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ABSTRACT

The purpose of this study to analyses the effect of customer service relationship
management and brand image on customer satisfaction and loyalty in sea export
department of PT HTP Transport Indonesia. CRM in freight forwarding is
important to improve the company's services to customers so customer can feel
satisfied and lead to customer loyalty. Brand image can affect customer loyalty.
With a good brand image, customers will believe in the company, resulting in
customer loyalty. Customers towards a product or service can have an impact on
subsequent purchases, which can increase customer loyalty. This study uses
quantitative methods with the sample research on 199 companies. The research
technique used is path analysis. The results showed that the CRM variable did not
have a direct influence on customer satisfaction and loyalty. Brand image variable
has a direct influence on customer satisfaction and loyalty. The customer
satisfaction variable has a direct influence on customer loyalty. The variable of
customer satisfaction is able to function as a mediator or mediation of the indirect
influence of CRM and brand image on the loyalty in sea export department of PT
HTP Transport Indonesia

Keywords: customer relationship management, brand image, customer
satisfaction, customer loyalty.

Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis pengaruh customer service
relationship management dan brand image terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan pada departemen ekspor laut PT HTP Transport Indonesia. CRM
dalam freight forwarding penting untuk meningkatkan pelayanan perusahaan
kepada pelanggan sehingga pelanggan dapat merasa puas dan menimbulkan
loyalitas pelanggan. Citra merek dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Dengan citra merek yang baik, pelanggan akan percaya pada perusahaan,
sehingga menghasilkan loyalitas pelanggan. Pelanggan terhadap suatu produk
atau jasa dapat berdampak pada pembelian selanjutnya, yang dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan sampel penelitian pada 199 perusahaan. Teknik penelitian
yang digunakan adalah analisis jalur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel CRM tidak berpengaruh langsung terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Variabel citra merek memiliki pengaruh langsung terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Variabel kepuasan pelanggan memiliki
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pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kepuasan
pelanggan mampu berfungsi sebagai mediator atau mediasi pengaruh tidak
langsung CRM dan citra merek terhadap loyalitas pada departemen ekspor

laut PT HTP Transport Indonesia

Kata kunci: Manajemen hubungan pelanggan, citra merek, kepuasan

pelanggan, loyalitas pelanggan.

A. Pendahuluan

Ada banyak cara dalam mengingkatnya
kegiatan perdagangan internasional
yang di lakukan oleh freight forwarding
agar mereka mendapatkan pelanggan
baru atau tetap mempertahankan
pelanggan yang sudah ada agar tidak
kehilangan pelanggan. Sebab dalam
bisnis jasa freight forwarding pelanggan
memiliki  aspek  penting  dalam
berlangsungnya bisnis ini.

Jumlah Pelanggan PT HTP Indonesia
2016 345
2017 400
2018 409
2019 365
2020 396

Sumber : Data Pelanggan PT HTP Indonesia

Berdasarkan tabel 1 di atas, pada tahun
2018 ke 2019 PT HTP Transport Indonesia
sempat mengalami penuruan pelanggan
yang cukup signifikan. Berdasarkan hasil
penelitian Sabatini dkk pada 2017
menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan  dapat = mempengaruhi
loyalitas pelanggan secara signfikan.
Berpalingnya pelanggan ke penyedia
jasa lainnya menunjukkan rendahnya
loyalitas pelannggan, dimana salah satu
ciri dari pelanggan yang loyal adalah
kebalnya terhadap pesaing. Pada tahun
2019 ke 2020 jumlah pelanggan HTP
Indonesia mulai mengalami kenaikan.
Pada bulan Mei 2020, PT HTP Transport

Indonesia merger dengan PT. Panalpina
Nusajaya Transport ada tahun 2019 ke
2020 jumlah pelanggan HTP Indonesia
mulai mengalami kenaikan. Pada bulan
Mei 2020, PT HTP Transport Indonesia
merger dengan PT. Panalpina Nusajaya
Transport.

Citra merek (Brand Image) adalah suatu

aspek atau unsur penting yang

berhubungan dengan suatu produk.

