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Abstrak−Penelitian ini dilakukan dengan maksud untuk melihat seberapa besar dampak CRM dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan Unipin. UniPin adalah sebuah startup pembayaran voucher game berasal dari Indonesia. Unipin 

menerapkan CRM dalam bisnisnya. Metode yang diimplementasikan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif, yang mana 

pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner. Hasil yang dari penelitian ini menunjukkan bahwa CRM 

berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas pelanggan dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 dan T Hitung 5.192 > 2.012, 

dan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikansi 0.126 > 

0.05 dan T Hitung -1560 < 2.012. 

Kata Kunci: Manajemen Hubungan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan; Kepuasan Pelanggan 

Abstract−This research was conducted with the intention of seeing how big the impact of CRM and customer satisfaction on 

Unipin's customer loyalty. UniPin is a game voucher payment startup from Indonesia. Unipin implements CRM in its business. 

The method applied in this research is quantitative method, in which data collection is done by distributing questionnaires. The 

results of this study indicate that CRM has a significant effect on customer loyalty with a significance value of 0.000 < 0.05 

and T Count 5.192 > 2.012, and customer satisfaction does not significantly affect customer loyalty with a significance value 

of 0.126 > 0.05 and T Count -1560 < 2.012. 

Keywords: Customer Relationship Management; Customer Loyalty; Customer Satisfaction 

1. PENDAHULUAN 

UniPin adalah sebuah startup pembayaran voucher game berasal dari Indonesia yang memiliki tujuan untuk 

memudahkan customer untuk melakukan pembayaran untuk game online. lebih dari 100 game pembayaran game 

yang ada di platform UniPin, dan ada kurang lebih 300.000 orang yang bertransaksi menggunakan UniPin.  

Dalam penerapan bisnis nya UniPin menerapkan strategi Customer Relationship Management (CRM) 

sebagai upaya untuk menjaga hubungan baik dengan para pelanggannya. Contoh penerapannya yaitu, 

menciptakan program UniPin Poin, Memberikan promo promo menarik, Menerapkan banyak Customer Service 

untuk menerima pertanyaan atau keluhan dari pelanggan, dan memanfaatkan sosial media seperti facebook dan 

instagramsebagai sarana untuk memberikan informasi menarik bagi pelanggan seperti promosi, event dan 

informasi menarik lainnya. 

Dalam sebuah penelitian yang dilakukan oleh [1] dengan judul “Pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) terhadap Loyalitas Pelanggan Tiket.com (Survey pada pengguna tiket.com di kota 

bandung)” Pada penelitian tersebut disebutkan bahwasannya, Customer Relationship Management (CRM) 

mempunyai dampak yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna Tiket.com di Kota Bandung dengan 

total kontribusi sebesar 62,2%. Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh [2] yang berjudul “Pengaruh 

Program Telkomsel Poin Sebagai Pelaksanaan Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan 

Telkomsel di Kota Bandung” pada penelitian tersebut dari pengujian Customer Relationship Management pada 

Loyalitas pelanggan, disebutkan bahwa Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Pada penelitian yang akan kami lakukan. Kami menggunakan tiga Variabel sebagai 

tolak ukur untuk mencapai perhitungan dampak Customer Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas 

pelanggan UniPin secara maksimal. Tiga variable yang dimaksud yaitu, CRM, Kepuasan Pelanggan, dan 

Loyalitas Pelanggan. Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini sebagai bahan pertimbangan pada perusahaan 

UniPin dalam penerapan Customer Relationship Management ( CRM) selama ini. Penelitian ini akan memberikan 

masukan berupa kebijakan kebijakan yang harus diambil perusahaan untuk menghasilkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan sehingga dapat menguntungkan perusahaan itu sendiri. 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Customer Relationship Management 

Menurut [3] Customer Relationship Management adalah strategi yang dibuat untuk meningkatkan profitabilitas, 

relasi dengan pelanggan dan kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut Kotler dan Keller dalam [4] Adalah proses 
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mengelola data tentang setiap pelanggan dan menerapkan strategi untuk memenuhi permintaan pelanggan sebagai 

upaya untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan. Namun hal utama yang terdapat pada CRM adalah memberikan 

service yang baik kepada pelanggan. Jadi Customer Relationship Management (CRM) merupakan Strategi 

pelayanan kepada pelanggan yang dibuat pada suatu bisnis yang bertujuan untuk mempererat hubungan dengan 

pelanggan. Dengan menerapkan strategi Customer Relationship Management (CRM), Hubungan antara 

perusahaan dan pelanggan akan lebih erat. Sehingga akan terbentuknya loyalitas antara pelanggan ke perusahaan. 

