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PENGANTAR REDAKSI

Assalammu’alaikum, Wr.Wb.

embaca yang budiman, JIMMA (Jurnal Ilmiah Manajemen

Muhammadiyah Aceh) volume 11 dan nomor 1 mengulas tentang isu-

iISu mengenai manajemen sumber daya manusia, manajemen keuangan
dan manajemen pemasaran secara aktual, yang disertai kasus-kasus menarik
pada perusahaan-perusahaan maupun instansi dan lembaga pemerintahan
sehingga sangat relevan bagi semua pihak yang berkecimpung dalam dunia
akademis maupun professional untuk memperluas wawasan keilmuan maupun
mendapatkan inspirasi baru terkait isu manajemen sumber daya manusia,
manajemen keuangan dan manajemen pemasaran.

Ucapan terimakasih dan apresiasi setinggi-tingginya kepada civitas
akademikadi Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Aceh (UNMUHA)
dan semua pihak yang telah memberikan kontribusinya secara nyata baik
langsung maupun tidak langsung dalam penerbitan JIMMA volume 10 dan
nomor 2 ini, sehingga jurnal ilmiah ini bisa hadir secara kontinyu dalam
mewarnai khasanah intelektual dalam bidang manajemen di Aceh khususnya
dan Indonesia pada umumnya.

Banda Aceh, Juni 2021

Pengelola
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Assalammu’alaikum, Wr, Wb.

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah memberi Taufik, Hidayah
dan Petunjuk-Nya kepada kita semua sehingga kita dapat melakukan sesuatu yang selalu
mendapat Ridha dan Bimbingan-Nya. Selanjutnya salawat dan salam kita sampaikan kepada
junjungan kita Nabi Besar Muhammad SAW. yang telah membawa kita dari alam kebodohan ke
alam yang berilmu pengetahuan, mengajar dan mendidik umat manusia, sehingga mampu
melaksanakan berbagai usaha kegiatan, yang bermanfaat bagi nusa dan bangsa.

Pada tahun 1991 Fakultas Ekonomi didirikan melalui Surat Keputusan Mentri
Pendidikan dan Kebudayaan RI. No. 0230/1991 tanggal 29 April 1991 terdiri dari 2 (dua)
program studi yaitu Program Studi Manajemen dan Akuntansi dan terakhir perpanjangan izin
operasional Program Studi Manajemen berdasarkan keputusan Direktur Jendral Pendidikan
Tinggi Departemen Pendidikan Nasional No. 1629/D/T/K-1/2009 tanggal 27 Maret 2009.
Program Studi Manajemen telah memperolen Akreditasi oleh Badan Akreditasi Nasional
Perguruan Tinggi (BAN-PT) berdasarkan surat keputusan Badan Akreditasi Nasional Perguruan
Tinggi No. 018/BAN-PT/Ak-X/S1/V111/2007.

Untuk itu, Prodi Manajemen membuat program pengembangan penelitian ilmiah yang
dilaksanakan oleh dosen, mahasiswa dan peneliti-peneliti lainnya dalam bentuk jurnal yang
dinamakan Jurnal limiah Manajemen Muhammadiyah Aceh (JIMMA) yang diterbitkan setiap 6
bulan sekali.

Pada penerbitan edisi volume 11 nomor 1 ini, kami juga menerima tulisan dan karya
ilmiah guna dapat dimuat dalam penerbitan-penerbitan berikutnya. Selaku Dekan, kami
menyampaikan penghargaan dan terima kasih kepada semua pihak yang terlibat dalam proses
penyusunan JIMMA ini.

Akhirnya kami berharap semoga jurnal ini dapat bermanfaat bagi kita semua dan semoga
Allah SWT selalu memberi taufik dan hidayah-Nya kepada kita sehingga mampu menerbitkan
jurnal JIMMA ini dengan sebaik-baiknya. Amin.

Wassalammu’alaikum, Wr, Wb.