Citra merek yang kuat memungkinkan

perusahan meraih kepercayaan

langsung konsumen. Apabila promosi
dan citra merek sudah dapat percaya
dengan produk yang dipasarkan maka
loyalitas konsumen akan timbul, maka
konsumen akan tetap memilih produk
tersebut untuk digunakan (Amanah

2011:214). Melalui loyalitas konsumen,

suatu merek dapat bertahan didalam

benak konsumen sehingga dapat setia
terhadap merek yang akan 5 dikonsumsi

(Ramadhana 2013:53). Citra merek yang

baik akan berdampak positif pada

keputusan pembelian oleh konsumen.

Penelitian ini dilakukan untuk mencapai

beberapa tujuan sebgai berikut:

a. Untuk mengetahui dan menganalisis
variabel CRM, citra merek, kepuasan
konsumen dan loyalitas pelanggan.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh langsung customer
relationship management terhadap
kepuasam pelanggan ekspor laut PT
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HTP Transport Indonesia cabang
Jakarta.

¢. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh langsung citra merek
terhadap  kepuasan  pelanggan
ekspor laut PT HTP Transport
Indonesia cabang Jakarta.

d. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh langsung  customer
relationship management terhadap
loyalitas pelanggan ekspor laut PT
HTP Transport Indonesia cabang
Jakarta.

e. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh langsung citra merek
terhadap loyalitas pelanggan ekspor
lat PT HTP Transport Indonesia

cabang Jakarta.
f. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh langsung kepuasan

pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan ekspor laut PT HTP
Transport Indonesia cabang Jakarta.

g. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh tidak langsung customer
relationship management terhadap
loyalitas pelanggan ekspor laut PT
HTP Transport Indonesia cabang
Jakartadengan mediasi kepuasan
pelanggan.

h. Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh tidak langsung citra merek
terhadap loyalitas pelanggan ekspor
laut PT HTP Transport Indonesia
cabang Jakarta dengan mediasi
kepuasan pelanggan.

. Metode Penelitian

Lokasi yang dijadikan tempat penelitian
adalah PT HTP Transport Indonesia yang
berada di Gedung International Financial
Centre Tower |IlI, Lt 22, JI. Jendral

Sudirman Kav 22-23, Jakarta. Adapun
waktu penelitian dilaksanakan pada
tahun 2020. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini mengacu pada
jumlah populasi yang telah ada, untuk
menentukan jumlah sampel dengan
menggunakan rumus slovin sebagai
berikut:

Rumus:

Dimana: N
T N.dts1

n = Jumlah sampel
M = Jumlah Populasi

d* = Presisi 5%

Metode penelitian pada penelitian ini
adalah  kuantitatif dengan jenis
penelitian asosiatif untuk mengetahui
hubungan antara variabel. Untuk
mencari pengaruh Customer
Relationship Management dan Citra
Merek terhadap Loyalitas Pelanggan
Eskpor Laut PT HTP Transport Indonesia
- Jakarta maka teknik analisis data yang
digunakan penulis adalah analisis jalur.
Menurut Riduan (2014) Path analysis
digunakan untuk menganalisis pola
hubungan antar variabel dengan tujuan
untuk mengetahui pengaruh langsung
maupun tidak langsung seperangkat
variabel bebas (exogenous) terhadap
variabel terikat (endogenous). Untuk
penliaian jawaban responden terhadap
pertanyaan yang diberikan
menggunakan Skala Ordinal yaitu skala
pengukuran  yang  tidak  hanya
menyatakam ketegori, tetapi juga
menyatakan peringkat construct yang
diukur (Sugiyono, 2014:98). Menurut
Sugiyono (2013:70) analisis jalur adalah
bagian dari model regresi yang dapat
digunakan untuk menganalisi hubungan
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sebab akibat atar satu variabel dengan
variabel [ainnya. Analisis jalur digunakan
dengan menggunakan korelasi, regresi
dan jalur sehingga dapat diketahui
untuk sampai pada variabel intervening.
Adapun pendapat Kuncoro (2014)
model analisis jalur digunakan untuk
menganalisis pola hubungan antar
variabel  dengan  tujuan  untuk
mengetahui pengaruh langsung
maupun tidak langsung seperangkat
variabel independen (eksogen)
terhadap variabel dependen (endogen).

Hasil dan Pembahasan

Pengujian data pada penelitian ini
menggunakan analisis jalur (path
analysis), untuk melakukan analisis jalur
maka struktur hubungan dibagi menjadi
dua bagian, yaitu sub-struktur 1 dan sub-
struktur 2.

