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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer Relationship
Management (CRM), word of mouth, dan emotional attachment terhadap loyalitas
pelanggan Kopi Kenangan di Medan Belawan. Perkembangan industri coffee shop di
Indonesia yang semakin pesat menuntut perusahaan untuk mampu
mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan bisnis yang kompetitif.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan korelasional.
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Kopi Kenangan di Medan Belawan
yang jumlahnya tidak diketahui secara pasti. Teknik pengambilan sampel
menggunakan convenience sampling dengan jumlah responden sebanyak 96 orang.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner, sedangkan analisis data
menggunakan regresi linear berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial Customer Relationship
Management tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sementara
itu, word of mouth dan emotional attachment berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Kopi Kenangan di Medan Belawan. Secara simultan, Customer
Relationship Management, word of mouth, dan emotional attachment berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas
pelanggan lebih dipengaruhi oleh pengalaman emosional dan rekomendasi antar
konsumen dibandingkan hubungan pelanggan yang dibangun perusahaan secara
langsung.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Word of Mouth, Emotional Attachment,
Loyalitas Pelanggan.

Abstract

This study aims to analyze the influence of Customer Relationship Management (CRM),
word of mouth, and emotional attachment on customer loyalty at Kopi Kenangan in Medan
Belawan. The rapid growth of the coffee shop industry in Indonesia requires companies to
maintain customer loyalty amid intense business competition. This research employed a
quantitative method with a correlational approach. The population of this study consisted of
Kopi Kenangan customers in Medan Belawan, whose exact number was unknown. The
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sampling technique used was convenience sampling with a total of 96 respondents. Data were
collected through questionnaires and analyzed using multiple linear regression analysisin
improving teacher competence and creating more engaging and interactive learning processes.
The results showed that partially, Customer Relationship Management had no
significant effect on customer loyalty. Meanwhile, word of mouth and emotional
attachment had a significant effect on customer loyalty at Kopi Kenangan in Medan
Belawan. Simultaneously, Customer Relationship Management, word of mouth, and
emotional attachment significantly affected customer loyalty. These findings indicate
that customer loyalty is more influenced by emotional experiences and consumer
recommendations than by direct customer relationship strategies implemented by the
company

Keywords: Customer Relationship Management, Word of Mouth, Emotional Attachment,
Customer Loyalty
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PENDAHULUAN

Kopi memiliki sejarah panjang di Indonesia sejak diperkenalkan oleh Belanda
pada abad ke-17. Ketika Belanda membawa bibit kopi Arabika dari Yaman dan
menanamnya di Batavia atau Jakarta. Sejak saat itu, kopi berkembang menjadi salah
satu komoditas unggulan yang ditanam di berbagai daerah, seperti Jawa, Sumatera,
Sulawesi, hingga Papua. Tradisi minum kopi telah mengakar dalam kehidupan
sehari-hari masyarakat Indonesia, baik di warung kopi sederhana, kedai kopi
tradisional, maupun di ruang-ruang pertemuan komunitas. Tempat kopi di
Indonesia juga tidak hanya berfungsi sebagai tempat menikmati minuman, tetapi
juga menjadi ruang terciptanya ikatan emosional antara pelanggan dengan merek
maupun komunitas yang terbentuk di dalamnya (Evelina, 2022). Penerus kalangan
generasi muda zaman sekarang, mendorong munculnya tren coffee shop kekinian
yang tidak hanya menawarkan minuman, tetapi juga pengalaman, kenyamanan
tempat, serta citra merek yang kuat. Salah satunya adalah Kopi Kenangan, sebagai
salah satu brand lokal yang mampu bersaing dengan merek internasional.

