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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Digital Marketing (X1) dan 
Customer Relationship Marketing (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada Roti John di 
Driyorejo, Gresik. Pendekatan yang digunakan adalah  kuantitatif dengan teknik   random 
sampling terhadap 100 responden. Data kemudian dianalisis   menggunakan  IBM SPSS Statistic 
versi 20 melalui uji validitas, Digital Marketing dan Customer Relationship Marketing  memiliki 
pengaruh signifikan terhadap Kepuasan   Konsumen, baik secara simultan maupun parsial. Digital 
Marketing berperan  dalam mempermudah akses informasi dan interaksi secara online, sedangkan 
CRM berkontribusi pada peningkatan  loyalitas melalui komunikasi  personal dan pelayanan yang 
responsif. Temuan ini menegaskan pentingnya penerapan strategi pemasaran digital dan 
pengelolaan hubungan pelanggan dalam meningkatkan kepuasan serta daya saing UMKM, 
khususnya pada  sektor kuliner lokal, dan diharapkan dapat menjadi referensi dalam 
pengembangan strategi pemasaran UMKM. 
Kata Kunci : Digital Marketing, Customer Relationship yyMarketing, Kepuasan Konsumen, 
UMKM, Roti John. 

 

 1. PENDAHULUAN 

Tujuan utama dari penerapan strategi pemasaran  adalah untuk meningkatkan kepuasan 
konsumen. Menurut  Kotler dan Keller (2016), kepuasan konsumen tercapai apabila kinerja produk 
atau layanan  sesuai bahkan melebihi harapan yang dimiliki konsumen. Dalam konteks pemasaran 
modern, digital  marketing berperan penting dalam memberikan  kemudahan akses informasi, 
interaksi yang cepat, dan pengalaman  belanja yang lebih personal. Sementara itu, Customer 
Relationship Marketing (CRM) berfokus  pada pembangunan hubungan jangka panjang dengan 
konsumen  melalui komunikasi terarah, pelayanan  responsif, dan pemanfaatan data pelanggan 
untuk personalisasi (Ndubisi, 2007). Kedua strategi ini,  jika diterapkan secara sinergis, dapat 
meningkatkan  loyalitas dan retensi konsumen (Peppers & Rogers, 2011). 

Roti John Driyorejo, sebuah UMKM kuliner di Kabupaten Gresik, telah memanfaatkan media 
sosial seperti GoFood,  GrabFood,  dan ShopeeFood. Namun, penerapan  strategi digital marketing 
dan CRM  masih menghadapi kendala, antara lain kurangnya  optimalisasi konten kreatif dan tren 
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viral, keterbatasan  pengelolaan data pelanggan, rendahnya interaksi personal, serta persaingan 
yang semakin ketat. Kondisi ini mengindikasikan  adanya peluang untuk meningkatkan efektivitas 
strategi pemasaran demi  mencapai kepuasan konsumen yang lebih tinggi. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 
digital marketing dan customer relationship marketing terhadap kepuasan konsumen pada Roti 
John Driyorejo, Gresik. Penelitian ini sebagai rekomendasi strategi pemasaran bagi UMKM sektor 
kuliner, serta kontribusi teoretis dalam pengembangan kajian pemasaran berbasis digital dan 
hubungan pelanggan pada konteks bisnis lokal di era transformasi digital. 

 

 2. TELAAH PUSTAKA DAN PENGAMBANGAN HIPOTESIS 

Digital Markeiting 

Digital marketing, strategi pemasaran yang memanfaatkan teknologi digital dan internet 
dan memiliki kjeunggulan digital marketing terletak pada jangkauan pasar yang luas, efisiensi 
biaya, dan kemampuan menargetkan audiens secara spesifik. Indikator keberhasilan digital 
marketing menurut Aryani (2021) meliputi: aksesibilitas, interaktivitas, hiburan, kredibilitas, 
informatif, dan personalisasi. Penerapan indikator ini membantu meningkatkan keterlibatan, 
kepercayaan, serta kepuasan konsumen terhadap merek. 

Customer Relationship Marketing 

CRM adalah strategi yang bertujuan menjaga hubungan jangka panjang antar kosumen 
melalui komunikasi yang efektif, layanan  personal, dan pemanfaatan data konsumen (Buttle, 
2009). CRM berfokus pada peningkatan loyalitas pelanggan melalui program loyalitas, 
penanganan keluhan, serta penawaran yang relevan. Menurut Ndubisi (2007), tiga indikator utama 
CRM adalah: komunikasi, komitmen, dan kepercayaan. Penerapan CRM yang efektif mampu 
menciptakan hubungan emosional positif antara perusahaan dan konsumen, yang pada gilirannya 
meningkatkan retensi pelanggan dan profitabilitas. 

Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan Model Expectancy Disconfirmation, kepuasan  tercapai apabila kinerja  
melebihi harapan, sedangkan ketidakpuasan  terjadi ketika kinerja  tidak sesuai dengan ekspektasi 
(Sumarwan, 2004). Indikator kepuasan  konsumen menurut Kotler & Armstrong (2023) meliputi: 
kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, kemudahan akses, pengalaman emosional, kemampuan 
merekomendasikan, serta minat  menggunakan kembali produk/layanan. 

Keterikatan Digital Marketing, CRM, dan Kepuasan Konsumen 

Digital marketing mempermudah konsumen dalam mengakses informasi produk, 
mempercepat komunikasi, serta memberikan pengalaman interaktif yang menyenangkan. 
Sementara itu, CRM menciptakan hubungan personal yang meningkatkan kepercayaan dan 
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loyalitas pelanggan. Kombinasi keduanya dapat memberikan dampak positif yang signifikan 
terhadap kepuasan konsumen, khususnya di sektor UMKM kuliner yang memiliki persaingan 
ketat.  

 

 3. METODOLOGI PENELITIAN 

Populasi dan Sampel 

Populasi ini terdiri  atas semua konsumen Roti John yang ada di  Driyorejo, Gresik, baik 
yang melakukan   pembelian secara langsung di toko  maupun melalui platform online. Sampling 
menggunakan teknik simple random sampling. Kriteria  inklusi meliputi konsumen yang telah 
membeli minimal dua kali dan pernah terpapar promosi digital Roti John, sedangkan responden  
yang tidak menyelesaikan kuesioner atau memberikan jawaban tidak konsisten dikeluarkan. 
Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat galat 5%, menghasilkan 80 
responden, namun ditetapkan menjadi 100 untuk meningkatkan reliabilitas dan mengantisipasi 
non-respon. 

Variabel Pengukuran 

Penelitian ini menggunakan tiga variabel utama, yaitu Digital Marketing (X1), Customer 
Relationship Marketing (X2), dan Kepuasan Konsumen (Y). Digital Marketing diukur 
menggunakan lima indikator: aksesibilitas, interaktivitas, hiburan, kredibilitas, dan sifat informatif 
(Lombok & Samadi, 2022). Customer Relationship Marketing diukur melalui tiga indikator: 
komunikasi, komitmen, dan kepercayaan (Ndubisi, 2007). Kepuasan Konsumen diukur 
menggunakan sembilan indikator: kinerja produk, kualitas layanan, harga, waktu pengiriman, 
kemudahan akses, kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, kesediaan merekomendasikan, 
dan kepuasan keseluruhan (Kotler & Keller, 2019).  

Teknik Analisis Data 

 Analisis data pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan bantuan 
IBM SPSS Statistics 20. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk memastikan kelayakan serta 
konsistensi kuesioner, kemudian analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur 
pengaruh Digital Marketing (X₁) dan Customer Relationship Marketing (X₂) terhadap Kepuasan 
Konsumen (Y). Tingkat pengaruh dinilai melalui koefisien determinasi (R²), sedangkan uji 
hipotesis dilakukan menggunakan uji t dan uji F dengan kriteria signifikan pada p-value < 0,05. 

 

 4. HASIL PENELITIAN 

 Analisis data dilakukan dengan metode kuantitatif menggunakan IBM SPSS Statistics 20. 
Uji validitas digunakan untuk memastikan kuesioner mampu mengukur variabel penelitian (valid 
jika r-hitung > r-tabel pada α = 0,05), sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk menilai 
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konsistensi instrumen, yang dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha ≥ 0,70. Analisis 
regresi linear berganda digunakan untuk mengukur pengaruh Digital Marketing (X₁) dan Customer 
Relationship Marketing (X₂) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Besarnya pengaruh dilihat 
melalui koefisien determinasi (R²), sedangkan uji hipotesis dilakukan dengan uji t (parsial) dan uji 
F (simultan). Hasil dinyatakan signifikan apabila nilai t-hitung atau F-hitung lebih besar dari t-
tabel atau F-tabel, serta p-value < 0,05. 

 

 

 Berdasarkan hasil analisis data, seluruh indikator variabel penelitian dinyatakan memenuhi 
kriteria validitas konvergen dan diskriminan, serta reliabilitas yang dibuktikan dengan nilai 
composite reliability dan cronbach’s alpha di atas 0,7.\. Nilai R² untuk kepuasan konsumen hanya 
sebesar 0,186, yang berarti sebagian besar variasi kepuasan konsumen dipengaruhi oleh faktor lain 
di luar model penelitian ini. 
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 5. PEMBAHASAN 

 Penelitian ini menunjukkan bahwa Digital Marketing dan Customer Relationship 
Marketing (CRM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Roti John di 
Driyorejo, Gresik. Digital Marketing membantu memperluas jangkauan pasar dan memudahkan 
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akses informasi, sedangkan CRM yang efektif melalui pelayanan ramah, komunikasi baik, dan 
respon cepat mampu meningkatkan kepuasan sekaligus membangun kepercayaan. Integrasi 
keduanya terbukti penting bagi UMKM untuk meningkatkan kepuasan, memperkuat loyalitas, 
serta bersaing di pasar kuliner yang kompetitif. 

 

 6. KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa digital marketing berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen Roti John di Driyorejo, Gresik melalui kemudahan akses informasi, 
promosi di media sosial, serta interaksi online yang meningkatkan kenyamanan pelanggan. 
Sebaliknya, customer relationship marketing (CRM) berpengaruh negatif sehingga penerapannya 
belum optimal dalam membangun loyalitas konsumen. Berdasarkan temuan tersebut, pemilik 
usaha perlu mengoptimalkan strategi digital marketing dengan konten yang kreatif dan interaktif 
serta memperbaiki penerapan CRM melalui komunikasi personal, pengelolaan data pelanggan 
yang lebih sistematis, dan layanan yang responsif. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar 
memperluas objek maupun menambahkan variabel lain seperti kualitas produk, harga, dan citra 
merek guna memperoleh hasil yang lebih komprehensif. 
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