PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA

J& T EXPRESS SLAWI

TUGAS AKHIR

OLEH :

DIAH AYU TRI WAHYUNINGSIH

NIM 18031036

PROGRAM STUDI DIl AKUNTANSI

POLITEKNIK HARAPAN BERSAMA

2021



HALAMAN PERSETUJUAN

Tugas Akhir yang berjudul :

PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENTERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA J&T EXPRESS
SLAWI.
Oleh mahasiswa :

Nama : Diah Ayu Tri Wahyuningsih

NIM : 18031036

Telah diperiksa dan di koreksi dengan baik dan aeriarena itu pembimbing

menyetujui mahasiswa tersebut untuk menempuh tygas akhir.

Tegal, 31 Juli 2021

Pembimbing | Pembimbing I,

Erni ungqul, SU, SE, M.Si Krisdiyvawati SE, M.Ak
NIPY.10. 006.08 NIPY. 10.005.014




HALAMAN PENGESAHAN

Tugas Akhir yang berjudul :

PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENTERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA J&T EXPRESS

SLAWI.

Oleh:

Nama : Diah Ayu Tri Wahyuningsih
NIM : 18031036

Program Studi : Akuntansi
Jenjang : Diploma lll
Dinyatakan lulus setelah dipertahankan di depan Pemguji Tugas Akhir
Program Studi Akuntansi Politeknik Harapan Bersdmegal.
Tegal, 31 Juli 2021

1. Erni Unggul SU, SE., M.Si
Ketua Penguiji

2. Ririh Sri Harjanti, SE, MM
Penguiji |

3. Avrifia Yasmin, SE, M.Si, Ak
Penguiji Il

Mengetahui,

Ketua Program Studi

AT

b
“‘I"‘?é}ﬂl,’l"ﬂ
VT [

Yeni Priatna Sari, SE, M.Si, Ak, CA
NIPY. 009.011.062



HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN TA

Dengan ini saya menyatakan bahwa karya tulis dalam bentuk Tugas Akhir ini

yang berjudul “PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA
J&T EXPRESS SLAWI”, beserta isinya adalah benar-benar karya saya sendiri.
Dala-m penulisan Tugas Akhir ini saya tidak melakukan penjiplakan atau
pengutipan dengan cara yang tidak sesuai dengan ctika yang berlaku dalam
masyarakat keilmuwan sebagaimana mestinya.
Demikian pernyataan ini untuk dapat dijadikan pedoman bagi yang
berkepentingan, dan saya siap menanggung segala risiko/sanksi yang dijatuhkan
kepada saya apabila di kemudian hari ditemukan adanya pelanggaran atas etika
keilmuwan dalam karya tulis saya ini, atau adanya klaim terhadap keaslian karya
tulis saya ini.

Tegal, 31 Juli 2021

Yang membuat pernyataan,

wSAAJXMSO% 87
Diah Ayu Tri Wahyuningsih
NIM : 18031036

SEPULUM MIBU RUPIAH

i

1P

10

um

an
ika

rya

an,



LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH

UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai mahasiswa Prodi Akuntansi Politeknik Harapan Bersama, yang

bertandatangan di bawah ini, saya :

Nama : DIAH AYU TRI WAHYUNINGSIH
NIM  : 18031036

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Prodi Akuntansi Politeknik Harapan Bersama Hak Bebas Royalti Non Ekslusif
(Non Exclusive Royalty l'ree Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul
Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Perusahaan Jasa J&T Express Slawi.
Dengan Hak Bebas Royalti non ekslusif ini Prodi Akuntansi Politeknik Harapan
Bersama berhak  menyimpan, mengalih-mediakan/formatkan, mengelolanya
dalam  bentuk pangkalan data (darabase), mendistribusikannya,  dan
menampilkan/mempublikasikannya ke internet atau media lain untuk kepentingan
akademik tanpa perlu meminta ijin dari saya selama mencantumkan saya sebhagai
penulis/pencipta.
Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Prodi
Akuntansi Politeknik Harapan Bersama, segala bentuk tuntutan hukum yang
timbul atas pelanggaran Hak cipta dalam karya ilmiah saya ini.
Demikian surat pernyataan ini saya buat sebenarnya.

Tegal, 31 Juli 2021

Yang membuat pernyataan,

Diah Ayu Tri Wahyuningsih
NIM. 18031036

da

idul

an
ya
an
an

1gai

di
g



HALAMAN MOTTO

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesergan
kesanggupannya”

(QS. Al Bagarah : 286)

“Teruslah bersabar, bahkan sampai kesabaran itlirsererasa lelah dengan
kesabaran kita”

(Ali bin Abi Thalib)

“If you don’t work hard, there won't be a good r&su

(J-hope)

“Bahkan jika kamu hidup hanya satu hari, lakukardph yang ingin kamu
lakukan dan pilinlah sendiri jalan yang ingin kalalui”

(Park Jimin)

“Lupakan siapa dan apa saja yang telah mereka dakuktuk menyakiti dirimu.
Jangan pernah dendam dan ambil pelajaran berhanggbysa kamu ambil dari
rasa sakit yang kamu rasakan itu”

(Kim Taehyung)

“Tidak ada kata terlambat untuk kamu yang ingimgenau berusaha didalam
hidup ini. Yang ada hanyalah penyesalan jika kadaktmelakukannya sebaik
mungkin”

(Jeon Jungkook)

Vi



HALAMAN PERSEMBAHAN

Tugas Akhir ini kupersembahkan untuk :

1.

Orang tuaku tercinta yang selalu mendoakan dan ukemgdku untuk

selalu semangat.

. Kakak-kakakku yang selalu memotivasi untuk seladunangat dalam

mengapai mimpi.

Ponakanku Nabila, terimakasih telah membantu déalusenemberikan
semangat dalam mengerjakan tugas akhir ini.

Segenap Civitas Akademika Politeknik Harapan Bees&egal.

Ibu Erni Unggul dan Ibu Krisdiyawati selaku dosesnbimbing yang
telah banyak memberikan arahan, bimbingan, dannpgtuhingga
terselesaikannya penyusunan Tugas Akhir ini.

Buat dia yang selalu memberi dukungan penuh dalamyelesaikan
Tugas Akhir ini terimakasih atassemangatnya.

Buat teman-teman kelas H terimakasih telah mendmasglama 3 tahun
ini, banyak suka maupun duka yang telah kita lewatimkasih untuk

kebersaman yang kalian berikan selama ini.

Vil



KATA PENGANTAR

Segala puji syukur kami panjatkan kehadirat AllaWTs yang telah
memberikan rahmat, hidayah serta karunia-Nya, geghinpenulis dapat
menyelesaikan penyusunan Tugas Akhir dengan ju@®dngaruhCustomer
Relationship Management (CRM)Yerhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Perusahaan Jasa J&T Express Slawi”.

Tugas Akhir ini diajukan dalam rangka memenuhilsaatu syarat guna
mencapai gelar Ahli Madya (A.Md) pada Program StAluntansi Politeknik
Harapan Bersama.

Penulis menyadari akan keterbatasan dan kemampaag gimiliki,
dalam penyusunan Tugas Akhir ini banyak mendapalieemtiuan dan dukungan
dari berbagai pihak. Oleh karena itu, dalam keséampani saya ingin
menyampaikan terima kasih yang tak terhingga kegadg terhormat :

1. Bapak Nizar Suhendra, SE, MPP, selaku Direkturt&alik Harapan

Bersama.

2. Ibu Yeni Priatna Sari, SE, M.Si, Ak, CA, selaku Rendi Akuntansi

Politeknik Harapan Bersama.

3. lbu Erni Unggul SU, SE, M.Si, selaku Dosen Pembigbi yang telah
banyak memberikan arahan, bimbingan, dan petunjukggh

terselesaikannya penyusunan Tugas Akhir ini.

viii



4. Tbu Krisdiyawati SE, M.Ak, selaku Dosen Pembimbing 1I yang telah
banyak memberikan bantuan dan bimbingan hingga terselesaikannya

penyusunan Tugas Akhir ini.

W

Pemimpin kantor J&T Express Cabang Slawi.

6. Seluruh karyawan dan karyawati J&T Express Cabang Slawi.

7. Teman-teman prodi D3 Akuntansi, yang telah memberikan dorongan dan
semangat serta semua pihak baik secara langsung maupun tidak langsung,
turut membantu dalam penyelesaian Tugas Akhir ini.

Penulis menyadari bahwa Tugas Akhir ini jauh dari sempurna, masih banyak

kekurangan dan kelemahan disana-sini. Oleh karena itu, penulis memohon maaf atas
segala kekurangan dan kelemahan yang ada. Akhirnya, penulis sangat berharap Tugas

Akhir ini bermanfaat bagi para pembaca serta pemerhati akuntansi pasa umumnya.

Tegal, 31 Juli 2021

Diah Ayu Tri Wahyuningsih
NIM. 18031036

an

0,

tas

igas



ABSTRAK

Diah Ayu Tri Wahyuningsih. 2021Pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) terhadap Kepuasan Pelanggan padasahaan Jasa
J&T Express SlawiProgram Studi: Diploma Akuntansi. Politeknik Haaa
Bersama. Pembimbing I: Erni Unggul SU, S.E., M.Bembimbing II:
Krisdiyawati S.E., M.AKk.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengar@ustomer
Relationship Management (CRMgrhadap kepuasan pelanggan pada
perusahaan jasa J&T Express Slawi. Populasi padalifi@n ini adalah
seluruh pelanggan yang menggunakan jasa pengirpada JNT Expres
Slawi. Teknik pengambilan sampel menggunakan tekadcidental
samplingdengan jumlah sampel sebanyak 80 orang. Teknikysepglan
data menggunakan kuesioner, wawancara, dan statdikau Teknik analisis
data adalah kuantitatif dengan menggunakan AnaBsadistik Deskriptif
Kuantitatif, Uji Kualitas Data (Uji Validitas, UjiReliabilitas, serta Uji
Normalitas), Analisis Regresi Linier Sederhana, Hijpotesis (uji t) dan
Koefisien Determinasi. Hasil dari penelitian memlkkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara parsialrarfastomer Relationship
Managementterhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan jdsa JN
Express Slawi, dibuktikan dengan nilai koefisientedminasi (Adj F)
sebesar 70,6%, nilaiitng Sebesar 7,795 lebih besar dari nii@ktl,991 dan
nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dalpre 0,05. Berdasarkan
kriteria pengambilan keputusan, maka dapat disikgoul bahwa Ha

diterima dan Ho ditolak.

Kata Kunci :Customer Relationship Management (CRK8puasan Pelangggan



ABSTRACT

Wahyuningsh, Diah Ayu Tri. 2021. The Effects OfCustomer
Relationship Management (CRMin the Satisfaction Ofustomers at the
J&T Express Slawi Service Compan$tudy Program : Accounting
Associate Degree. Politeknik Harapan Bersama. Awlvig€rni Unggul SU.,
S.E., M.Si; Co-Advisor : Krisdiyawati S.E., M.AK.