Banda Aceh, Juni 2021
Dekan,

Drs. Tarmizi Gadeng, SE, M. Si, MM
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kkualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan dan customer relationship management secara
simultan terhadap loyalitas pelanggan pada J&T kota Sigli. Metode yang digunakan
adalah metode asosiatif kausal yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh ataupun
hubungan antara dua variabel atau lebih dalam suatu penelitian. Penentuan sampel
penelitian ini menggunakan Teknik Purposive sampling. Sampel yang digunakan
dalam penelitian ini sebanyak 96 orang konsumen J&T kota Sigli yang telah
menggunakan jasa pengiriman barang lebih dari satu kali dan bersedia menjadi
responden. Metode analisis yang diterapkan adalah analisis regresi linier berganda.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada J&T kota sigli. Kepuasan pelanggan secara parsial
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada J&T kota Sigli. Peningkatan loyalitas
pelanggan ditentukan oleh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan customer
relationship management, semakin meningkat kualitas pelayanan, semakin
meningkat kepuasan pelanggan yang diberikan dan semakin nyamannya customer
relationship management yang dimiliki oleh perusahaan maka semakin besar
peluang bagi perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada jasa
pengiriman barang J&T kota Sigli.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, CRM

ABSTRACT

This study aims to examine and analyze the effect of service quality, customer
satisfaction and customer relationship management simultaneously on customer
loyalty at J&T Sigli City. The method used is a causal associative method which
aims to determine the effect or relationship between two or more variables in a
study. Determination of the sample of this study using purposive sampling
technique. The sample used in this study were 96 consumers of J&T Sigli city who
had used freight forwarding services more than once and were willing to be
respondents. The analytical method applied is multiple linear regression analysis.
The results showed that service quality partially affected customer loyalty at J&T
Sigli City. Customer satisfaction partially affects customer loyalty at J&T Sigli
city. Increased customer loyalty is determined by the quality of service, customer
satisfaction and customer relationship management, the increasing quality of
service, the increasing customer satisfaction provided and the more comfortable
customer relationship management owned by the company, the greater the
opportunity for companies to increase customer loyalty in goods delivery services.
J&T city of Sigli.

Keywords : Quality of Service, Customer Satisfaction, Customer Relationship
Management

73



Jurnal Ilmiah Manajemen Muhammadiyah Aceh (JIMMA)

Edisi : Juli - Desember 2021

PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis pada saat ini telah
berkembang dari yang hanya binis biasa hingga
bisnis yang secara global. Modernisasi adalah
salah satu impact dari pertumbuhan yang
semakin berkembang dari ilmu pengetahuan.
Masyarakat yang modern saat ini memiliki
keinginan untuk memuhi kebutuhannya baik
dari segi informasi maupun teknologi yang
diantaranya kebutuhan pelayanan jasa yang
cepat, pengiriman dan penerimaan barang, jasa
dan dokumen. Keinginan konsumen untuk
memiliki barang dan jasa serta layanan yang
baik harus dikelola oleh perusahaan agar
konsumen dapat secara terus menerus
menggunakan jasa pelayanan. Pelanggan yang
loyal memiliki beberapa proses tahapan.
(2018:18)

Loyalitas merupakan tujuan akhir dan

Menurut  Nugrahaningrum
keberhasilan  perusahaan  untuk  menjalin
hubungan baik dengan pelanggan, sehingga
dapat dikatakan bahwa loyalitas merupakan
perilaku seseorang untuk tetap terlibat dengan
perusahaan, dengan kata lain semakin puas
pelanggan dengan perusahaan dan hubungan
relasinya berjalan baik, maka loyalitas yang
terbentuk akan semakin kuat. pelanggan yang
loyal tidak hanya menjadi dasar kuat bagi
perusahaan akan tetapi, mencerminkan potensi
pertumbuhan perusahaan di masa yang akan
datang. Maka dari itu, mempertahankan
pelanggan yang loyal jauh lebih sulit
dibandingkan memperoleh pelanggan baru.
Menurut  Tomi  (2020:23) Kepuasan

