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Abstract: This study examines the effect of Customer Relationship Management (CRM) on
customer loyalty among ICONNET subscribers, with subscription duration serving as a
moderating variable. CRM was measured through trust, commitment, communication, and
service recovery dimensions. The study employed a quantitative explanatory approach
involving 100 ICONNET customers in Greater Surabaya selected through proportional
stratified sampling. Data were analyzed using multiple linear regression and Moderated
Regression Analysis (MRA). The results indicate that trust, commitment, communication, and
service recovery positively and significantly affect customer loyalty. The coefficient of
determination of 61.1% demonstrates the strong explanatory power of CRM toward customer
loyalty. Furthermore, subscription duration significantly strengthens the relationship between
CRM and customer loyalty (p = 0.022). These findings suggest that the longer customers
subscribe to ICONNET services, the stronger the influence of CRM on customer loyalty.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Subscription Duration,
ICONNET

Abstrak: Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) terhadap loyalitas pelanggan ICONNET dengan durasi berlangganan sebagai variabel
moderasi. CRM diukur melalui dimensi kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penanganan
gangguan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori dengan sampel
sebanyak 100 pelanggan ICONNET di wilayah Surabaya Raya yang dipilih menggunakan
teknik proportional stratified sampling. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linear
berganda dan Moderated Regression Analysis (MRA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan penanganan gangguan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai koefisien determinasi sebesar 61,1%
menunjukkan bahwa CRM mampu menjelaskan loyalitas pelanggan secara kuat. Hasil
pengujian moderasi menunjukkan bahwa durasi berlangganan memperkuat pengaruh CRM
terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikansi 0,022. Temuan ini menunjukkan bahwa
semakin lama pelanggan menggunakan layanan ICONNET maka semakin kuat pengaruh CRM
dalam membentuk loyalitas pelanggan.
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PENDAHULUAN

Persaingan industri layanan internet di Indonesia semakin meningkat seiring
bertambahnya jumlah penyedia layanan internet berbasis fiber optic. Kondisi tersebut menuntut
perusahaan untuk tidak hanya fokus memperoleh pelanggan baru, tetapi juga mempertahankan
pelanggan yang telah ada melalui strategi hubungan pelanggan yang efektif.

Salah satu pendekatan yang banyak digunakan adalah Customer Relationship
Management (CRM). CRM merupakan strategi bisnis yang berorientasi pada pembangunan
hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan melalui peningkatan kepercayaan,
komitmen, komunikasi, dan kemampuan menangani keluhan pelanggan.

Dalam industri internet berbasis langganan, loyalitas pelanggan menjadi indikator penting
keberhasilan perusahaan karena berkaitan dengan retensi pelanggan dan penurunan tingkat
churn. Pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian ulang, tetap menggunakan
layanan dalam jangka panjang, serta memberikan rekomendasi kepada calon pelanggan
lainnya.

ICONNET sebagai salah satu penyedia layanan internet di Indonesia menghadapi
tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah tingginya tingkat persaingan.
Oleh karena itu, diperlukan pemahaman mengenai faktor-faktor CRM yang mampu
meningkatkan loyalitas pelanggan serta peran durasi berlangganan dalam memperkuat
hubungan tersebut.

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh Customer Relationship Management
terhadap loyalitas pelanggan ICONNET dengan durasi berlangganan sebagai variabel
moderasi.

METODE
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori.

Populasi penelitian adalah pelanggan ICONNET wilayah Surabaya Raya yang meliputi
Surabaya, Sidoarjo, dan Gresik. Sampel berjumlah 100 responden yang dipilih menggunakan
teknik proportional stratified sampling.

Distribusi responden terdiri dari:

a. Surabaya: 25 responden

b. Sidoarjo: 49 responden

c. Gresik: 26 responden

Analisis data dilakukan menggunakan:

a. Analisis Deskriptif

b. Uji Asumsi Klasik

c. Regresi Linear Berganda

d. Moderated Regression Analysis (MRA)

HASIL DAN PEMBAHASAN

a. Karakteristik Responden

Mayoritas responden memiliki durasi berlangganan lebih dari dua tahun sebesar 81%. Temuan
ini menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan memiliki pengalaman penggunaan layanan
yang relatif panjang.
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b. Analisis Deskriptif

Variabel Mean
Kepercayaan 4,8
Komitmen 4,7
Komunikasi 4.5

Penanganan Gangguan 4,2
Loyalitas 4,9

Seluruh variabel berada pada kategori tinggi hingga sangat tinggi.
¢. Uji Koefisien Determinasi

Nilai R? sebesar 0,611 menunjukkan bahwa 61,1% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan
oleh variabel CRM.

d. Uji Simultan (F)
Hasil uji F menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 sehingga seluruh variabel CRM

secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

e. Uji Parsial (t)

Variabel Koefisien Sig

Kepercayaan 0,285 0,000
Komitmen 0,241 0,001
Komunikasi 0,198 0,003

Penanganan Gangguan 0,132 0,028

Seluruh variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan
menjadi variabel paling dominan.

f. Uji Moderasi

Nilai interaksi CRM x Durasi Berlangganan sebesar 0,168 dengan tingkat signifikansi 0,022
menunjukkan bahwa durasi berlangganan memperkuat hubungan CRM terhadap loyalitas
pelanggan.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan faktor yang paling
dominan dalam membentuk loyalitas pelanggan. Pelanggan yang percaya terhadap kualitas
layanan ICONNET cenderung mempertahankan hubungan jangka panjang dengan perusahaan.
Komitmen pelanggan juga terbukti meningkatkan loyalitas karena pelanggan yang memiliki
keterikatan dengan perusahaan cenderung tidak mudah berpindah ke penyedia layanan lain.

Komunikasi yang efektif berperan dalam meningkatkan kualitas hubungan pelanggan
melalui penyampaian informasi yang cepat, jelas, dan transparan. Sementara itu, kemampuan
perusahaan dalam menangani gangguan layanan turut berkontribusi terhadap loyalitas
pelanggan meskipun pengaruhnya relatif lebih kecil dibandingkan dimensi CRM lainnya.

Selain itu, penelitian ini menemukan bahwa durasi berlangganan berperan sebagai quasi
moderator yang memperkuat pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan. Semakin lama
pelanggan menggunakan layanan ICONNET, semakin kuat hubungan antara implementasi
CRM dan loyalitas pelanggan.
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KESIMPULAN

Customer Relationship Management yang terdiri dari kepercayaan, komitmen,
komunikasi, dan penanganan gangguan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan ICONNET.

Kepercayaan merupakan faktor yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap
loyalitas pelanggan. Selain itu, durasi berlangganan terbukti memperkuat pengaruh CRM
terhadap loyalitas pelanggan sehingga pelanggan yang telah lama berlangganan menunjukkan
tingkat loyalitas yang lebih tinggi.

Implikasi manajerial penelitian ini menunjukkan bahwa ICONNET perlu
mempertahankan kualitas layanan, meningkatkan komunikasi pelanggan, memperkuat
komitmen pelanggan, serta mempercepat penanganan gangguan guna meningkatkan loyalitas
pelanggan dalam jangka panjang.
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