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ABSTRAK 

PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

TERHADAP KINERJA PEMASARAN MELALUI LOYALITAS SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING (SURVEY PADA RESELLER QUEEN DAWET 

SIDOARJO JAWA TIMUR) 

  

Fajrial Hakim 

22014010024 / FEB / EK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) terhadap Kinerja Pemasaran melalui Loyalitas Reseller sebagai 

variabel intervening pada Queen Dawet Sidoarjo, Jawa Timur. Penelitian ini 

dilatarbelakangi oleh tingginya ketergantungan Queen Dawet terhadap reseller 

sebagai saluran distribusi utama, sehingga pengelolaan hubungan dengan reseller 

menjadi faktor penting dalam menjaga keberlangsungan usaha dan pencapaian 

kinerja pemasaran. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi Customer 

Relationship Management (CRM) sebagai variabel independen, Loyalitas Reseller 

sebagai variabel intervening, dan Kinerja Pemasaran sebagai variabel dependen.  

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada reseller aktif Queen Dawet. 

Sampel penelitian berjumlah 36 reseller yang dipilih menggunakan teknik purposive 

sampling. Analisis data dilakukan menggunakan metode Partial Least Square-

Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan software SmartPLS. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Relationship Management 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Reseller. Namun, Customer 

Relationship Management berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap 

Kinerja Pemasaran. Loyalitas Reseller juga berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap Kinerja Pemasaran. Selain itu, Loyalitas Reseller tidak mampu 

memediasi pengaruh Customer Relationship Management terhadap Kinerja 

Pemasaran secara signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa penerapan CRM pada 

Queen Dawet lebih efektif dalam membangun loyalitas reseller dibandingkan 

meningkatkan kinerja pemasaran secara langsung maupun tidak langsung. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Loyalitas Reseller, 

Kinerja Pemasaran, PLS-SEM, UMKM. 

 


