peralatan elektronik 

5. CSR dan Accounting 

a. Menerima pendaftaran jamaah 
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b. Ticketing 

c. Pembuatan surat rekom kemenag, imigrasi dan surat izin umrah 

d. Membuat laporan keuangan 

e. Membuat data jamaah 

6. Driver dan Operasional 

a. Menemani direktur dan team marketing mengurus pasport dan 

Suntik jamaah 

b. Airport handling 

c. Tugas-tugas keluar lainnya 

7. Divisi Tour dan Kebersihan 

a. Membukukan permintaan tour dan follow up 

b. Membuat paket name list, rooming list 

c. Reservasi bus, hotel, ticket group dan lainnya 

d. Bertanggung jawab terhadap kebersihan halaman, ruangan kerja, 

ruang direktur, ruang sholat, dapur, dan kamar mandi 

8. Divisi Butik dan Operasional 

a. Perlengkapan umrah dan butik 

b. Membuat stok butik 

c. Menyediakan perlengkapan umrah 

d. Membuat daftar penjualan buktik 

e. Membuat daftar pengambilan perlengkapan jamaah umrah. 
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4.4 Visi dan Misi PT. Smevasindo Holiday 

4.4.1 Visi : 

a. Menjadi penyelenggara Umrah &Haji Khusus dengan pelayanan 

berkualitas dan bimbingan ibadah sesuai Al Qur‟an dan Sunnah Shahihah 

b. Memberikan pelayanan Tour & Travel secara komperhensif dan integral 

dengan berorientasi kepada kepuasan pelanggan. 

4.4.2 Misi 

a. Senantiasa berupaya untuk berpegang teguh kepada prinsip-prinsip ajaran 

Islam dalam semua aspek operasional perusahaan. 

b. Memiliki Sumber Daya Insani yang bertaqwa, loyal kepada perusahaan, 

amanah, profesional serta ditopang oleh sistem IT yang handal dan 

mekanisme kerja kondusif, efektif dan efisien. 

c. Inovatif, progresif dan bekerja keras untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada segenap pelanggan. 

d. Senantiasa memberikan manfaat yang sebesar-besarnya dan 

berkesinambungan bagi segenap pemangku kepentingan Smeva Holiday 

dan Umat 

e. Membekali jama‟ah haji dan umroh dengan aqidah shohihah yang bersih 

dari noda Syirik, Tahayul dan Bid‟ah. 

f. Memberikan pemahaman kepada calon jama‟ah haji dan umroh tentang 

ilmu manasik berdasarkan Al-quran dan As-sunnah. 

g. Membimbing Jama‟ah haji dan umroh untuk meraih haji mabrur Insya 

Allah. 

h. Membina Jama‟ah haji dan umroh pasca haji.
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4.5 Struktur Instansi PT. Smevasindo Holiday 

Gambar 4. 1 Struktur Instansi PT. Smevasindo Holiday   
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan 

pendekatan kuantitatif dan pengolahan data menggunakan model Partial 

Least Square (PLS), maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

Penelitian ini membuktikan bahwa Loyalitas Pelanggan pada PT. 

Smevashindo Holiday SH Tour Pekanbaru dapat dijelaskan secara 

signifikan oleh tiga konstruk utama, yaitu Customer Relationship 

Management (CRM), Kualitas Layanan, dan Kepuasan Pelanggan, dengan 

kontribusi sebesar 70,9% (R² = 0.709) terhadap pembentukan Loyalitas 

Pelanggan. Artinya, ketiga variabel tersebut memainkan peran dominan 

dalam membentuk Loyalitas Pelanggan, yang ditandai dengan kesetiaan 

pelanggan terhadap perusahaan, keinginan untuk melakukan pembelian 

ulang, serta kesediaan untuk merekomendasikan jasa kepada orang lain. 

