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Abstract – The rapid development of industry means that every business actor must be able to compete 

well to maintain its existence. Efforts that companies can make are implementing Customer Relations 

Management. The implementation of Customer Relations Management is expected to foster trust in 

customers and increase customers' sense of loyalty to the company. The implementation of Customer 

Relations Management has been implemented by PT. XYZ to create good ties with customers by 

providing good and fast service in handling complaints. In general, the focus of this research is to 

determine the influence of Customer Relations Management on PT customer loyalty. XYZ mediated by 

customer trust. The theories used in this research are social exchange theory, Customer Relations 

Management, Loyalty and trust.  This research is explanatory quantitative research using survey 

research methods with a sample size of 270 respondents. Tests in this research obtained research results 

which showed that there was a positive and significant influence of Customer Relations Management 

on Trust, Trust in Customer Loyalty and trust as a mediator was able to mediate the influence of 

Customer Relations Management on Customer Loyalty.. 

Keywords: Customer Relaions Managament, Customer Loyalty, Customer Trust. 

 

Abstrak – Perkembangan industry yang cepat membuat setiap pelaku usaha harus mampu bersaing 

dengan baik untuk mempertahankan eksistensinya. Upaya yang bisa dilakukan perushaan adalah 

penerapan Customer Relations Management. Penerapan Customer Relations Management diharapkan 

mampu menumbuhkan kepercayaan pada pelanggan dan meningkatkan rasa loyalitas pelanggan 

terhadap perusahaan. Penerapan Customer Relations Management telah diterapkan oleh PT. XYZ agar 

terciptanya ikatan yang baik dengan para customer dengan pemberian layanan yang baik dan cepat 

dalam penanganan keluhan. Secara garis besar fokus yang menjadi tujuan pada penelitian ini adalah 

mengetahui pengaruh Customer Relations Management terhadap loyalitas pelanggan PT. XYZ yang 

dimediasi oleh kepercayaan pelanggan. Teori yang digunakan pada penelitian ini yaitu teori pertukaran 

social, Customer Relations Management, Loyalitas dan kepercayaan.  Penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif eksplanatif dengan metode penelitian survei dengan jumlah sampel 270 responden. Pengujian 

dalam penelitian ini memperoleh hasil penelitian yang menunjukan adanya pengaruh positif dan 

siginifikan Customer Relations Management terhadap Kepercayaan, Kepercayaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan dan kepercayaan sebagai mediator mampu memediasi pengaruh Customer Relations 

Management terhadap Loyalitas Pelanggan .  

Kata Kunci: Customer Relation Management, Loyalitas Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan

 

 

PENDAHULUAN  

Perkembangan sektor bisnis yang semakin pesat membuat setiap pelaku bisnis harus 

mampu bersaing, salah satunya dalam bidang finansial teknologi. Finansial Teknologi dapat 

diartikan sebagai sebuah inovasi dalam bidang finansial dimana didalamnya memadukan 
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keuangan dan perkembangan teknologi informasi saat ini sehingga diharapkan dapat 

memudahkan setiap proses yang ada didalam bidang finansial. Finansial teknologi sendiri mulai 

hadir di Indonesia pada tahun 2015, dengan seiring pesatnya persaingan akan peluang yang ada 

membuat banyak perusahaan yang mulai menjalankan inovasi baru ini. Di era digitalisasi ini 

membuat banyak perubahan dalam sektor keuangan salah satunya dengan mengubah 

pencatatan kasir secara konvensional menjadi pencatatan digital. Hal ini menjadi hal penting 

dalam mendukung kegiatan bisnis UMKM menjadi lebih efisen dan efektif. Adapun system 

kasir digital saat ini dikenal dengan Point Of Sales System (POS System). POS System dapat 

diartikan sebagai sebuah software yang dirancang untuk membantu dalam pembuatan laporan 

penjualan. Namun saat ini POS System atau yang juga dapat disebut sebagai aplikasi kasir 

digital memilik banyak sekali fitur yang selalu dikembangkan oleh setiap perusahaan yang 

bergerak didalamnya.  

