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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh Digital Marketing, 

Customer Relationship Management, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo baik secara parsial dan simultan, serta untuk 

mengetahui pengaruh paling dominan dari Digital Marketing, Customer Relationship 

Management, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken 

(KFC) Kota Probolinggo.  

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif, dengan variabel bebas 

yang digunakan adalah Digital Marketing, Customer Relationship Management, dan Kualitas 

Pelayanan. Sedangkan variabel terikat yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kepuasan 

Pelanggan. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 85 pelanggan dari jumlah populasi 

485. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode purosive sampling. 

Hasil penelitian, menunjukkan, uji hipotesis (Uji-t) yang telah dilakukan dapat 

disimpulkan bahwa : 1) Digital Marketing berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 2) 

Customer Relationship Management berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 3) 

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hipotesis ketiga yang di 

tetapkan tidak terbukti bahwa “Diduga variabel kualitas pelayanan berpengaruh dominan 

terhadap kepuasan pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo” melainkan 

yang terbukti adalah variabel digital marketing yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo. 

Kata kunci: digital marketing, customer relationship management, kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan 

 

ABSTRACT 

This study was conducted with the aim of determining the influence  of Digital 

Marketing, Customer Relationship Management, and Service Quality on Customer Satisfaction 
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of Kentucky Fried Chicken (KFC) Probolinggo City both partially and simultaneously, as well 

as to determine the most dominant influence of Digital Marketing, Customer Relationship 

Management , and Quality of Service to Customer Satisfaction Kentucky Fried Chicken (KFC) 

Probolinggo City.  

The type of research used is quantitative research, with the free variables used are 

Digital Marketing, Customer Relationship Management, and Service Quality. While the bound 

variable used in this study is Customer Satisfaction. The sample in this study was 85 customers 

out of a total population of 485. Sampling is carried out by purosive sampling method. 

The results of the study, showing, the hypothesis test (t-test) that has been carried out 

can be concluded that: 1) Digital Marketing has a positive effect on customer satisfaction. 2) 

Customer Relationship Management has a positive effect on customer satisfaction. 3) Service 

Quality has a positive effect on customer satisfaction. The third hypothesis that was determined 

was not proven that "It is suspected that the service quality variable has a dominant effect on 

Kentucky Fried Chicken (KFC) customer satisfaction in  Probolinggo City" but what is proven 

is a digital marketing  variable that has a dominant effect on Kentucky Fried Chicken (KFC) 

customer satisfaction  in Probolinggo City. 

Keywords: digital marketing, customer relationship management, service quality, and customer 

satisfaction  

1. PENDAHULUAN 
Masyarakat yang hidup di zaman modern serba canggih ini rata-rata lebih suka dengan 

hal yang instan, termasuk dalam hal berbelanja. Karena di zaman ini, hampir semua informasi 

dapat diakses hanya dengan menggunakan smartphone melalui jejaring internet. Jadi, setiap 

perusahaan juga harus mengikuti perkembangan ini agar perusahaannya mampu bertahan dan 

bersaing di pasar. Setiap perusahaan yang mengembangkan bisnisnya tentu mempunyai tujuan 

yaitu salah satunya membangun kepuasan pelanggan. 

Menurut Lovelock dalam Indrasari (2019: 85) mengemukakan bahwa “Kepuasan 

pelanggan memberikan banyak manfaat bagi perusahaan, dan tingkat kepuasan pelanggan yang 

lebih besar”. Pelanggan yang puas akan bercerita positif dari mulut ke mulut (mouth of mouth) 

atau bisa disebut juga dengan iklan berjalan perusahaan, yang nantinya akan menarik pelanggan 

baru ke perusahaan.  

Menurut Sartika dkk (2021: 55) menyatakan bahwa “Pemasaran digital (digital 

marketing)  merupakan kegiatan untuk memasarkan produk/jasa menggunakan internet, 

periklanan display, ataupun media digital lainnya”.  

Menurut Sundari dan Syaikhudin (2021: 83) “Manajemen Hubungan Pelanggan 

(Customer Relationship Management) adalah sebuah sistem informasi yang terintegrasi yang 

digunakan untuk merencanakan, menjadwalkan, dan mengendalikan aktivitas-aktivitas pra-

penjualan dan pasca penjualan di dalam suatu perusahaan maupun orgaisasi”.  