The purpose of this research was to determine ffects OfCustomer
Relationship Management (CRMip the Satisfaction Ofustomers at the
J&T Express Slawi Service Company. The populatiothis study are all
customers who us delivery service on JNT ExpressiSThe sample was
selected of the accidental sampling technique andonsisted of 80
consumers The used data collection were questionnaire, rimnegvs and
Literature study.The data analysis techniques were quantitative whith
statistic analysis descriptive quantitative, dataalty test (validity test and
reliability test), classic assumption test (normas test), simple linear
regression, hypotesis test (t test) and coefficdémtetermination. The result
of the calculation with the coefficient of deteration of 7,795 > of T tabel
value 1,991 and a significance value of 0,000 <lpha value 0,05. So Ha
Is rejected and Ho is accepted.

Keywords : Customer Relationship Management (CRM), ConsuBetisfaction
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BAB |

PENDAHUL UAN

1.1 Latar Belakang Masalah.

Ditengah persaingan usaha jasa pengiriman sagtelaku usaha jasa
pengiriman harus tetap mempertahankan kontinugakanya dan berusaha
mencari peluang dengan memanfaatkan keunggulan wangiki oleh
perusahaan agar mereka tetap bertahan di usalemisahaan harus mulai
fakus pada penyampaian ni{galue)dan meningkatkan loyalitas pelanggan.
Perkembangan dan informasi saat ini, menyebabkasukoen lebih mudah
untuk berpindah terhadap penggunaan produk, jesa @terek tertentu.
Banyak konsumen yang mulai berani mencoba dan sedgkn-segan untuk
beralih ke produk, jasa, atau merek baru. Selairkiinsumen membutuhkan
waktu yang lama untuk memutuskan suatu pembelaun raenetapkan suatu
pilihan karena konsumen mulai bingung dengan bamnyakumlah produk
dan jasa yang ditawarkan saat ini.

J&T sebagai salah satu perusahaan yang bergerak daknis jasa
pengiriman barang yang cukup dikenal di Indonedilsana perusahaan ini
bertugas memberikan pelayanan pengiriman bararlg bEmuupa dokumen
maupun paket. Dalam hal ini J&T banyak membantuasenendorong
perkembangan penjualan UMKM vyang telah terdaftar dapa
Marketplace/Ecommerceseperti Tokopedia, Shoppe, Lazada, dan lain

sebagainya. Untuk mampu bersaing dengan perusghsanlainnya J&T



selalu memperbaiki kualitas pelayanan serta memetitasan berupa kritik
ataupun saran dari para pelangan untuk bisa mekabesipa yang pelangan
inginkan. Maka dari itu perusahaan selalu mempkirbsirategi untuk
menghadapi kompetitornya dengan melakukan keunggwampetitif
melalui pengelolaan pelanggan yang lebih baik demgenerapkaustomer
Relationship Management (CRM)

Menurut Tjiptono (2017 Customer Relationship Management (CRM)
merupakan proses keseluruhan dalam mengindentjfikasenarik,
mendiferensiasi, mempertahankan pelanggan dendan jaengintegrasi
rantai pasokan perusahaan guna menciptakan nileukoen pada setiap
langkah dalam peroses penciptaan niiRM lebih memfokuskan pada apa
yang dinilai pelanggan bukan kepada produk yangningjjual oleh
perusahaan. Melalui penerapa@RM, perusahaan diharapkan dapat
membangun komunikasi dan hubungan yang baik depgankonsumennya,
sehingga dalam menghasilkan suatu produk perusditEdknhanya menjual
dan memasarkan suatu produk dengan kualitas yakgabteu harga yang
bersaing tetapi juga dapat menjawab keinginan éaatkhan konsumen.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atamakseseorang
yang dihasilkan dari membandingkan kinerja atauil hggng dirasakan
produk atau layanan dengan harapan (Kotler, Ph&ipKeller, 2016¥.
Apabila hasil yang dirasakan dibawah harapan, rpekanggan akan merasa
kurang puas bahkan tidak puas. Namun sebalikngasbguai dengan harapan

maka pelanggan akan merasa puas. Dengan memparhatigpuasan
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pelanggan akan berdampak baik, karena dengan bpgianggan akan
senantiasa menggunakan jasa atau produk perusinseiout.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetdtesarnya pengaruh
Customer Relationship Management (CR&thadap kualitas pelayanan pada
J&T Express Slawi. Dimana banyaknya ulasan yangghkréik mengenai
pelayanan pengantaran paket maupun dokumen yaag dati estimasi
pengiriman sehingga membuat pelangan kurang puagdeelayanan yang
diberikan oleh pihak J&T Express Slawi. Pada kang@sndemi saat ini
banyak orang yang memerlukan jasa pengiriman umtekipermudah saat
melakukan jual beli online.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskakanpenulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “PENGARUEUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA J&T EXPRESS SLAWI”
Perumusan Masalah
Perumusan masalah pada penelitian ini adalah apateddapat
pengarubustomer relationship management (CRNBrhadap kepuasan
pelanggan pada perusahaan jasa J&T Express Slawi ?

Tujuan Penélitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apaterdapat pengaruh
customer relationship management (CRbthadap kepuasan pelanggan pada

perusahan jasa J&T Express Slawi.



1.4 Manfaat Penditian

Manfaat penelitian ini yaitu :

1.

Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan informdan dapat menambah
ilmu pengetahuan dan wawasan terutama mengenaapdngustomer
relationship management terhadap kepuasan pelanggan
perusahaan.Khususnya pada J&T Express Slawi.

Bagi Politeknik Harapan Bersama

Dengan adanya penelitian ini diharapkan bisa befaaarsebagai acuan
untuk penelitian selanjutnya serta menambah wawaskatam
mengevaluasi perpustakaan Politeknik Harapan Bexr$ata Tegal.

Bagi J&T Express Slawi

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagadoman untuk
perusahaan dalam melakukan strategi pemasaran agar yang
diharapkan perusahaan dapat terwujud. Serta dagrating dengan

perusahaan jasa lainnya.

15 Batasan Masalah

Permasalahan yang akan dibatasi dalam penyusunatitia@ ini yaitu :

1.

Hanya berfokus pada perusahaan jasa pengirimangal&T Express
Slawi.
Pembatasan materi hanya pada penganustomer relationship

managemerterhadap kepuasan pelanggan perusahaan.



1.6 KerangkaBerpikir

Customer Relationship Management (CRKherupakan salah satu
pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan hubuatga relasi dengan
pelanggan.Melalui penerapan CRM, perusahaan dikanap dapat
membangun komunikasi dan hubungan yang baik depgankonsumennya,
sehingga dalam menghasilkan suatu produk perusditEknhanya menjual
dan memasarkan suatu produk dengan kualitas yakgabteu harga yang
bersaing tetapi juga dapat menjawab keinginan éaatkhan konsumen.

Permasalah yang sering terjadi dalam perusahaarkfassusnya jasa
pengiriman barang yaitu telatnya waktu atau esiindatkam pengiriman,
barang yang dikirim tidak sesuai dengan pesananpdiyanan yang kurang
ramah dari para pegawai. Sehingga banyak konsuraeg kurang puas
dengan pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan penjelasan tersebut di atas, maka ddpakukan

penyederhanaan menggunakan kerangka berpikir panedebagai berikut:



Permasalahan:

Permasalahan yang
sering terjadi pada
perusahan jasa
pengiriman khususnya
pada JNT Expres Slaw

yaitu telatnya waktu
atau estimasi dalam
pengiriman paket,
barang yang diterima
rusak dalam perjalanar
dan pelayanan yang
kurang ramah.

A 4

Strategi Pemecahan
Masalah:

Dengan menerapkan
Customer Relationship

RumusanMasalah:

Apakah terdapat
pengaruh customer

Management (CRM) relationship
antara lain managemen
- Pemasaran > terhadap kepuasan

melalui E-mail pelanggan J&T

(Email Express Slawi ?

Marketing)

- Sistem point
A
A 4
Analisis Data:
Regresi Linier
Sederhana.
A 4
Kesimpulan:
Hasil penelitian
menunjukkan
bahwa terdapat
_ pengaruh customer
Umpan balik relationship

managemen

Gambar 1.1 : Kerangka Berpikir

1.7 Sistematika Penulisan

terhadap kepuasan
pelangga.

Dalam penulisan tugas akhir ini, dibuat sistemapi&aulisan agar mudah

untuk dipahami dan memberikan gambaran secara ukapada pembaca



mengenai tugas akhir ini. Sistematika penulisaaguakhir ini adalah sebagai
berikut:
1. Bagian awal
Bagian awal berisi halaman judul, halaman persatyjihalaman
pengesahan, halaman pernyataan keaslian Tugas Akhjr halaman
pernyataan persetujuan publikasi karya ilmiah untepentingan
akademis, halaman persembahan, halaman motto, pextgantar,
intisari/abstrak, daftar isi, daftar tabel, dafigambar, dan lampiran.
Bagian awal ini berguna untuk memberikan kemud&tegada pembaca
dalam mencari bagian-bagian penting secara cepat.
2. Bagian isi terdiri dari lima bab, yaitu :
BAB | PENDAHULUAN
Pada bab ini berisi latarbelakang masalah, perumusa
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,adzat
masalah, kerangka berpikir dan sistematika pemulisa
BAB I TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini memuat teori-teori tentang pengef@astomer
Relationship Management(CRMan kepuasan pelanggan.
BAB Il METODE PENELITIAN
Pada bab ini berisi tentang lokasi penelitian (t@imgan
alamat penelitian), waktu penelitian, metode permulan
data, jenis dan sumber data penelitian, dan metodésis

data.



BAB IV

BAB V

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisikan laporan hasil penelitian dan pahasan
mengenai strategi dalam menjalankan hubungan yailg b
antara peusahaan dan pelangan dengan menerapkan
Customer Relationship Management(CRd&n mengetahui
penilaian dari pelanggan atas kepuasan pelayaam yan
diberikan perusahaan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan berisi tentang garis besar dari intiilhas
penelitian, serta saran dari peneliti yang dihaaapkapat

berguna bagi instansi atau perusahaan.

DAFTAR PUSTAKA

Daftar pustaka berisi tentang daftar bulikerature yang berkaitan

dengan penelitan.Lampiran berisi data yang mendylkemelitian tugas

akhir secara lengkap.

Bagian Akhir

LAMPIRAN

Lampiran berisi informasi tambahan yang mendukietgengkapan

laporan, antara lain Surat Keterangan Telah Meladsan Penelitian dari

Tempat Penelitian, Kartu Konsultasi, Spesifikasinte serta data-data

lain yang diperlukan.



BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Customer Relationship Managemen (CRM)
2.1.1 Pengertian Customer Relationship Managemen(CRM).

Menurut Francis Buttle (2014;38) Manajemen Hubungan
Pelangan Qustemer Relationship Manajemgmtdalah strategi bisnis
inti yang memadupadankan proses dan fungsi interjalngan
eksternal untuk menciptakan dan menyampaikan nkapada
pelanggan untuk mendapatkan keuntung@ostemer Relationship
Management didasarkan pada data pelanggan berkualitas dan
dimungkinkan dengan adanya teknologi informasi.