CRM memilik empat proses utama, yang pertama yaitu Acquired atau memperoleh pelanggan baru, yang kedua 

yaitu Enhanced atau meningkatkan hubungan dengan pelanggan, dan yang ketiga yaitu Retain atau 

mempertahankan pelanggan. 

2.2 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas Pelanggan adalah sikap setia dari pelanggan untuk terus menerus bertransaksi produk yang sama. 

Loyalitas pelanggan adalah patokan sesuka apa pelanggan melakukan pembelian lagi. [5]. Dalam membentuk 

loyalitas antara pelanggan dan perusahaan, perusahaan harus bisa memenuhi apa yang pelanggan inginkan. Jadi 

dengan memenuhi apa yang pelanggan mau atau pinta, maka kepuasan dan loyalitas dari pelanggan akan tercipta. 

2.3 Penelitian Terdahulu 

Pada penelitian yang dilakukan oleh [6]–[12] yang membahas tentang dampak Customer relationship 

management (CRM) terhadap loyalitas dari pelanggan  di dunia perbankan. Tujuan dilakukannya penelitian ini 

yaitu untuk mengetahui seberapa pengaruhnya CRM terhadap loyalitas pada Nasabah Bank menggunakan metode 

kuantitatif dengan pengumpulan data berdasarkan nasabah yang ada menggunakan bank tersebut. Kemudian data 

tersebut dihitung untuk menentukan hasil seberapa pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan. Sama hal nya 

seperti penelitian yang dilakukan oleh [2], [13]–[16] yang membahas pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan 

pada suatu provider telekomunikasi dan internet di indonesia. Penelitian tersebut sama sama menghitung seberapa 

pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan. Namun Variabel yang digunakan berbeda beda. Pada penelitian 

yang dilakukan oleh [17], [18] penelitian tersebut sama sama membahas tentang pengaruh CRM terhadap loyalitas 

pelanggan namun terdapat perbedaan dari segi bidang bisnis. Pada penelitian ini membahas pengaruh CRM 

terhadap loyalitas pelanggan dalam bidang perhotelan atau hotel. Tujuan utama dari adanya penelitian tersebut 

adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh CRM pada bisnis hotel. Lalu pada penelitian yang dilakukan oleh 

[4], [19]–[22]. Penelitian tersebut membahas pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan dari segi bisnis jual 

beli. 

Kemudian pada penelitian yang dilakukan oleh [23]–[29] yang membahas pengaruh CRM terhadap 

loyalitas pelanggan. Yang betujuan untuk menguji seberapa pengaruhnya CRM terhadap loyalitas pelangan. 

Penelitian tersebut menerapkan Metode kuantitatif serta pengumpulan data menggunakan kuesioner dan variabel 

yang hampir sama yaitu, SDM, People, Proses, Teknologi Informasi dan tentu saja Loyalitas pelanggan. Sedikit 

berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh [13], [18], [30]–[35] yang membahas tentang dampak yang 

didapatkan  terhadap loyalitas pelanggan jika perusahaan menerapkan CRM. Penelitian tersebut sama sama 

menerapkan Metode kuantitatif serta pengumpulan data menggunakan kuesioner tetapi variabel yang digunakan 

yaitu, CRM, Kepuasan pelanggan, dan Loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut sama sama memiliki tujuan untuk 

dampak yang di dapatkan terhadap loyalitas pelanggan jika perusahaan menerapkan CRM. Kemudian terdapat 

penelitian yang dilakukan oleh [20], [33]. Penelitian tersebut dilakukan untuk mendapatkan hasil berupa apakah 

loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh CRM dan Kualitas Layanan. Hasil dari penelitian ini disebutkan 

bahwasannya, loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas layanan. Disisi lain dalam suatu penelitian yang 

dilakukan oleh [36]. Penelitian tersebut menjelaskan tentang apakah keputusan membeli dari pelanggan dapat di 

pengaruhi oleh CRM dan Kualitas layanan. Penelitian tersebut mengungkapkan bahwasannya terdapat pengaruh 

sebesar 40% antara kualitas pelayanan terhadap keputusan membeli dari pelanggan. Selanjutnya pada penelitian 

yang dilakukan oleh [1], menyebutkan bahwasannya loyalitas pelanggan pada tiket com dapat dipengaruhi secara 

signifikan sebesar 62,2% oleh variabel CRM. Selanjutnya terdapat penelitian lainnya yang dilakukan oleh [35], 

[37]–[42] Penelitian yang membahas tentang pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan tersebut memiliki 

variabel yang berbeda namun hasil yang didapatkan dari penelitiannya sama yaitu terdapat pengaruh CRM secara 

positif dan signifikan terhadap terciptanya loyalitas dari pelanggan. artinya andaikata perusahaan meningkatkan 

CRM maka akan terciptanya kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan itu sendiri. 

