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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengarGbhstomer Relationship Management
(CRM) terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaaa J&T Express Slawi. Populasi pada
penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang memgdan jasa pengiriman di J&T Express Slawi.
Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik aueidesampling dengan jumlah sampel
sebanyak 80 orang. Teknik pengumpulan data menggun&uesioner, wawancara, dan studi
pustaka. Teknik analisis data adalah kuantitatihglen menggunakan Analisis Statistik Deskriptif
Kuantitatif, Uji Kualitas Data (Uji Validitas, UjiReliabilitas), Uji Asumsi Klasik ( Uji Normalitas),
Analisis Regresi Linier Sederhana, Uji Hipotesigi @) dan Koefisien Determinasi. Hasil dari
penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh tifodan signifikan secara parsial antara
Customer Relationship Management terhadap kepugssanggan pada perusahaan jasa J&T
Express Slawi, dibuktikan dengan nilai koefisietiedwinasi (Adj R sebesar 0,706, nilainiting
sebesar 7,795 lebih besar dari nilai,é 1,991 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 leb#tikdari
alpha 0,05. Berdasarkan kriteria pengambilan kepaty maka dapat disimpulkan bahwa Ha
diterima dan Ho ditolak..
Kata kunci: Customer Relationship Management (CRKBpuasan Pelanggan.

The Effects Of Customer Relationship Management (CRM) On The Satisfaction Of
Customers At The J& T Express Slawi Service Company

Abstract

The purpose of this research was to determine tffects Of Customer Relationship
Management (CRMyn the Satisfaction Ofustomers at the J&T Express Slawi Service Company.
The population in this study are all customers wise delivery service on J&T Express Slaitie
sample was selected using the accidental sampdicignique and it consisted of 80 consuméise
used data collection were questionnaire, Interviewd Literature studyThe data analysis techniques
were gquantitative with the statistic analysis dgsttre quantitative, data quality test (validitysteand
reliability test), classic assumption test (norma$ test), simple linear regression, hypothes# (e
test) and coefficient of determination. The resoft the calculation with the coefficient of
determination of 7,795 > of T tabel value 1,991 andignificance value of 0,000 < of alpha value
0,05. So Ha is rejected and Ho is accepted.
Key word : Customer Relationship Management (CRM), ConsuBtisfaction

PENDAHULUAN fokus pada nilai (value) dan meningkatkan

kepecayaan serta  kepuasan pelanggan.

Ditengah persaingan usaha Jasﬁerkembangan dan informasi saat ini,

pengiriman saat ini, pelaku usaha Jasr‘r’rllenyebabkan konsumen lebih mudah untuk
pengiriman harus tetap mempertahankarg\

kontinuitas usahanya dan berusaha mencaerIOInClah terhadap penggunaan produk, jasa

eluang dengan memanfaatkan keun ulgrﬁhu merek tertentu.
y ) o 99 J&T sebagai salah satu perusahaan yang

yang dimiliki oleh perusahaan agar mereka tet%o tgerak dalam bisnis jasa pengiriman barang

bertahan pada usaha ini. Perusahaan harus m%;lrl]g cukup dikenal di Indonesia, dimana
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perusahaan ini bertugas memberikan pelayandenis Penelitian

pengiriman barang baik berupa dokumen Penelitian ini menggunakan pendekatan
maupun barang. Karena J&T sudah cukukualitatif dan kuantitatif.

terkenal maka dari itu untuk mampu bersaing Data kualitatif menurut Sugiyono (201%)
dengan perusahaan lainnya, maka J&T seladdlalah data yang berbentuk kata, skema, dan
memperbaiki strategi pengelolaan pelanggagambar. Data ini biasanya menjelaskan
yang lebih baik dengan menerapkan Customkarakteristik atau sifat. Data kualitatif penelitia
Relationship Management (CRM). Dalam hahi berupa informasi dan survey mengenai
ini J&T banyak membantu serta mendoron@ustomer relationship Management terhadap
perkembangan penjualan UMKM vyang telalkepuasan pelanggan yang didapat dari hasil
terdaftar pada Marketplaca atau Ecommergenybaran kuesioner kepada seluruh customer.
seperti Tokopedia, Shoppe, Lazada dan lain Data kuantitatif menurut Sugiyono
sebagainya. (2015)°! adalah data yang berbentuk angka atau