Menurut Tjiptono (201#/Customer Relationship Management
(CRMMmerupakan proses keseluruhan dalam mengindentjfikas
menarik, mendiferensiasi, mempertahankan pelangigrgan jalan
mengintegrasi rantai pasokan perusahaan guna ntekeip nilai
konsumen pada setiap langkah dalam proses penciptaa Salah satu
aspek penting dari pendekatan CRM adalah sisteinGRM tidak
mengumpulkan data dari berbagai saluran komunikasg berbeda,
termasuk website perusahaan, teleponemail, livechat materi
pemasaran dan media sosial. Melalui pendekatassidggam CRM yang
digunakan, untuk mempelajari tentang sasaran dagairbana

memenuhi kebutuhan terhadap para pelanggan.
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Menurut Francis Buttle (2014: 63)yang mendukung penerapan
Customer Relationship Management (CRNMBrdiri atas empat
komponen, yaitu :

a. Budaya / organisasi

b. Sumber Daya Manusia
c. Proses ( pemasaran)
d. Teknologi

Dari beberapa definisi di atas maka dapat disingrulengertian
Customer Relationship Management (CRKierupakan salah satu
pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan hubuagau relasi
dengan pelanggan.

2.1.2 Faktor-faktor ~yang mempengaruhi Customer Relationship
Management (CRM).

Dalam penerapannya, terdapat beberapa faktor yang
mempengaruhi tercapainyaCustomer Relationship Management
Menurut Robinette dalam Febrianingtyas dkk (201a4,3)* terdapat
empat faktor yang mempengar@@ustomer Relationship Management,
yaitu: keuntungan bersama, komitmen, kebenaran, kianunikasi.
Adapun penjelasannya sebagai berikut:

1) Keuntungan Bersama
Faktor yang pertama yaittutual benefitsatau keuntungan
bersama dalam strategi ini perusahaan dan pelanggas sama-

sama diuntungkan. Pelanggan merasa puas dengaukpraalipun



2)

3)
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pelayanan yang diberikan perusahaan, sedangkansagbean
mendapatkan keuntungan dengan adanya transakshtufgan
bersama sangat diperlukan karena pada dasarngp seting yang
melakukan transaksi ingin mendapatkan benefits &tauntungan
dari transaksi tersebut. Dalam hal ini khususnymnggan pasti
menginginkan balasan yang setimpal atas transaksy ynereka
lakukan misalnya mereka memperoleh barang yangibkiks atau
pelayanan yang prima. Sedangkan pada perusahaanma st¢omatis
akan memperoleh keuntungan dari segi finansial iyédma dari
transaksi yang dilakukan.
Komitmen

Komitmen adalah rasa saling percaya diantara piffadk yang
menjalin hubungan, baik secara tersirat maupuik tieisirat bahwa
hubungan mereka akan terus menerus dan masinggnasnjaga
agar janji diantara mereka tetap terpelihara. Sakth janji yang
dijaga perusahaan adalah kesungguhan untuk merabekikalitas
yang terbaik pada perusahaan misalnya kualitag/qeda. Dengan
tidak adanya komitmen yang tercipta, akan suliti ba&glua belah
pihak tersebut untuk menjalin hubungan jangka panja
Kebenaran

Perusahaan harus menanggapi keluhan dari pelardgyagan

sungguh-sungguh. Dalam menjalin hubungan dengaangghn
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harus berdasarkan kejujuran, kebenaran sehingganag&mpercepat
perkembangan hubungan perusahaan dengan pelanggan.
4) Komunikasi
Komunikasi menjadi sangat penting karena sebuaturigdn

tidak tercapai tanpa adanya komunikasi. Untuk medkgn
komunikasi yang efektif dibutuhkan lima macam katepilan
pokok yaitu: mendengarkan, memberi dan menerimaanniyalik,
menunjukkan ketegasan, mengangani konflik, sertanenahkan
masalah. Kelima keterampilan pokok tersebut digariu untuk
mewujudkan komunikasi yang ideal antara perusahaam
pelanggannya.

2.1.3 Strategi Penerapan Customer Relationship Management (CRM)

Untuk memaksimalkan peneraparCustomer Relationship
Management (CRM)maka perusahaan perlu melakukan beberapa
stategi untuk menarik pelanggan, antara lain :

1. Pemasaran E-mail (E- Marketing)

Menurut El-Gohary, Pemasaran elektror(i€-marketing)
dapat dipandang sebagai sebuah filosofi baru daktgk bisnis
modern yang terlibat dengan pemasaran barang,ifjdganasi dan
ide-ide melalui internet dan alat elektronik laiafy Dengan
meninjau literatur yang relevan dapat diketahuaviza definisi
pemasaran elektron{le-marketing)bervariasi sesuai dengan setiap

titik penulis pandang, latar belakang dan spesisilis
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Menurut Strauss & Frost, E*marketing merupakan
penggunaan teknologi informasi untuk kegiatan peamaas dan
suatu proses untuk menciptakan, berkomunikasi, regk@n dan
menukar nilai penawaran bagi pelanggan, klien,ars&rta pada
masyarakat pada umumnya’. Sederhananya defiisiarketing
adalah hasil dari teknologi informasi yang dite@pkuntuk
pemasaran tradisional dalam dua cara. Nami@rmarketing
melibatkan teknologi dasar dan aplikasi.

Berdasarkan beberapa pendapat diatas dapat dikanpu
bahwa E-marketing merupakan pemasaran elektronik berupa
barang, jasa, informasi ataupun ide-ide melalui Woikasi
teknologi internet serta alat-alat komunikasi |gian
Sistem Point (Reward)

Dalam hal ini yang dimaksudkan dengan sistem point
(reward) yaitu memberikan diskon atau penawaran khusus yang
dapat diperoleh pelanggan dari seberapa seringm®yanggan
menggunakan jasa perusahaan. Karena setiap kabhkukeln
transaksi, maka pelanggan akan mendapatkan paigt yantinya
dapat ditukarkan dengan diskon atau penawaran khysng

diberikan perusahaan.
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2.2 Kepuasan Pelanggan
2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelangan.

Kepuasan pelanggan adalah peraasaan senang atawakec
seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kirségu hasil yang
dirasakan produk atau layanan dengan harapan (Kd®leilip, &
Keller, 2016/,

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai evaluatanggan
setelah pembelian dimana hasil yang didapat sesampan atau
melebihi harapan tersebut, sedangkan ketidakpuasamcul ketika
hasil tidak sesuai dengan harapan atau dengan l&ata perasaan
pelanggan setelah membandingkan hasil yang didbgajan harapan
awal (Tjiptono, 2014

Menurut Zheithaml dalam Sudarso (20¥p)kepuasan pelanggan
adalah manfaat yang dirasakan berdasarkan evatoasumen atas
sesuatu interaksi dibandingkan dengan manfaat ydihgrapkan
sebelumnya.

Dapat disimpulkan kepuasan pelanggan adalah perasa@ang
atau kecewa seseorang yang muncul setelah mempbkadirhasil
produk yang dipersepsikan dengan has{butcome) yang
diharapkan.Jika hasil berada dibawah harapan, g@gden tidak
puas.Jika hasil memenuhi harapan, pelanggan pketdsil melebihi

harapan, pelanggan amat puas atau senang.
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2.2.2 Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan gbieiahdri
kinerja perusahaan yang memenuhi harapan merekanggan puas
bila harapan merekan dipenuhi dan senang/bahagihilapharapan
mereka dilebihi (Abdullah & Tantri, Manajemen Pearas, 2012, hal.
44Y71. Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pefarsigs
produk akan berpengaruh pada pola perilaku selaguthal ini
ditunjukkan setelah membeli produk yang sama.

Seperti yang diungkapkan Lupiyoadi (2015, hal. £58xda
beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelangajéu :

1. Kualitas produk yaitu pelanggan akan merasa puks Hasil
mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
berkualitas.

2. Kualitas pelayanan atau jasa yaitu pelanggan akemasa puas
bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik ataaiséengan
yang diharapkan.

3. Emosi yaitu pelanggan akan merasa bangga dan nendap
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap bia
menggunakan produk dengan merek tertentu yang nergle
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepnayang
diperoleh bukan karena kualitas produk tetapi $csiau self-
esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhsataeg

tertentu.



16

4. Harga yaitu produk yang mempunyai kualitas yangasaetapi
menetapkan harga yang relative murah akan membenkai
yang lebih tinggi kepada pelanggan.

5. CRM yaitu manajemen hubungan pelanggan yang dkerap
perusahaan seperti pelaksanaan CRM yang baik jajanan
pelanggan dan call center tentunya akan meningkdt&puasan
pelanggan.

2.3 Hipotesis Pen€litian.

Pengertian hipotesis penelitian menurut Sugiyon®162 hal. 645
“Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadapusam masalah
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian @il@yatakan dalam bentuk
pertanyaan“. Dikatakan sementara karena jawabary yhberikan baru
berdasarkan pada teori.

Hipotesis dirumuskan atas dasar kerangka berpiargymerupakan
jawaban sementara atas masalah yang dirumuskadadzekan landasan
teoritis dan kerangka berfikir tersebut, serta hsadkan penelitian terdahulu
oleh M.Fadlan Faidilah (2019) maka hipotesis yaiggmakan penulis adalah
sebagai berikut:

Ho: Tidak ada pengarulCustomer Relationship Management (CRM)
terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan jds&ExiMess
Slawi.

Ha: Ada pengarulCustomer Relationship Management (CRighhadap

kepuasan pelanggan pada perusahaan jasa JNT ESfaess



2.4 Penditian Terdahulu

17

Dalam penelitian ini, peneliti mengambil beberagi@mensi jurnal yang

berkaitan dengan judul yang peneliti pilih yaituNNEARUH CUSTOMER

RELATIONSHIP

MANAGEMENT TERHADAP

KEPUASAN

PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA J&T EXPRESS SLAWI.

Berikut beberapa referensi jurnal tersebut :

Tabel 2.1 : Penelitian Terdahulu

NO NAMA PERMASALA TUJUAN ALAT HASIL
PENELITI HAN PENELITIAN | ANALISIS | PENELITIAN
(TAHUN)

“JUDUL
PENELITIAN
1 | Kartika Imasari Perusahaan saptUntuk menguiji| Pengujian Hasil

, Kezia ini_ harus mulai apakah adadan penelitian
Kurniawati fokus dalam pengaruh pengolahan | menunjukkan
Nursalin memberikan Customer data bahwa
(2011) nilai (value)| Relationship menggunaka| Customer
“PENGARUH | dan Management | n perangkat Relationship
CUSTOMER | meningkatkan | (CRM) lunak SPSS Management
RELATIONSH | loyalitas terhadap dengan (CRM)
IP pelanggan. Loyalitas bantuan mempengaruh
MANAGEME | Loyalitas Pelanggan danregresi darn i Loyalitas
NT konsumen untuk mengujii metode Pelanggan.
TERHADAP berarti kembali seberapa besakorelasi
LOYALITAS |lagi dan lagil pengaruh sederhana
PELANGGAN | untuk Customer
PADA PT melakukan Relationship
BCA Tbk” transaksi bisnis Management

(pembelian), (CRM)

meskipun terhadap

mungkin Loyalitas

produk Pelanggan

perusahaan

bukan produk
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terbaik di pasa
atau harga
terendah.
Perilaku
konsumen yan(

)

“irasional” ini

dapat

dijelaskan oleh

pandangan

bahwa

"hubungan

baik" yang

didirikan

dengan

konsumen,

adalah  kunc

bagi

keberhasilan

perusahaan

dalam

mempertahanka

n pelanggan.
Rachmad Kepuasan Untuk menguiji| Pengujian 1. Hasil
Hidayat dan jangka panjang apakah adadan pengaruh
Wahyu Budi menjadi tujuan pengaruh pengolahan | parsial antarz
Prakoso utama dari Customer data Customer
(2018"Pengar | semua aktivitas Relationship menggunaka| Relationship
uh Customer | pemasaran danManagement |n perangkat bebasis
Relationship | bagi semua (CRM) lunak SPSS internet yang
Management | organisasi. terhadap dan analisis terdiri dari
(CRM) Melihat kondisi| kepuasan data Electronic
Berbasis persaingan pelanggan menggunaka| Direct  Mail
Internet yang semakin Oyisman n analisis| (e-DM),
Terhadap ketat Clothing regresi linier| interpersonal
Kepuasan mendorong Malang. sederhana. | communicatio
Pelanggan Oyisam n, preferentia
Oyisam Clothing untuk treatment, dar
Clothing memiliki rewads
Malang” strategi terhadap

1l
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D

pemasaran kepuasan
yang baik. pelanggan (uj
Strategi  yang t) menunjukan
dibutuhkan bahwa secar
yaitu  strategi parsial hanya
yang dapa sub variabe
memeberikan preferential
dukungan treatment
kompetitif agar yang
dapat survive berpengaruh
dalam positif dan
persaingan. signifikan
Salah satu secara parsig
strategi  yang terhadap
dapat kepuasan
diterapkan pelanggan
adalah stratedi Oyisam
hubungan atau Clothing
relationship Malang,
antara sedangkan
perusahaan subvariabel
dengan Electronic
pelanggan. Direct Mail
Strategi (e-DM),
menciptakan interpersonal
hubungan communicatio
dengan n dan rewads
pelanggan in tidak
dikenal sebagali berpengaruh
Customer signifikan
Relationship terhadap
Management kepuasan
(CRM). pelanggan.