Berikut hasil perhitungan uji simultan
sub-struktur1

ANOVA®
Sum of

Model Squares df Mean Square I Sig.
1 Regression 50.584 2 25.292 3.586 030"

Residual 1382.370 196 7.053

Total 1432.955 198
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Citra Merek, CRM

a. Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh
CRM  (X1) terhadap kepuasan
pelanggan (Y1) adalah sebesar 0,946
> 0,05 dan nilai t hitung 0,069 < t
tabel 1,972, sehingga  dapat
disimpulkan bahwa H1 ditolak yang
berarti tidak terdapat pengaruh CRM
(X1) terhadap kepuasan pelanggan
(Y1). Adapun besar koefisien jalur
CRM  (X1) terhadap kepuasan
pelanggan (Y1) yang ditunjukkan
dengan nilai beta sebesar 0,005.

b. Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh
citra merek (X2) terhadap kepuasan
pelanggan (Y1) adalah sebesar 0,009

< 0,05 dan nilai t hitung 2,626 > t tabel
1,972, sehingga dapat disimpulkan
bahwa H2 diterima yang berarti
terdapat pengaruh citra merek (X2)
terhadap kepuasan pelanggan (Y1).
Adapun besar keofisien jalur citra
merek (X2) terhadap kepuasan
pelanggan (Y1) yang di tunjukkan
dengan nilai beta sebesar 0,187. 69

c. Dari tabel R square di atas dapat
diketahui bahwa besar R square (R2)
adalah 0,035 = 3,5% yang artinya
kemampuan variabel CRM (X1) dan
citra merek (X2) dalam menjelasakan
variabel kepuasan pelanggan (Y1)
adalah sebesar 3,5%.

Berikut hasil perhitungan uji simultan
sub-struktur 2

ANOVA®*
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 171.907 3 57.302 9.239 <,001°
Residual 1209.440 195 6.202
Total 1381.347 198

a. Dependent Variable: Lovalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan , CRM, Citra Merek

a. Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh
CRM  (Xi) terhadap loyalitas
pelanggan (Y,) adalah sebesar 0,561 >
0,05 dan nilai t hitung 0,582 < t tabel
1,972, sehingga dapat disimpulkan
bahwa H1 ditolak yang berarti tidak
terdapat pengaruh  CRM (X))
terhadap loyalias pelanggan (Y.).
Adapun besar nilai keofisien jalur
CRM (X)) terhadap loyalitas
pelanggan (Y.) yang di tunjukkan
dengan nilai beta sebesar 0,040.

b. Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh
citra merek (X:) terhadap loyalitas
pelanggan (Y-) adalah sebesar 0,003
< 0,05 dan nilai t hitung 3,033 > t tabel
1,972, sehingga dapat disimpulkan
bahwa H2 diterima yang berarti
terdapat pengaruh citra merek (X,)
terhadap loyalitas pelanggan (Y2).
Adapun keofisien jalur citra merek
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(X.) terhadap loyalitas pelanggan ()
yang di tunjukkan dengan nilai beta
sebesar 0,210.

c. Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh
kepuasan pelanggan (Y:) terhadap
loyalitas pelanggan (Y.) adalah
sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung
3,487 > t tabel 1.972, sehingga dapat
disimpulkan bahwa H2 diterima yang
berarti terdapat pengaruh loyalitas
pelanggan (Y:) terhadap loyalitas
pelanggan (Y:). Adapun besar
koefisien jalur kepuasan pelanggan
(Y1) terhadap loyalitas pelanggan (Y-)
yang ditunjukkan dengan nilai beta
sebesar 0,238.

d. Dari tabel R square di atas dapat
diketahui bahwa besar R square (R?)
adalah 0,124 = 12,4% yang artinya
kemampuan variabel CRM (X;), citra
merek (X;) dan kepuasan pelanggan
(Y1) dalam menjelasakan variabel
loyalitas pelanggan (Y.) adalah
sebesar 12

£1=0.982 £2=0.936
CRM (X1)
pyix1=0,040

pyx1=0,005
Kepuasan

Pelanggan (Y1)

Loyalitas
Pelanggan (Y2)

Pyx2=0,187
pvixz=0,210

Citra Merck
(X2)

Gambar 1. Diagram Hasil Analisi Jalur

Dengan demikian hasil pengujian hipotesis 2
sub-struktur tersebut di atas dapat
disimpulkan dalam tabel pengaruh langsung
sebagai berikut:

Tabel 2 - Pengaruh Langsung

Pengaruh Terhadap Signifikasi | Besar Pengaruh
CB.M Kepuasan Pelanggan | 0.946 0.035=3.5%

Citra Merek | Kepuasan Pelanggan | 0.009

CRM Lovalitas Pelanggan | 0.561

Citra Merek | Loyalitas Pelanggan | 0.003 0,124 = 12.4%
Kepuasan

Pelanggan Loyalitas Pelanggan | 0.001

Variabel CRM  tidak  memiliki
pengaruh langsung positif dan tidak
siginfikan terhadap variabel endogen
karena nilai signifikan lebih besar dari
0,05, sedangkan variabel citra merek
dan kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh langsung positif dan
signifikasi terhadap variabel endogen
dengan nilai signifikasi seluruhnya
lebih kecil dari 0,05.

Sobel test merupakan uji untuk
mengetahui apakah hubungan yang
melalui sebuah variabel secara
signifikan mampu sebagai mediator
dalam hubungan tersebut. Agar
lebih mudah, penulis menghitung
menggunakan kalkulator sobel test
online danielsoper. Dari pengujian
sobel di atas dapat disimpulkan
dalam tabel pengaruh tidak
langsung sebagai berikut:

Tabel 3 - Pengaruh Tidak Langsung

Pengaruh | Terhadap | Melalui Sobel (Z) | Ztabel | Keterangan
hitung
CRM Loyalitas | Kepuasan 2,99 1,96 Signifikan
Pelanggan | pelanggan
Citra Merek | Loyalitas | Kepuasan 2,29 1,96 Signifikan
Pelanggan | pelanggan

D. Simpulan

CRM berengaruh negatif dan tidak
signinfikan terhadap kepuasan
pelanggan ekspor laut PT HTP Transport
Indonesia. Citra merek berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan ekspor laut PT HTP Transport
Indonesia. CRM berpengaruh negatif
dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan ekspor laut PT HTP Transport
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Indonesia. Citra merek berpengaruh
positif dan siggnifikan terhadap loyalitas
pelanggan ekspor laut PT HTP Transport
Indonesia. Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan ekspor
laut PT HTP Transport Indonesia.
Kepuasan pelanggan mampu berfungsi
sebagai mediator atau  mediasi
pengaruh tidak langsung CRM terhadap
loyalitas pelanggan ekspor laut PT HTP
Transport Indonesia. Kepuasan
pelanggan mampu berfungsi sebagai
mediator atau mediasi pengaruh tidak
langsung citra merek terhadap loyalitas
pelanggan ekspor laut PT HTP Transport
Indonesia.

Berdasarkan hasil penelitian di atas
maka dapat beberapa implikasi yang
dapat digunakan oleh perusahaan,
beberapa aspek tersebut dapat di
ajarkan sebagai berikut. Untuk variabel
citra merek memiliki pengaruh langsung

terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan, maka dengan adanya
penelitian ini dapat di harapkan
perusahaan  dapat = meningkatkan

kualitas layanan dan jumlah shipment
sehingga citra pembuatan, citra
pemakaian dan citra produk yang baik
dapat ditingkatkan.

Kepuasan layanan memiliki pengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan,
dengan landasan tersebut, PT HTP
Transport Indonesia perlu memastikan
dapat selalu memberikan pekayanan
yang terbaik agar dapat memenuhi
ekspektasi pelanggan dan memberikan
pengalaman yang baik saat
menggunakan jasa PT HTP Transport
Indonesia. sehingga pelanggan dapat
mencapai kepuasan pelanggan yang
diinginkan.  Perlu pula dilakukannya
survey pelanggan berkala agar dapat
menjadi bahan evaluasi dan

E.
Abdulkadir,

perbandingan  untuk  perencanaan
strategi bisnis kedepannya. Diharapkan
penelitian ini dapat digunakan untuk
sumbangan baru bagi imu
pengetahuan.

Secara teoritis hasil penelitian memiliki
perbedaan hasil pada variebl CTM,
dimana penelitian sebelumnya variabel
CRM  memiliki pengaruh terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hasil
ini membuktikan bahwa CRM masih
bekum konsisten dalam beberikan
dampak terhadap kepuasan dan
loyalitas konsumen. Perbedaan
indikator dalam penyusunan kuesioner
dan karaktueristik responden dapat
menjadi penyebab perbedaan pada hasil
penelitian ini.
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