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ABSTRAK 

 
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh implementasi CRM (Customer Relationship 
Management) pada aplikasi PosAja terhadap loyalitas pengguna. Dampak pandemi COVID-19 menyebabkan nilai 

globalisasi dan digitalisasi semakin meningkat dan memaksa PT Pos Indonesia (Persero) untuk terus berinovasi di 

bidang logistik. PosAja adalah aplikasi resmi PT Pos Indonesia (Persero) yang dapat digunakan oleh seluruh 
masyarakat untuk mengirim surat atau pesanan paket dimanapun dan kapanpun. Dengan aplikasi ini, pengguna 

dapat memasukkan data pengiriman sendiri dan melakukan permintaan untuk mengambil kiriman di lokasi 
pengiriman atau pelanggan. PosAja mengimplementasikan CRM dalam aplikasinya. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode kuantitatif, dengan menggunakan kuesioner sebagai media pengumpulan data. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa CRM berpengaruh terhadap loyalitas pengguna berdasarkan uji t diperoleh t 
hitung sebesar 12,280. Jika dibandingkan dengan t tabel sebesar 2,03693 pada taraf signifikansi 5%, maka t hitung 

lebih besar dari t tabel yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara CRM (Customer Relationship 

Management) terhadap Loyalitas Pengguna PostAja. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, PosAja,  Loyalty 

 

ABSTRACT 

 

This research was conducted with the aim of knowing the effect of implementing CRM (Customer Relationship 

Management) on the PosAja application on user loyalty. The impact of the COVID-19 pandemic has caused the 

value of globalization and digitalization to increase and forced PT Pos Indonesia (Persero) to continue to innovate 

in the logistics sector. PosAja is the official application of PT Pos Indonesia (Persero) which can be used by the 

whole community to send mail or package orders anywhere and anytime. With this application, users can enter their 

own shipping data and make requests to pick up shipments at delivery location or customers. PosAja implements 

CRM in its application. The method used in this study is a quantitative method, using a questionnaire as a medium 

for collecting data. The results of this study indicate that CRM has an effect on user loyalty based on the t test 

obtained t count of 12.280. When compared with the t table of 2.03693 at a significance level of 5%, the t count 

more great than the t table, which means that there is a significant influence between CRM (Customer Relationship 

Management) on PostAja User Loyalty. 

Keywords: Customer Relationship Management, PosAja,  Loyalty  
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1. PENDAHULUAN 
 

Penyedia jasa pengiriman di Indonesia 
saat ini berkembang sangat pesat, seperi Pos 
Indonesia, JNE, J&T, SiCepat, Anteraja, dan 
sebagainya [1]. PT. Pos Indonesia merupakan 

salah satu Badan Usaha Milik Negara 
(BUMN) yang bergerak di bidang jasa 
pengiriman dan logistik. Pos Indonesia 
didirikan pada 26 Agustus 1746 oleh 
Gubernur Jendral G.W Baron Van Imhoff di 
Batavia (Jakarta saat ini), dengan tujuan untuk 
menanggung keamanan surat, barang, dan 

juga paket. 

Perkembangan teknologi saat ini juga 
memberikan pengaruh yang besar terhadap 
perkembangan Pos Indonesia. Pada 27 

Februari 2020 dalam rangka memberikan 
solusi jasa layanan pengiriman di tengah 
pandemi COVID-19, Pos Indonesia merilis 
aplikasi PosAja. PosAja merupakan aplikasi 
resmi PT Pos Indonesia (Persero) yang dapat 
digunakan oleh seluruh masyarakat untuk 
melakukan pengiriman pesanan surat atau 
paket. Dengan aplikasi ini pengguna dapat 
melakukan sendiri pengisian data untuk 
pengiriman dan melakukan permintaan 
penjemputan kiriman di lokasi 

pengirim/pengguna. Kiriman dapat langsung 
dijemput oleh petugas pickup (Oranger & 
Faster) ke lokasi pengirim yang melakukan 

order [2]. 