Shinta Wahyu Para penyediaPenelitian ini| Metode Hasil

Hati, Aisyah| jasa logistik| bertujuan untuk penelitian penelitian ini

Juliati harus  sangdtmengetahui menggunaka| konsisten

(2019)"ANALI | memperhatikan pengaruh n pendekatan dengan

SIS kualitas  atas Logistics metode penelitian

PENGARUH kuantitatif. sebelumnya,

jasa penyediTService Quality
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LOGISTICS logistik  yang| terhadap Penelitian ini| yang
SERVICE diberikan kepuasan danmenggunaka| menyatakan
QUALITY karena aspekloyalitas n data primer bahwa
TERHADAP |ini  langsung| pelanggan yang Logistics
KEPUASAN | akan berbentuk Service
DAN berdampak kuesioner. | Quality
LOYALITAS | pada rasa ) berpengaruh
PELANGGAN | kepuasan dan Penarikan positif dan
PADA tingkat samp'ell signifikan
PERUSAHAN | loyalitas penelitian | torhadap
LOGISTIK pelanggan. menggunaka tingkat
JALUR Untuk  dapat n metode kepuasan
NUGRAHA mengukur purpo§|ve pelanggan
EKAKURIR | tingkat sampling | 4a1am
(INE)” kepuasan dati penggunaan
pelanggan layanan jasal.
perlu dilakukan Logistics
agar mampy Service
meningkatkan Quality
seberapa jauh berpengaruh
kualitas positif dan
pelayanan guna signifikan
menciptakan terhadap
loyalitas tingkat
pelanggan loyalitas
pelanggan.
Kepuasan
pelanggan
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
tingkat
loyalitas
pelanggan
M. FADLAN | Kepuasan Penelitian  ini| Teknik Hasil
FADILLAH pelanggan bertujuan untuk pengumpulan penelitian ini
(2019)"PENG | adalah responmengetahui dandata membuktikan

ARUH

pelanggan

menganalisis

menggunaka

bahwa secar
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CUSTOMER | terhadap pengaruh n angket parsial
RELATIONSH | evaluasi Customer yang  diuji| Customer
IP ketidaksesuaian Relationship | validitas dan Relationship
MANAGEME | yang dirasakan Management | reliabilitas. | Management
NT DAN | antara harapap(CRM) Teknik (CRM)
KUALITAS sebelumnya terhadap analisis data berpengaruh
PELAYANAN | dan kinerja) Kepuasan penelitian ini| signifikan
TERHADAP | aktual produk Pelanggan, menggunaka| terhadap
KEPUASAN | (barang  atauy pengaruh n Uji Asumsi| Kepuasan
PELANGGAN | jasa) yang Kualitas Klasik, Pelanggan,
PADA HOTEL | dirasakan Pelayanan Regresi dan Kualitas
GRAND setelah terhadap Berganda, Pelayanan
INNA pemakaiannya.| Kepuasan Pengujian berpengaruh
MEDAN” Banyak faktor| Pelanggan, danpHipotesis signifikan
yang pengaruh (Uji t dan Uji | terhadap
mempengaruhi| Customer F), dan| Kepuasan
kepuasan Relationship Koefisien Pelanggan.
pelanggan Management | Determinasi.| Secara
diantaranya (CRM) dan simultan
CRM dan| Kualitas Customer
Kualitas Pelayanan Relationship
Pelayanan terhadap Management
Kepuasan (CRM) dan
Pelanggan baik Kualitas
secara parsial Pelayanan
maupun berpengaruh
simultan pada signifikan
Hotel  Grand terhadap
Inna Medan Kepuasan
Pelanggan.
Andreano Mempertahank| 1) Untuk | Teknik Hasil
Henggrawan, |an konsumen mengetahui | analisis data penelitian
Anak Agung| sekarang  in{ pengaruh meliputi  uji | Menunjukkan
Putu  Agung, merupakan hZﬂ kualitas validitas dan tc)StZV:naer
Ni Put_u_ Nita yang sang _ pelayanan rg_llabllltas, relationship
Anggraini penting  bagi terhadap uji management
(2020"PENG | sebuah loyalitas asumsiklasik, (CRM)
ARUH perusahaan konsumen padauji hipotesis| berpengaruh
KUALITAS ataupun bisnis P.T. Ramayanalewat analisig Positif dan
signifikan
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PELAYANAN
. DISKON,
CUSTOMER
RELATIONSH
P
MANAGEME
NT  (CRM)
TERHADAP
LOYALITAS
KONSUMEN
PADA  P.T.
RAMAYANA
LESTARI
SENTOSA
TBK.
DENPASAR”

yang  sedan(
berjalan,
dikarenakan
sekarang in
lebih sulit
untuk mencar
konsumen bart
dibandingkan
untuk
mempertahank
n konsumer
lama yang lebih
menguntungka
n perusahaar
Oleh sebab itu
peranan
loyalitas
konsumen
sekarang
sangatlah
penting dan
sedang gencs
dilakukan oleh
perusahaan-
perusahaan
yang ada.

in

) Lestari Sentosi
TBK. di kota
Denpasar.

2) Untuk
mengetahui
Jpengaruh
diskon terhadaj
loyalitas
ikonsumen pad
P.T. Ramayan
Lestari Sentos;
TBK. di kota
Denpasar.

' 3) Untuk
mengetahui
pengaruh
customer
relationship
management
(CMR)
"terhadap
loyalitas
konsumen pad
P.T. Ramayan
Lestari Sentos:
TBK. di kota
Denpasar.

aregresi linier
berganda, uj
t dan uji F
serta uji
koefisien
determinasi
(R2).

)

A

;1

;1

2]

;1
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terhadap
loyalitas
konsumen,
Maka
sebaiknya
perusahaan
memberikan
arahan kepadj
pegawai
perihal sistem
cutomer
relationship
management
(CRM) yang
diterapkan
sehingga
dapat
meningkatkan
loyalitas
konsumen
pada P.T.
Ramayana
Lestari
Sentosa TBK.
di Denpasar.

-
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3.2

3.3

BAB 111

METODE PENELITIAN

Lokas Penelitian
Lokasi penelitian ini bertempat pada perusahaaa fesgiriman barang
J&T Express Slawi yang beralamat di Jalan Prof. M&min Kudaile,
Kec.Slawi, Kab. Tegal
Waktu Penélitian
Penelitian dilaksanakan selama 4 bulan, terhitwarghiilan Maret sampai
dengan bulan Juni 2021
JenisData
Jenis data yang digunakan dalam penelitian adaladgsi berikut :
1. Data Kualitatif
Data kualitatif menurut Sugiyono (208 adalah data yang berbentuk
kata, skema, dan gambar. Data kualitatif penelitrarberupa informasi
dan survey mengenaCustomer relationship managemeterhaddap
kepuasan pelanggan yang didapat dari hasil pergreli@resioner kepada
para customer.
2. Data Kuantitatif
Data kuantitatif Sugiyono (2018) adalah data yang berbentuk angka
atau data kualitatif yang diangkakan. Dalam haldaia yang diperoleh

berupa kuesioner yang dibagikan legabgle formkepada pelanggan.
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3.4 Sumber Data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ineadsebagai berikut:
1. Data Primer
Data Primer menurut Sugiyono (2015) adalah sumlaa d/ang
langsung memberikan data kepada pengumpul dataa prmner dari
penelitian ini didapat dari para pelanggan yanghtehengisi kuesioner.
2. Data Sekunder
Data sekunder menurut Sugiyono (2015) adalah suddiaryang tidak
langsung memberikan data kepada pengumpul dadéda sekunder dapat
berupa buku, bukti catatan, atau laporan histaik pang dipublikasikan
ataupun tidak. Data sekunder dari penelitian ditldpé hasil pengolahan
kuesioner.
3.5 Teknik Pengumpulan Data
Untuk mendapatkan data-data atau keterangan ygmgylukan dalam
penelitian ini, maka metode penelitian yang digamakenulis ialah sebagai
berikut :
1. Observas
Observasi menurut Sugiyono (2014: 1%5)aitu teknik pengumpulan
data yang berkaitan dengan perilaku manusia, piasgs, gejala-gejala
alam dan bila responden yang diamati tidak terladsar. Observasi
dalam penelitian ini dilakukan secara langsung padtansi dengan

mengumpulkan data yang berkaitan dengan penyusugas akhir ini.
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2. Wawancara
Wawancara menurut teknik pengumpulan data yarakukin dengan
mengajukkan pertanyaan secara langsung kepadamiafiomtau orang
yang berpengaruh atau bersangkutan penuh terhadamtu informasi
untuk memenuhi kebutuhan penelitian.
3. Studi Pustaka
Studi Pustaka menurut Sugiyono (2012:#herupakan kajian teoritis
dan referensi lain yang berkaitan dengan nilai,agaddan norma yang
berkembang pada situasi sosial yang diteliti. Skefpustakaan sangat
penting dalam melakukan penelitidral ini dikarenakan penelitian tidak
akan lepas dari literatur-literatur ilmiah
4. Kuesioner
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yangpbe daftar
pertanyaan yang diberikan kepada responden ataug gang memiliki
informasi untuk menggali data untuk memenuhi kelbaupenelitian.
3.6 Populas dan Sampel
Sebelum melakukan pengumpulan data, langkah awalg ygerlu
dilakukan adalah menentukan populasi dan sampel.
a. Populas
Menurut Indrawati (2015flpopulasi adalah keseluruhan kelompok

orang, kejadian, benda-benda yang menarik penalitik ditelaah.
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Dalam penelitian ini yang dijadikan populasi yagara pelanggan yang
jumlahnya tidak diketahui.

b. Sampel

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteysing dimiliki
oleh populasi dengan syarat bagian tersebut repedgeatau dapat
mewakili sehingga dapat memberi gambaran sebaikgkmuntentang
populasi secara keseluruhan. Dalam menentukan mksaenpel, maka
penulis menggunakafeknik Insidental Sampling, yaitu merupakan
teknik penggambilan sampel berdasarkan kebetuldn y@pa saja yang
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakbagai sampel. Dari
hasil penyebaran kuisioner didapatkan jumlah sanmgedanyak 80
responden atau pelanggan.
3.7 Definisi Operasional Variabel

Menurut Sugiyono (2012 : 59)“Variabel Penelitian adalah suatu atribut

atau sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatang mempunyai variasi

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk digela dan ditarik

kesimpulannya.”
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu :

1. Variabel Independen
Variabel independen merupakan variabel bebas atatabel yang
memengaruhi variabel lain. Dalam penelitian ini yamenjadi variabel

independen adalah pengarustomer relationship managemen
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2. Variabe Dependen
Variabel dependen merupakan variabel tergantung aexiabel yang
dipengaruhi oleh variabel laiDalam penelitian ini yang menjadi variabel
dependen adalah kepuasan pelanggan.