PT. XYZ hadir dengan meluncurkan POS System pada tahun 2016. PT. XYZ 

menghadirkan produk kasir digital untuk UMKM yang bergerak didalam bidang FnB, retail 

dan beauty atau service. Selain itu, produk yang ditawarkan oleh PT. XYZ juga berupa 

hardware seperti: tablet, mesin EDC, printer dan pendukung lainnya. Bukan hanya menawarkan 

produk, PT. XYZ juga menawarkan layanan seperti visit tim untuk melakukan pengecekan 

masalah yang terjadi pada pelanggan dan pemasangan hardware. Berbagai fitur dalam aplikasi 

dan layanan yang diberikan oleh PT. XYZ diharapkan dapat membatu pelanggan dalam 

melengkapi kebutuhan pos system dalam keberlangsungan kegiatann bisnis yang dimiliki oleh 

pelanggan. 

Adanya pembelian terhadap produk dan jasa yang dimiliki PT. XYZ menciptakan suatu 

hubungan.  Hubungan ini mengharuskan perusahaan untuk memikirkan strategi dalam 

mengelola hubungan dengan pelanggan. PT. XYZ dalam hal ini melakukan kegiatan customer 

relations dengan menyediakan layanan penanganan keluhan, penyediaan informasi dan 

pemberian loyalty. Kegiatan-kegiatan berikut dapat dimanfaatkan untuk menambah nilai value 

bagi perusahaan, sehingga diharapkan terjalinya hubungan baik untuk menciptakan 

kepercayaan pelanggan dan loyalitas pelanggan.  

Pada periode Februari 2023 hingga Februari 2024, terdapat 202 customer yang 

melakukan pemberhentian berlangganan dan tidak lagi menggunakan produk point of sale 

system PT. XYZ. Sehingga dari permasalahan yang timbul, Peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian terhadap upaya Customer Relations Management yang telah dilakukan oleh PT. XYZ 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Maka, adapun tujuan yang ingin dilakukan oleh 

peneliti untuk membuktikan pengaruh kegiatan Customer Relations Management PT. XYZ 

terhadap loyalitas pelanggan yang dipengaruhi adanya rasa kepercayaan pelanggan pada PT. 

XYZ.   

Teori pertukaran social merupakan salah satu teori tertua dari perilaku social. Dalam 

teori ini, setiap orang sebagai makhluk yang sangat rasional dalam menjalin hubungan tentunya 

akan mempunyai banyak sekali pertimbangan. Ketika komunikasi dan hubungan berjalann, 

bersamaannya akan timbul rasa untuk mendapatkan timbal balik yang setara agar sama-sama 

mendapatkan keuntungan. George Caspar Homans (2012) menyatakan Social Exchange 

Theory (SET) merupakan sebuah terori yang di dalamnya memiliki keterkaitan antar individu 

yang membentuk perilaku social, serta terdapat pertukaran mengandung nilai atau value antar 

individu berdasarkan tatanan sosial tertentu (Syahrudin et al., 2022). 

Customer relations hadir dikarenakam adanya tuntutan kebutuhan perusahaan. 

Perusahaan sadar bahwa pelanggan merupakan fondasi dan aspek penting yang membuat suatu 

bisnis dapat tetap berjalan. Customer relations merupakan suatu kegiatan untuk membangun 

hubungan baik dengan tujuan meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, 

produk dan jasa (Rahmadani, 2023). Maka, dengan ini perushaaan bukan hanya menjual sebuah 
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produk jangka pendek atau hanya berfokus pada pembelian sekali waktu. Namun, perusahaan 

berfokus pada hubungan jangka panjang yang dapat meningkatkam pendapatan bagi 

perusahaan. Kotler & Keller (2009) dalam (Meidasari & Aprica Isabella, 2022), Customer 

Relations Management merupakan sebuah prosedur atau teknik dalam menata informasi 

mengenai pelanggan secara terperinci dan seluruh “titik kontak” yang dimiliki oleh pelanggan 

secara seksama untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Ketika perusahaan dapat menerapkan Customer Relations Management dengan baik, 

manfaat yang dapat diperoleh yakni kuatnya hubungan yang dimiliki oleh perusahaan pada 

publik. Menurut Widjaja (2009) dalam penelitian (Permatasari, 2016), Customer Relations 

Management adalah cara untuk meningkatan pendapatan perusahaan, menumbuhkan loyalitas 

pelanggan, mengurangi biaya promosi dan pengelolaan pelanggan, menaikan tingkat efisiensi 

operasional, dan peningkatan Time to Market. Sehingga dapat ditarik secara lebih jelasnya dan 

mudah dipahami, manfaat Customer Relations Management adalah sebagai berikut: (1) 

Peningkatan keuntungan bagi perusahaan, (2) Menumbuhkan dan menaikan loyalitas 

pelanggan, (3) Menaikan ngkat efisiensi untuk biaya operasional dan pemasaran. (4) Menaikan 

tingkat time to market.  