Pelanggan merupakan konsumen 
pembeli produk ataupun pengguna jasa yang 
melakukan kegiatan pembelian ataupun 
penggunaan jasa secara berulang-ulang 
dikarenakan kepuasan yang diterimanya dari 
perusahaan [3]. Customer Relationship 
Management merupakan upaya yang 
dilakukan perusahaan untuk mempertahankan 

pelanggannya dengan cara mencari informasi 
sedetail mungkin tentang perilaku pelanggan 
kemudian diolah demi meningkatkan kualitas 
perusahaan sehingga perusahaan dapat 
memberikan hasil maksimal dan membuat 
pelanggan senang [4]. CRM juga dapat   
didefinisikan sebagai proses holistic dalam 
mengidentifikasikan, menarik, men 
diferensiakan, mempertahankan pelanggan 
dengan jalan mengintegrasikan rantai 
pasokan perusahaan guna menciptakan 

Customer Value pada setiap langkah dalam 

proses penciptaan nilai [5]. 

Penerapan Customer Relationship 
Management (CRM) memberikan banyak 
manfaat bagi perusahaan, maka penelitian ini 
dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 
pengaruh penerapan CRM terhadap  Loyalitas 
pengguna aplikasi PosAja. Dengan 
mengetahui pengaruh CRM dengan Loyalitas 
pengguna, PT. Pos Indonesia dapat 
menentukan langkah dan strategi yang tepat 
untuk mempertahankan  dan memuaskan 

konsumennya.  

 

2. TINJUAN PUSTAKA 

 
Penelitian sebelumnya [6] dengan judul 

Penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) Terhadap Loyalitas 

Pelanggan (studi kasus bank BNI cabang 

palopo) tahun 2018, tujuan penelitian adalah 

untuk menguji apakah ada pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) terhadap 

Loyalitas Pelanggan dan untuk menguji 

seberapa besar pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Pengujian dan 

pengolahan data menggunakan perangkat lunak 

SPSS dengan bantuan regresi dan metode 

korelasi sederhana. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Customer Relationship 

Management (CRM) mempengaruhi Loyalitas 

Pelanggan. 

Penelitian tahun 2018 [7] dengan judul   

Penerapan Strategi Customer Relationship 

Management (CRM) Pada Sistem Informasi 

Pelayanan Pelanggan Studi Kasus : Rumah 

Kreatif Ogan Ilir Indralaya.  Tujuannya  

menerapan strategi CRM pada sistem informasi 

berbasis web yang bisa mengelola data 

pelanggan, promosi produk, data penjualan 

produk dan pengelolaan layanan pelanggan 

yang digunakan untuk menyimpan pertanyaan 

pelanggan untuk menciptakan hubungan baik 

dengan pelanggan.  Dengan penerapan strategi 

Customer Relationship Management pada 

sistem informasi pelayanan pelanggan ini 

diharapkan penyajian informasi dan pelayanan 

dapat lebih cepat dan mudah.   

Penelitian lainnya [8] pada tahun 2020  

dengan judul Penerapan E-Customer 

Relationship Pada PT. Kimia Farma Berbasis 

Web.   PT. Kimia Farma untuk meningkatkan 

kepuasan dan membina hubungan baik dengan 

pelanggan, dibutuhkan suatu konsep 
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manajemen konsumen yang baik. Sistem yang 

berjalan pada perusahaan masih menggunakan 

aplikasi sederhana, sehingga pelanggan yang 

akan memesan produk harus datang langsung.   

Salah satu konsep yang dapat diadopsi untuk 

merespon hal ini adalah dengan menerapkan 

Customer Relationship Management yang 

dapat menghubungkan perusahaan dan 

customer secara langsung (online) yang 

disebut E-CRM.  Melalui pengunaan E-CRM 

perusahaan mendapatkan manfaat untuk 

penjualan, pemasaran, pelayanan dan juga 

aktivitas perusahaan lainnya. E-CRM juga 

dapat mempermudah pelanggan dalam 

mendapatkan informasi yang diperlukan dari 

perusahaan. 

 

2.1 Customer Relationship Management 

 

 Customer Relationship Management  
(CRM)  adalah pola hidup yang bertujuan 
untuk mengajak customernya menjadi bagian 
dalam perusahaan tersebut dan berkembang 
untuk mendapatkan keuntungan bersama.  
CRM sebagai sebuah strategi inti dalam bisnis 
yang mengintegrasikan proses-proses dan 
fungsi-fungsi internal dengan semua jaringan 
eksternal untuk menciptakan serta 

mewujudkan nilai bagi para konsumen 
sasaran secara profitable, [9].   CRM pada 
dasarnya bertujuan agar perusahaan dapat 
mengenali pelanggan secara lebih detail dan 
melayani mereka sesuai kebutuhannya.  
Aktifitas dari konsep CRM adalah sebagai 

berikut [9]:  

