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MOTTO  

 

“Hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku tidak akan 

pernah melewatkanku” 

~ Umar bin Khattab ~ 

 

“Perbanyak bersyukur, kurangi mengeluh. Buka mata, jembarkan telinga, perluas 

hati. Sadari kamu ada pada sekarang, bukan kemarin atau besok, nikmati setiap 

momen dalam hidup, berpetualanglah” 

~ Ayu estiningtyas ~ 

 

“Belajarlah dari kemarin, hiduplah untuk besok. Yang paling penting adalah tidak 

berhenti untuk bertanya” 

~ Albert Einstein ~ 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan pada produk 

Eiger, dengan loyalitas sebagai variabel intervening. CRM merupakan strategi 

bisnis yang bertujuan untuk membangun hubungan yang kuat antara perusahaan 

dan pelanggan. Kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan menjadi faktor 

penting dalam menjaga dan meningkatkan kinerja bisnis perusahaan. Penelitian 

ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Hal ini dilakukan karena peneliti ingin melakukan 

pengujian teori dengan menggunakan hipotesis dan pengumpulan data untuk 

mendukung atau menolak hipotesis. Customer Relationship Management (CRM) 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Loyalitas 

memiliki efek mediasi pada hubungan antara Customer Relationship Management 

(CRM) dan kepuasan pelanggan. Pengaruh Customer Relationship Management 

(CRM) terhadap kepuasan pelanggan Parameter estimasi nilai koefisien estimate 

regression weight diperoleh sebesar 0,038 dan nilai C.R 2.549 hal ini menunjukan 

bahwa hubungan Customer Relationship Management (CRM) dengan kepuasan 

pelanggan. Hal ini berarti semakin kuat pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) maka akan meningkatkan loyalitas. Pengujian 

signifikansi pengaruh antara kedua variabel tersebut menunjukkan nilai 

probabilitas 0,000 (p0,05), sehingga (H1) “Customer Relationship Management 

(CRM) (X)” berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y)”. Berdasarkan hasil analisis uji sobel diatas didapat nilai t hitung 

sebesar 3,512 > 1,96 dengan tingkat signifikansi 0,011 0,05 (5%) maka 

membuktikan bahwa loyalitas menjadi variabel mediasi pada pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian (H2) yang menyatakan “Customer Relationship Management (CRM) 

(X) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

melalui variable mediasi loyalitas (Z)” 

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), kepuasan pelanggan, 

loyalitas. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the influence of Customer Relationship 

Management (CRM) on customer satisfaction in Eiger products, with loyalty as 

the intervening variable. CRM is a business strategy that aims to build strong 

relationships between companies and customers. Customer satisfaction and 

customer loyalty are important factors in maintaining and improving the 

company's business performance. This research uses quantitative approach. This 

is done because researchers want to do testing the theory using hypotheses and 

data collection for support or reject the hypothesis. Customer Relationship 

Management (CRM) has a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Loyalty has a mediating effect on the relationship between Customer Relationship 

Management (CRM) and customer satisfaction. The influence of Customer 

Relationship Management (CRM) on customer satisfaction. The estimated 

parameter value of the estimated coefficient of the regression weight obtained is 

0.038 and the C.R value is 2,549. This shows that the relationship between 

Customer Relationship Management (CRM) and customer satisfaction. This 

means that the stronger the influence of Customer Relationship Management 

(CRM) will increase loyalty. Testing the significance of the influence between the 

two variables shows the value probability 0.000 (p0.05), so that (H1) "Customer 

Relationship Management (CRM) (X)" has a positive and significant effect on 

customer satisfaction (Y)". Based on the results of the Sobel test analysis above, it 

was obtained that the t value was 3.512 > 1.96 with a significance level of 0.011 ± 

0.05 (5%), thus proving that loyalty is a mediating variable for the influence of 

Customer Relationship Management (CRM) on customer satisfaction. Thus (H2) 

which states "Customer Relationship Management (CRM) (X) has a positive and 

significant effect on customer satisfaction (Y) through the mediation variable 

loyalty (Z)" 

 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), customer satisfaction, 

loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan bisnis saat ini menjadi semakin pesat. Perkembangan 

ini didukung oleh beberapa faktor, salah satunya adalah perkembangan 

teknologi informasi. Perkembangan teknologi informasi mempengaruhi 

perilaku masyarakat, sehingga inovasi yang dihasilkan dalam dekade 

terakhir banyak digunakan (Qamari et al., 2021). Inovasi pengembangan 

teknologi ini juga salah satunya berperan penting dalam mempercepat 

operasional perusahaan. Perkembangan dunia bisnis yang semakin 

kompetitif dari tahun ke tahun juga dialami oleh perusahaan yang ada di 

Indonesia. Untuk itu, para pelaku bisnis harus mampu memenangkan 

persaingan dengan berbagai cara. Salah satu cara yang dapat dilakukan 

adalah dengan menerapkan strategi Customer Relationship Management 

(CRM). 