Dalam penelitian (Yosefina et al., 2023), Customer Relations Management memiliki 

tiga dimensi penting dalam membangun Customer Relations Management yang dipaparkan 

oleh peneliti dan dikorelasikan dengan kegiatan Customer Relations Management PT. XYZ 

yaitu, (1) People: Customer Relations Management pada PT. XYZ dijalankan oleh divisi 

customer service. Divisi ini memiliki peran penting dalam menjalin komunikasi dengan 

pelanggan. Dengan memberikan layanan yang baik, diharapkan hubungan antara perusahaan 

dan pelanggan dapat terbangun serta memimbulkan timbal balik yang saling menguntungkan. 

Dalam menjalankan kesehariannya, divisi ini menjalankan tugas untuk menerima, melaporkan, 

mengkomunikasikan dan menangani keluhan atau laporan pelanggan. (2) Process: 

Mengidentifikasi profil pelanggan yang menyampaikan keluhan atau pelaporan melalui data 

yang terdapat pada metabase PT. XYZ, melakukan komunikasi dengan pelanggan , pemberian 

solusi masalah serta memenuhi kebutuhan pelanggan. (3) Teknologi: customer service dalam 

mengkomunikasikan setiap keluhan dan kebutuhan yang dimiliki oleh pelanggan 

memanfaatkan teknologi seperti Whatsapp (narahubung atau grup customer), email dan 

pelaporan melalui website keluhan untuk mempermudah dalam menindaklanjuti kebutuhan 

pelanggan.  

Kepercayaan pelanggan dapat menjadi jembatan dan pendorong bagi pelanggan untuk 

terus menggunakan produk atau jasa. Maka dengan artian lain kepercayaan pelanggan dapat 

mempengaruhi keputusan pelanggan dalam melakukan pembelian ulang terhadap produk dan 

jasa yang tentunya menimbulkan loyalitas. Menurut Kotler & Keller (dalam penelitian 

(Eldawati, 2022), “Kepercayaan adalah kesediaan suatu perusahaan untuk mengandalkan mitra 

bisnisnya. Hal ini bergantung pada sejumlah faktor antarpribadi dan antarorganisasi, seperti 

persepsi kompetensi, integritas, kejujuran, dan kebajikan perusahaan”. Mayer  ( dalam Sobandi 

& Somantri, 2020) menjelaskan bahwa kepercayaan konsumen terdiri dari tiga komponen 

dimensi yaitu: (1) Integritas: perusahaan menciptakan pandangan positif konsument dengan 

menerapkan sikap jujur, menjaga kualitas, hingga berperilaku sesuai etika., (2) Kebaikan: 

terbentuknya komitment yang didasarkan pada kepercayaan kemitraan dalam hal ini 

perusahaan harus mampu menunjukan nilai lebih bagi pelanggan untuk landasan motivasi pada 

pelanggan untuk terus menjalin hubungan dengan perushaan dan (3) Kompetensi: Perusahaann 

dan seluruh manajeman karyawan dapat sebagai pelaksana dalam melakukan penanganan 

masalah yang dimiliki oleh pelanggan serta mampu memenuhi segala keperluannya.  

Loyalitas pelanggan dapat diartikan di mana konsumen atau pelanggan memiliki 

perasaan atau keterikatan emosional pada sebuah produk, layanan atau bisnis tertentu. Menurut 
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Kotler & Keller (dalam Dara Oktavia & Setya Marwati, 2022), loyalitas atau loyalty adalah 

komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk 

atau jasa yang disukai dimasa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 

menyebabkan pelanggan beralih. Indikator dari loyalitas pelanggan menurut Kotler dan Keller 

(dalam penelitian Setyaleksana et al., 2017) adalah, (1) Repeat Purchase: adanya pembelian 

secara terus menerus dengan pola berulang yang dilakukan oleh pelanggan. (2) Retention: 

ketahanan loyalitas pelanggan terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan serta mampu 

memepertahankan agar pelanggan tidak tergoda dengan prosuk-produk yang mempunyai harga 

yang lebih murah. (3) Referalls: Pelanggan mampu dan mau merekomendasikan produk 

perusahaan terhadap orang-orang terdekat yang berada di sekitar lingkungannya.  