merupakan perasaan senang atau kecewa

VOL. 11 NO. 2

seseorang yang timbul karena membandingkan
Kinerja atau hasil terhadap ekspektasi.
Pelanggan akan merasa puas apabila kinerja
nyata dari produk atau jasa sesuai dengan
ekspektasi. Sebaliknya, jika kinerja gagal
memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak
puas. kepuasan merupakan tingkat kepuasan
seseorang setelah membandingkan Kkinerja atau
hasil yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya.

LANDASAN TEORI
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan secara umum dapat
diartikan kesetiaan seseorang atas suatu produk,
baik barang maupun jasa tertentu. Istilah
loyalitas  pelanggan ~ menurut ~ Swastha
sebenarnya berasal dari loyalitas merek yang
mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek
(2020:03)

pelanggan yang setia pada merek tertentu

tertentu.  Menurut  Dzunuroin
cenderung terikat pada merek tersebut dan akan
membeli produk yang sama lagi sekalipun
tersedia banyak alternatif lainnya.

Menurut  Apriliani  (2020:35) Indikator
loyalitas pelanggan yaitu:

1. Melakukan pembelian berulang secara
teratur.

2. Membeli antar lini produk dan jasa.

3. Mereferensikan terhadap orang lain.

4. Menunjukkan kekebalan akan daya tarik
kompetitor.

Kualitas Pelayanan
Menurut  Andari  (2017:157) kualitas
pelayanan merupakan konstribusi keberhasilan

suatu perusahaan yang mampu menciptakan

suatu persepsi positif dari pelanggan serta
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mampu menghasilkan suatu kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan di
definisikan sebagai tindakan atau perbuatan
seorang tau organisasi bertujuan untuk
memberikan  kepuasan kepada pelanggan
ataupun karyawan, Suciati (2019:20).

Indikator Kualitas Pelayanan:
Bukti fisik (Tangible)
Keandalan (Reliability)
Daya tanggap (Responsiveness)

Jaminan (Assurance)

o~ w N oPE

Empati (Empathy)

Kepuasan Pelayanan

Menurut  Tiwuk (2020:13) Kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul karena membandingkan Kkinerja
yang dipersipkan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi mereka. Pelanggan akan merasa puas
apabila kinerja nyata dari produk sesuai dengan

ekspektasi mereka.

Pengertian Customer Relationship Management

Menurut  Apriliani  (2020:21) Customer
Relationship Management merupakan strategi
komprehensif dan proses untuk memperoleh,
mempertahankan, dan bermitra dengan para
pelanggan tertentu untuk menciptakan nilai

unggulan bagi perusahaan dan pelanggan.

METODOLOGI PENELITIAN
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pelanggan pada J&T Kota Sigli. Sampel
merupakan bagian dari populasi yang memiliki
sifat dan karakter yang sama serta memenuhi
populasi yang diselidiki, Fidhatul (2020:141).

VOL. 12NO.1

Sampel dalam penelitian ini adalah beberapa
pelanggan pada J&T Kota Sigli.

Penentuan sampel penelitian ini
menggunakan teknik purposive  sampling,
berdasarkan atas dasar ciri-ciri tertentu yang
mempunyai sangkut paut dengan ciri-ciri
popilasi yang telah diketahui sebelumnya yaitu
konsumen yang sudah menggunakan jasa pada
J&T Kota Sigli. Menurut Wijoyo (2019:4) jika
ukuran populasinya banyak dan tidak diketahui
secara pasti maka besarnya sampel yang
digunakan dapat dihitung dengan rumus sebagai
berikut:

ZZ
4(moe)?

Keterangan :

Ukuran Sampel

n
Z

Score yang tingkat signifikannya
tertentu (derajat keyakinan ditentukan
95%), maka Z = 1,96.

