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ABSTRAK: Tujuan Penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh customer relationship

management terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan,

serta pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepercayaan pelanggan. Populasi adalah pelanggan Toko Alfamidi Jalan Sudanco Supriyadi Nomor

02 Malang yang aktif melakukan pembelian. Sampel berjumlah 90 responden yang diambil

menggunakan teknik accidental sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis jalur (path

analysis). Hasil pengujian menunjukkan bahwa customer relationship management berpengaruh

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, serta customer relationship management berpengaruh positif

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan pelanggan.
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