Berdasarkan studi terdahulu mengenai pengaruh customer relations management 

terhadap loyalitas pelanggan dengan dimediasi kepercayaan pelanggan, menunjukkan 

Ditemukan bahwa implementasi CRM yang baik berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Pelanggan yang mendapatkan pengalaman baik melalui interaksi yang personal dan 

relevan cenderung lebih setia dan Kepercayaan pelanggan terbukti berperan sebagai mediator 

yang signifikan. Pelanggan yang merasa percaya pada perusahaan lebih cenderung 

menunjukkan loyalitas, bahkan dalam situasi di mana layanan tidak sempurna.( Huang, Z., & 

Sarigöllü, E., 2023). Terdapat hubungan langsung antara praktik CRM dan loyalitas pelanggan, 

di mana perusahaan yang menerapkan strategi CRM dengan baik mampu meningkatkan 

keterlibatan pelanggan. Kepercayaan pelanggan menunjukkan hubungan yang kuat sebagai 

mediator. Artinya, semakin baik perusahaan dalam membangun kepercayaan, semakin besar 

pengaruh positif CRM terhadap loyalitas (Nguyen, B., & Simkin, L.,2024). Penggunaan alat 

CRM yang efektif dapat memperkuat loyalitas pelanggan dengan meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan serta kepercayaan berfungsi sebagai jembatan yang menghubungkan praktik CRM 

dengan loyalitas. Hasil ini menunjukkan pentingnya membangun hubungan yang transparan 

dan saling menguntungkan dengan pelanggan (Benedict, A. R., & Seetharaman, P., 2023) 

 
Gambar 1 Kerangka Konsep 

 
 

Dari latar belakang yang disampaikan maka tujuan penelitian ini adalah Untuk 

mengukur pengaruh customer relations management terhadap loyalitas pelanggan , pengaruh 

customer relations management terhadap kepercayaan pelanggan, pengaruh kepercayaan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan pengaruh customer relations management terhadap 

loyalitas pelanggan dengan dimediasi kepercayaan pelanggan. 

 

METODOLOGI  

Penelitian ini menggunakan paadigama positifistik dengan jenis pebelitian kuantitatif 

eksplanatif. Pendekatan penelitian ini berfokus pada pengumpulan dan analisis data numerik 

untuk dapat menjelaskan suatu fenomena tertentu. Dengan menggunakan analisis statistik 
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dalam melakukan pengujian pada hipotesis atau menjawab rumusan masalah yang ada. Melalui 

penelitian ini, peneliti berusaha untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

fenomena yang ada dan mengukur besar pengaruh yang ditimbulkan oleh satu variabel terhadap 

variabel lainnya serta menguji hipotesis yang telah dirumuskan.Teknik pengumpulan data 

dalam pelitian yang dilakukan dengan menyebarkan kuisioner melalui metode survei dan 

dilengkapi oleh responden. Jumlah keseluruahn sebanyak 270 orang pelanggan dengan 

perhitungan sampel menggunakan rumus slovin dengan signifikansi 0.05 agar mendapatkan 

jumlah sampel yang dapat merepresentatif populasi.  

Uji validitas product moment correlation menggunakan prinsip mengkorelasikan atau 

menghubungkan antara masing-masing skor item atau soal dengan skor total yang diperoleh 

dari jawaban responden atas kuesioner. Sedangkan pada uji realibilitas melalui alpha cronbach, 

butir pernyataan dkatakan reliabel (layak) jika hasil > 0,60 dan dikatakan tidak layak jika hasil 

< 0,60. 

Analisis Regresi Linear sederhana untuk mengetahui mengetahui customer relations 

management terhadap loyalitas pelanggan , pengaruh customer relations management terhadap 

kepercayaan pelanggan, pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan Uji Koefisien Determinasi digunakan  untuk menyatakan seberapa baik garis regresi 

mencocokkan data. Nilai R2 berkisar di antara 0-1. Dengan nilai yang kecil maka kemampuan 

dalam menjelaskan variabel dependen amat terbatas. Sebaliknya, jika nilai yang mendekati satu 

berarti variabel independent mampu memberikan penjelasan pada variasi variabel 

dependent. Dalam pengujian hipotesis digunakan uji parsial (T) untuk mengetahui apakah 

variabel independen (X) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependent (Y) serta 

peran variabel mediasi (Z). Signifikan berarti pengaruh yang terjadi dapat berlaku untuk 

populasi (dapat digeneralisasikan).  