Moe= Margin Of Error tingkat kesalahan

maksimum 10%

2
n = %2~
4.(moe)?
n = (L96)°
4(0,10)?
n = 96,04
n = 96

Metode Pengambilan Data
Jenis dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh secara langsung dari lokasi penelitian
menggunakan teknik kuisioner. Sedangkan data
sekunder dikumpulkan dari buku-buku, jurnal,

75



Jurnal Ilmiah Manajemen Muhammadiyah Aceh (JIMMA)

Edisi : Juli - Desember 2021

sumber online, hasil-hasil penelitan sebelumnya,
dokumen-dokumen, sumber-sumber lain yang

relevan dengan penelitian ini.

Pengukuran Variabel
Pengukuran Variabel menggunakan skala
likert dengan rentang antara 1-5 dari sangat

tidak setuju hingga sangat setuju

Analisis Regresi Linear Berganda

Berdasarkan pada tujuan dan hipotesis
yang diajukan dalam penelitian ini, maka
metode analisis data yang diterapkan adalah
analisis regresi linier berganda. Melalui teknik
ini, akan diperoleh gambaran pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependent,
Fidhatul (2020:38). Persamaan regresi linier
berganda yang digunakan dalam penelitian ini
adalah:

Y =a+bX;+bXo+bXs+e

Dimana:

Y = Loyalitas Pelanggan

a = Konstanta

X1 = Kaualitas Pelayanan

X3 = Kepuasan Pelanggan

X3 = Customer Relationship
Management

b1,b2,b3 = Koefisien regresi

e = Standard error

Pengujian Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Menurut  Purnawijaya (2019:154) uji
normalitas dilakukan untuk menguji apakah
pada suatu model regresi, suatu variabel
independen dan variabel dependen ataupun
keduanya mempunyai distribusi normal atau

tidak normal.
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2. Uji Multikolineritas

Uji multikolineritas bertujuan menguji
apakah dalam model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara
variabel bebas jika variabel bebas berkorelasi

maka variable-variabel ini tidak ortogonal.

3. Uji Heterokedastitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan apakah
dalam model regresi ketidaksamaan variance
dari residual satu pengamatan yang lain. Jika
variance dari residual pengamatan yang lain
tetap, disebut homoskedastisitas dan jika berbeda

disebut heteroskedastisitas

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Responden dalam penelitian ini terdiri dari
96 orang. Adapun hasil penelitian ini meliputi
karakteristik responden, pengujian data, distribusi
frekuensi jawaban responden dan diakhiri dengan

pengujian hipotesis.

Pengujian Data
1. Uji Validitas Kuesioner Penelitian

Tabel 1
Uji Validitas Kuesioner Penelitian

Nilai r

No Variabel Item Pernyataan Nilai r Tabel Hasil
Penelitian Kuesioner Hitung _ Uji
(n=96)
1 Bukti fisik 0,694 | 0,198 | Valid
2 Keandalan 0,675 | 0,198 | Valid
3 | Kualitas Daya tangkap 0,716 | 0,198 | Valid
4 | Pelayanan Jaminan 0,504 | 0,198 | Valid
5 | (X Empati 0,672 | 0,198 | Valid
6 Keterjangkauan 0,690 | 0,198 | Valid
harga
Kesesuaian harga
7 dengan kualitas 0,782 | 0,198 | Valid
Kepuasan produk
8 [Pelanggan (X;)| Daya saing harga 0,783 | 0,198 | Valid
9 :fesesuaia” harga 0451 | 0,198 | Valid
engan manfaat

76




Jurnal Ilmiah Manajemen Muhammadiyah Aceh (JIMMA)

