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PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN TIKET.COM

Oleh
Nasywa Shafa Chania
09031282126037

ABSTRAK

Tiket.com, sebagai salah satu Online Travel Agent (OTA) pertama di Indonesia,
telah mengalami pertumbuhan yang pesat, namun tetap menghadapi tantangan
dalam bersaing dengan pesaing utamanya seperti Traveloka. Salah satu strategi
yang diterapkan Tiket.com untuk mempertahankan dan menarik pelanggan adalah
melalui Customer Relationship Management (CRM). Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh CRM terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
pada aplikasi Tiket.com.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hubungan antara CRM dan kepuasan
pelanggan memiliki koefisien jalur sebesar 0.775 dengan P-value 0.000 dan T-
statistics 18.072, yang menunjukkan hubungan yang kuat, positif, dan signifikan
secara statistik. Hal ini menegaskan bahwa CRM berpengaruh sangat signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Sementara itu, meskipun hubungan antara CRM dan
loyalitas pelanggan juga signifikan secara statistik dengan P-value 0.000 dan T-
statistics 3.526, koefisien jalur sebesar 0.365 menunjukkan bahwa pengaruh CRM
terhadap loyalitas pelanggan lebih lemah dibandingkan dengan kepuasan
pelanggan. Meskipun demikian, pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan tetap
signifikan dan valid. Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa CRM
berperan penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, meskipun
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan lebih kuat.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan, Tiket.com, Pendekatan Kuantitatif.
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THE INFLUENCE OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

(CRM) ON CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY AT TIKET.COM

By
Nasywa Shafa Chania

09031282126037

ABSTRACT

Tiket.com, as one of Indonesia’s first Online Travel Agents (OTAs), has experienced
significant growth but still faces challenges in competing with major competitors
like Traveloka. One strategy employed by Tiket.com to retain and attract customers
is Customer Relationship Management (CRM). This study aims to analyze the
impact of CRM on customer satisfaction and customer loyalty within the Tiket.com
application.

The results of the study show that the relationship between CRM and customer
satisfaction has a path coefficient of 0.775, with a P-value of 0.000 and T-statistics
of 18.072, indicating a strong, positive, and statistically significant relationship.
This confirms that CRM has a highly significant impact on customer satisfaction.
Meanwhile, although the relationship between CRM and customer loyalty is also
statistically significant with a P-value of 0.000 and T-statistics of 3.526, the path
coefficient of 0.3635 indicates that the impact of CRM on customer loyalty is weaker
compared to its impact on customer satisfaction. Nevertheless, the influence of
CRM on customer loyalty remains significant and valid. Overall, this study
emphasizes that CRM plays a crucial role in enhancing both customer satisfaction
and loyalty, with a stronger effect on satisfaction.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty, Tiket.com, Quantitative Approach.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan pesat dalam teknologi informasi, yang secara langsung
berkontribusi pada kemajuan internet, memudahkan pengguna, terutama pelaku
bisnis, dalam melaksanakan dan mengembangkan kegiatan usaha mereka. (Wahab
& Lutfi, 2025). Perkembangan teknologi mendorong setiap pelaku usaha untuk
menciptakan berbagai inovasi terbaru dalam memasarkan produk mereka, agar
dapat bertahan di tengah persaingan pasar yang semakin ketat. (Yusuf et al., 2024).
Salah satu cara penerapan teknologi untuk meningkatkan daya saing bisnis adalah
melalui penggunaan e-commerce (perdagangan elektronik) (Dasopang, 2024).
Online Travel Agencies (OTA) merupakan salah satu sektor e-commerce yang terus
mengalami pertumbuhan, termasuk di Indonesia (Sinaga et al., 2025). Tiket.com
adalah salah satu Online Travel Agent (OTA) pertama yang didirikan dan beroperasi
di Indonesia, menawarkan berbagai layanan, termasuk pemesanan hotel, tiket
pesawat, tiket kereta api, penyewaan mobil, dan tiket untuk acara (Suhendra &

Millanyani, 2021).