Dalam pengujian intervening dapat dilakukan dengan menggunakan uji sobel. Menurut 

Ghozali (2018:244) uji sobel dilakukan dengan menguji kekuatan pengaruh tidak langsung X 

ke Y lewat M. Pengaruh tidak langsung X ke Y lewat M dihitung dengan cara mengalikan jalue 

X = M(a) dengan jalur M=Y(b) atau ab. Jadi koefisien ab =(c-c’), dimana c adalah pengaruh X 

terhadap Y tanpa mengontrol M, sedangkan c’ adalah koefisien pengaruh X terhadap Y setelah 

mengontrol M. Standar error koefisien a dan b ditulis dengan Sa dan Sb dan besarnya standar 

error pengaruh tidak langsung (indirect effect) Sab dengan menggunakan rumus sebagai berikut 

: 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil Penelitian 

 

Uji Regresi Linear Sederhana CRM (X) terhadap Kepercayaan Pelanggan (Z).  

 
Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linier 

 
Sumber: hasil pengolahan data penelitian, 2024 

 

Pada hasil uji regeresi linear sederhana pada customer relations management (X) 

terhadap kepercayaan pelanggan (Z), menghasilkan koefisien regresi (b= 0.601) dan konstanta 

(a= 2.470). Persamaan linear regresi sederhana Y = 2.470 + 0.601X. Berdasarkan persamaan 

linear sederhana tersebut dapat menunjukan bahwa pada CRM setiap ada pertambahan 

sebanyak 1% akan menyebabkan pertambahan pada kepercayaan pelanggan sebesar 0.601 

dengan konstanta sebesar 2.470.  

 

Uji Regresi Linear Sederhana Kepercayaan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) 
Tabel 2. Hasil Uji Regresi Linier 

 
Sumber: hasil pengolahan data penelitian, 2024 

 

Pada hasil uji regeresi linear sederhana pada kepercayaan pelanggan (Z) terhadap 

loyalitas pelanggan (Y), menghasilkan koefisien regresi (b= 1,111) dan konstanta (a= 0,454). 

Dengan demikian ditemukan pengaruh positif antara kedua variabel. Persamaan linear regresi 

sederhana Y = 0.454 + 1.111X. Berdasarkan persamaan linear sederhana tersebut dapat 

menunjukan bahwa pada kepercayaan pelanggan setiap ada pertambahan sebanyak 1% akan 

menyebabkan pertambahan pada loyalitas pelanggan sebesar 0.454 dengan konstanta sebesar 

1.111.  
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Uji Regresi Linier Sederhana CRM (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

 
Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linier 

 
Sumber: hasil pengolahan data penelitian, 2024 

 

Pada hasil uji regeresi linear sederhana pada Customer Relations Management (X) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y), menghasilkan koefisien regresi (b= 0.675) dan konstanta (a= 

2.900). Persamaan linear regresi sederhana Y = 2.900 + 0.675X. Berdasarkan persamaan 

linear sederhana tersebut dapat menunjukan bahwa pada CRM setiap ada pertambahan 

sebanyak 1% akan menyebabkan pertambahan pada loyalitas pelanggan sebesar 0.675 dengan 

konstanta sebesar 2.900. 

 

Uji Parsial (T) Variabel CRM (X) terhadap Kepercayaan Pelanggan (Z) 

 
Tabel 4. Hasil Uji T 

 
Sumber: hasil pengolahan data penelitian, 2024 

 

Berdasarkan hasil dari pengujian dari data di atas, menunjukan bahwa: (1) Pada hasil 

uji parsial di atas menunjukan nilai t hitung variabel sebesar 25,131 > dari nilai t table sebesar 

1,969, (2) Pada hasil uji di atas nilai signifikansi sebesar 0.000 < dari 0.05. Maka, dari 

keterangan hasil uji di atas menunjukan bahwa customer relations Management memiliki 

pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan dari sini dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan 

H0 di tolak.  

 

Uji Parsial (T) Kepercayaan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

 
Tabel 5. Hasil Uji T 

Sumber: hasil pengolahan data penelitian, 2024 
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Berdasarkan hasil dari pengujian dari data di atas, menunjukan bahwa: (1) Pada hasil 

uji parsial di atas menunjukan nilai t hitung variabel sebesar 198,148 > dari nilai t table sebesar 

1,969. (2)Pada hasil uji di atas nilai signifikansi sebesar 0,000 < dari 0.05. Maka, dari 

keterangan hasil uji di atas menunjukan bahwa kepercayaan pelanggan pengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dari sini dapar disimpulkan bahwa Ha diterima dan H0 di tolak.  