Kopi Kenangan dikenal juga sebagai salah satu perusahaan kopi lokal yang
menggabungkan kualitas rasa dengan teknologi pemesanan berbasis aplikasi.
Namun, dalam dunia bisnis yang sangat kompetitif, mempertahankan loyalitas
pelanggan merupakan tantangan yang tidak dapat diabaikan. Kopi Kenangan
adalah salah satu pemain utama dalam industri F&B coffee chain di Indonesia.
Didirikan pada tahun 2017 oleh Edward Tirtanata dan James Prananto di bawah
badan hukum. Customer relationship management merupakan proses mengelola
informasi secara rinci mengenai pelanggan Dan semua titik awal pelanggan dengan
perusahaan untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan (Cahyaningrum et al., 2023).
Customer relationship management adalah suatu proses yang memiliki beberapa
tahapan terdiri dari identifikasi, retensi, dan pengembangan pelanggan yang
memberikan dampak yang besar bagi perusahaan dengan cara fokus pada
strateginya yaitu dengan menjaga hubungan baik tersebut menjadi hubungan
jangka panjang dalam menjalin kerjasama yang bertujuan untuk saling
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menguntungkan (Santosa, Sigit, Yusril, 2022). Customer relationship management
tidak hanya berfokus pada transaksi penjualan, tetapi lebih pada pemahaman
kebutuhan pelanggan, personalisasi layanan, serta pemanfaatan data untuk
meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Proses Kopi Kenangan
menerapkan customer relationship management melalui aplikasi pemesanan,
penawaran khusus untuk pelanggan tetap, serta penyimpanan data transaksi
pelanggan untuk memahami preferensi. Dari teori penelitian (Sadat & Prasojo, 2024)
dan (Santosa, Sigit, Yusril, 2022) tentang customer relationship management
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun sering muncul
permasalahan yang terjadi pada penerapan customer relationship management
adalah kurangnya personalisasi pelayanan, pemanfaatan data pelanggan belum
optimal, minimnya interaksi dua arah.

Selain itu, dalam era digital saat ini, word of mouth ialah tindakan pembeli yang
menyebarkan berbagai informasi tentang merek, produk, atau layanan dari satu
orang kepada orang lain, sehingga pelanggan atau klien yang puas dapat berfungsi
sebagai media periklanan untuk bisnis (Munandar & Erdkhadifa, 2023). Word of
mouth adalah salah satu bentuk promosi yang secara tidak langsung dapat berjalan
pada saat orang lain mengeluarkan pendapat tentang merek, produk dan layanan
(Khoir & Tjahjaningsih, 2023). Dari teori penelitian (Munandar & Erdkhadifa, 2023)
dan (Khoir & Tjahjaningsih, 2023) word of mouth tidak berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Contoh rekomendasi bisa dari teman,
ulasan di media sosial, dan testimoni pelanggan juga sangat memengaruhi persepsi
masyarakat terhadap sebuah merek. Jika word of mouth yang beredar positif, maka
kemungkinan besar konsumen akan tertarik dan terus menggunakan produk
tersebut. Sebaliknya, word of mouth negatif dapat menghambat pertumbuhan
loyalitas meski produk memiliki kualitas yang baik. word of mouth juga
mempunyai pemasalahan yang sering tejadi di pelanggan seperti word of mouth
didominasi oleh konsumen sesaat, cenderung berbasis promo bukan kualitas atau
emosi, kualitas testimoni yang tidak konsisten.

Selanjutnya emotional attachment atau keterikatan emosional bahwa
pengalaman emosional yang positif di coffee shop lokal mampu membangun rasa
keterikatan yang membuat pelanggan enggan berpindah ke merek lain (Silalahi &
Novenson, 2024). Pelanggan yang memiliki keterikatan emosional dengan suatu
merek cenderung lebih setia, bahkan ketika dihadapkan pada harga yang lebih
tinggi atau lokasi alternatif yang lebih dekat. emotional attachment terbentuk
melalui pengalaman konsumen yang menyenangkan, cerita merek yang relevan,
dan nilai-nilai emosional yang ditawarkan oleh brand tersebut. Keterikatan
emosional adalah membangun hubungan dengan pelanggan, sumber daya manusia,
untuk membangun nilai layanan yang unik guna menciptakan hubungan jangka
panjang dengan pelanggan (Kurniawan & Nugraha, 2025). Dari teori penelitian
(Silalahi & Novenson, 2024) dan (Kurniawan & Nugraha, 2025) emotional
attachment berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam hal
ini, Kopi Kenangan memiliki peluang untuk membangun keterikatan melalui
pendekatan storytelling, desain produk yang estetik, serta pelayanan yang personal
dan hangat. Emotional attachment juga mempunyai pemasalahan yang sering
terjadi pada konsumen seperti kurangnya diferensiasi merek secara emosional, tidak
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ada nilai atau cerita emosional yang kuat, suasana outlet kurang menciptakan
pengalaman emosional, interaksi karyawan yang kurang hangat atau tidak
konsisten.

Kerangka konseptual adalah model atau skema yang menggambarkan
hubungan logis antar variabel penelitian berdasarkan teori-teori yang ada, berfungsi
sebagai panduan untuk hipotesis dan analisis data (Sugiyono, 2020).

— |customer relationship - -
T
= ward of mouth (32) H2 _| loyalitas pelanggan ()
7 ¥
-
emotional attachment (303) P f_,—-*"i
T4 =

Gambar 1.1 Kerangka Konseptual

METODOLOGI

Jenis penelitian yang sesuai untuk mengkaji Determinasi customer
relationship management, word of mouth dan emotional attachment terhadap
loyalitas pelanggan kopi kenangan di Medan Belawan adalah penelitian kuantitatif
korelasional. Metode kuantitatif korelasional adalah menerjemahkan kompleksitas
dunia nyata ke dalam angka-angka yang dapat diolah, membuka pintu luas bagi
pengembangan pengetahuan dan pemecahan masalah (Sugiyono, 2020). Jenis
peneliti dapat mengeksplorasi hubungan antarvariabel, mengidentifikasi pola-pola,
dan membuat generalisasi yang kuat untuk mendukung temuan mereka.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Pengiriman dan Pengembalian Kuesioner

Berdasarkan data yang telah disebar kepada pelanggan dengan total 96
kuesioner yang diberikan secara ofline kepada pelanggan. Berikut ringkasan
pengiriman dan pengembalian kuesioner:

Tabel 1.1 Rincian Pengiriman dan Pengembalian Kuesioner

No. Keterangan Jumlah Persentase (%)

1. Kuesioner yang tidak kembali 0 0

Kuesioner yang tidak dapat
diolah
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3. Kuesioner yang dapat diolah 96 100

4. Total kuesioner yang disebar 96 100

Sumber: Hasil Olah Data, 2026
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin seperti pada Tabel 1.2:

Tabel 1.2. Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin

jenis kelamin

Cumulative
Frequency Fercent Walid Percent Percent
Walid Laki-laki 46 479 4749 4749
Ferempuan an 5241 521 100.0

Total ] 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olah Data, 2026

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Deskripsi responden berdasarkan intensitas pembelian seperti pada Tabel 1.3 :

Tabel 1.3. Deskripsi Responden Berdasarkan Intensitas Pembelian
INTENSITAS_PEMBELIAN

Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid  Jarang 20 208 20.8 20.8
Kadang-kadang 26 271 271 47.9
Sangat Sering 20 208 20.8 G8.8
Sering 30 3.3 31.3 100.0

Total 96 100.0 100.0
Sumber: Hasil Wawancara, 2026

4. Hasil Statistik Deskriptif
Uiji statistik deskriptif memberikan gambaran atau deskripsi suatu data yang
dilihat dari nilai rata-rata (mean), standar deviasi, varian, maksimum, minimum,

sum, range, kurtosis, dan skewness (kemencengan distribusi). Hasil penelitian
analisis statistik deskriptif dapat dilihat dalam tabel di bawah ini
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Tabel 1.4. Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

I+l Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
CUSTOMER il ] 25 18.47 3.273
RELATIOMSHIP
MAMNAGEMEMNT
WORD OF MOUTH i3] 8 25 18.73 2777
EMOTIOMAL G ] 25 15.08 3557
ATTACHMEMT
LOYALITAS PELANGGARN 66 11 25 1853 2.947
Valid M (listwise) 66

Sumber: Hasil Wawancara, 2026
5. Uji Validitas

Hasil uji validitas untuk variabel Customer Relationship Management (X1) dapat
dilihat pada Tabel 1.5 di bawah ini

Tabel 1.5. Uji Validitas Variabel Customer Relationship Management (X1)

Nilai
Corrected
Item-Total
Correlation

No Pernyataan T'tabel Keterangan

1.  Kopi Kenangan secara konsisten
memberikan program promosi
yang membuat pelanggan
tertarik untuk membeli kembali

0.774 0,361 Valid

2. Program keanggotaan atau poin
Kopi Kenangan memberikan 0,850 0,361 Valid
manfaat jangka panjang

3. Layanan yang diberikan terasa
personal dan menyesuaikan
dengan preferensi masing-
masing pelanggan.

0,791 0,361 Valid

4.  Kopi Kenangan memberikan
penawaran yang sesuai dengan 0,796 0,361 Valid
preferensi pribadi

5  Hubungan antara pelanggan dan
Kopi Kenangan tidak hanya
sebatas transaksi jual beli, tetapi
juga menciptakan nilai bersama

0,814 0,361 Valid

Sumber: Hasil Wawancara, 2026
Hasil uji validitas untuk variabel Word of Mouth (X2) dapat dilihat pada Tabel 1.6 di
bawah ini
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Tabel 1.6 Uji Validitas Variabel Word of Mouth (X2)