Menurut Tjiptono (2011) 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 melebihi kualitas pelayanan yang 

diharapkan”. 

Berdasarkan uraian pendahuluan maka permasalahannya adalah “Pengaruh Digital 

Marketing, Customer Relationhip Management, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo”. 
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2. METODE PENELITIAN 
Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan hubungan kausal. Menurut 

Sugiyono (2020: 19) “Metode penelitian kuantitatif merupakan metode yang biasa digunakan 

oleh peneliti dalam meneliti terkait populasi atau sampel serta pengumpulan data-datanya”. 

Menurut Sugiyono (2020: 66) “Hubungan kausal merupakan hubungan yang bersifat sebab 

akibat”. Jadi dalam penelitian ini ada variabel independen (variabel yang mempengaruhi) dan 

variabel dependen (variabel yang dipengaruhi). 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y), sedangkan variabel 

independen dalam penelitian ini adalah Digital Marketing(X1), Customer Relationship 

Management (X2), Kualitas Pelayanan (X3). 

Populasi dalam penelitian ini adalah yang sudah melakukan pembelian produk lebih 

dari 1 kali baik secara offline maupun online di Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota 

Probolinggo. Teknik sampling yang digunakan adalah non probability sampling, yaitu sampling 

purposive. Menurut Sugiono (2020: 133) “Sampling purposive adalah teknik penentuan sampel 

dengan pertimbangan tertentu”. 

 

Metode Analisis Data 

Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, karena hal ini 

berkenaan dengan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah dan pengujian hipotesis yang 

diajukan dengan menggunkan statistik, dan dalam pengolahannya menggunakan  SPSS versi 26, 

diantaranya yaitu: Uji Kualitas Data, Uji Asumsi Klasik, Analisis Regresi Linear Berganda, 

Koefisien Determinasi dan Pengujian Hipotesis. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Pengujian validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian korelasi 

product momen person. Tingkat signifikansi dilakukan dengan kriteria mengunakan 

 pada tingkat signifikansi 0,05 dengan uji 2 arah. Jika  maka item 

dinyatakan tidak valid. 

Dari hasil pehitungan menunjukkan bahwa semua indikator dari variabel bebas 

menunjukkan nilai r hitung lebih besar dari r tabel, maka bisa dikatakan bahwa variabel 

yang dipergunakan dalam penelitian ini valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 1 : Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach’

s Alpha 
> 

Ketepatan 

Reliabilitas 
Keterangan 

Digital Marketing (X1) 0,810 > 0,60 Reliabel 

Customer Relationship 

Manegement (X2) 
0,657 > 0,60 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X3) 0,655 > 0,60 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,797 > 0,60 Reliabel 
 

Sumber : Data primer, diolah 2022 
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Berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas, dapat diketahui bahwa setiap item pernyataan kuesioner 

berhasil mendapatkan nilai Cronbach’s Alpha diatas 0.60 sehingga dapat dikatakan kuesioner 

yang digunakan dalam penelitian sudah reliabel. 

 

Uji Multikulonieritas 

Tabel 2 : Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Nilai 

Tolerance 
Ketetapan 

Nilai 

VIF 
Ketetapan Keterangan 

Digital Marketing 

 (X1) 
0,699 > 0,1 1,431 < 10 

Tidak ada 

multikolineritas 

Customer 

Relationship 

Management (X2) 

0,683 > 0,1 1,464 < 10 
Tidak ada 

multikolineritas 

Kualitas 

Pelayanan(X3) 
0,945 > 0,1 1,058 < 10 

Tidak ada 

multikolineritas 

Sumber : Data primer, diolah 2022 

 

Berdasarkan pada tabel 2 diketahui bahwa nilai tolerance setiap variabel > 0,1 dan nilai VIF < 

10. Maka dapat dinyatakan tidak terjadi multikolinieritas. 

Uji autokorelasi dilakukan untuk menguji apakah dalam model regresi linier terdapat korelasi 

antara kesalahan penggangu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 

(sebelumnya). Adapun uji autokorelasi dapat dilihat pada tabel berikut : 

Tabel 3 : Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 ,721
a
 ,520 ,502 1,456 1,800 

      