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitianyaitu Skala
Likert. Skalalikert adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat, persepsi seseorang, atau kelompok tent@mpmena
sosial.Dalam skallikert ini jawaban untuk setiap item mempunyai gradasi
dari yang sangat positif sampai yang sangat negaiif berupa kata-kata.
Penelitian ini menggunakan lima tingkatan jawabangan ketentuan nilai

skor sebagai berikut:

Sangat setuju diberi skor 5
Setuju diberi skor 4
Kurang setuju diberi skor 3
Tidak setuju diberi skor 2

Sangat tidak setuju diberi skor 1
3.8 Metode Analisis Data
Metode analisis data yang digunakan pada peneiitiaadalah sebagai
berikut :
3.8.1 Analisis Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakaintuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau

menggambarkan data yang telah terkumpul sebagairadaaya
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tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlakuk wnrhum

atau generalisasi. Statistik deskriptif merupakamypjian data

melalui tabel, perhitungan penyebaran data mepathitungan rata-

rata dan standar deviasi, dan perhitungan pergentas

3.8.2 Uji Kualitas Data

3821

3821

Uji Normalitas

Uji normalitas merupakan pengujian yang dilakukaitula
mengetahui uji normalitas untuk mengetahui disibdata
normal atau tidak.Uji normalitas dikatan normal @Efzanilai
residual pada tabel Kolmogorav tersebut mendekiaii rata-
ratanya. Uji normalitas dikatakan tidak normal malesil uji
statistik akan terdegradasi. Tidak terpenuhinyanaditas pada
umumnya disebabkan nilai ekstrem pada data yarmgbhilia
Nilai ekstrem ini terjadi karena adanya kesalahatard
pengambilan sampel, kesalahan dalam input data atau
karakteristik data yang jauh dari rata-rata.
Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah ataudvgia
tiap indikator pada suatu kuisioner.Suatu kuesialeatakan
valid jika pertayaan pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yangakan diukur oleh kuesione

tersebut.
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a. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nitai
hitung dengan r tabel, apabila r hitung > r talsei Bernilai
positif, maka variabel tersebut valid sedangkanbiégar
hitung < r tabel, maka variabel tersebut tidakd:ali

b. Uji validitas juga dapat dilakukan dengan mengganak
Pearson Correlationyaitu dengan cara tingkat signifikansi
dari hasil korelasi setiapindikator dengan totadikator,
apabila nilai Sig. < 0,05 maka variabel terseblitiva

3.82.3 Uji Reiabilitas
Uji reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suat
kuesioner yang merupakan indikator dari seubah atau
konstruk.Suatu kuesioner dikatakan reliabelataudalafka
jawaban responden terhadap pernyataan konsistansthil

dari waktu ke waktu. Pertanyaan yang dijawab oésponden

konsisten atau jawaban tidak boleh acak karenaapseti
pentanyaan akan mengukur hal yang sama.
Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengara gaitu :

a. Repeatet Measure atau pengukuran ulang yaitu responden
akan diberikan perntanyaan yang sama pada waktg yan
berbeda, dan kemudian dilihat apakah respondembigrs
tetap konsisten dengan jawabannya.

b. One Shot atau pengukuran sekali saja yaitu pengukuran

dilakukan sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan
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dengan pertanyaan lain atau memgukur korelasi antar

jawaban pertanyaan.

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur reliataib dengan
uji statistik Cronbach Alphaoj. Suatu konstruk atau variabel
dikatakan reliabel jika memberikan nilaio)( 0,60. Butir
kuesioner dikatakan reliabel (layak) jikaonbach Alpha 0,60
dan dikatakan tidak reliabel jikeronbach Alpha 0,60.

3.8.3 AnalisisRegresi Sederhana

Merupakan analisis regresi yang digunakan untukpnediksi satu

variabel dependen berdasarkan satu variabel indepeBebelum
melakukan pengujian, dalam analisis regresi sedarparlu dilakukan
uji normalitas untuk mengetahui persebaran datdisteibbusi secara
normal atau tidak.

3.8.4 Pengujian Hipotesis
3.8.4.1 Koefisens Determinas (Adj R?)

Uji Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahu
besarnya kontribusi yang diberikan variabel bebas
(Independen) secara bersama-sama terhadap vatebelt
(Dependen) yang ditunjukkan dengan persentase, kiema
tinggi koefisien determinasi maka semakin tinggnkenpuan
variabel independen dalam menjelaskan variasi pdarb

pada variabel independennya.
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3.8.4.2 Persamaan Regres

Digunakan untuk menggambarkan model serta besarnya
pengaruh variabel independen terhadap  variabel
dependen.Selain itu, persamaan regresi juga dagabakan
unuk mengetahui hubungan positif atau negarif avdaiabel
independen terhadap variabel dependen.Pada persagraai
ini memuat nilai konstanta dan nilai variabel degem

Bentuk persaman regresi pada analisis regresir linie
sederhana :

Y =a+ Xy + X +.....+bXn

Keterangan :
Y = variabel dependent
a = konstanta
b1,2, n = koefisien regresi variabel 1,2,...n
X12n = variabel independent variabel 1,2,...n
3.84.3 Ujit

Digunakan untuk menguji pengaruh secara parsial ata
individual ~ variabel  independen  terhadap  variabel
dependen.Dalam penelitian ini tingkat signifikangang
digunakan yaitu sebesar 5%. Dasar pengambilan pangyji
t dengan dua cara :

a. Dengan membandingkaiidng dan tael

I. Ho diterima jika fitung< tabel
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ii. Ho ditolak (Ha diterima) jikankung> tabel

Cara mencarai t Tabel :df = n-k

Keterangan :
n = banyaknya responden/data
k =variabel penelitian

b. Dengan menggunakan angka Signifikasi
I. Ho diterima jika angka signifikasi > 0,05
ii. Ho ditolak (Ha diterima) jika angka signifikasi <

0,05



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Objek Penelitian
Perusahaan penyedia jasa ekspedisi J&T dibangpstnya pada
tanggal 20 Agustus 2015. Secara resmi PT. GlobaEdpress didirikan
sekaligus meresmikan kantor pusatnya di pluit, daKkadtara. Perusahaan ini
adalah perusahaan baru dibidang jasa pengirimaantpadan ekspedisi,
namun J&T optimis akan menjadi jasa unggulan danjawe pilihan bagi
maysarakat Indonesia.Tujuan ekpedisi J&T adalahjadéw@n bisnis online
pelanggan lebih praktis dan efesien serta mendopetenggan melakukan
bisnis besar diplatform ecommercePeneliti menggunakan objek J&T
Express Slawi karena pada daerah ini hanya tergagempengiriman ini saja,
kantornya cukup luas namun kurang ramai pengunjan dilihat dari
ulasan pelanggan banyak pelanggan yang kurang gergan pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan.
4.2 Hasl Pendlitian
4.2.1 Datadan Karakteristik Responden
Identitas responden adalah segala sesuatu yahgboegan
dengan diri responden secara individu atau dengtnl&in keadaan
sifat atau ciri khusus yang dapat memberikan kargstik diri
responden. Dalam penelitian ini identitas responehetiputi jenis

kelamin, usia, pekerjaan, pendidikan terakhir, daanyaknya

33
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kunjungan. Responden dalam penelitan ini adalahnggln J&T
Express Slawi yang berjumlah 80 responden. Hasij@ehan data
dapat dilihat sebagai berikut :

1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin.

Tabel 4.1 : Karakteristik Responden berdasarkars fexlamin

Jenis Kelamin Frekuensi
Perempuan 56
Laki-laki 24
Total 80

Sumber : data diolah 2021
Bekelamin perempuan sebanyak 56 orang, sedangkan

responden dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 2
orang.Berdasarkan karakteristik jenis kelamin regdpa sebagian
besar responden berjenis kelamin perempuan.

2. Karakteristik Responden berdasarkan Umur

Tabel 4.2 : Karakteristik Responden berdasarkantUmu

Usia Frekuensi
< 20 tahun 19
21 s/d 30 tahun 29
31 s/d 40 tahun 19
> 40 tahun 13
Total 80

Sumber : data diolah 2021

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa resporyderg
berusia <20 tahun sebanyak 19 orang, respondenbgngia 21-
30 tahun sebanyak 29 orang, responden yang b&iigl@ tahun

sebanyak 19 orang, dan responden yang berusia tahifh
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sebanyak 13 orang. Berdasarkan karakteristik ussponden
sebagian besar responden berusia 21-30 tahun.
3. Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikankihera

Tabel 43 : Karakteristik Responden berdasarkan Pendidileaakhir

Pendidikan Terakhir Frekuensi
SMP 15
SMA/SMK 27
Diploma 16
S1 18
S2 4
Total 80

Sumber : data diolah 2021

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa respoddagan

pendidikan terakhir SMP sebanyak 15 orang, SMA/SMK

sebanyak 27 orang, Diploma sebanyak 16 orang, l&ngak 18
orang, dan S2 sebanyak orang. Berdasarkan karakteristik
pendidikan terakhir responden sebagian besar rdspanemiliki
latar belakang pendidikan SMA/SMK.

4. Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan

Tabel 44 : Karakteristik Responden berdasarkan Umur

Pekerjaan Frekuensi
Pelajar/Mahasiswa 33
Pegawai Negeri/TNI/Polri 7
Pegawai Swasta 20
Wirausaha 21
Total 80

Sumber : data diolah 2021

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa respoddagan

pekerjaan sebagai Pelajar/Mahasiswa sebanyak 88,qragawai
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Negeri/TNI/Polri sebanyak 7 orang, Pegawai Swastaaisyak
20orang, Wirausaha sebanyak 21 orang. Berdasadtaktkristik
pekerjaan responden sebagian besar responden kielailr
belakang sebagai Pelajar/Mahasiswa.