CRM berperan penting dalam menciptakan relasi jangka panjang 

yang saling menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan. Melalui 

komunikasi yang baik, pelayanan personalisasi, dan manajemen data 

pelanggan yang efektif, perusahaan mampu memahami dan memenuhi 

kebutuhan serta harapan pelanggan dengan lebih tepat. Hal ini 

meningkatkan tingkat kepuasan yang berdampak langsung pada Loyalitas. 
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Selanjutnya, kualitas layanan juga terbukti memberikan pengaruh 

kuat, di mana pelayanan yang responsif, akurat, dan dapat diandalkan 

mampu menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan.  

Kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel intervening yang 

memperkuat hubungan antara CRM dan Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas. Pelanggan yang merasa puas dengan seluruh proses pelayanan 

akan memiliki kecenderungan kuat untuk tetap setia menggunakan jasa 

perusahaan, sekaligus menjadi agen promosi dari mulut ke mulut secara 

sukarela. 

Adapun 29,1% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 

penelitian ini, seperti harga, promosi, pengalaman emosional, kompetitor, 

maupun faktor eksternal lainnya. Maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Customer Relationship Management (X1) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Y1) Pada PT. Smevashindo Holiday 

SH Tour Pekanbaru.  

2. Kualitas layanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y1) Pada PT. Smevashindo Holiday SH Tour 

Pekanbaru.  

3. Kepuasan pelanggan  (Y1)  berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y2) Pada PT. Smevashindo Holiday SH Tour 

Pekanbaru.  
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4. Customer Relationship Management (X1) berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Pada PT. Smevashindo Holiday SH 

Tour Pekanbaru.  

5. Kualitas layanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y2) Pada PT. Smevashindo Holiday SH Tour 

Pekanbaru.  

6. Kepuasan pelanggan (Y1) memediasi pengaruh Customer 

Relationship Management (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) 

secara signifikan Pada PT. Smevashindo Holiday SH Tour 

Pekanbaru.  

7. Kepuasan pelanggan  (Y1) memediasi pengaruh kualitas layanan 

(X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y2) secara signifikan Pada PT. 

Smevashindo Holiday SH Tour Pekanbaru.  

6.2 SARAN 

Berdasarkan hasil temuan dan kesimpulan dari penelitian ini, maka 

disarankan beberapa hal berikut untuk pihak manajemen PT. Smevashindo 

Holiday SH Tour Pekanbaru: 

1. Penguatan Sistem CRM yang Terintegrasi, Perusahaan sebaiknya 

mengembangkan sistem CRM berbasis teknologi informasi yang 

terintegrasi untuk mencatat riwayat perjalanan, preferensi, dan 

kebutuhan pelanggan secara detail. 

2. Peningkatan Kualitas Layanan Secara Berkelanjutan,  Memberikan 

pelatihan rutin kepada seluruh staf layanan mengenai standar 
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pelayanan prima (service excellence), termasuk kemampuan 

komunikasi, kecepatan tanggapan, dan kemampuan menyelesaikan 

keluhan pelanggan. 

3. Fokus pada Kepuasan sebagai Sasaran Antara. 

Kepuasan pelanggan harus dijadikan tujuan perantara sebelum 

mencapai loyalitas. Evaluasi secara berkala terhadap tingkat 

kepuasan melalui survei atau feedback langsung dari pelanggan 

dapat menjadi dasar perbaikan layanan. 

4. Eksplorasi Faktor Lain di Luar Model Penelitian Karena terdapat 

29,1% faktor lain yang memengaruhi loyalitas, maka pada 

penelitian lanjutan maupun strategi manajerial, disarankan untuk 

mengeksplorasi aspek lain seperti  kemudahan akses seperti 

Mempunyai website responsive yang mudah dinavigasi, di mana 

pelanggan dapat mengakses informasi tentang destinasi, harga, dan 

ulasan, media promosi digital seperti penggunaan twitter, akun 

official youtube . 
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LAMPIRAN 1  

 

Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh 

 

Dengan hormat, 

Perkenalkan saya Annisa Rahman, mahasiswa jurusan Manajemen, 

Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial, Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim 

Riau. Saat ini sedang menjalankan penelitian akhir SKRIPSI yang berjudul : 

 

"PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN 

KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING Pada PT. 

