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ABSTRAK ‘
Meningkatnya penggunaan media digital mendorong Miniso Payakumbuh memanfaatkan WhatsApp
Membership Group sebagai media Electronic Customer Relationship Management (E-CRM). Tujuan |
penelitian menganalisis pengaruh E-CRM terhadap Customer Satisfaction dengan Customer Experience
sebagai variabel mediasi pada pelanggan Miniso Payakumbuh. Dengan pendekatan kuantitatif, data |
dikumpulkan melalui kuesioner dengan 180 responden. Analisis menggunakan SEM-PLS dengan bantuan
SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap |
Customer Experience dan Customer Satisfaction. Customer Experience juga berpengaruh positif’ dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction. Customer Experience memediasi antara E-CRM terhadap
Customer Satisfaction. Implikasi penelitian, Miniso Payakumbuh perlu mengoptimalkan WhatsApp
Membership Group sebagai strategi E-CRM untuk meningkatkan pengalaman dan kepuasan pelanggan.
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