5. Karakteristik Responden berdasarkan Banyaknya B@rkg

Tabel 45 : Karakteristik Responden berdasarkan Banyakmy&usjung

Banyaknya Berkunjung Frekuensi
1-3 Kkali 2
3-5 kali 19
> 5 kali 37
Total 80

Sumber : data diolah 2021

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa respoddagan
frekuensi kunjungan 1-3 kali sebanyatofang, 3-5 kali sebanyak
19 orang, dan lebih dari 5 kali sebanyak 37 or&eydasarkan
karakteristik banyaknya kunjungan responden sebatpesar
responden berkunjung sebanyak > 5 kali kunjungan.
4.2.2 Analisis Statistik Deskriptif Kuantitatif
Analisis statistik deskriptif digunakan untuk menglsis dan
menyajikan data kuantitatif dengan tujuan untuk gedahui
gambaran perusahaan yang dijadikan sampel pendlgagan
menggunakan statistik deskriptif maka dapat dikataflai rata-rata
(mear), standar deviasi, varian, maksimum, dan minim(@&nozali,

2011: 19)



Tabel 4.6 :AnalisisStatistik Dekriptif Variabel CRM

Statistics
CRM1 | CRM2 | CRM3 | CRM4 | CRM5 | CRM 6

N Valid 80 80 80 80 80 80

Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 4.06 3.96 411 4.09 3.73 3.48
Median 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Mode 4 4 4 4 4 4
Std. Deviation 817 834 729 .845 811 954
Variance 667 .695 531 714 .658 911
Range 3 3 3 3 3 3
Minimum 2 2 2 2 2 2
Maximum 5 5 5 5 5 5
Sum 325 317 329 327 298 278

Sumber : Data diolah SPSS 2021
Berdasarkan tabel di atas diperoleh skor tertirdgii variabel

37

CRM indikator 1-5 sebesar 5, skor terendah 2, rdedan 3, Median

4, dan Modus 4. Sehingga dapat disimpulkan bahwsepsi sebagian

besar responden adalah setuju (skor 4).
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Tabel 4.7 :Analisis Statistik Dekriptif Variabel feasan pelanggan.

Statistics
Kepuasan | Kepuasan | Kepuasan | Kepuasan | Kepuasan | Kepuasan | Kepuasan | Kepuasan
_Pelangg | _Pelangg | _Pelangg | _Pelangg | _Pelangg | _Pelangg | _Pelangg | _Pelangg
an_1 an_2 an_3 an_4 an_5 an_6 an_7 an_8
N | Valid 80 80 80 80 80 80 80 80
Missi
0 0 0 0 0 0 0 0
ng
Mean 3.93 3.63 3.71 3.16 3.68 3.33 3.49 3.44
Median 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00 4.00 3.00
Mode 4 4 4 3 4 3 4 3
Std.
725 .786 .830 .906 .868 .897 .842 1.004
Deviation
Variance .526 .617 .688 .821 754 .804 .709 1.009
Range 3 3 3 3 3 3 3 3
Minimum 2 2 2 2 2 2 2 2
Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5
Sum 314 290 297 253 294 266 279 275

Sumber : Data diolah SPSS 2021
Berdasarkan tabel di atas diperoleh skor tertirtggi Variabel

Kepuasan Pelanggan indikator 1-5 sebesar 5, siardah 2, mean 3,
Median 4, dan Modus 4. Sehingga dapat disimpulkdmwia persepsi
sebagian besar responden adalah setuju (skor 4).
4.2.3 Uji Kualitas Data
4.2.3.1 Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakatada
yang diambil berdistribusi normal atau tidak.Peraguj
dilakukan dengan menggunakdolmogorov-Smirnosuatu

data berdistribusi normal jika nil#isym. Sig (2-tailedlebih
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besar darialpha 0,05. Hasil uji normalitas ditampilkan pada
tabel sebagai berikut:

Tabel 4.8: Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Standardized
Residual

N 80

Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation .99365073

Most Extreme Differences Absolute .092
Positive .092
Negative -.047

Test Statistic .092

Asymp. Sig. (2-tailed) .091¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

4.2.3.2

Sumber : Data diolah SPSS 2021
Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan batlea

Asym. Sig (2-tailed)sebesar 0,091 lebih besar dari 0,05
sehingga data dalam penelitian ini berdistribusmad.
Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah ataudvsia
tiap indikator pada suatu kuesioner.Jumlah itenmysaan
dalam variabel ini menggunakan 14 butir pernyatadj.
validitas dilakukan dengan menggunak&arson Correlation
yaitu dengan cara tingkat signifikansi dari hasitdtasi setiap
indikator dengan total indikator, apabila ni&ig< 0,05 maka

variabel tersebut valid.
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Hasil uji validitas meggunakanPearson Correlation
ditampilkan pada tabel sebagai berikut :
Tabel 4.9 : Hasil Uji Validitas Variabel Pengar@RM
Correlations
X 1 X 2 X 3 X_4 X5 X_6 Total_X
X1 Pearson
] 1 710" | .392"| .506™| .389"| .303" a7
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .006 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
X—2 Pearson Kk Kk Kk Kk * ok
] 710 1 .340 490 .453 .245 757
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .028 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
X—3 Pearson Kk Kk * Kk Hk
] .392 .340 1 251 438 .213 .595
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .002 .025 .000 .057 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
X—4 Pearson Kk Kk * Kk Kk Fk
] .506 490 251 1 442 466 .750
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .025 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
X—5 Pearson Kk Kk Kk Kk Kk Fk
] .389 .453 438 442 1 .400 .730
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
X—6 Pearson Kk * Kk Kk Fk
) .303 .245 .213 466 .400 1 .645
Correlation
Sig. (2-tailed) .006 .028 .057 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
Total_X |Pearson
) Jg717| 7577 .595™| 750" | .730"| .645" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Sumber : Data diolah SPSS 2021
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan balnvie
korelasi masing-masing indikator (pernyataan) yafustomer
Relationship Managemen (CRMJ)6 terhadap pengaruBiustomer
Relationship Managemen (CRi@nunjukkan nilaisig. (2-tailed)
atau nilai signifikansi seluruh indikator lebih Kedari alpha 0,05.
Hal tersebut menunjukkan bahwa seluruh variabatal dinyatakan
valid.

Tabel 4.10 : Hasil Uji Validitas Variabel Kepuadaelanggan

Correlations
Y 1 | 2 Y 3 Y 4 Y5 Y 6 Y 7 Y 8 Total Y
Y 1 Pearson
) 1 .550" 448" 404" 423" 408" .662" .550" 734"
Correlation
Sig. (2-
) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y_2 Pearson
) .550" 1 415" 460" 524" .534" 490" 483" 742"
Correlation
Sig. (2-
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y 3 Pearson
] 448" 415" 1 433" 413" .365" 4217 .381" 647"
Correlation
Sig. (2-
.000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y 4 Pearson
) 404" 460" 433" 1 .325" 573" 459" .616™ 731"
Correlation
Sig. (2-
) .000 .000 .000 .003 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y_5 Pearson
] 423" .524" 413" .325" 1 4627 .601" 426" 702"
Correlation
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Sig. (2-
) .000 .000 .000 .003 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y—6 Pearson Fk Kk Kk Kk Kk Hk Fk Hk
) .408 .534 .365 .573 462 1 .525 .613 .765
Correlation
Sig. (2-
) .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y_ 7 Pearson
] .662"™ 490" 421" 459" .601" .525™ 1 613" .801™
Correlation
Sig. (2-
) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y—8 Pearson Fk Kk Kk Kk Kk Fk Fk Hk
) .550 .483 .381 .616 426 .613 .613 1 .804
Correlation
Sig. (2-
) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
TOtal—Y Pearson k. Kk Kk Kk Kk Hk Hk Hk
) 734 742 .647 731 .702 .765 .801 .804 1
Correlation
Sig. (2-
) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber : Data diolah SPSS 2021
Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahlaakorelasi

masing-masing indikator (pernyataan) yakepuasan pelanggars
terhadap total kepuasan pelanggan menunjukkan sigdai(2-tailed)
atau nilai signifikansi seluruh indikator lebih Kedari alpha 0,05.
Hal tersebut menunjukkan bahwa seluruh variabeltas dinyatakan

valid.
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4.2.3.3 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan alat untuk mengukurtsuaiesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruktGuluesioner
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban responderhadap
pernyataan konsisten atau stabil dari waktu ke wvaldji reliabilitas
digunakan untuk mengukur reliabilitas dengan w@tistik cronbach’s
alpha (o). Suatu variabel dikatakan reliabel (layak) ji&k@nbach’s
alpha > 0,60 dan dikatakan tidak reliabel jikmonbach’s alpha<
0,60. Hasil uji reliabilitas ditampilkan pada talebagai berikut :

Tabel 4.11 : Hasil Uji Reliabilitas Variabel PengaCRM

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's
Alpha

Standardized

Items

N of ltems

.799

.802

6

Sumber : Data diolah SPSS Tahun 2021
Berdasarkan hasil output SPSS pada tabel diatagunjakkan

bahwa nilai crombach”s Alpha sebesar 0288tau 8,02 yang nilainya
lebih besar dari 0,60 maka hasilnya dikatakanbelia

Tabel4.12 : Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasardggan

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

Cronbach's
Alpha

Standardized

Items

N of ltems

.882

.883

8

Sumber : Data diolah SPSS Tahun 2021
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Berdasarkan hasil output SPSS pada tabel diatasunmudkan
bahwa nilai Crombach’s Alpha sebesar 0.883 ataB $a8g nilainya
lebih besar dari 0,60 maka hasilnya dikatan reliabe

4.3 AnalisisRegres Linier Sederhana
4.3.1 Uji Koefisiensi Deter minasi

Uji Koefisien determinasi digunakan untuk mengetdbesarnya
kontribusi yang diberikan variabel bebas (indepehdeecara
bersama-sama terhadap variabel terikat (dependery gitunjukkan
dengan persentase, semakin tinggi koefisien detesni maka
semakin tinggi kemampuan variabel independen datamjelaskan
variasi perubahan pada variabel independennya.l Hpaskoefisien
determinasi ditampilkan pada tabel sebagai berikut

Tabel 4.13 : Hasil Uji koefisiensi Determinasi (Agf)

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of

Model R R Squarg Square | the Estimate

1 .840 .706 .703 2.18611

a. Predictors: (Constant), Pengaruh_CRM

b. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber : Data diolah SPSS 2021
Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahiaa koefisien
determinasi(Adj R) sebesar 0,706. Hal ini menunjukkan bahwa

variabel pengaruh customer relationship managementlapat
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menjelaskan variabel kepuasan pelanggan sebe$fo A&dangkan
sisanya sebesar 29,4% dijelaskan oleh variabeiyain
4.3.2 Persamaan Regresi
Digunakan untuk menggambarkan model serta besg@ygaruh
variabel independen terhadap variabel dependemStlapersamaan
regresi juga dapat digunakan unuk mengetahui hwsupgsitif atau
negarif antar variabel independen terhadap varideglenden.Pada
persamaa regresi ini memuat nilai konstanta daai nihriabel
dependen. Hasil uji analisis regresi linier sedertddampilkan pada
tabel sebagai berikut :

Tabel 4.14: Hasil Uji Analisis Regresi Linier Sekana

Coefficients?

Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.027 2.896 2.081 .041
Pengaruh_ CRM .953 122 .662 7.795 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber : Data diolah SPSS 2021

Berdasarkan tabel di atas maka dapat disusun paasaragresinya
sebagai berikut :
Y =6,027 + 0,953 X
1. Nilai konstanta sebesar 6,027 yang menunjukkan agika
PengaruhCustomer Relationship Management (CRdbesar

0 satuan maka kepuasan pelanggan sebesar 6,027.
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2. Nilai koefisien regsresi sebesar 0,953 menunjultdadra setiap
peningkatan PengarulCustomer Relationship Management
sebesar 1 satuan dapat menyebabkan peningkatamaskepu
pelanggan sebesar 0,953 satuan.