Edisi : Januari - Juni 2022

Tabel 1 Lanjutan

10 Persepsi integritas 0,607 | 0,198 | Valid
CRM (X)) "Kebaikan hati 0,798 | 0,198 | Valid
12 Kompetensi 0,866 | 0,198 | Valid
Keinginan untuk 0355 | 0198 | Valid
membeli
. Kesediaan untuk .
14 | Loyalitas merekomendasikan 0,818 | 0,198 | Valid
Pelanggan Menjadikan pilihan
15 | (Y) utama 0,680 | 0,198 | Valid
_Kemglna_n mencari 0,663 | 0198 valid
informasi

Sumber: Hasil Pengolahan Data primer (2022)
Berdasarkan tabel diatas, terlihat seluruh
item pernyataan memiliki nilai r hitung lebih
besar dari nilai r tabel (0,198) sehingga dapat
disimpulkan bahwa hasil uji validitas untuk

semua variabel dinyatakan valid.

2. Uji Reabilitas Kuesioner Penelitian

Uji reliabilitas yang digunakan adalah
teknik analisis cronbach’s alpha. Instrumen
penelitian (kuesioner) dapat dikatakan reliabel
apabila mempunyai alpha > 0,60. Hasil uji

reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 2
Uji Reabilitas Kuesioner Penelitian
Variabel Penelitian Nilai Uji Cronb | Keterangan
Reabilitas | Alpha
Kualitas Pelayanan (X;) 0,844 0,60 Handal
Kepuasan Pelanggan (Xy) 0,839 0,60 Handal
CRM (Xs) 0,858 0,60 Handal
Loyalitas Pelanggan (YY) 0,807 0,60 Handal

Sumber: Hasil Pengolahan Data primer (2022)

Pengujian Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y
1.0

Expected Cum Prob

T
0.0 0.2 04 05 08 10
Qbserved Cum Prob

VOL. 12NO.1

Analisis dari grafik diatas terlihat titik-titik
menyebar disekitar garis diagonal, serta
penyebarannya mengikuti arah garis diagonal.
Jika data menyebar disekitargaris diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal, maka regresi
memenuhi asumsi normalitas, dan sebalikanya
apabila data menyebar jauh dari garis diagonall
atau tidak mengikuti garis diagonal, maka
model regresi tidak memenuhi  asumsi

normalitas.

2. Uji Multikolineritas

Untuk uji multikolineritas pada penelitian
ini adalah nilai variance inflation factor (VIF).
Hasil uji multikolineritas dapat dilihat table 3:

Tabel 3
Hasil Uji Multikolineritas

Coefficients?

Model Collinearity Statistics

Tolerance VIF
1 Kualitas_pelayanan_X1 123 8.105
Kepuasan_pelanggan_X2 .145 6.911
CRM_X3 221 4.521

a. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan_Y

Sumber : hasil penelitian (2022)

Berdasarkan table 3 diatas terlihat bahwa
tidak ada satu variabel independen yang
memiliki nilai tolerance yang kurang dari 0,10
berarti tidak ada korelasi antara variabel
independen. Hasil perhitungan nilai variance
inflactior factor (VIF) juga menunjukan hal
yang sama, tidak ada satu variabel independent
yang memiliki nilai VIF lebih dari 0,10. Maka
dapat disimpulkan tidak ada multikoloneritas
antar variabel independent dalam model regresi

pada penelitian ini.
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Pengujian Hipotesis

Analisis regresi linier berganda ini digunakan
untuk mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan
(X1), Kepuasan pelanggan (X;) dan Customer
relationship management (X3) terhadap
Loyalitas pelanggan (Y). Hasil analisis dalam
penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4
Hasil Analisis Regresi Berganda

Coefficients®

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.204 .706 1.705| .092
Kualitas
Pelayanan_X1 578 .087 .745| 6.606 | .000
Kepuasan
Pelanggan_X2 -.266 .097 -285[ -2.734| .008
CRM_X3 .614 .109 A72| 5.609| .000

a. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan_Y

Sumber: Data Primer (2022)