Menurut Tjipono (2017 Customer data kualitatif yang diangkakan. Data kuantitatif
Relationship Management merupakan proséglam penelitian ini berupa data yang diperoleh
keseluruhan dalam mengidentifikasi, menarilherupa kuesioner yang telah dibagikan kepada
mendiferensiasi, mempertahankan pelanggaara customer lewaogle form
dengan jalan mngintegrasi rantai pasokaWaktu dan Tempat Penelitian
perusahaan guna menciptakan nilai konsumen Penelitian dilakasanakan selama 4 bulan,
pada setiap lagkah dalam proses penciptatanhitung dari bulan Maret sampai dengan bulan
nilai. Melalui penerapan Customer Relationshiguni 2021. Lokasi penelitian bertempat pada
Management, perusahaan diharapkan dagmrusahaan jasa pengiriman barang J&T
membangun komunikasi dan hubungan yarigxpress Slawi yang beralamat di Jalan Prof.
baik dengan pada konsumennya, sehing§doh Yamin Kudaile, kec.Slawi, Kab. Tegal.
dalam menghasilkan suatu produk dengdPopulasi dan Sampel
kualitas yang baik atau harga yang bersaing Populasi pada penelitian ini adalah
tetapi juga dapat menjawab keinginan daseluruh pelanggan J&T Express Slawi yang
kebutuhan konsumen. jumlah tidak diketahui.

Kepuasan Pelanggan adalah perasaan Dalam menetapkan besarnya sampel,
senang aau kecea seseorang yang dihasilgmnulis menggunakan teknik pengambilan
dari membandingkan kinerja atau hasil yangampel berdasarkan kebetularfSampling
dirasakan produk atau layanan dengan harapasidental). Dari hasil penyebaran kuesioner
(Kotler, Phillip & Keller, 2016)/l. Dengan yang penulis lalukan didapatkan jumlah sampel
memperhatikan kepuasan pelanggan akaebanyak 80 responden atau pelanggan.
berdampak baik, karena dengan Dbegiflieknik Pengumpulan Data
pelanggan akan senantiasa menggunakan jasa Untuk mendapatkan data-data atau
atau produk perusahaan tersebut. Apabila hakdterangan yang diperlukan dalam penelitian
yang diharapkan dibawah harapan, makai, maka peneliti menggunakan teknik sebagai
pelanggan akan merasa kurang puas bahKaerikut :
tidak puas. Namun sebaliknya, bila sesud) Observasi yaitu teknik pengumpulan data
dengan harapan maka pelanggan akan merasa yang beerkaitan dengan perilaku manusia,
puas. Hal yang menjadi landasan penulis untuk proses kerja, gejala-gejala alam dan bila
melakukan penelitian ini yaitu mengenai responden yang diamati tidak terlalu besar
pengaruh Customer relationship Management (Sugiyono 2014:145)
terhadap kepuasan pelanggan yang terjadi pada Wawancara yaitu teknik pengumpulan data

J&T Express Tegal. yang dilakukan dengan mengajukkan
pertanyaan secara langsung kepada
METODE informan atau orang yang berpengaruh atau
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bersangkutan penuh terhadap data atau
informasi yang dibutuhkan peneliti.
Studi Pustaka yaitu kajian teoritis dan2)
referensi lain yang berkaitan dengan nilali,
budaya dan norma yang berkembang pada
situasi sosial yang diteliti.
Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data
yang berupa daftar pertanyaan yang
diberikan  kepada responden  untuk
menggali data guna memenuhi kebutuhan
penelitian.
Teknik Analisis Data
A. Uiji Instrumen Penelitian
1. Uji Normalitas merupakan pengujian yang
dilakukan untuk mengetahui uji normalitas
untuk mengetahui distribusi data normal
atau tidak. Uji normalitas dikatakan normal
apabila nilai residual tersebut mendekati
nilai rata-ratanya. Uji normalitias dikatakan 3)
tidak normal maka hasil uji statistik akan
terdegradasi.
. Uji Validitas,digunakan untuk mengukur
sah atau validnya tiap indikator pada suatu
kuesioner. Uji validitas menggunakan
Pearson Correlation yaitu dengan cara
tingkat signifikansi dari hasil korelasi setiap
indikator dengan total indikator, apabila
nilai Sig < 0,05 maka variabel tersebut
valid.
Uji Reliabilitas dilakukan untuk
mengetahui sejauh mana suatu instrumen
dapat diandalkan atau dipercaya dalam
mengukur suatu objek.metode yang
digunakan untuk mengukur skala rentangan
(seperti skala Likert 1-5) adalah uji statistik
Crombach Alpha. Suatu konstruk atau
variabel dikatakan reliabel jika memberikan
nilai (o)) 0,60

3)

4)

Analisis Regresi Linier Sederhana
Uji Koefisiensi Determinasi (Adj R?)