2.4  Metode Penelitian 

Metode yang diimplementasikan untuk mendukung pelaksanaan penelitian ini adalah metode kuantitatif. Data 

yang dipakai untuk mendukung penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dengan cara membagikan 

kuesioner kepada pengguna UniPin. Kuesioner dibagikan secara online menggunakan Google Form. Hasil dari 

kuesioner tersebut akan menjadi acuan dalam penelitian ini. Data yang didapatkan dari kuesioner yang diisi 

pelanggan UniPin akan di analisis oleh peneliti menggunakan teknik regresi linear. Analisis data didukung oleh 

aplikasi IBM SPSS. 
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Ada tiga variabel yang digunakan untuk mengetahui pengaruh CRM dan Kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada penelitian ini. Variabel yang dimaksud terdiri dari Customer Relationship Management 

(a) sebagai variabel bebas atau independent variable, loyalitas pelanggan (b) sebagai variabel yang terpengaruh 

oleh variabel lain atau dependent variable, dan kepuasan pelanggan (c) sebagai variabel mediasi atau disebut juga 

intervening variable. 

H1: Penerapan Customer Relationship Management berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan UniPin 

H2: Kepuasan pelangan berpengaruh signifikan pada loyalitas pelamggan UniPin 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil 

1. Uji Validitas  

Tabel 1. Hasil uji Validitas 

Variabel Indikator R hitung (Validitas) R tabel Keterangan 

CRM (a) Q1 0,612 0,279 Valid 

Q2 0,391 0,279 Valid 

Q3 0,599 0,279 Valid 

Q4 0,584 0,279 Valid 

Q5 0,661 0,279 Valid 

Q6 0,632 0,279 Valid 

Q7 0,705 0,279 Valid 

Q8 0,573 0,279 Valid 

Q9 0,695 0,279 Valid 

Q10 0,667 0,279 Valid 

Q11 0,727 0,279 Valid 

Kepuasan Pelanggan (b) Q12 0,455 0,279 Valid 

Q13 0,429 0,279 Valid 

Q14 0,663 0,279 Valid 

Q15 0,633 0,279 Valid 

Loyalitas Pelanggan (c) Q16 0,731 0,279 Valid 

Q17 0,639 0,279 Valid 

Tabel diatas merupakan hasil ukur validitas pada penelitian ini. Untuk menghasilkan perhitungan tersebut, 

dilakukan perbandingan. Dimana jika R hitung lebih dari R tabel maka valid, apabila R hitung kurang dari R tabel 

maka tidak valid. Untuk mencari nilai R tabel dengan N=50, pada signifikan 5% atau 0,05 dilihat pada nilai R 

tabel statistik. Maka, diperoleh nilai R tabel 0,279. 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Hasil uji Reabilitas 

Variabel Indikator R hitung (Realibilitas) Keterangan 

CRM (a) Q1 0,894 Reliabel 

Q2 0,894 Reliabel 

Q3 0,894 Reliabel 

Q4 0,894 Reliabel 

Q5 0,894 Reliabel 

Q6 0,894 Reliabel 

Q7 0,894 Reliabel 

Q8 0,894 Reliabel 

Q9 0,894 Reliabel 

Q10 0,894 Reliabel 

Q11 0,894 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (b) Q12 0,894 Reliabel 

Q13 0,894 Reliabel 

Q14 0,894 Reliabel 

Q15 0,894 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (c) Q16 0,894 Reliabel 

Q17 0,894 Reliabel 

Pada tabel diatas diketahui bahwa dilakukan pengujian realiabilitas dimana dilakukan perbandingan, 

apakah kueisoner memiliki konsistensi jika pengukuran kueisoner dilakukan secara berulang. Untuk 

memperhitungkan pengukuran tersebut, maka dilakukan pengujian dimana digunakan cara model Alpha yang ada 

pada IBM SPSS dengan dilakukan pengambilan keputusan realiabilitas, dari indikator pertanyaan kueisoner. 

Apabila nilai Cronbach Alpha > 0,6 maka dikatakan reliabel. Jadi dapat disimpulkan bahwasannya semua 
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pertanyaan kuesioner yang digunakan pada penelitian ini semuanya valid dan reliabel. Hal ini berarti penelitian 

pada pertanyaan dalam kuesioner baik untuk digunakan dan keakuratan data yang dihasilkan dapat dipertanggung 

jawabkan. 