1. Membangun database pelanggan yang kuat, 

2. Membuat profil dari setiap pelanggan,  

3. Analisis   profitabilitas   dari     tiap -  tiap  

    pelanggan, 

4. Interaksi  dengan   pelanggan   yang   lebih  

    targeted dan customized 

 

2.2   Loyalitas Pengguna  

 

       Loyalitas Pengguna  [10] adalah  

komitmen  pelanggan  untuk  berlangganan  

kembali  atau  bisa dikatakan juga akan 

melakukan pembelian ulang kembali produk  

secara berkelanjutan di masa yang akan  

datang.   Ukuran  loyalitas pelanggan yang 

dapat diandalkan untuk memprediksi 

pertumbuhan     penjualan      dan      perilaku  

penggunaan serta pembelian yang konsisten 

dapat di lihat dalam  karakteristik yakni [11]  : 

a. Melakukan pembelian secara teratur atau 

pembelian ulang.  

b.  Membeli di luar lini produk atau jasa  

c. Merekomendasikan produk atau jasa kepada 

orang lain 

d.  Menunjukkan   kekebalan   dari   daya     tarik  

produk atau jasa sejenis, atau dengan kata 

lain tidak mudah terpengaruh oleh tarikan 

pesaing. 

 

3. METODE PENELITIAN 

 

  Metode yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah metode kuantitatif. [12] mengatakan 

bahwa penelitian kuantitatif adalah jenis 

penelitian yang menghasilkan penemuan-

penemuan yang dapat diperoleh dengan 

menggunakan prosedur statistik atau cara lain 

dari kuantifikasi atau pengukuran. 
Penelitian ini menggunakan teknik survei 

dimana pengumpulan datanya menggunakan 
data primer dengan pertanyaan angket atau 
kuesioner. Kuesioner berisi daftar pertanyaan 
yang dapat memberikan informasi kepada 

peneliti mengenai penerapan Customer 
Relationship Management (CRM),  dan   
loyalitas pengguna   aplikasi PosAja. 
Kuesioner atau angket ini bersifat tertutup 
yang dilengkapi dengan alternatif pilihan 
jawaban. Terdapat 32 responden dari  
masyarakat umum yang pernah menggunakan 

aplikasi PosAja. 

Penelitian ini dilakukan menggunakan uji 
validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas 
merupakan uji yang berfungsi untuk melihat 

apakah suatu alat ukur tersebut valid (sahih) 
atau tidak valid [13]. Alat ukur yang dimaksud 
disini merupakan pertanyaan-pertanyaan yang 
ada dalam kuesioner.  Uji reliabilitas adalah 
alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari  variabel  atau  
konstruk.  Suatu  kuesioner  dikatakan  reliabel  
atau  handal  jika  jawaban seseorang terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari 

waktu ke waktu [14]. 

Teknik analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu analisis  regresi. Regresi 

secara umum adalah sebuah alat statistik yang  
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memberikan penjelasan tentang pola 
hubungan (model)  antara dua variabel atau 
lebih.  Regresi juga dapat digunakan untuk 
mengukur ada atau tidaknya korelasi antar 
variabel [15]. Analisis regresi berguna untuk 
mendapatkan hubungan fungsional antara dua 
variabel atau lebih. Selain itu analisis regresi 
berguna untuk mendapatkan pengaruh antar 
variabel prediktor terhadap variabel 
kriteriumnya atau meramalkan pengaruh 

variabel prediktor terhadap variabel 

kriteriumnya [16]. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
4.1 Uji Validitas Instrument  

 

Responden dalam penelitian ini 
merupakan  masyarakat umum berjumlah 32 

orang yang    menggunakan aplikasi PosAja. 

Berdasarkan indikator - indikator dari 

variabel CRM (X), terdapat  15 butir 
pertanyaan. Dari hasil pembuktian validitas 
dengan bantuan aplikasi SPSS 20, 15 butir 
pernyataan tersebut dinyatakan valid. 
Sehingga tidak ada butir pernyataan yang 
tidak valid atau gugur.   15 butir pernyataan 
tersebut dianggap layak dan dapat digunakan 
untuk pengambilan data. Tabel  hasil uji 
validitas  dapat dilihat pada tabel 1, berikut 

ini.   