Uji koefisiensi determinasi (Adj R
digunakan untuk mengetahui besarnya
kontribusi yang diberikan variabel
independen secara bersama-sama terhadap
variabel dependen yang ditunjukkan dnegan
presentase, semakin tinggi koefisiensi
determinasi maka semakin tinggi variabel

independen dalam menjelaskan variabel
perubahan pada variabel dependennya.
Persamaan Regresi

Digunakan untuk mengetahui model
serta  besarnya  pengaruh  variabel
independen terhapat variabel dependen.
Selain itu, persamaan regresi juga dapat
digunakan untuk mengetahui hubungan
positifatau negative antar variabel. Bentuk
persamaan regresi dalam analisis regresi
linier sederhana adalah sebagai berikut :
Y= a+mX1+hbXz+ ... + hXn

Ket :
Y = variabel dependen
a = konstanta

b1,2n= koefisiensi regresi variabel 1,2,...,n
X1,2,n= variabel independen variabel
1,2,...,n
Uji t
Digunakan untuk menguji pengaruh
secara parsial atau individu variabel
independen terhapat variabel dependen.
Dalam penelitian ini tingkat signifikansi
yang digunakan vyaitu 5%. Dasar
pengambilan pengujian uji t dengan dua
cara yaitu :
1. Dengan membandingkagidng dan tael
i.  Ho diterima jika fitung < tabel
ii. Ho ditolak (Ha diterima) jika
thitung > tiabel
Cara mencaridoel : df = n-k
Ket :
n = banyaknya responden/data
k = variabel penelitian
2. Dengan menggunakan angka
Signifikansi
i.  Ho diterima jika angka Sig >
0,05
ii.  Ho ditolak (Ha diterima) jika
angka Sig < 0,05.



HASIL DAN PEMBAHASAN pelanggan menunjukkan nilaig. (2-tailed)

A. Uiji instrumen penelitian atau nilai signifikansi seluruh indikator lebih
1. Uji Normalitas kecil dari alpha 0,05. Hal tersebut
Hasil uji Normalitas menggunakan SPSS  menunjukkan bahwa seluruh variabel di atas
dapat di lihat dibawah ini : dinyatakan valid.
Tabel 1: Hasil Uji Normalitas 3. Uji Reliabilitas
Hasil Uji Reliabilitas menggunakan SPSS
Standardized dapat dilihat dibawah ini :
Residual Tabel 4.11 : Hasil Uji Reliabilitas Variabel
PengarutCRM
N 80 Cronbach's
Alpha Based on
Normal Mean .0000000 Cronbach's Standardized
Paramete@ Alpha Iltems N of ltems
Std. .99365073 .799 .802 6
Deviation Sumber : Data diolah SPSS 2021
Most Extreme Absolute .092 Berdasarkan hasil output SPSS pada

Differences " tabel diatas menunjukkan bahwa nilai
Positive 092 Crombach’s Alphasebesar 0,802 atau 8,02
Negative -.047 yang nilainya lebih besar dari 0,60 maka

Test Statistic 092 hasilnya dikatakan reliabel.

Asymp. Sig. (2-tailed) .09%

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber : Data diolah SPSS 2021

Berdasarkan tabel di atas, dapat
disimpulkan bahwa nilaAsym. Sig (2-tailed)
sebesar 0,091 lebih besar dari 0,05 sehingga
data dalam penelitian ini berdistribusi normal

2. Uiji Validitas

Berdasarkan hasil uji vliditas variabel
pngaruh customer relationship management,
didapat nilai korelasi masing-masing
indikator (pernyataan) yaitu Customer
Relationship Managemen (CRM)1-6
terhadap pengarutCustomer Relationship
Managemen (CRMjnenunjukkan nilaisig.
(2-tailed) atau nilai signifikansi seluruh
indikator lebih kecil darialpha 0,05. Hal
tersebut menunjukkan bahwa seluruh
variabel di atas dinyatakan valid.

Sedangkan berdasarkan hasil  uji
validitas variabel kepuasan pelanggan
didapatkan nilai korelasi masing-masing
indikator  (pernyataan) yaitu kepuasan
pelanggai-8 terhadap total kepuasan




Tabel 4.11 : Hasil Uji Reliabilitas Variabel
Kepuasan Pelanggan

Cronbach's
Alpha Based on

Unstandardized Standardized

Cronbach's Standardized Coefficients  Coefficients
Alpha ltems N of ltems
Std.
.882 .883 8 el <
- Mode B Error Beta t ig.
Sumber : Data diolah SPSS 2021
1  (Constant) 6.027 2.896 2.081 .041
Berdasarkan hasil output SPSS pad Pengaruh_
tabel diatas menunjukkan bahwa nilai CRM 953 122 662 7.795 .000

Crombach’s Alpha sebesar 0.883 atau 8,8

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

yang nilainya lebih besar dari 0,60 maka
hasilnya dikatan reliabel.

B. Analisis Regresi Linier Sederhana

1) Uiji koefisiensi determinasi(Adj R?)
Hasil uji koefisiensi determinas{Adj F)
menggunakan SPSS dapat dilihat dibawah ini : =
Tabel 1.1 : Hasil Uji koefisiensi Determinasi
(Adj R?)