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, DIGITAL 

MARKETING, CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

  Sumber : Data primer, diolah 2022 

Berdasarkan hasil tabel di atas diketahui nilai durbin watson 1,800 dengan menggunakan nilai 

signifikansi 5% jumlah sampel 85 responden (n) dan jumlah variabel independen 3 (k=3), maka 

pada tabel Durbin-Watson akan diperoleh nilai sebagi berikut : 

 k=3  

N Dl Du 

85 1,5752 1,7210 
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Dikarenakan nilai Durbin-Watson 1,800 lebih besar dari batas atas (du) 1,7210 dan kurang dari 

4 – 1.7210 (4-du), maka dapat disimpulkan bahwa tidak bisa menolak H0 yang menyatakan 

bahwa tidak ada Autokorelasi positif atau negatif atau dapat disimpulkan tidak terdapat 

Autokorelasi 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 
Gambar 2 : Scatterplot 

Sumber : Data primer, diolah 2022 

 

Dari grafik scatterplot di atas terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak serta tersebar 

dengan baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

tidak terjadi heteroskedastisitas 

Uji Normalitas 

 
Gambar 3 : Normal P-P Plot 

Sumber  : Data primer, diolah 2022 

Berdasarkan grafik normal probability plots titik-titik menyebar berhimpit di sekitar diagonal 

dan hal ini menunjukkan bahwa residual terdistribusi secara normal. 

Analisis Regresi Berganda 

Hasil perhitungan melalui program SPSS dapat diketahui masing – masing konstanta (α) dan 

koefisien predictor (b1, b2, b3) 

Tabel 4 : Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficient

s 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) ,457 3,527  130 ,897 

DIGITAL MARKETING ,518 ,087 ,551 5,98

2 

,000 

CUSTOMER 

RELATIONSHIP 

MANAGEMENT 

,256 ,102 ,235 2,51

9 

,014 

KUALITAS 

PELAYANAN 

,155 ,076 ,160 2,02

5 

,046 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

Sumber : Data primer, diolah 2022 

 

Dari hasil analisis regresi dapat diketahui persamaan regresi linier berganda sebagai berikut : 

Y = 457+518X1+ 256X2+ 155X3+3.527 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

Uji Koefisien Determinasi R2 (R Square)untuk mengetahui besarnya prosentase perubahan 

variabel tidak bebas yang disebabkan oleh variabel bebas, digunakan nilai R square 

sebagaimana pada tabel berikut : 

Tabel 5 : Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,721a ,520 ,502 1,456 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, DIGITAL 

MARKETING, CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT 

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 
  Sumber : Data Primer, diolah 2022 

 

Berdasarkan hasil di atas, dapat dilihat bahwa nilai koefisien determinasi (Adjust R Square) 

sebesar 0,502 (50,2%). Hal ini berarti 50,2% variabel dependen kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh variabel independen digital marketing, customer relationship management dan 

kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk 

dalam penelitian ini. 

 

Uji Parsial (Uji T) 

 

Berdasarkan table diatas bisa dilihat bahwa:  
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Dari hasil digital marketing diperoleh nilai thitung>ttabel (5,982> 1,98969) dan nilai 

signifikansi sebesar (0,000<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara 

Digital Marketing, Customer Relationship Management, dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo. 

Dari hasil customer relationship management diperoleh nilai thitung>ttabel (2,519>1,98969) 

dan nilai signifikansi sebesar (0,014<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh 

signifikan antara Digital Marketing, Customer Relationship Management, dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo. 

Dari hasil kualitas pelayanan diperoleh nilai thitung>ttabel (2,025>1,98969) dannilai 

signifikansi sebesar (0,46<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara 

Digital Marketing, Customer Relationship Management, dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo. 

 

Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 6 : Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 185,905 3 61,968 29,219 ,000
b
 

Residual 171,789 81 2,121   

Total 357,694 84    

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, DIGITAL MARKETING, 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 
Sumber : Data Primer, diolah 2022 

 

Dari hasil di atas menunjukkan bahwa nilai Fhitung > Ftabel (29,219>3,11) dan sig<α 

(0,000<0,05) hal ini menunjukkan bahwa Digital Marketing, Customer Relationship 

Management, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara bersama-sama terhadap Kentucky 

Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo. 

Berdasarkan tabel di atas, variabel bebas yang berpengaruh dominan terhadap variabel terikat 

dapat diketahui dari nilai thitung variabel Digital Marketing (X1) = 5,982 dengan sig = 0,000 

lebih besar dari nilai thitung variabel Customer Relationship Management (X2) = 2,519 dengan 

nilai sig = 0,014 lebih besar dari nilai thitung variabel Kualitas Pelayanan (Y) = 2,025 dengan 

signifikan 0,46. 
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Hasil Kerangka Pemikiran 

Standardized Coefficients Beta 

(0,551(X1) > 0,235 (X2) > 0,160 (Y)) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

   = pengaruh secara parsial 

   = pengaruh secara simultan 

   = pengaruh secara dominan 

Gambar 4 : Hasil Kerangka Berfikir 

Sumber : Data primer, diolah 2022 

Variabel Digital Marketing (X1) berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) dengan nilai thitung 5,982. Variabel Customer Relationship Management 

(X2) berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan nilai thitung 

2,519. Dan variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) dengan nilai thitung 2,025. Variabel Digital Marketing (X1), Customer 

Relationship Management (X2), dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara simultan 

(bersama-sama) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dimana diperoleh nilai Fhitung>Ftabel 

(29,219>3,11). 

 

 

 

 

 

(thitung 5,982>ttabel 1,98969) (Sig. 

0,000) 

Digital Marketing (X1) 

(thitung 2,519 >ttabel 1,98969) (Sig. 

0,014) 

 

Kepuasan Pelanggan (Y) Customer Relationship 

Management (X2) 

(thitung 2,025>ttabel 1,98969) (Sig. 

0,046) 

Kualitas Pelayanan (X3) 

Fhitung (29,219> Ftabel 3,11) Sig. 0,000 
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PEMBAHASAN 

Pengaruh Digital Marketing, Customer Relationship Management, dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo 

Berdasarkan hasil uji F (uji simultan) diperoleh bahwa pengaruh secara bersama-sama dari 

semua variabel independen (digital marketing, customer relationship management, dan kualitas 

pelayanan) terhadap kepuasan pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo 

menunjukkan hasil yang signifikan positif. Hal tersebut ditunjukkan dari besarnya nilai Fhitung 

sebesar 29,219 dengan nilai signifikansi (0,000<0,05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

digital marketing, customer relationship management, dan kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo. Digital 

marketing, customer relationship management, dan kualitas pelayanan dapat bekerja secara 

bersama-sama dengan tingkat capaian sebesar 50,2% terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Digital Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) 

Kota Probolinggo 

Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa variabel digital marketing diperoleh nilai (thitung > 

ttabel) (5,982>1,98969) dengan nilai signifikansi (0,000>0,05) dan koefisien regresi mempunyai 

nilai positif sebesar 0,518. Maka penelitian ini berhasil mengatakan bahwa “Terdapat pengaruh 

secara parsial variabel digital marketing terhadap kepuasan pelanggan Kentucky Fried Chicken 

(KFC) Kota Probolinggo”. Digital marketing juga merupakan variabel yang berpengaruh 

dominan terhadap kepuasan pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo 

dibuktikan dengan nilai Standardized Coefficients Beta sebesar (0,551 (X1) > 0,235 (X2) > 0,160 

(Y)). 

Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Kepuasan Pelanggan Kentucky 

Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel customer relationship management 

diperoleh nilai thitung>ttabel (2,519>1,98969) dengan nilai signifikansi (0,014>0,05) dan koefisien 

regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,256. Maka penelitian ini berhasil mengatakan bahwa 

“Terdapat pengaruh secara parsial variabel customer relationship management terhadap 

kepuasan pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo”. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Kentucky Fried Chicken 

(KFC) Kota Probolinggo 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai 

thitung>ttabel (2,025>1,98969) dengan nilai signifikansi (0,046>0,05) dan koefisien regresi 

mempunyai nilai positif sebesar 0,155 Maka penelitian ini berhasil mengatakan bahwa 

“Terdapat pengaruh secara parsial variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo”. 
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4. KESIMPULAN 

 
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh secara parsial, simultan dan juga ada faktor yang dominan antara Digital 

Marketing, Customer Relationship Management, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) Kota Probolinggo. 
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