3. Uji Normalitas 

Uji Normalitas pada penelitian ini dilakukan melalui analisis statistik one sample kolmogrov smirnov test dimana 

pengambilan keputusannya didapatkan dengan cara melihat nilai dari Asymp.Sig.(2-tailed). Apabila nilai 

Asymp.Sig.(2-tailed) yang sudah di hitung menggunakan SPSS lebih dari 0.05 maka data yang digunakan pada 

penelitian ini normal, sedangkan Apabila nilai Asymp.Sig.(2-tailed) yang sudah di hitung menggunakan SPSS 

kurang dari 0.05 maka data yang digunakan pada penelitian ini tidak normal.  

 

Gambar 1. Uji Normalitas 

Dilihat dari nilai Asymp.Sig.(2-tailed) yang dapat di lihat pada gambar diatas. Dapat dilihat bahwa, nilai 

dari pengukuran uji normalitas yaitu 0.200 dimana hasil dari normalitas dikatakan normal dikarenakan uji 

normalitas sebesar 0.200 > dari signifikan 0,05. 

4. Uji Regresi Linier berganda 

 

Gambar 2. Regresi Linier berganda 

Pada tabel diatas diketahui nilai koefisien regresi yaitu -2.046 sehingga persamaaan regresi yang didapat 

yaitu: 

C = -2.046 + 0.296A + -0.209B 

Persamaan regresi tersebut menunjukkan bahwa setiap menaiknya nilai dari variabel CRM maka akan 

diikuti dengan nilai variabel loyalitas pelanggan yang akan meningkat sebesar 0.296. Kemudian setiap menaiknya 

nilai dari variabel Kepuasan pelanggan maka akan diikuti dengan nilai variabel loyalitas pelanggan yang akan 

menurun sebesar 0.209. 

5. Uji F (Anova) 

 

Gambar 3. Uji F Anova 

Berdasarkan gambar diatas diketahui bahwa nilai signifikan sebesar 0,000 maka untuk pengaruh kepuasan 

pelanggan dan CRM secara simultan terhadap nilai loyalitas pelanggan dapat dikatakan signifikan. 

6. Uji T Partial 

 

Gambar 4. Uji T Partial 

Uji T ini dilakukan untuk mengetahui secara partial apakah terdapat pengaruh antara variabel bebas 

terhadap variabel terikat. Jika nilai signifikan didapatkan kurang dari 0.05 dan Nilai T Hitung lebih besar dari T 
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Tabel maka dikatakan bahwa terdapat pengaruh antar Variabel variabel tersebut dan jika lebih besar dari 0,05 dan 

T Hitung kurang dari T Tabel maka dikatakan tidak ada pengaruh antar variabel variabel tersebut.  Berdasarkan 

Gambar 4 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi pada variabel CRM bernilai 0.000 dan Nilai T Hitung bernilai 

5.192. Maka dapat dikatakan bahwasannya terdapat pengaruh signifikan CRM terhadap loyalitas pelanggan. 

Karena, Signifikansi 0.000 < 0.05 dan T Hitung 5.192 > 2.012. Selanjutnya diketahui bahwa nilai signifikansi 

pada variabel Kepuasan pelanggan adalah 0.126 dan Nilai T Hitung nya adalah -.1560. Maka dapat dikatakan 

bahwasannya kepuasan dari pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dari pelanggan. Karena 

Signifikansi 0.126 > 0.05 dan T Hitung -1.560 < 2.012. 

3.2 Pembahasan 

1. H1 diterima karena Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh Customer Relationship 

Management berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan UniPin. Hal ini 

dibuktikan dari hasil yang diperoleh dari pengujian T yang bernilai sig 0.000 < 0.05 dan T Hitung bernilai 

5.192 > 2.012. 

2. H2 ditolak karena Kepuasan dari pelanggan UniPin tidak berpengaruh secara signifikan terhadap terciptanya 

loyalitas pada pelanggan UniPin. Hal ini dibuktikan dari hasil yang diperoleh dari pengujian T yang bernilai 

sig 0.126 > 0.05 dan T Hitung -1.560 < 2.012.  

4. KESIMPULAN 

Hasil penelitian pada penelitian ini menunjukkan bahwasannya semakin baik atau menarik program CRM yang 

diterapkan pada suatu perusahaan maka loyalitas dari pelanggan akan meningkat. Penelitian ini menunjukkan 

bahwasannya Kepuasan pelanggan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pada pelanggan UniPin. 
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