433 Ujit
Uji t digunakan untuk menguji pengaruh secara phegau individu
variabel independen terhadap variabel dependensiaiasil uji t
dilakukan sebanyak jumlah variabel independen yhggnakan dalam
pengujian.
Hasil uji t ditampilkan pada tabel sebagai berikut

Tabel 4.15 : Hasil Uji t

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.027 2.896 2.081 .041
Pengaruh_CR
M .953 122 .662 7.795 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber Data diolah SPSS 2021
Berdasarkan tabel di atas dengan melihat nilaiunigit dan
menggunakan angka signifikansi maka dapat disingpublahwa
1. Dengan membandingkagidng dan fapel
Caramencarit Tabel : df=n—-k=80-2=78
o= 5% = 0,05
sehingga nilai df = 78 dan alpha = 0,05 mai¢a sebesar = 1,991

Berdasarkan hasil uji t dengan melihat nilging maka, nilai giwg
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pada variabel pengarutustomer relationship management (CRM)
sebesar 7,795 >uder 1,991 maka menunjukkan bahwa terdapat
pengarulCustomer Relationship Managemeetara parsial tehadap
kepuasan pelanggan.
2. Dengan menggunakan nilai signifikansi

Nilai Signifikansi variabel PengaruhCustomer Relationship
Management (CRM3ebesar 0,000 lebih kecil dari nikpha 0,05
sehingga menunjukkan terdapat pengaaustomer relationship
managementerhadap kepuasan pelanggan.

4.4 Pembahasan

Hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan \eaBustomer
Relationship Management (CRMf)empunyai pengaruh signifikan secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersetomjukkan dengan hasil
Uji t dalam tabel 4.14 diperoleh nilaiwng Sebesar 7,795 lebih besar dari nilai
trabel 1,991 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebkcik dari alpha
0,05.Berdasarkan kriteria pengambilan keputusarkant@pat disimpulkan
bahwa Ha diterima dan Ho ditolak.

Hal ini menunjukkan bahwaCustomer Relationship Management
bepengaruh tehadap kepuasan pelanggan.Hal ini rfjuékan bahwa
pelanggan menganggap variabel Customer relationsklignagement
merupakan salah satu pemicu alasan konsumerasa puas dengan

pelayanan yang diberikan oleh JNT Express Slawi.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yatigkukan oleh M.
Fadlan Fadillah (2019) yang berjudul Pengaruh @unst Relationship
Management Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuadskmggan Pada
Hotel Grand Inna Medan menunjukkan bahwa adanygarah positif dan
signifikan antara variabelCustomer Relationship Manageme(CRM)

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Hotel Grand ledariM



BABV
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil uji t dengan melihat nidaint maka, nilai fiwg pada
variabel pengaruh customer relationship management (CRM)
menunjukkan bahwa terdapat pengaruBustomer Relationship
Managementsecara parsial tehadap kepuasan pelanggan. Semangk
apabila dinilai dengan menggunakan nilai signifédanilai Signifikansi
variabel PengarutCustomer Relationship Management (CRMbih
kecil dari nilaialphasehingga menunjukkan terdapat penga&ubktomer
Relationship Managemeérthadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil Analisis Regresi Linier Sedesthgaing dilakukan
peneliti, maka dapat disimpulkan bahw@ustomer Relationship
Managemensangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggenaKa
dengan adany&ustomer Relationship Managemeertusahaan dapat
menilai serta mengetahui apa saja yang perlu pesasalakukan untuk
memenuhi keinginan para pelanggan agar pelanggsap teetia

menggunakan produk atau jasa perusahaan.
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5.2 Saran
Berdasarkan hasil analisis, maka peneliti memberieaan :

1. Sebaiknya J&T Express Slawi tetap memerhatikanypakn yang baik
kepada para pelanggan. Dan selalu menerima kridigum saran yang
dapat membangun kualitas pelayanan agar lebihldgiik

2. Bertuturkata serta komunikasi antara karyawan dengalanggan
diperhatikan lagi agar pada saat pelanggan menggaongasa
perusahaan, pelanggan merasa nyaman dengan pemdghkututurkata
yang baik.

3. Pihak management perlu melakukan strategi untukperéehankan
para pelangganya agar setia menggunakan jasa ipesgirJ&T
Express Slawi, seperflistem Point (Rewarditu memberikan diskon
atau penawaran khusus yang dapat diperoleh pelandgya seberapa
seringnya pelanggan menggunakan jasa perusahada.f@easaran
melalui media sosial agar lebih dikenal oleh maaairluas.

4. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat mendukdoa variabel
independen lainnya yang dapat mempengaruhi kepupskmggan

pada perusahaan jasa JNT Express Slawi.
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LAMPIRAN
Lampiran 1: Kuesioner Pendlitian

KUESIONER

PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAJEMEN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA
JNT EXPRESS SLAWI

Saya mahasiswi Politeknik Harapan Bersama Tegagateidentitas
sebagai berikut :

Nama : Diah Ayu Tri Wahyuningsih
NIM : 18031036
Jurusan : Akuntansi

Bermaksud melakukan penelitian mengenai pengarstommer relationship
manajemen terhadap kepuasan pelanggan pada penusasa JNT Express Slawi,
kemudian dari hasil tersebut akan dianalisis damgtiulkan.

Saya memohon kepada saudara untuk bersedia mangigt ini sesuai
dengan hati nurani saudara sendiri, demi kelandagas yang diberikan kepada
saya.

Demikianlah atas kerjasamanya, tak lupa saya ucdpdayak terima kasih.
Slawi, 27 Juni 2021

Peneliti

(Diah Ayu Tri Wahyuningsih)
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1. IDENTITAS RESPONDEN
Nama @...cooovviiiieennns

Jenis Kelamin o Laki-laki oPerempuan
Usia :0 < 20 tahun

o 21 s/d 30 tahun

o 31 s/d 40 tahun

o > 40 tahun

Pendidikan o SMP oSl
o SMA/SMK o S2
o Diploma

Pekerjaan o Pelajar/Mahasiswa
o Pegawai Negeri/TNI/Polri
0 Pegawai Swasta
o Wirausaha
Berapa kali saudara menggunakan
jasa pengiriman JNT :
o 1-3 kali
o 4-5 kali
o > 5 kali

2. PETUNJUK PENGISIAN DAFTAR PERTANYAAN
a. Pilihlah jawaban pertanyaan dibawah ini yang sedangan sikap
saudara dan sesuai dengan kondisi sebenarnya.
b. Saudara dapat memberikan tasdang (X) pada salah satu jawaban
STS, TS, KS, SdanSS pada kolom yang telah disediakan.

Keterangan :

STS (Sangat Tidak Setuju) =1
TS (Tidak Setuju) =2
KS  (Kurang setuju) =3
S (Setuju) =4

SS (Sangat setuju) =5



55

1. VARIABEL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMEN

No Pernyataan Tanggapan Responde

SS| S| KS TS| STS

1 | JNT Express Slawi selalu menjadikan pelanggan sebag
fokus utamanya.

2 | Pelanggan adalah hal utama yang diperhatikan dléh J
Express Slawi.

3 | Pihak JNT selalu melibatkan seluruh staf dan pgjang
dalam memasarkan JNT Express Slawi.

4 | Pihak JNT Express Slawi selalu memberikan pelayanan
yang terbaik kepada pelanggannya.

5 | Pelayanan yang prima adalah selalu menjadi tujtemai
dari JNT Express Slawi.

6 | Pegawai JNT ramah saat berkomunikasi.

7 | Pegawai JNT mampu menjaga hubungan baik dengan
pelanggan.

8 | Pegawai JNT bersikap profesional dalam memberikan
pelayanan.

2. VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN

No Pernyataan Tanggapan Responde

SS| S| K§ TS| STS

1 | Saya merasa senang setelah menggunakan jasa
pengiriman JNT Express Slawi .

2 | JNT Express Slawi selalu menjadi pilihan terbaikuin
saya dan keluarga.

3 | Saya percaya JNT Express Slawi selalu memberikan
pelayanan yang terbaik kepada setiap pelanggannya.

4 | Petugas JNT Express Slawi memberikan perhatiarmasesu
yang saya inginkan.
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5 | Pihak JNT Express Slawi senantiasa memenuhi jaminan
layanan yang diberikan.

6 | Pelayanan yang diberikan oleh JNT Express Slawaktid
pernah mengecewakan saya.

7 | Saya merasakan pelayanan yang diberikan oleh JINT
Express Slawi adalah pelayanan yang cepat dan tepat

8 | Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan

oleh pihak JNT Express Slawi .

Lampiran 2 : Data Deskripsi Responden

Jenis Pendidikan Berapa
No | Nama Kelamin Umur Terakhir Pekerjaan kali
1 | Sriinayah Perempuarx 20 SMP Pelajar/Mahasiswa 1-3X
2 | Ajeng Perempuan2l s/d 30 | SMA/SMK Pelajar/Mahasisw3g 4-5X
3 | NABILLA Perempuan < 20 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswg > 5X
4 | Eva Perempuan2l1 s/d 30 | SMA/SMK| Pelajar/Mahasiswg > 5X
5 | SAFITRI Perempuan< 20 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswg > 5X
6 | LESTARI Perempuan21 s/d 30 | SMA/SMK| Wirausaha > 5X
7 | Putri Perempuan< 20 SMP Pelajar/Mahasiswa 1-3X
8 | lka Perempuan?2l1 s/d 30 | SMA/SMK| Pegawai Swasta > 5X
9 | Puji Perempuan2l s/d 30 | SMA/SMK| Pelajar/Mahasiswg 1-3X
10 | Afan Laki-laki 21s/d30] S1 Pelajar/Mahasiswal-3X
11 | Zulfa Perempuan2l s/d 30 | Diploma Pegawai Swasta 4-5K
12 | Chilvania Perempuam?l1 s/d 30 | SMA/SMK Pelajar/Mahasiswa > 5X
13 | Cindy Perempuan2l1 s/d 30 | SMA/SMK| Pelajar/Mahasiswag 4-5X
14 | Danis Laki-laki 21 s/d 30] Diploma Pegawai S&as 1-3X
15 | Diaz Laki-laki | 21s/d 30| S1 Pelajar/Mahasisywa -3X1
16 | Sholikhatun Perempuar?2l s/d 30 | S1 Pegawai Swasta > 5K
17 | Dinda Perempuan3l s/d 40 | SMA/SMK Wirausaha > 5X
18 | Dwi Arum Perempuan21 s/d 30 | S1 Pelajar/Mahasiswa > 5X
19 | Mega Perempuam21 s/d 30 | S1 Pegawai Swasta 4-5K
20 | Fransiska Perempual s/d 30 | Diploma Pegawai Swasta > 5X
21 | Frike Laki-laki | 31s/d 40] SMA/SMKWirausaha 1-3X
22 | Aditya Laki-laki <20 SMA/SMK| Pelajar/Mahasiswg 1-3X
23 | Hanif Laki-laki 21 s/d 30| SMA/SMKWirausaha > 5X
24 | Ismi Perempuan< 20 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswg > 5X
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25 | Ivon Perempuah31 s/d 40 | SMA/SMK Wirausaha > 5X