Smevashindo Holiday SH Tour Pekanbaru" 

 

sebagai persyaratan kelulusan mencapai gelar Sarjana Ekonomi S.E. Sehubung 

dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan Bapak ibu /Saudara/i untuk 

berpartisipasi dengan meluangkan waktu mengisi kuesioner penelitian ini. 

Adapun kriteria responden dalam pengisian kuesioner ini adalah sebagai berikut: 

 

I. Jamaah umroh SH Tour yang sudah melakukan perjalanan umroh minimal dua 

kali. 

2. Jamaah umroh SH Tour yang masih aktif menggunakan jasa yang ditawarkan 

oleh SH Tour Pekanbaru dan dianggap sebagai pelanggan yang loyal, untuk 

mengukur tingkat loyalitas. 

 

Wassalamu'alaikum warahmatullahi wabarakatuh. 

 Penulis 

 

 

Annisa Rahman 
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IDENTITAS RESPONDEN 

 

1. Nama lengkap : 

2. Jenis Kelamin : 

3. Usia   : 

4. Status saat ini  : 

5. Sudah berapa kali menggunakan jasa SH Tour  : 

 

Petunjuk pengisian Kuesioner: 

 

1. Kuesioner ini terdiri dari 34 pertanyaan, yang dibagi kedalam 4 (empat) 

bagian yaitu : 

Bagian 1 Kuesioner sebanyak 8 pertanyaan mengenai Customer 

relationship   management. 

Bagian 2: Kuesioner sebanyak 10 pertanyaan mengenai Kualitas 

Layanan. 

Bagian 3: Kuesioner sebanyak 6 pertanyaan mengenai Kepuasan 

Pelanggan. 

Bagian 4 Kuesioner sebanyak 10 pertanyaan mengenai Loyalitas 

Pelanggan. 

 

2.  Bacalah setiap pertanyaan dengan baik dan teliti. 

3.  Pilih salah satu jawaban yang paling tepat menurut Bapak/Ibu. Yaitu 

dengan cara memberi tanda check list (✓) pada kolom jawaban yang 

tersedia. 

 

Keterangan Jawaban Kuesioner: 

 

1. Sangat  Setuju (SS)   bobot nilai = 5 

2. Setuju (S)     bobot nilai = 4 

3. Netral (N)     bobot nilai = 3 

4. Tidak Setuju (TS)    bobot nilai = 2 

5. Sangat Tidak  Setuju (STS)  bobot nilai = 1 

 

DAFTAR PERTANYAAN KUESIONER 

 

Variabel Costumer Relationship Management (X1) 
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No 

 

Pernyataan 

Jawaban 

SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

1 SH Tour menyediakan 

platform digital yang mudah 

dalam mengakses layanan. 

     

2 Sistem teknologi yang 

digunakan SH Tour 

mempermudah transaksi 

dan komunikasi. 

     

3 
SH Tour memiliki prosedur 

pelayanan yang jelas dan 

mudah di pahami Jamaah. 

     

4 
SH Tour memahami 

kebutuhan dan preferensi 

Jamaah 

     

5 
Proses pemesanan dan 

pembayaran di SH Tour  ini 

berjalan dengan cepat dan 

efisien 

     

6 
SH Tour memahami 

kebutuhan dan preferensi 

Jamaah 

     

7 
Karyawan SH Tour 

memiliki pengetahuan 

yang baik tentang layanan 

yang mereka tawarkan. 
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8 
Karyawan SH Tour 

memberikan pelayanan 

yang ramah dan profesional. 

 

     

 

 

Variabel Kualitas Layanan (X2)  

 

 

No 

 

Pernyataan 

Jawaban 

SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Penampilan karyawan SH 

Tour & Travel profesional 

dan menarik 

     

2 Sistem teknologi yang 

digunakan SH Tour 

mempermudah transaksi 

dan komunikasi. 

     

2 
 SH Tour memberikan 

brosur dan fasilititas 

perlenkapan umroh yang 

nyaman 

 

     

4 
SH Tour memahami 

kebutuhan dan preferensi 

Jamaah 

     

3 
Jenis penawaran yang 

ditawarkan SH Tour 

sesuai dengan yang 

ditawarkan 
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6 
SH Tour memahami 

kebutuhan dan preferensi 

Jamaah 

     

4 
Karyawan SH Tour dapat 

menangani 

keluhan Jamaah dalam 

pelayanan umroh 

 

     

8 
Karyawan SH Tour 

memberikan pelayanan 

yang ramah dan profesional. 

 

     

5 
Karyawan SH Tour  

memberikan informasi 

kapan layanan akan 

diberikan dengan tepat 

     

6 
Karyawan SH Tour selalu 

siap membantu 

pelanggan bila mengalami 

kesulitan 

 

     

7 
SH Tour memberikan 

perhatian secara 

individual kepada para 

Jamaah. 
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8 
Pelanggan mersasa aman 

dalam melakukan 

tranksaksi. 

 

     

9 
SH Tour memberikan 

perhatian secara 

individual kepada para 

Jamaah. 

 

     

10 
SH Tour mengutamakan 

kepentingan 

Jamaah. 

 

     

 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y1) 

 

 

No 

 

Pernyataan 

Jawaban 

SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

1 SH Tour  memberikan nilai 

yang sepadan dengan biaya 

yang saya keluarkan. 

     

2 Secara keseluruhan, saya 

puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh SH 

Tour. 

     

3 
Pelanggan bersedia untuk 

menggunakan 

jasa SH Tour travel untuk 

perjalanan lainnya. 
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4 
Pengalaman positif saya 

dengan SH Tour & Travel 

membuat saya ingin terus 

menggunakan jasa mereka. 

     

5 
Saya merasa bangga 

merekomendasikan SH Tour 

karena kualitas 

pelayanannya. 

     

6 
Saya akan memberikan 

ulasan positif tentang SH 

Tour di media sosial 

atau platform 

online lainnya. 

     

 

Variabel Loyalitas Pelanggan (Y2) 

 

 

No 

 

Pernyataan 

Jawaban 

SS S CS TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Dibandingkan biro 

perjalanan lainnya, saya 

lebih memilih 

menggunakan SH Tour & 

Travel untuk kebutuhan 

perjalanan saya. 

     

2 Saya berencana untuk terus 

menggunakan jasa SH Tour 

& Travel di masa 

mendatang. 
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3 
 Saya akan membeli lebih 

banyak layanan dari SH  

Tour pada kesempatan 

berikutnya. 

 

     

4 
Saya cenderung memilih 

paket perjalanan yang lebih 

lengkap dan premium dari 

SH Tour & Travel karena 

saya percaya dengan 

kualitasnya. 

     

5 
Saya tertarik untuk 

melakukan kunjungan lebih 

sering ke SH Tour 

untuk melihat penawaran 

baru. 

     

6 
Saya ingin menggunakan 

jasa SH Tour & Travel 

ketika ingin berangkat 

umroh karena 

pelayanannya yang 

memuaskan. 

     

7 
Saya dengan senang hati  

merekomendasikan SH Tour 

kepada teman  

dan keluarga. 
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8 
Saya merasa bangga 

merekomendasikan SH 

Tour & Travel karena saya 

yakin mereka akan 

memberikan pelayanan 

terbaik. 

     

9 
Meskipun ada biro 

perjalanan lain yang 

menawarkan harga lebih 

murah, saya tetap memilih 

SH Tour & Travel. 

     

10 
Saya percaya bahwa SH 

Tour & Travel memberikan 

nilai yang lebih baik 

dibandingkan pesaingnya, 

meskipun dengan harga 

yang sedikit lebih tinggi. 
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LAMPIRAN 2  

TABULASI JAWABAN RESPONDEN 

Lampiran 2.1 

X1
.1 

X1
.2 

X1
.3 

X1
.4 

X1
.5 

X1
.6 

X1
.7 

X1
.8 

X2
.1 

X2
.2 

X2
.3 

X2
.4 

X2
.5 

X2
.6 

X2
.7 

X2
.8 

X2
.9 

4 4 4 5 4 4 5 5 3 5 3 5 3 4 5 4 4 

4 5 4 4 4 5 4 2 4 3 4 4 4 5 4 5 4 

5 5 5 4 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 5 

2 5 2 4 2 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

3 5 3 4 3 3 3 4 2 5 2 4 2 4 2 4 3 

4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

5 4 5 3 5 5 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 

4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 1 

4 5 4 4 4 5 4 5 3 5 3 4 3 5 2 4 2 

4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

3 5 3 5 2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 

3 3 3 5 3 4 4 5 3 4 3 5 3 5 3 5 3 

3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 2 5 2 

3 4 3 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 

5 4 5 5 5 4 5 3 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 3 3 3 5 5 

4 4 4 4 4 5 5 5 1 4 3 5 3 5 3 5 4 

4 4 4 4 4 4 5 3 2 4 5 5 5 4 2 4 2 

3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 5 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 

2 5 2 5 2 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 2 4 2 4 2 5 2 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 

4 4 4 3 4 4 3 5 3 4 3 4 3 5 3 4 3 

4 4 4 5 4 3 4 5 3 4 3 4 3 5 4 3 4 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

4 3 4 4 4 5 4 5 3 4 3 4 3 5 3 4 4 

4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 3 4 3 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 2 

5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 
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4 5 4 5 4 5 5 5 2 5 2 5 2 5 5 5 5 

3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 2 3 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 2 4 4 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 2 4 2 4 3 4 3 

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

4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

4 5 4 4 4 5 4 4 3 5 3 4 3 4 3 5 3 

4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

3 4 4 5 3 5 5 5 3 4 3 5 3 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

4 3 4 4 4 5 5 4 3 3 3 5 3 3 5 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

2 4 2 5 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 4 3 4 3 4 2 5 2 4 2 3 2 5 3 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

5 4 5 5 5 2 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 1 

4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 5 3 5 2 4 2 

4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 

3 5 3 4 2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 

3 5 3 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 

3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 2 5 2 

3 5 3 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

4 5 4 4 4 5 4 4 3 5 3 5 3 5 3 4 5 

4 5 4 5 4 5 5 4 1 4 3 5 3 5 3 4 4 

4 5 4 5 4 5 5 3 2 4 5 3 5 3 2 4 2 

3 4 3 5 3 5 4 3 4 5 4 3 4 5 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

2 5 2 4 2 5 4 5 3 4 3 4 3 5 3 4 3 

5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

4 5 4 5 4 4 4 5 2 4 2 4 2 5 2 4 2 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 3 

4 5 4 5 4 3 5 5 3 5 3 4 3 4 3 5 3 

4 3 4 4 4 2 4 2 3 4 3 5 3 4 4 5 4 
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4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 5 4 5 3 3 3 5 3 5 3 5 4 

4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

4 4 4 5 4 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 3 4 3 5 3 4 3 

4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 

5 3 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 4 5 5 2 4 2 5 2 4 5 3 5 

3 5 3 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 5 3 

4 3 4 5 4 5 4 2 4 4 4 5 4 5 2 5 4 

4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 3 5 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 5 4 4 2 4 2 5 2 5 3 5 3 

5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
 

Lampiran 2.2 

X2.1
0 

Z.
1 

Z.
2 

Z.
3 

Z.
4 

Z.
5 

Z.
6 

Y.
1 

Y.
2 

Y.
3 

Y.
4 

Y.
5 

Y.
6 

Y.
7 

Y.
8 

Y.
9 

Y.1
0 

4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 3 5 3 4 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 

5 5 3 5 3 5 5 5 3 5 2 5 5 5 3 5 5 

5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 

5 3 3 3 4 3 3 3 5 3 5 3 4 3 5 3 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 5 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 3 5 3 3 