 

Uji Parsial (T) Variabel CRM (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

 
Tabel 16 Hasil Uji T 

 
Sumber: hasil pengolahan data penelitian, 2024 

 

Berdasarkan hasil dari pengujian dari data di atas, menunjukan bahwa: (1) Pada hasil 

uji parsial di atas menunjukan nilai t hitung variabel sebesar 25,779 > dari nilai t table sebesar 

1,969. (2) Pada hasil uji di atas nilai signifikansi sebesar 0.000 < dari 0.05. Maka, dari 

keterangan hasil uji di atas menunjukan bahwa customer relations management memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan dari sini dapar disimpulkan bahwa Ha diterima dan H0 

di tolak.  

 

Uji Koefisien Determinasi Variabel Customer relations management (X) terhadap 

Kepercayaan Pelanggan (Z) 

 
Tabel 20 Uji Koefisien Determinasi X terhadap Z 

 
Sumber: hasil pengolahan data penelitian, 2024 

 

Pada hasil koefisien determinasi (R-Square) sebesar 0,702 yang dapat diartikan bahwa 

pengaruh variabel CRM terhadap variabel kepercayaan pelanggan 70.2% dari hasil 

penghitungan (0,702 x 100%) sisanya sebesar 29,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

terdapat di dalam penelitiann ini. 
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Uji Koefisien Determinasi Kepercayaan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

 
Tabel 21 Uji Koefisien Determinasi Z terhadap Y 

 
Sumber: hasil pengolahan data penelitian, 2024 

 

Pada hasil koefisien determinasi (R-Square) sebesar 0,993 yang dapat diartikan bahwa 

pengaruh variabel kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 99,3% dari hasil 

penghitungan (0,993 x 100%) sisanya sebesar 0,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

terdapat di dalam penelitian ini. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R-Square) Customer relations management (X) 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

 
Tabel 19 Uji Koefisien Determinasi X Terhadap Y 

 
Sumber: Hasil Uji SPSS 27 

 

Pada tabel diatas dihasilkan koefisien determinasi R-Square sebesar 0,713 yang dapat 

diartikan bahwa pengaruh variabel bebas (CRM) terhadap variabel terikat (loyalitas 

pelanggang) 71,3% dari hasil penghitungan (0,713 x 100%) sisanya sebesar 26,9% dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak terdapat di dalam penelitiann ini. 

 

Sobel Test 

Uji Sobel Test Variabel Customer relations management (X) terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) dimediasi kepercayaan pelanggan (Z) 

Uji sobel ini dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak langsung antara 

variabel Independent (X) kepada Variabel dependent (Y) melalui variabel mediasi (Z). 

 
Tabel 22 Hasil Uji Sobel Test 

Variabel Unstandarized Std. Error 

Customer relations 

management terhadap 

Kepercayaan Pelanggan 

0,601 0,024 

Kepercayaan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 
1,111 0,006 

Sumber: hasil pengolahan data penelitian, 2024 

 

Berdasarkan data di atas, untuk melihat pengaruh yang ditimbulkan dapat dihitung 

dengan menggunakan rumus sobel test sebagai berikut:  
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𝑠𝑎𝑏 = √𝑏2𝑠𝑎2 +  𝑎2𝑠𝑏2 + 𝑠𝑎2𝑠𝑏2 + 

𝑠𝑎𝑏 = √1,11120,0242 +  0,60120,0062 + 0.02420,0062 
𝑠𝑎𝑏 = 0,02690 

 

Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung, maka perlu menghitung nilai t dari 

koefisien ab denga rumus sebagai berikut:  

𝑡 =  
ab

𝑠𝑎𝑏
 

𝑡 =
0,601 𝑥 1,111

0.0269
 

𝑡 = 24,82 

 

Dari hasil perhitungan di atas didapatkan nilai t hitung sebesar 24.82 > dari t tabel 

sebsara 1,96 dengan Tingkat signifikansi 0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh tidak langsung atau dimediasi secara signifikan antara CRM terhadap loyalitas 

pelanggan dimediasi kepercayaan pelanggan (hipotesis 4), dapat dirumuskan bahwa Ha 

diterima dan H0 ditolak. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Customer relations management (X) Terhadap Kepercayaan Pelanggan (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, terdapat penemuan yang dapat menjawab 

hipotesis pengaruh CRM terhadap Kepercayaan Pelanggan. Nilai CRM diperoleh sebesar 0,601 

dan nilai konstanta sebesar 2,470. Maka dalam hasil temuan uji regresi linear sederhana 

menunjukan bahwa variabel independent (CRM) berpengaruh positif dengan nilai konstanta 

2,470. Dalam hal ini dapat menjelaskan bahwa variabel kepercayaan pelanggan akan 

mengalami kenaikan apabila variabel independent naik sebesar satu satuan.  