Tiket.com mencatat pertumbuhan yang sangat pesat dengan berhasil
melakukan transaksi sebanyak 8 juta kali, mengungguli para pesaingnya. Hal ini
terlihat dari jumlah unduhan aplikasi mobile Tiket.com yang telah mencapai lebih
dari 10 juta pada Januari 2022, serta 5,84 juta kunjungan ke situs webnya pada
Desember 2021 (Purwaningsih et al., n.d.). Walaupun pencapaian Tiket.com pada
tahun sebelumnya cukup memuaskan, pada awal hingga pertengahan tahun 2019,

platform ini mengalami penurunan jumlah pengunjung. Namun, di awal tahun



2020, Tiket.com mencatat peningkatan jumlah pengunjung, meskipun tidak
signifikan, sebelum kembali mengalami penurunan hingga pertengahan tahun 2020

(Alfajri & Wardhana, 2020).

Kelangsungan suatu usaha sangat dipengaruhi oleh kemampuan pemilik
dalam menghadapi tantangan, baik yang berasal dari dalam maupun luar
perusahaan, termasuk kemunculan pesaing di pasar produk sejenis yang perlu
diperhatikan (Jannah & Hayuningtias, 2024). Untuk menghadapi persaingan
tersebut, perusahaan perlu menawarkan produk berkualitas dengan harga yang
kompetitif serta memberikan pelayanan yang lebih baik dibandingkan pesaing

(Febrianti & Supriyoso, 2024).

Memelihara hubungan yang baik dengan pelanggan merupakan salah satu
strategi agar perusahaan dapat bertahan dalam situasi tersebut. Untuk
mempertahankan pelanggan, perusahaan harus mampu dengan cepat dan tepat
memahami serta memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka (Widyana &
Firmansyah, 2021). Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi
yang dirancang untuk menarik dan mempertahankan konsumen agar tetap loyal
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan (Onassis & Utama,
2024).

Dalam praktiknya, Tiket.com sudah melakukan salah satu strategi Customer
Relationship Management (CRM) untuk memelihara jalinan ikatan yang baik
terhadap pelanggannya. Salah satu strategi penerapan yang telah di terapkan
melalui CRM ini adalah program Tix Point, yang memberikan poin kepada anggota
Tiket.com setiap kali mereka melakukan pemesanan produk, seperti tiket pesawat,

hotel, atau sewa mobil. Dengan mengumpulkan Tix Point, pengguna dapat



menikmati berbagai manfaat menarik, seperti diskon saat membeli produk di
Tiket.com. Selain itu, pengguna juga memiliki kesempatan untuk menukarkan Tix
Point dengan berbagai barang dari merchant yang bekerja sama dengan Tiket.com
(Sumber : https://www.tiket.com/info/tix-point-conversion, 2024).

Jika penerapan CRM di perusahaan dilakukan dengan efektif, maka akan
tercipta kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci
kesuksesan sebuah bisnis. Ketika pelanggan merasa puas dengan produk dan
layanan yang diberikan, mereka cenderung menjadi loyal dan akan kembali
menggunakan layanan tersebut (Saputra & Zai, 2021). Jika pelanggan merasa puas
dengan layanan yang diberikan, mereka memiliki potensi untuk kembali dan
menjadi pelanggan tetap. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat
kepuasan pelanggan, semakin besar pula kemungkinan untuk membangun loyalitas
pelanggan (Rojuaniah et al., 2024).