Std. Error

R  Adjusted ofthe 2.
Model R  Square R Square 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
bahwa nilai koefisien determinaghdj R
sebesar 0,706. Hal ini menunjukkan bahwa
variabel pengaruhcustomer relationship
management dapat menjelaskan variabel
kepuasan  pelanggan sebesar 70,6%
sedangkan sisanya sebesar 29,4% dijelaskan
oleh variabel lainnya.

2) Persamaan Regresi

Hasil uji analisis regresi linier sederhan
ditampilkan pada tabel sebagai berikut :
Tabel 2.1: Hasil Uji Analisis Regresi Linier
Sederhana

disusun
berikut :

Sumber : Data diolah SPSS 2021

Berdasarkan tabel di atas maka dapat
persamaan regresinya sebagai

Y =6,027 + 0,953 X

Nilai konstanta sebesar 6,027 yang
menunjukkan bahwa jika Pengaruh
Customer Relationship  Management

(CRM) sebesar 0 satuan maka kepuasan
pelanggan sebesar 6,027.

Nilai koefisien regsresi sebesar 0,953
menunjukkan baha setiap peningkatan
Pengaruh  Customer Relationship
Management sebesar 1 satuan dapat
menyebabkan peningkatan kepuasan
pelanggan sebesar 0,953 satuan.



3) Ujit
Analisis hasil uji t dilakukan sebanyak
jumlah variabel independen yang digunakan
dalam pengujian.
Hasil uji t ditampilkan pada tabel sebagai
berikut :

Tabel 3.1 : Hasil Uji t

Unstandardized  Standardized

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 dengan melihat
nilai thitung dan menggunakan angka
signifikansi maka dapat disimpulkan bahwa
1. Dengan membandingkagidng dan fapel

Cara mencari t Tabel :

df=n-k=80-2=78

a= 5% = 0,05

sehingga nilai df = 78 dan alpha = 0,05

maka fave S€bESAr = 1,991

Berdasarkan hasil uji t dengan melihat

nilai thitung Maka, nilai tiwg pada variabel

pengaruh customer relationship
management (CRMjebesar 7,795 Xadel

1,991 maka menunjukkan bahwa terdapat

pengaruh  Customer Relationship

Management secara parsial tehadap

kepuasan pelanggan.

2. Dengan menggunakan nilai signifikansi
Nilai Signifikansi variabel Pengaruh
Customer Relationship Management
(CRM) sebesar 0,000 lebih kecil dari
nilai alpha 0,05 sehingga menunjukkan
terdapat pengaruh  customer
relationship management terhadap
kepuasan pelanggan.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Berdasarkan hasil uji t dengan
melihat nilai titung Maka, nilai Aitug

pada variabel pengaruhcustomer

relationship  management (CRM)

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh

Customer Relationship Management

secara parsial tehadap kepuasan

pelanggan. Sedangkan apabila dinilai
dengan menggunakan nilai
signifikansi, nilai Signifikansi variabel

Pengaruh Customer  Relationship

Management (CRM)ebih kecil dari

nilai alpha sehingga menunjukkan

terdapat pengaruh  Customer

Relationship Managemearthadap

kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil Analisis
Regresi Linier Sederhana yang
dilakukan  penelitii, maka dapat
disimpulkan bahwa  Customer
Relationship  Management sangat
berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Karena dengan adanya
Customer Relationship
Managemermierusahaan dapat menilai
serta mengetahui apa saja yang perlu
perusahaan lakukan untuk memenubhi
keinginan para pelanggan agar
pelanggan tetap setia menggunakan
produk atau jasa perusahaan.

Saran

Berdasarkan hasil analisis, maka

peneliti memberikan saran :

1. Sebaiknya J&T Express Slawi tetap
memerhatikan pelayanan yang baik
kepada para pelanggan. Dan selalu
menerima kritik mapun saran yang
dapat membangun kualitas
pelayanan agar lebih baik lagi.

2. Bertuturkata serta komunikasi antara
karyawan dengan pelanggan
diperhatikan lagi agar pada saat
pelanggan menggunakan  jasa
perusahaan, pelanggan merasa
nyaman dengan perilaku serta
tuturkata yang baik.

3. Pihak management perlu melakukan
strategi untuk menpertahankan para
pelangganya agar setia
menggunakan jasa pengiriman J&T
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Express Slawi, seper8istem Point
(Reward)yaitu memberikan diskon
atau penawaran khusus yang dapat
diperoleh pelanggan dari seberapa
seringnya pelanggan menggunakan
jasa perusahaan. Serta pemasaran
melalui media sosial agar lebih
dikenal oleh masyarakat luas.
4. Untuk peneliti selanjutnya
diharapkan dapat menambahkan
variabel independen lainnya yang
dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan pada perusahaan jasa
JNT Express Slawi.
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