26 | Jihan Perempuarl s/d 30 | Diploma Wirausaha > 5X

27 | Michael Laki-laki | 21s/d 30| S1 Pegawai Swasta 4-5X

28 | Hendrawan Laki-laki | 31s/d40 Diploma PegawsaSa 1-3X

29 | Nanda Perempuar8l s/d 40 | SMA/SMK Wirausaha 4-5X

30 | Nikholas Laki-laki | 31s/d40] Diploma PegawaicSta > 5X

31 | Yeni Perempuan2l s/d 30 | Diploma Pelajar/Mahasiswa > 65X

32 | Nisa Bela Perempuar» 40 SMA/SMK | Wirausaha > 5X

33 | Nur Ika Perempuan31 s/d 40 | SMA/SMK Wirausaha > 5X

34 | Pandhu Laki-laki 21s/d30 S1 Pelajar/Mahasisw 4-5X

35 | Ririn Etika Perempuan< 20 SMP Pelajar/Mahasiswa > 5X

36 | Septia Putri Perempuar: 20 SMP Pelajar/Mahasiswa 1-3X

37 | Tika Perempuan2l s/d 30 | Diploma Pegawai Swasta 4-5K

38 | Tri Indah Perempuan?2l s/d 30 | Diploma Pelajar/Mahasiswa > 5X

39 | Tria Perempuah< 20 SMP Pelajar/Mahasiswa 1-3X

40 | Afif Laki-laki <20 SMP Pelajar/Mahasiswa > 5X

41 | Nita Perempuan21 s/d 30 | S1 Wirausaha 1-3X

42 | Lia Perempuan?2l1 s/d 30 | SMA/SMK| Pelajar/Mahasiswg > 5X

43 | Nur Hikmah Perempuar< 20 SMP Pelajar/Mahasiswa 4-5X

44 | Risnawati Perempuarx 20 SMP Pelajar/Mahasiswa 1-3X

45 | Syakrila Perempuami21 s/d 30 | S1 Pelajar/Mahasiswa 1-3X

46 | Yuli Asih Perempuan< 20 SMP Pelajar/Mahasiswa > 5X

47 | Vilya Perempuan31 s/d 40 | Diploma Pegawai Swasta 1-3K
Pegawai

48 | Bayu Laki-laki | > 40 S2 Negeri/TNI/POLRI| 1-3X
Pegawai

49 | Dani Laki-laki | 31s/d40| S2 Negeri/TNI/POLRI| > 5X
Pegawai

50 | Ratmoko Laki-laki | > 40 S1 Negeri/TNI/POLRI| > 5X
Pegawai

51 | Sunarni Perempuar» 40 S2 Negeri/TNI/POLRI| > 5X
Pegawai

52 | Abdul Kholik | Laki-laki > 40 S1 Negeri/TNI/POLRI| 1-3X

53 | Paikoh Perempugr8l s/d 40 | S1 Pegawai Swasta 1-3K
Pegawai

54 | Sumarjo Laki-laki | > 40 S1 Negeri/TNI/POLRI| 1-3X

55 | Mujahidin Laki-laki | > 40 S1 Pegawai Swasta 1-3KX

56 | Siti Maslikha | Perempuar> 40 Diploma Pegawai Swasta 1-3X

57 | Anet Aryati Perempuan31 s/d40 | S1 Wirausaha 4-5X
Pegawai

58 | Titik Rahayu Perempuar8l s/d 40 | S1 Negeri/TNI/POLRI| 4-5X
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59 | Endang Perempuar» 40 S1 Pegawai Swasta 4-5X
60 | Titi Indriyati Perempuan< 20 SMP Pelajar/Mahasiswa > 5X
61 | Yoga Laki-laki | 21 s/d 30| SMA/SMKWirausaha > 5X
62 | Windi Perempuan3l s/d 40 | Diploma Wirausaha 4-5X
63 | Rosiana Perempuar: 20 SMP Pelajar/Mahasiswa 1-3X
64 | Senja Perempuar» 40 Diploma Wirausaha > 5X
65 | Regina Tiara PerempuaB8l s/d 40 | S1 Pegawai Swasta 4-5K
66 | Niken Ayu Perempuan21 s/d 30 | SMA/SMK| Wirausaha > 5X
67 | Yusrin Laki-laki | > 40 SMA/SMK Wirausaha 4-5X
68 | Nailatul afifah | Perempuar2l s/d 30 | Diploma Pelajar/Mahasiswa 4-5X
69 | Puji ayu laela | Perempuar 20 SMP Pelajar/Mahasiswa > 5X
70 | M Haidar Laki-laki | 31 s/d 400 SMA/SMKWirausaha > 5X
71 | Yudha Laki-laki | <20 SMP Pelajar/Mahasiswa  XL-3
72 | Windi sinta Perempuar> 40 SMA/SMK | Wirausaha > 5X
73 | Wiranti Perempuan21 s/d 30 | Diploma Pegawai Swasta 1-3K
74 | Puput amalia Perempuar 20 SMP Pelajar/Mahasiswa 1-3X
75 | Rangga ade Laki-laki| 31s/d4p0 SMA/SNKVirausaha 4-5X
76 | Stefanus Laki-laki | > 40 S2 Pegawai Swasta > 5X
77 | Rizky Mulyani| Perempuan31 s/d 40 | SMA/SMK Wirausaha > 5X
78 | Vista Perempuah< 20 SMP Pelajar/Mahasiswa 4-5X
79 | Ghina Perempuam3l s/d 40 | SMA/SMK Wirausaha 4-5X
80 | Hardiyansyah | Laki-laki | 31s/d40 Diploma Pega®Bwasta > 5X
Lampiran 3: Tabulas Data
1. VariabelCustomer Relationship Management (CRM)
CRM | CRM | CRM | CRM | CRM | CRM

No 1 2 3 4 5 6 Total (X)

1 5 5 5 5 5 5 30

2 5 5 4 5 4 5 28

3 5 5 4 5 5 5 29

4 5 4 3 5 5 5 27

5 5 5 4 5 5 5 29

6 4 4 3 5 3 2 21

7 4 4 2 4 4 4 22

8 4 4 4 4 4 4 24

9 5 4 4 4 4 4 25

10 4 5 4 5 4 5 27
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24
25
27

27

27
24
26
29
23
24
24
27
23
30
25
26
24
27
24
22
29
24
22

18
26
24
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26
24
23
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18
24
26
24
27
17
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11
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17
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21

22
23

24
25
26
27

28
29
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32

33

34
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39
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41
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48
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26
28
24
19
21

24
25
26
26
22
19

15
17
21

22
19
17
22
25

16
23
21

23
20
24

18
21

24
20

18
23

50
51

52

53

54
55
56

57

58

59

60
61

62

63

64
65
66

67

68

69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79

80
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2. Variabel Kepuasan Pelanggan

39

27

40

39

39

24
32

32

37

28

29

33

29

28

26

30
29

33

30
24

34
26

27

38

30
31

29

30
27

27

33

29

25

20
29

32

K.P|8Total

K.P[7

K.P 6

KP3 KP4 KP5H

K.P2

KP1

No

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29
30

31

32

33
34
35

36
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28
26

25
21

22

19
29
29
38

37
21

18
25

35
32
29

24

20
22
29
36

25

27

32

22
27

28
28

23
25

32
32

23
28
29
27

26
25
25

37

38

39

40
41

42

43
44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63

64
65
66
67

68
69
70
71

72
73

74
75
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76 4 3 5 5 2 2 3 5 29
77 3 2 2 2 3 4 2 3 21
78 3 4 3 4 4 4 3 3 28
79 2 2 3 2 2 3 3 3 20
80 3 4 4 3 4 3 3 2 26

Lampiran 4: Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Standardized
Residual
N 80
Normal Parameters®° Mean .0000000
Std. Deviation .99365073
Most Extreme Differences Absolute .092
Positive .092
Negative -.047
Test Statistic .092
Asymp. Sig. (2-tailed) .091¢
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Lampiran 5: Hasil Uji Validitas

1. Variabel PengaruBustomers Relationship Management

Correlations

X 1 X 2 X 3 X 4 X5 X 6 Total X
X 1 Pearson
) 1 710" .392" .506™ .389" .303" T71"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .006 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
X 2 Pearson
) 710" 1 .340" 490" .453" .245" 757"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .028 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
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X3 Pearson " " . » "
] .392 .340 1 .251 438 .213 .595
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .002 .025 .000 .057 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
X_4 Pearson
) .506" 490" 251" 1 442" 466" .750™
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .025 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
X5 Pearson
) .389" 453" 438" 442" 1 .400™ 730"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
X 6 Pearson
.303" .245" .213 466" 400" 1 .645™
Correlation
Sig. (2-tailed) .006 .028 .057 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
Total_X | Pearson " " " " " "
) 771 757 .595 .750 .730 .645 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
2. Variabel Kepuasan Pelanggan
Correlations
Y 1 Y2 |Y3]|] Y4 Y 5 Y6 | Y7] Y38 Total Y
Y_1 Pearson | 448 . . | -662° . .
] 1] .550 .| 404 423 .408 .| -550 734
Correlation
Sig. (2-
) .000| .000 .000 .000 .000| .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y_2 Pearson . 415 . . | 490 . .
] .550 1 .| -460 .524 .534 .| 483 742
Correlation
Sig. (2-
) .000 .000 .000 .000 .000| .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
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Y_3 Pearson 421
448" 415" 1| .433"| .413"] .365" .381" 647"
Correlation *
Sig. (2-
) .000 .000 .000 .000 .001] .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y_ 4 Pearson 433" .459"
404" | .460™ 1] .325"| .573" .616™ 731"
Correlation * *
Sig. (2-
) .000 .000| .000 .003 .000| .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y 5 Pearson 413" .601"
423" 524" .325" 1| .462" 426" 702"
Correlation * *
Sig. (2-
) .000 .000] .000 .003 .000] .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y_6 Pearson
Correlation .365" .525"
408" | 534" | 5737 462" 1 | 613" 765"
Sig. (2-
) .000 .000] .001 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y_ 7 Pearson
Correlation 4217
.662™| .490" .| 4597 .601"| .525" 1] 613" .801"
Sig. (2-
.000 .000| .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Y_8 Pearson
Correlation .381" .613"
.550™| .483" . .616™| .426"| .613" . 1 .804"
Sig. (2-
.000 .000] .000 .000 .000 .000] .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80
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Total_ | Pearson
Y Correlation 647" .801"
7347|7427 | 7317 7027 .765" .| .804™ 1
Sig. (2-
) .000 .000| .000 .000 .000 .000| .000 .000
tailed)
N 80 80 80 80 80 80 80 80 80

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Lampiran 6: Hasil Uji Reliabilitas

1. VariabelCustomer Relationship Management (CRM)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Iltems

N of Items

.799

.802

6

2. Variabel Kepuasan pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

.882

.883

8




Lampiran 7 : Hasil Uji koefisiensi Determinasi (Adj R?)

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Squardq Square | the Estimate
1 .84( .706 .703 2.18611

a. Predictors: (Constant), Pengaruh_CRM

b. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Lampiran 8: Hasil Uji AnalisisRegresi Linier Sederhana

Coefficients?

Unstandardized

Coefficients

Standardize

Coefficients

d

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.027 2.896 2.081 .041
Pengaruh_CR
M .953 122 .662 7.795 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Lampiran 9: Hasil Uji t
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.027 2.896 2.081 .041
Pengaruh_CR
M .953 122 .662 7.795 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan