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel 

CRM (X) 

 
Loyalitas Pengguna (Y)  

Berdasarkan indikator - indikator dari 

variabel Loyalitas Pengguna (Y), terdapat  13 

butir pertanyaan. Dari hasil pembuktian 

validitas dengan bantuan aplikasi SPSS 20, 13 

butir pernyataan tersebut dinyatakan valid. 

Sehingga tidak ada butir pernyataan yang tidak 

valid atau gugur. 13 butir pernyataan tersebut 

dianggap layak dan dapat digunakan untuk 

pengambilan data. Tabel  hasil uji validitas  

variabel loyalitas  pengguna (Y) dapat dilihat 

pada tabel 2, berikut ini.   

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel 

Loyalitas Pengguna(Y) 

 

4.2  Uji Reliabilitas Instrumen 

Kriteria untuk menentukan instrumen 

reliabel atau tidak adalah jika rhitung  lebih besar 

atau sama dengan rtabel d an sebaliknya  jika 

nilai rhitung   lebih kecil dari rtabel maka instrumen 

dikatakan tidak reliabel atau nilai rhitung   

dikonsultasikan dengan tabel interpretasi r 

dengan ketentuan rhitung ≥ 0,600 maka instrumen 

dikatakan reliabel.  Tingkat keandalan 

koefiseien  korelasi [16] dapat dilihat pada tabel 

3 berikut ini. 

Tabel 3. Interpretasi Reliabilitas  

Instrumen Penelitian 

 
 

Berdasarkan data yang telah diolah dengan 

aplikasi SPSS 20 dari hasil kuesioner untuk 32 

responden yang pernah menggunakan aplikasi 

PoasAja, diperoleh  hasil  koefisien reliabilitas 
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instrumen  yang ditunjukan  pada tabel 4  

berikut ini. 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

 
 

Hasil perhitungan reliabilitas variabel (CRM) 

Customer Relationship Member (X) sebesar 

0,928, variabel Loyalitas Pengguna (Y) 

sebesar 0,948. Hasil perhitungan tersebut 

menunjukkan bahwa setiap instrumen variabel 

memiliki tingkat reliabel yang sangat tinggi 

dan memenuhi syarat sebagai alat 

pengumpulan data dalam penelitian. 

4.3  Analisis Regresi 

Pengujian dalam penelitian ini dilakukan 
dengan analisis regresi sederhana dengan satu 
predictor.  Hasil analisis regresi sederhana 

dapat dilihat pada tabel 5 berikut ini. 

Tabel 5. Hasil Uji Regresi 

 
 

a.   Koefisien Korelasi (rx|y) 
Berdasarkan tabel 5 di atas dapat diketahui 
bahwa nilai koefisiensi korelasi (rx|y) 
antara X terhadap Y sebesar 0,913 yang 
berarti terdapat hubungan positif antara 
Customer Relationship Management (X) 
terhadap Loyalitas Pengguna (Y). Dengan 
demikian dikatakan bahwa semakin tinggi 

Customer Relationship Management (X) 
maka semakin tinggi pula Loyalitas 

Pengguna (Y). 

 

b.  Koefisien Determinan (r2
x|y) 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui 

bahwa koefisien determinasi (r2
x|y) sebesar 

0,834 yang berarti bahwa Customer 

Relationship Management (X) 

mempengaruhi Loyalitas Pengguna (Y) 

sebesar 83,4%, menunjukkan masih ada 

16,6 faktor atau variabel lain yang 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna 

PostAja. 

c.  Pengujian Signifikansi dengan Uji t 

Uji t digunakan untuk mengetahui 

signifikansi  Customer Relationship 

Management (X) terhadap Loyalitas 

Pengguna (Y). Berdasarkan uji t diperoleh 

thitung sebesar 12,280. Jika dibandingkan 

dengan ttabel sebesar 2,03693 pada taraf 

signifikansi 5% maka thitung lebih besar dari 

ttabel yang berarti terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Customer Relationship 

Management (X) terhadap Loyalitas 

Pengguna (Y) PostAja! 

 

4.4  Pembahasan   

 

Pada penelitian ini telah dilakukan 3 

pengujian yaitu (1) uji validitas, (2) uji 

reliabilitas, dan (3) analisis regresi.   

Pengujian yang pertama yaitu uji validitas 

variabel  (CRM) Customer Relationship 

Management (X) dan variabel  Loyalitas 

Pengguna (Y) dengan menggunakan SPSS 20. 