Nilai
Corrected
Item-Total
Correlation

No Pernyataan Ttabel Keterangan

1. Pelanggan sering menyebut atau
membahas Kopi Kenangan 0.729 0,361 Valid
dalam percakapan sehari-hari.

2. Membahas Kopi Kenangan di
media sosial atau platform 0,812 0,361 Valid
digital.

3.  Pelanggan sering memberikan
rekomendasi positif tentang Kopi
Kenangan kepada teman atau
keluarga

0,872 0,361 Valid

4.  Mengajak orang lain mencoba
Kopi Kenangan karena merasa 0,705 0,361 Valid
puas.

5  Pelanggan secara aktif mengajak
orang lain untuk mencoba atau 0,735 0,361 Valid
membeli Kopi Kenangan.

Sumber: Hasil Wawancara, 2026

Hasil uji validitas untuk variabel Emotional Attachment (X3) dapat dilihat pada
Tabel 1.7 di bawah ini

Tabel 1.7 Uji Validitas Variabel Emotional Attachment (X3)

Nilai
Corrected
Item-Total
Correlation

No Pernyataan T'tabel Keterangan

1. Pelanggan merasa terhubung
secara emosional dengan
pengalaman yang diberikan Kopi
Kenangan

0.747 0,361 Valid

2. Perasaan positif terhadap Kopi
Kenangan mendorong pelanggan
untuk memberikan rekomendasi

0,778 0,361 Valid
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kepada orang lain

3.  Pelanggan menunjukkan
semangat tinggi dalam
mendukung dan 0,714 0,361 Valid
mempromosikan Kopi Kenangan
kepada orang lain.

4.  Kesetiaan terhadap Kopi
Kenangan tetap terjaga meskipun
terjadi perubahan harga atau
kondisi pasar

0,800 0,361 Valid

5  Mempercayai Kopi Kenangan
sebagai merek kopi pilihan 0,561 0,361 Valid
jangka panjang

Sumber: Hasil Wawancara, 2026

Hasil uji validitas untuk variabel loyalitas pelanggan (Y) dapat dilihat pada Tabel 1.8
di bawah ini:
Tabel 1.8 Uji Validitas Variabel loyalitas pelanggan (Y)

Nilai
Corrected
Item-Total
Correlation

No Pernyataan Ttabel Keterangan

1. Pelanggan secara konsisten
menunjukkan dukungan
terhadap Kopi Kenangan melalui
pembelian dan interaksi positif.

0.785 0,361 Valid

2. Tetap memilih Kopi Kenangan
meskipun banyak merek kopi 0,666 0,361 Valid
lain yang tersedia

3.  Pelanggan secara rutin
melakukan pembelian ulang 0,552 0,361 Valid
terhadap Kopi Kenangan.

4. Nilai yang diberikan Kopi
Kenangan sebanding dengan 0,652 0,361 Valid
keputusan untuk membeli ulang

5  Pelanggan dengan sukarela
membagikan pengalaman positif 0,772 0,361 Valid
kepada orang lain.

Sumber: Hasil Wawancara, 2026
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6. Uji Reliabilitas

Untuk mengetahui hasil uji reliabilitas biasanya dilakukan dengan
menginterpretasikan nilai Cronbach’s Alpha dimana apabila nilai Cronbach’s Alpha
<0,6.
Hasil uji reliabilitas variabel dapat dilihat pada Tabel 1.9:

Tabel 1.9 Uji Reliabilitas

Nilai Jumlah
Variabel Cronbach Keterangan
Pernyataan
Alpha
Customer Relationship 0,807 6 Reliabel
Management
Word of Mouth 0,799 6 Reliabel
Emotional Attachment 0,785 6 Reliabel
loyalitas pelanggan 0,772 6 Reliabel

Sumber: Hasil Olah Data, 2025
7.  Uji Normalitas
Hasil uji One Kolmogrov Smirnov dapat dilihat pada Tabel 1.10.
Tabel 1.10. uji One Kolmogrov Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

I 66
Mormal Parametars®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.78998308

Most Extreme Differences  Absolute 080
Positive 0786

Megative -.080

Test Statistic .080
Asymp. Sig. (2-tailed)® 200"
Monte Carlo Sig. (2- Sig. 352
ezt - 99% Confidence Interval  Lower Bound 339
Upper Bound 364

Sumber: Hasil Olah Data, 2026
8.  Uji multikolinearitas

Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat pada Tabel 1.11 di bawah ini
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Tabel 4.11 Uji Multikolinearitas