Berdasarkan tabel 4 di atas terlihat bahwa
data output dari analisis regresi linier berganda
yang dianalisis menggunakan SPSS maka
diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y = 1,204 + 0,578 X; + (-0,266) X, + 0,614 X3 + e

Persamaan regresi di atas memiliki makna
sebagai berikut:

a. Nilai Konstanta by = 1,204
Berarti apabila variabel Kualitas pelayanan
(Xy), Kepuasan pelanggan (X;) dan
Customer relationship management (X3)
tidak berubah atau dianggap konstan
(bernilai  0), maka rata-rata Loyalitas
pelanggan (Y) akan bernilai 1,204.
b. Koefisien regresi b; = 0,578
Kualitas  pelayanan (X;) mempunyai
koefisien regresi dengan arah positif sebesar
0,578. Hal ini berarti bahwa setiap kenaikan

1 satuan pada variabel Kepercayaan (X;)

VOL. 11 NO. 2

akan menyebabkan variabel Loyalitas
pelanggan (Y) naik sebesar 0,578 satuan.

c. Koefisien regresi b, =-0,266
Kepuasan pelanggan (X;) mempunyai
koefisien regresi dengan nilai sebesar -0,266.
Jika diasumsikan variabel independen lain
konstan, hal ini berarti setiap kenaikan
kepuasan pelanggan sebesar 1 satuan maka
loyalitas pelanggan (YY) akan mengalami
penurunan sebesar -0,266 satuan.

d. Koefisien regresi b, = 0,614
Customer relationship management (Xs)
mempunyai koefisien regresi dengan arah
positif sebesar 0,614. Jika diasumsikan
variabel independen lain konstan, hal ini
berarti setiap kenaikan Customer

relationship management sebesar 1 satuan

maka Loyalitas pelanggan (Y) akan

mengalami kenaikan sebesar 0,614 satuan.

1. Uji t (Parsial)

Berdasarkan perhitungan statistik dengan
menggunakan program SPSS yang tertera pada
tabel diatas, diperoleh hasil sebagai berikut:

a. Kualitas Pelayanan (X;)
Pada variabel Kualitas pelayanan (X;)
diperoleh thitung (6,606) > traper (1,986),
maka H, ditolak (H, diterima), artinya
Kualitas pelayanan (X;) berpengaruh positif
terhadap Loyalitas pelanggan (Y) pada J&T
Kota Sigli..

b. Kepuasan Pelanggan (X3)
Pada variabel Kepuasan Pelanggan (X3)
diperoleh nilai thiwng (-2,734) < taver (-1,986),
maka H, ditolak (Ha diterima), artinya

Kepuasan pelanggan (X,;) berpengaruh
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dengan arah berlawanan terhadap Loyalitas
pelanggan (Y) pada J&T Kota Sigli.

c. Customer relationship management (X3)
Pada variabel Customer relationship
management (Xs3) diperoleh nilai thiwng
(5,609) > tipe (1,986), maka Hy ditolak (Ha
diterima), artinya Customer relationship
management (X3) berpengaruh positif
terhadap Loyalitas pelanggan (Y) pada J&T
Kota Sigli dengan tingkat signifikansi 5%.
Artinya semakin baik Customer

relationship management (X3), Ssemakin

tinggi Loyalitas pelanggan (Y) dan
sebaliknya.

2. Uji F (Simultan)

Uji F atau uji secara simultan dilakukan
untuk  mengetahui  signifikansi  koefisien
regresi seluruh prediktor (variabel independen)
didalam model secara serentak (simultan). Jadi
dalam hal ini menguji signifikansi pengaruh
Kualias pelayanan (X;), Kepuasan pelanggan
(X2) dan Customer relationship management
(X3) secara serentak (simultan) terhadap
Loyalitas pelanggan (Y).