Koefisien determinasi (R-square) diperoleh sebesar 0,702. Berdasarkan angka tersebut 

menunjukan bahwa variabel customer relations berpengaruh sebesar 70,2% terhadap 

kepercayaan pelanggan dan sebesar 28,8% dipengaruhi oleh faktor lain. Selain itu diperoleh 

nilai t hitung variabel Customer Relations Management yaitu 25,131 dan t table sebesar 1,969. 

Maka t hitung > t tabel dengan nilai t hitung sebesar 25,131 > 1,969 dengan nilai Sig. sebesar 

kurang dari 0,001 di mana < 0,05, sehingga dengan lebih besarnya nilai t hitung serta 

signifikansi yang kurang dari 0.05 menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif.  

Dalam teori pertukaran sosial juga dijelsakan bahwa dalam hubungan yang terjalin 

antara dua individu, keduanya akan mempertimbangkan timbal balik dan adanya rasa 

kepercayaan. Dengan hasil uji data diatas, dimana setiap hasil pengujian menunjukan adanya 

pengaruh dalam hubungan Customer Relations Management  terhadap kepercayaan pelanggan, 

disimpulkan bahwa Ha diterima dan H0 ditolak dengan kata lain Customer Relations 

Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan.  

 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan (Z) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, terdapat penemuan yang dapat menjawab 

hipotesis pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai kepercayaan 

pelanggan diperoleh sebesar 1,111 dan nilai konstanta sebesar 0,454 Maka dalam hasil temuan 

uji regresi linear sederhana menunjukan bahwa variabel kepercayaan pelanggan berpengaruh 

positif dengan nilai konstanta 0,454. Dalam hal ini dapat menjelaskan bahwa variabel loyalitas 

pelanggan akan mengalami kenaikan apabila variabel kepercayaan pelangggan naik sebesar 

satu satuan.  
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Koefisien determinasi (R-square) diperoleh sebesar 0,993. Berdasarkan angka tersebut 

menunjukan bahwa variabel kepercayaan pelanggan berpengaruh sebesar 99,3% terhadap 

kepercayaan pelanggan dan sebesar 0.7% dipengaruhi oleh faktor lain. Selain itu diperoleh nilai 

t hitung variabel kepercayaan pelanggan yaitu 198,148 dan t table sebesar 1,969. Maka t hitung 

> t tabel dengan nilai t hitung sebesar 198,148 > 1,969 dengan nilai Sig. sebesar kurang dari 

0,001 dimana < 0,05 sehingga dengan lebih besarnya nilai t hitung serta signifikansi yang 

kurang dari 0.05 menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif. 

Menurut teori pertukaran sosial, hasil ini menjelaskan bahwa kepercayaan sangat 

mendukung terbentuknya loyalitas pelanggan dalam sebuah hubungan. Teori ini menjelaskan 

bahwa disaat kepercayaan terbentuk dalam suatu hubungan, kedua individu akan semakin erat 

dalam menjalin hubungan dan akan membuat keduanya saling mempercayai satu sama lain. 

Sehingga, keduanya dapat meciptakan timbal balik yang positif, dan tidak ragu untuk meletakan 

kepercayaan ketika harus mengambil keputusan yang beresiko. Dengan hasil uji data diatas, 

dimana setiap hasil pengujian menunjukan adanya pengaruh dalam hubungan, dapat 

disimpulkan bahwa Ha diterima dan H0 ditolak dengan kata lain kepercayaan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

 

Pengaruh Customer relations management (X) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, terdapat penemuan yang dapat menjawab 

hipotesis pengaruh CRM terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai kepercayaan pelanggan diperoleh 

sebesar 0,675 dan nilai konstanta sebesar 2,900 Maka dalam hasil temuan uji regresi linear 

sederhana menunjukan bahwa variabel Customer Relations Management berpengaruh positif 

dengan nilai konstanta 2,900. Dalam hal ini dapat menjelaskan bahwa variabel loyalitas 

pelanggan akan mengalami kenaikan apabila variabel Customer Relations Management naik 

sebesar satu satuan. 