Customer Relationship Management (CRM) adalah keseluruhan 

proses membangun dan memelihara hubungan yang menguntungkan dengan 

pelanggan melalui penciptaan nilai dan kepuasan yang tinggi dalam 

pengelolaan pelanggan (Armstrong, 2007). Alasan mendasar mengapa 

perusahaan perlu melakukan strategi Customer Relationship Management 

(CRM) karena CRM merupakan pendekatan bisnis yang berfokus pada 
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pelanggan dan membantu perusahaan untuk membangun hubungan yang 

baik dengan pelanggan. untuk membangun hubungan yang baik dengan 

pelanggan dilakukan pengelolaan interaksi yang lebih baik dan memahami 

kebutuhan pelanggan. Dengan memperkuat hubungan pelanggan, 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga mengurangi 

pelanggan yang beralih ke pesaing.   

Kepuasan pelanggan sendiri adalah perasaan senang atau kecewa 

pelanggan ketika membandingkan perasaan konsumen tentang kinerja 

produk dan jasa sesuai harapan (Sangadji, 2013). Kepuasan pelanggan 

sangat penting karena pelanggan adalah sumber pendapatan utama bagi 

bisnis. Pelanggan yang puas cenderung akan membeli produk atau layanan 

lagi, merekomendasikan produk atau layanan tersebut kepada orang lain, 

dan menjadi pelanggan setia yang dapat berkontribusi pada kesuksesan 

jangka panjang bisnis. Sebaliknya, jika pelanggan tidak puas, mereka 

mungkin tidak hanya akan membeli lagi, tetapi mereka juga mungkin 

memberikan ulasan negatif yang dapat merusak reputasi bisnis dan 

mengurangi jumlah pelanggan baru yang didapatkan. Pelanggan yang tidak 

puas juga mungkin mencari alternatif dan beralih ke pesaing, yang dapat 

mengurangi pangsa pasar dan pendapatan bisnis. Dengan memperhatikan 

kepuasan pelanggan, maka bisnis dapat membangun hubungan jangka 

panjang yang sehat dengan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan. 

Loyalitas adalah situasi dimana pelanggan memiliki sikap positif 
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terhadap suatu merek, menyukai merek tersebut, dan berniat untuk terus 

membeli di masa depan (Mowen dan Minor, 1998). Loyalitas pelanggan 

dapat muncul karena pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan 

yang diberikan oleh suatu perusahaan. Ketika pelanggan merasa puas 

dengan produk atau layanan yang diberikan, mereka akan cenderung untuk 

kembali membeli produk atau menggunakan layanan yang sama di masa 

depan. Hal ini dapat memperkuat hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan, serta membantu meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan. Selain itu, pelanggan yang loyal juga cenderung memberikan 

referensi positif kepada orang lain tentang produk atau layanan yang mereka 

nikmati. Hal ini dapat membantu perusahaan mendapatkan pelanggan baru 

dengan biaya yang lebih rendah dibandingkan dengan upaya pemasaran 

lainnya. 

Di Indonesia, bisnis produk telah berkembang pesat dalam beberapa 

dekade terakhir. Peningkatan daya beli dan kesadaran konsumen terhadap 

gaya hidup sehat dan aktif, serta tuntutan akan produk berkualitas dan 

fungsional, telah mendorong pertumbuhan bisnis produk di Indonesia. 

Salah satu perusahaan bisnis produk yang sukses di Indonesia adalah 

Eiger. Eiger didirikan oleh PT Eigerindo Multi Produk Industri yaitu 

perusahaan dan merek yang berasal dari Indonesia, yang memproduksi 

pakaian dan peralatan rekreasi alam dan telah berkembang menjadi merek 

terkemuka di Indonesia dalam bidang produk outdoor. Perusahaan ini 

didirikan oleh Ronny Lukito pada tahun 1990-an. Toko Eiger pertama 

https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Ronny_Lukito&action=edit&redlink=1
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dibuka pada tahun 1994 di Cihampelas, Bandung. Hingga saat ini Eiger 

telah tersedia di lebih dari 350 toko fisik di Indonesia 

(sumber:https://Eigeradventure.com). 

Material dan desain yang berbeda membuat Eiger dikenal sebagai 

produk brand lokal yang mempunyai kualitas tinggi. Eiger memiliki 

berbagai macam produk seperti pakaian dan peralatan rekreasi alam. 

Perusahaan ini juga memproduksi produk untuk kegiatan pendakian gunung, 

berkemah, dan panjat tebing. Eiger juga terus berinovasi dan memperluas 

jangkauannya dengan memperkenalkan produk-produk baru seperti koper, 

jaket anti-air, dan produk perlindungan diri. 

Kelebihan Eiger yang cocok digunakan dalam berbagai situasi 

memungkinkan Eiger mampu mempertahankan pasarnya sampai saat ini. 

Bahannya yang berkualitas membuat nyaman bagi penggunanya. Selain itu, 

Eiger dikenal sebagai merek lokal yang produknya terbuat dari bahan yang 

kuat sehingga tahan lama atau mudah rusak. Eiger juga diminati di berbagai 

kalangan, baik di kalangan pria maupun wanita. 

Eiger juga berhasil memanfaatkan perkembangan teknologi dan pasar 

online untuk memperluas jangkauannya. Eiger memiliki toko online yang 

memudahkan konsumen untuk membeli produk-produk mereka dari mana 

saja dan kapan saja. 

Dalam bisnis produk Eiger, terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Beberapa faktor tersebut antara lain 

kualitas produk, harga, pelayanan, serta hubungan yang dibangun dengan 

https://eigeradventure.com/
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pelanggan. Meskipun produk Eiger memiliki kualitas yang baik dan harga 

yang terjangkau, namun tingkat kepuasan pelanggan masih perlu 

ditingkatkan. Oleh karena itu, implementasi strategi CRM menjadi hal yang 

penting bagi perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain 

itu, loyalitas pelanggan juga sangat penting dalam mempertahankan 

konsumen yang sudah ada dan memperoleh pelanggan baru.  

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

mempelajari dan melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN MELALUI LOYALITAS SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING PADA PRODUK EIGER (Studi Kasus 

Pada Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten)” 

1.2 Alasan Pemilihan Judul 

Pemilihan judul yang di angkat penulis seperti yang tercantum dalam 

proposal skripsi ini didasari oleh alasan: 

1.2.1 Alasan Subjektif 

a. Penulisan tertarik untuk mengetahui lebih jauh bagaimana pengaruh 

Customer Relationship Management terhadap kepuasan melalui 

loyalitas sebagai variabel intervening pada produk Eiger. 

b. Untuk mengetahui persepsi konsumen mengenai Pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Melalui Loyalitas Sebagai Variabel Intervening Pada Produk Eiger. 
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1.2.2 Alasan Objektif 

a. Ingin menganalisis: Apakah Pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) Terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui 

Loyalitas Sebagai Variabel Intervening Pada Produk Eiger di 

Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten. 

b. Ingin menganalisis: seberapa besar pengaruh Pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Melalui Loyalitas Sebagai Variabel Intervening Pada Produk 

Eiger di Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten. 

1.3 Penegasan Judul 

Untuk menghindari kekeliruan dalam memahami atau menafsirkan 

maka dalam penelitian ini dikemukakan pembatasan masalah sebagai 

berikut: 

1.3.1 Customer Relationship Manajemen (CRM) 

Customer Relationship Management adalah keseluruhan 

proses membangun dan memelihara hubungan yang 

menguntungkan dengan pelanggan melalui penciptaan nilai dan 

kepuasan yang tinggi dalam pengelolaan pelanggan (Armstrong, 

2007). 

1.3.2 Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Sangadji, 2013), kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa pelanggan ketika membandingkan 
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perasaan konsumen tentang kinerja produk dan jasa sesuai harapan. 

1.3.3 Loyalitas Pelanggan 

Menurut Mowen dan Minor (1998) mendefinisikan loyalitas 

sebagai situasi dimana pelanggan memiliki sikap positif terhadap 

suatu merek, menyukai merek tersebut, dan berniat untuk terus 

membeli di masa depan.  

1.4 Pembatasan Masalah 

Agar permasalahan penelitian tidak telalu luas dan penelitian tetap 

fokus untuk dilakukan, maka peneliti memberikan batasan masalah sebagai 

berikut: 

1. Penelitian ini difokuskan pada variabel pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan 

melalui loyalitas sebagai variabel intervening pada produk Eiger di 

mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten. 

2. Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa Universitas Widya Dharma 

Klaten sebagai responden. 

1.5 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, maka rumusan masalah yang dapat penulis 

angkat dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah ada pengaruh langsung Customer Relationship Management 

(CRM) terhadap kepuasan pelanggan produk Eiger di mahasiswa 

Universitas Widya Dharma Klaten? 
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2. Apakah pengaruh langsung Customer Relationship Management 

(CRM) terhadap loyalitas pelanggan produk Eiger di mahasiswa 

Universitas Widya Dharma Klaten? 

3. Apakah ada pengaruh langsung loyalitas pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan produk Eiger di mahasiswa Universitas Widya Dharma 

Klaten? 

4. Apakah ada pengaruh tidak langsung Customer Relationship 

Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan sebagai variabel intervening produk Eiger di mahasiswa 

Universitas Widya Dharma Klaten? 

1.6 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan peneliti melakukan penelitian ini agar dapat 

memecahkan permasalahan yang telah dirumuskan, yaitu: 

1. Untuk menguji pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap kepuasan pelanggan produk Eiger di mahasiswa Universitas 

Widya Dharma Klaten. 

2. Untuk menguji pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap loyalitas pelanggan produk Eiger di mahasiswa Universitas 

Widya Dharma Klaten. 

3. Untuk menguji pengaruh langsung loyalitas pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan produk Eiger di mahasiswa Universitas Widya 

Dharma Klaten. 

4. Untuk menguji pengaruh tidak langsung Customer Relationship 
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Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan sebagai variabel intervening produk Eiger di mahasiswa 

Universitas Widya Dharma Klaten. 

1.7  Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

beberapa pihak, diantaranya adalah: 

1.7.1 Manfaat Teoritis 

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat menambah ilmu 

pengetahuan, wawasan, dan dapat dijadikan bahan rujukan untuk 

penelitian yang sejenis pada masa mendatang. 

1.7.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Penulis 

Penelitian bermanfaat untuk menambah keterampilan, 

keahlian, dan pengetahuan selama masa perkuliahan terutama 

tentang manajemen pemasaran. 

2. Bagi Perusahaan 

Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan 

pelanggan melalui loyalitas sebagai variabel intervening, yang 

mana hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

evaluasi bagi perusahaan untuk mempertimbangkan strategi 

menarik. 



10 

 

 

 

3. Bagi Pelanggan  

Melalui Penelitian ini, bisa menjadi bahan referensi dan 

dapat memberikan ilmu pengetahuan yang terbaru bagi 

peneliti lain yang melakukan penelitian lanjutan mengenai 

Customer Relationship Management (CRM), Kepuasan 

Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan. 

1.8 Sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah dalam memahami penelitian ini, maka 

disusunlah sistematika penulisan yang terdiri dari lima bab yang diuraikan 

sebagai berikut: 

BAB 1           PENDAHULUAN 

Dalam bab ini menjelaskan mengenai lata belakang, alasan 

pemilihan judul, pembatasan masalah, penegasan judul, 

perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian 

dan sistematika penulisan. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi mengenai kajian teori terdiri dari manajemen 

pemasaran, Customer Relationship Manajemen (CRM), 

kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, penelitian 

terdahulu, hipotesa, kerangka pemikiran, dan hipotesis. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Pada bab ini membahas mengenai desain penelitian, tempat 

dan waktu penelitian, populasi dan sampel, definisi 
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operasional dan variabel penelitian, sumber data, metode 

pengumpulan data, teknik analisis data, dan metode analisis 

data. 

BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan tentang hasil penelitian yang dilengkapi 

tabel memaparkan hasil pengolahan data, 

mengintreprestasikan penemuan secara logis. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan yang diperoleh 

dari penelitian dan saran-saran yang dapat dimanfaatkan 

oleh perusahaan yang diteliti. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

1. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas Parameter estimasi nilai koefisien 

estimate regression weight diperoleh sebesar 1,080 dan nilai C.R 2.075 

hal ini menunjukan bahwa hubungan kepuasan dengan CRM. Hal ini 

berarti semakin kuat pengaruh kepuasan maka akan meningkatkan 

CRM. Pengujian signifikansi pengaruh antara kedua variabel tersebut 

menunjukkan nilai probabilitas 0,038 (p<0,05), sehingga (H1) “)” 

berpengaruh customer relationship management (X) secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan (Y)”, terdukung. 

Dengan demikian, CRM dapat memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, tergantung pada bagaimana perusahaan 

mengimplementasikannya. CRM yang baik dan efektif dapat membantu 

perusahaan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan 

Hal ini didukung dengan penelitian Riza Casidy, dkk. (2014) yang 

melakukan penelitian bertujuan untuk menguji pengaruh CRM terhadap 

kepuasan pelanggan di sektor perbankan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan positif antara CRM dan kepuasan pelanggan. 

penelitian yang sama dilakukan oleh Jauhari Dahlan (2013) Penelitian 

ini meneliti pengaruh CRM terhadap kepuasan pelanggan di industri 
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jasa keuangan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan CRM 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu Dian 

Kusumaningrum, dkk. (2017) penelitian ini meneliti pengaruh CRM 

terhadap kepuasan pelanggan di industri ritel. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa CRM memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil analisis uji sobel diatas didapat nilai thitung sebesar 

3,512 > 1,96 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 (5%) maka 

membuktikan bahwa loyalitas menjadi variabel mediasi pada pengaruh 

CRM terhadap Kepuasan. Dengan demikian (H2) yang menyatakan 

“CRM (X) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

(Y) melalui variable intervening loyalitas (Z)”, didukung. 

Pengaruh customer relationship management terhadap kepuasan 

pelanggan melalui loyalitas pelanggan sebagai variabel intervening ini 

pernah diteliti oleh beberapa penelitian terdahulu seperti penelitian 

Rangkuti, F. (2004) ini dilakukan untuk mengukur pengaruh CRM 

terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa CRM memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Selain itu 

penelitian yang sama dilakukan oleh Verhoef, P. C.,et al(2002) tentang 

pengaruh CRM terhadap referensi pelanggan dan jumlah layanan yang 

dibeli dari provider. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

hubungan pelanggan-provider berpengaruh positif dan signifikan 
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terhadap referensi pelanggan dan jumlah layanan yang dibeli. 

5.2 Saran 

Untuk Eiger agar bisa go internasional : 

1. Layanan pelanggan : berikan layanan pelanggan yang baik dan responsif 

di negara-negara target. Ini termasuk dukungan pelanggan dalam bahasa 

lokal, pilihan pembayaran yang sesuai, dan kebijakan pengambilan yang 

jelas. 

2. Strategi pemasaran : buat strategi pemasaran yang sesuai dengan pasar 

internasional. Libatkan influencer lokal atau selebritas yang populer di 

negara target untuk memperluas jangkauan merek anda. Gunakan media 

sosial dan platform online internasional untuk memperkenalkan dan 

mempromosikan produk Eiger. 

3. Evaluasi dan penyesuaian : terus pantau dan evaluasi kinerja merek Eiger 

di pasar internasional. Ambil pelajaran dari pengalaman dan feedback 

konsumen, dan lakukan penyesuain yang diperlukan untuk terus 

memperkuat posisi merek Eiger di pasar global 

5.3 Implikasi Praktis 

CRM yang efektif membantu perusahaan memahami kebutuhan dan 

preferensi pelanggan secara lebih baik. Hal ini memungkinkan perusahaan 

untuk membangun hubungan yang lebih kuat dan jangka panjang dengan 

pelanggan. Implikasinya adalah adanya peluang untuk mengembangkan 

program loyalitas, menyediakan layanan pelanggan yang disesuaikan, dan 

meningkatkan interaksi positif antara perusahaan dan pelanggan 
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(Anderson et al, 2021 ) 

Selain itu implementasi CRM yang baik dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dengan memberikan pengalaman pelanggan yang 

lebih personal, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan mereka. 

Implikasinya adalah adanya peningkatan kepuasan pelanggan pada produk 

Eiger, yang dapat berkontribusi pada pembelian berulang dan pembelian 

tambahan (Davis, R. et al, 2023) 
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