Namun demikian, berdasarkan pengamatan dari situs Google Play Store,
aplikasi Tiket.com mendapatkan rating 4,8 dari 5. Meskipun rating tersebut cukup
baik, terdapat banyak ulasan negatif dari pengguna. Masalah yang sering dihadapi
mencakup e-ticket yang tidak terbit setelah pembayaran, proses reschedule yang
memakan waktu lama, tidak adanya fitur pembatalan, serta adanya bug dan
kurangnya komunikasi antara Tiket.com dan vendor terkait harga dan stok. Hal ini
menunjukkan bahwa ada beberapa tantangan yang perlu diatasi agar aplikasi
Tiket.com dapat mencapai penilaian yang optimal dari penggunanya.

Lebih lanjut, penelitian oleh (Setiana & Tjahjaningsih, 2024) mengungkap
bahwa ulasan pelanggan secara online memiliki dampak positif dan signifikan

terhadap kepuasan konsumen. Calon konsumen cenderung membaca ulasan



sebelum memutuskan untuk membeli. Apabila konsumen merasa keputusan
pembelian mereka sesuai harapan, maka tingkat kepuasan pun akan meningkat,
yang membuat mereka cenderung untuk melakukan pembelian kembali.

Juga, dalam penelitian yang dilakukan oleh (Alfajri & Wardhana, 2020)
yang berjudul "Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap
Loyalitas Pelanggan Tiket.com (Survey pada Pengguna Tiket.com di Kota
Bandung)" Pada penelitian yang dilakukan tersebut, dikatakan bahwa Customer
Relationship Management (CRM) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan pada pemakai aplikasi Tiket.com di Kota Bandung dengan
total peran sebesar 62,2%. Sedangkan, dalam penelitian yang dilakukan oleh
(Widyana & Firmansyah, 2021) dengan judul “Pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) Terhadap Kepuasan Pelanggan Produk Sepatu Converse”,
menunjukkan bahwa CRM berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
produk Converse, dengan hasil uji F menunjukkan pengaruh signifikan (p < 0,05).
Dimensi orang-orang dan kesenangan memperoleh skor tertinggi dalam CRM dan
kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis bagaimana pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
pada Tiket.com akankah hal tersebut dapat berpengaruh untuk terbentuknya
kepuasan pelanggan dan loyalitas terhadap pelanggan aplikasi Tiket.com.
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan rekomendasi yang berguna bagi
Tiket.com untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, sekaligus memberikan solusi
atas tantangan bisnis yang dihadapi. Oleh karena itu, peneliti mengambil judul

penelitian : “PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT



(CRM) TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN

TIKET.COM”.

1.2 Rumusan Masalah
Merujuk pada uraian latar belakang permasalahan yang telah dipaparkan
sebelumnya, maka dapat dirumuskan permasalahan utama yang menjadi fokus

permasalah pada penelitian ini adalah:

1. Apakah Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh sinifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi Tiket.com?
2. Apakah Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh sinifikan

terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi Tiket.com?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka tujuan penelitian ini
adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi Tiket.com.
2. Untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi Tiket.com.
1.4  Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat. Adapun manfaat yang

diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:



1. Bagi Penulis

Penelitian ini bermanfaat untuk memperluas wawasan dan pemahaman
yang diperoleh selama masa studi, yang selanjutnya dapat diaplikasikan pada kasus

nyata di masyarakat maupun dunia profesional.

2. Bagi Pihak Tiket.com

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana pengaruh
Customer Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan terhadap aplikasi Tiket.com. Hasil penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan Tiket.com, serta untuk mengidentifikasi faktor-
faktor CRM mana yang paling berpengaruh. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan dasar bagi Tiket.com untuk meningkatkan aspek-aspek yang memiliki
pengaruh terbesar, guna meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat

loyalitas mereka.

1.5  Batasan Masalah

Batasan masalah untuk penelitian ini bertujuan supaya penelitian akan tetap
fokus dan tidak akan meluas dari topik yang akan nantinya akan diteliti. Oleh
karena itu, peneliti hanya memfokuskan pada pengguna aplikasi Tiket.com untuk
mengetahui pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap

kepuasan dan loyalitas pelanggan pada pengguna Tiket.com.
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