Koefisien determinasi (R-square) diperoleh sebesar 0,713. Berdasarkan angka tersebut 

menunjukan bahwa variabel kepercayaan pelanggan berpengaruh sebesar 71,3% terhadap 

kepercayaan pelanggan dan sebesar 28.7% dipengaruhi oleh faktor lain. Selain itu diperoleh 

nilai t hitung variabel kepercayaan pelanggan yaitu 25,779 dan t table sebesar 1,969. Maka t 

hitung > t tabel dengan nilai t hitung sebesar 25,779 > 1,969 dengan nilai Sig.sebesar kurang 

dari 0,001 di mana < 0,05, sehingga dengan lebih besarnya nilai t hitung serta signifikansi yang 

kurang dari 0.05 menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif. . 

Menurut teori pertukaran sosial, hasil ini menjelaskan bahwa Customer Relations 

Management dapat menjadi salah satu cara untuk memahamai dan mengelola hubungan yang 

terjalin antara perusahaan dan pelanggan. Dalam konteks teori ini menjelaskan bahwa 

Customer Relations Management dapat menciptakan kepercayaan, kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Dengan hasil uji data diatas, dimana setiap hasil pengujian menunjukan adanya 

pengaruh dalam hubungan dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan H0 ditolak dengan kata 

lain variabel Customer Relations Management (X) berpengaruh posited dan signifikan terhadap 

variabel loyalitas pelanggan (Y).  

 

Pengaruh Customer Relations Management (X) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

dimediasi Kepercayaan Pelanggan (Z).  

Berdasarkan uji sobel untuk melihat pengaruh Customer Relations Management 

terhadap loyalitas pelanggan yang di mediasi dengan kepercayaan pelanggan didapatkah hasil 

nilai t hitung yaitu 24.82. Maka nilai t hitung > t tabel dengan t hitung 24,82 > 1,969 dengan 

nilai signifikansi 0,05. Dalam hal ini teori pertukaran sosial menjelaskan bahwa cutomer 

relations dalam menjaga hubungan dengan pelanggan berpengaruh dalam membangun 

kepercayaan pelanggan yang akan menciptakan loyalitas pelanggan. Dalam (Wardani et al., 
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2016) menjelaskan asumsi teori pertukaran sosial bahwa manusia adalah sosok yang rasional, 

dalam hal ini idividu cenderung terlibat dalam sebuah komunikasi dan hubungan untuk 

mendapatkan sebuah keuntungan (reward), di mana semakin tinggi keuntungan yang 

didapatkan dari suatu perbuatan maka akan semakin tinggi peluang perbuatan tersebut terulang 

(Amelia, 2021).  

Usaha pemberian layanan yang baik, pemberian informasi dan pemberian loyalty dapat 

menjadi nilai tambah (reward) yang dapat dirasakan oleh pelanggan, sehingga melalui kegiatan 

tersebut dapat menjadi pendorong bagi pelanggan untuk terus mempertahankan hubungan 

dengan PT. XYZ. Disimpulkan bahwa Ha diterima dan H0 ditolak dengan kata lain terdapat 

pengaruh positif dan signifikan Customer Relations Management terhadap loyalitas pelanggan 

yang di mediasi dengan kepercayaan pelanggan.  

 

SIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti tentang Pengaruh Customer 

relations management terhadap Loyalitas Pelanggan dimediasi Kepercayaan Pelanggan, 

mendapatkan hasil penelitian yang dapat disimpulkan sebagai berikut: (1) Berdasarkan hasil 

pengujian dan temuan yang dilakukan oleh peneliti, dapat disimpulkan bahwa variabel 

Customer Relations Management berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, (2) 

pengaruh Customer Relations Management terhadap loyalitas pelanggan PT. XYZ. Pada 

akhirnya dapat mendukung tujuan dari PT. XYZ untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, (3) 

Berdasarkan hasil pengujian dan temuan yang dilakukan oleh peneliti, dapat disimpulkan 

bahwa variabel kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dan 

(4) Berdasarkan hasil pengujian sobel test, peneliti mendapatkan temuan bahwa terdapat 

pengaruh Customer Relations Management terhadap loyalitas pelanggan dimediasi 

kepercayaan pelanggan. Sebaiknya dalam kegiatan Customer Relations Management yang 

dilakukan oleh PT. XYZ. Perusahaan dapat lebih memperhatikan pemberian loyalty kepada 

pelanggan, meningkatkan layanan jasa dan perusahan dapat mengemas dan melakukan 

penyampaian informasi secara detail mengenai produk dan jasa layanan yang dimiliki PT. XYZ.  
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