Tabel 5
Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df | Square F Sig.
1 Regression 427.167 3| 142.389 | 181.757| .000°
Residual 72.073| 92 .783
Total 499.240| 95

a. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan_Y

b. Predictors: (Constant), CRM_X3, Kepuasan_pelanggan_X2,
Kualitas_pelayanan_X1

Sumber: Data primer (2022)

Berdasarkan hasil perhitungan statistik yang
menggunakan SPSS yang tertera pada tabel
diatas, diperoleh nilai Fpiwng Sebesar 181,757 >
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Fuaper Sebesar 2,704 dengan tingkat signifikansi
0.000. Nilai signifikansi yang dihasilkan lebih
kecil dari 0.05. Hal ini berarti bahwa variabel
Loyalitas pelanggan (YY) dapat dijelaskan secara
signifikansi oleh Kualitas pelayanan (Xy),
Kepuasan pelanggan (X;) dan Customer
relationship management (X3). Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas pelayanan (X;), Kepuasan pelanggan
(X;) dan Customer relationship management
(X3) secara serentak (bersama-sama) atau
simultan  berpengaruh  signifikan  terhadap
Loyalitas pelanggan () pada J&T Kota Sigli.

3. Analisis Korelasi (R?)

Analisis ini digunakan untuk mengetahui
hubungan antara dua atau lebih yaitu antara
variabel independen (X) dengan variabel
dependen (YY) secara serentak yang menunjukkan
seberapa besar hubungan yang terjadi antara
variabel X secara serentak dengan variabel Y.
Nilai R berkisar antara 0 sampai 1, nilai semakin
mendekati 1 berarti hubungan yang terjadi
semakin kuat, sebaliknya nilai semakin mendekati
0 maka hubungan yang terjadi semakin lemah.

Tabel 5
Analisis Korelasi dan Koefisien Determinasi

Model Summary®

R Adjusted | Std. Error of
Model R Square | R Square | the Estimate
1 .925° .856 .851 .885

a. Predictors: (Constant), CRM_X3,
Kepuasan_pelanggan_X2, Kualitas_pelayanan_X1
b. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan_Y

Sumber: Data primer (2022)
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Kesimpulan dan Saran
Berdasarkan hasil penelitian mengenai
pelayanan,

pengaruh  kualitas kepuasan

pelanggan  dan  customer  relationship

management terhadap loyalitas pelanggan pada

J&T Kota Sigli, maka dapat ditarik baberapa

kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas  pelayanan  secara  parsial
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pada J&T Kota Sigli.

2. Kepuasan  pelanggan  secara  parsial
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pada J&T Kota Sigli.

3. Customer relationship management secara
parsial ~ berpengaruh  terhadap loyalitas
pelanggan pada J&T Kota Sigli.

4. Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan
Customer relationship management secara
simultan berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan pada J&T Kota Sigli.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan
dan kesimpulan, maka dapat diusulkan beberapa
saran antara lain:

1. J&T Express Kota Sigli disarankan untuk
mempromosikan produk-produk pengiriman
yang tersedia agar pelanggan selalu
menggunakan jasa produk pengiriman J&T
Express Kota Sigli.

2. J&T Express Kota Sigli disarankan lebih
menguatkan kualitas pelayanan dengan cara
meningkatkan perhatian dan pelayanan yang
dibutuhkan oleh konsumen pada saat datang

ke gerai.
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3. J&T Express Kota Sigli disarankan untuk
menawarkan harga/tarif pengiriman lebih
murah dari jasa pengiriman yang lain. Selain
itu J&T Express Kota Sigli juga
menawarkan promo pemotongan tarif
pengiriman untuk meningkatkan loyalitas
konsumen dan disarankan agar memberikan
pelayanan yang ramah terhadap semua
pelanggan.

4. J&T Express Kota Sigli disarankan untuk

meneyelesaikan segala masalah

keterlambatan pengiriman barang dengan
cara selalu mengecek keberadaan barang dan
memastikan pengiriman barang berjalan

dengan lancar dan cepat.
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