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Eeta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 384 1.880 2032 046
CUSTOMER 069 Ao 077 GE7 485 478 2.083
RELATIONSHIP
MANAGEMEMNT
WORD OF MOUTH 185 088 74 2069 043 847 1.181
EMOTIONAL 564 .ngg 681 6.437 =,001 538 1.858
ATTACHMENT

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
9. analisis regresi linear berganda
Hasil analisis regresi linear berganda dapat dilihat pada Tabel 1.12 di bawah ini:

Tabel 1.12 Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 384 1.880 2.032 046

CLISTOMER 069 A0 077 (BBT 495 A4T8 2.093

RELATIONSHIP

MANAGEMENT

WORD OF MOUTH 185 .0B9 74 2.069 043 847 1.181

EMOTIONAL 564 088 681 6.437 <,001 538 1.858

ATTACHMEMNT

a. DependentVariable: LOYALITAS PELANGGAN

Sumber: Hasil Olah Data, 2025
10. UjiT
Hasil uji thitung dapat dilihat pada tabel 1.13 di bawah ini
Tabel 1.13 Uji t (Uji Secara Parsial)

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients

Madel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 384 1.880 2.032 046
CUSTOMER 69 M 07y 687 495
RELATIOMSHIP
MAMAGEMEMT
WORD OF MOUTH 185 088 A74 2.069 043
EMOTIOMNAL AE4 .0as 681 6.437 =001
ATTACHMENT

Sumber: Hasil Olah Data, 2026
11. Uji F
Hasil uji F-hitung dapat dilihat pada tabel 1.14 sebagai berikut:
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Tabel 1.14 Uji F (Uji Secara Simultan)

ANOVA?
sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 353843 3 117.948 34.724 =C,D01t'
Fesidual 210,596 62 3,397
Total 564,439 65

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELAMGGARN
b. Predictors: (Constant), EMOTIOMNAL ATTACHMENT, WORD OF MOUTH
CLUSTOMER RELATIOMSHIP MAMAGEMEMNT

12. Uji Koefisien Determinasi (R2)

Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam
menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas:

Tabel 1.15 Uji Koefisien Determinasi (R?)
Sumber: Hasil Olah Data, 2026

Model Summatryh

Adjusted B Std. Error of
Model [ R Square Square the Estimate

1 7928 B27 608 1.843

a. Predictors: (Constant), EMOTIONMAL ATTACHMENT, WORD
OF MOUTH , CUSTOMER RELATIONSHIP MAMAGEMENT

b. DependentVariahle: LOYALITAS PELANGGAN

SIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka penulis membuat
beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Customer Relationship Management tidak berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan kopi kenangan di Medan Belawan.

2. Word of mouth berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan

kopi kenangan di Medan Belawan

3. Emotional attachment berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan kopi kenangan di Medan Belawan.

4. Customer Relationship Management, word of mouth, Emotional attachment,
berpengaruh signifikan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan kopi kenangan di Medan Belawan.

SARAN
Adapun saran yang diharapkan dari hasil penelitian ini antara lain adalah:
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1. Perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan hubungan dengan
pelanggan melalui penerapan Customer Relationship Management yang lebih
efektif, seperti memberikan respon cepat terhadap keluhan pelanggan,
menyediakan promo yang menarik, serta meningkatkan interaksi dengan
pelanggan melalui media sosial maupun aplikasi digital. Selain itu, perusahaan
perlu mempertahankan kualitas produk dan menciptakan pengalaman yang
menyenangkan agar pelanggan memiliki keterikatan emosional terhadap merek.
Perusahaan juga perlu mendorong terciptanya word of mouth positif dengan
menjaga kepuasan pelanggan sehingga pelanggan bersedia merekomendasikan
produk kepada orang lain

2. Pelanggan diharapkan dapat memberikan masukan, kritik, dan saran kepada
pihak Kopi Kenangan agar kualitas produk dan pelayanan dapat terus
ditingkatkan. Selain itu, pelanggan juga diharapkan dapat membagikan
pengalaman positif secara bijak kepada orang lain sehingga dapat membantu
menciptakan informasi yang bermanfaat bagi calon pelanggan lainnya.

3. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang dapat
memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan, harga, kualitas produk, maupun citra merek agar hasil penelitian
menjadi lebih luas dan mendalam. Selain itu, penelitian selanjutnya dapat
menggunakan jumlah responden yang lebih banyak serta lokasi penelitian yang
berbeda sehingga hasil penelitian dapat dibandingkan dan digeneralisasikan
dengan lebih baik.
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