5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 3 5 3 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 3 5 3 5 3 3 3 4 4 5 4 4 3 4 2 3 

5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 3 

5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 3 5 3 5 4 5 5 

5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

5 5 3 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 5 3 5 5 

5 3 5 3 5 4 3 3 5 3 5 3 5 3 5 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 3 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 

5 2 5 2 5 2 3 3 5 3 5 3 5 3 5 3 3 
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5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 2 4 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 

5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 

4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3 4 4 

3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

2 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 

4 4 4 4 2 4 4 5 3 3 5 5 5 5 4 5 5 

4 2 5 2 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 

5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

3 4 5 4 5 4 4 5 5 1 5 4 4 5 5 4 5 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 1 4 4 5 4 4 4 

3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 5 2 4 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

5 5 3 5 3 5 5 4 3 4 1 4 4 5 3 5 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 1 4 4 5 4 4 3 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 

5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 

5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 

4 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 3 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 

4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 3 5 3 3 

5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 3 5 3 5 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 

5 3 5 3 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 

5 3 5 3 5 3 3 3 5 4 5 4 5 3 4 2 3 

5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 4 5 4 5 4 3 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 
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4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 

4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 

5 3 4 3 5 4 3 3 4 3 5 3 5 3 5 4 3 

5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 2 5 2 4 2 3 3 5 3 5 3 4 3 5 3 3 

4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 2 5 2 5 3 4 3 5 4 5 4 5 3 4 3 3 

5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 

5 3 5 3 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

4 5 4 5 5 5 5 4 2 4 5 4 4 5 4 4 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 

4 2 5 2 5 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 

4 4 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 3 5 4 5 5 

4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 5 

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

5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 3 4 4 

4 3 5 3 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 2 4 

4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 5 4 

3 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 
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Outer Loadings  

  

Costumer 
Relationship 

Management (X1) 
Kualitas Layanan (X2) 

Kepuasan Pelanggan 
(Y1) 

Loyalitas Pelanggan (Y2) 

 
X1.1 0,967       

 
X1.2 -0,136       

 
X1.3 0,969       

 
X1.4 -0,077       

 
X1.5 0,971       

 
X1.6 -0,171       

 
X1.7 0,769       

 
X1.8 -0,271       

 
X2.1   0,872     

 
X2.2   -0,104     

 
X2.3   0,901     

 
X2.4   -0,154     

 
X2.5   0,898     

 
X2.6   -0,143     

 
X2.7   0,773     

 
X2.8   -0,196     

 
X2.9   0,727     

 
X2.10   -0,120     

 
Y1.1     0,915   

 
Y1.2     -0,265   

 
Y1.3     0,911   

 
Y1.4     -0,261   

 
Y1.5     0,882   

 
Y1.6         

 
Y2.1       0,913 

 
Y2.2       -0,154 

 
Y2.3       0,687 

 
Y2.4       -0,101 

 
Y2.5       0,884 

 
Y2.6       -0,010 

 
Y2.7       0,901 

 
Y2.8       -0,224 

 
Y2.9       0,84 

 
Y2.10       0,918 
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Outer Loadings Respesifikasi 

  

Costumer 
Relationship 

Management (X1) 
Kualitas Layanan (X2) 

Kepuasan Pelanggan 
(Y1) 

Loyalitas Pelanggan (Y2) 

 
X1.1 0,971       

 
X1.2 0,974       

 
X1.3 0,975       

 
X1.4 0,779       

 
X2.1   0,897     

 
X2.2   0,915     

 
X2.3   0,913     

 
X2.4   0,774     

 
X2.5   0,717     

 
Y1.1     0,915   

 
Y1.2     0,910   

 
Y1.3     0,891   

 
Y1.4     0,892   

 
Y2.1       0,717 

 
Y2.2       0,898 

 
Y2.3       0,895 

 
Y2.4       0,857 

 
Y2.5       0,900 
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Cross Loadings 

 

 

Construct Reliability and Validity 

 

 

HIPOTESIS 

Mean, STDEV, T-Values, P-Values 
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