Uji validitas variabel Customer Relationship 

Management (X) yang terdiri dari 15 butir 

pernyataan diperoleh hasil yaitu 15 butir 

pernyataan valid dan hasil r hitung > r tabel atau 

lebih besar dari 0.3494. Hasil uji validitas 

variabel Loyalitas Pengguna (Y) yang terdiri 

dari 13 butir pernyataan diperoleh hasil yaitu 13 

butir pernyataan dinyatakan valid dan hasil r 

hitung > r tabel atau lebih besar dari 0.3494. 

Pengujian yang kedua yaitu uji reliabilitas 

Customer Relationship Management (X) dan 

variabel  Loyalitas Pengguna (Y) dengan 

menggunakan SPSS 20.  

Pengujian yang kedua yakni uji reliabilitas 

variabel Customer Relationship Management 

(X) menunjukkan angka 0,928 yang artinya 

reliabel dengan tingkat reliabel sangat kuat 

karena 0,928 > 0,800. Hasil uji reliabilitas 

variabel Loyalitas Pengguna (Y) menunjukkan 

angka 0,948 yang artinya reliabel dengan 

tingkat reliabel sangat kuat karena 0,948 > 

0,800.  

Pengujian yang ketiga yaitu analisis 

regresi dengan menggunakan SPSS 20. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan Customer Relationship 

Management (X) terhadap  Loyalitas Pengguna 

(Y). Hasil analisis dengan menggunakan 
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regresi sederhana diperoleh harga koefisien 

korelasi koefisien korelasi rx|y sebesar 0.913 

dan koefisien determinasi  r2x|y sebesar 

0.834. Besarnya koefisien determinasi 

memiliki makna bahwa besarnya pengaruh 

Customer Relationship Management terhadap 

Loyalitas Pengguna yaitu sebesar 83,4 %.  

Hasil uji t menunjukkan bahwa t hitung 

sebesar 12.280 dan t  tabel sebesar 2,03693 

pada taraf signifikansi 5%. Dari perhitungan 

tersebut menunjukkan nilai  t hitung lebih 

besar daripada t  tabel atau 12.280 >  2,03693. 

Sehingga pengaruh Customer Relationship 

Management terhadap Loyalitas Pengguna 

adalah signifikan.  Berdasarkan   pemaparan 

hasil uji t yang di peroleh dari penerapan   

Customer Relationship Management (CRM)  

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pengguna pada aplikasi PosAja.   

Hasil penelitian ini  menunjukkan  penerapan 

CRM  pada aplikasi PosAja   mampu 

membantu perusahaan dalam meningkatkan 

Loyalitas Pengguna dengan meningkatkan 

kepuasan pengguna, dan menjaga komunikasi 

dan interaksi yang baik dengan pengguna.   

 

5   KESIMPULAN 

 
Berdasarkan hasil analisis regresi 

sederhana pada penerapan Customer 

Relationship Management  (CRM) pada 

aplikasi PosAja terhadap loyalitas pengguna 

dapat disimpulkan bahwa : 

1. Hasil uji validitas variabel Customer 

Relationship Management (X) yang 

terdiri dari 15 pernyataan  dan variabel  

Loyalitas Pengguna (Y) yang terdiri dari 

13 pernyataan adalah valid dan layak 

karena  r hitung > r tabel atau lebih besar 

dari 0.3494 

2. Hasil uji reliabilitas variabel Customer 

Relationship Management (X) dan 

variabel  Loyalitas Pengguna (Y) adalah 

reliabel dengan hasil perhitungan 

variabel Customer Relationship 

Management (X) menunjukkan angka 

0,928 > 0,800 dan variabel Loyalitas 

Pengguna (Y) menunjukkan angka  0,948 

> 0,800 

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

Customer Relationship Management 

terhadap Loyalitas Pengguna pada 

aplikasi PosAja sebesar 0.834. Customer 

Relationship Management berpengaruh 

positif ditunjukkan dengan nilai koefisien 

dari variabel Customer Relationship 

Management yang bernilai positif yaitu 

1,063 yang berarti apabila nilai Customer 

Relationship Management naik satu 

satuan maka Loyalitas Pengguna akan 

meningkat sebesar 1,063. Variabel  

Customer Relationship Management  

mampu mempengaruhi sebesar 83,4% 

perubahan pada Loyalitas Pengguna 

dengan koefisien signifikansi sebesar 

0,000. 
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