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BAB V 

KrESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kresimpulan 

 Brerdasarkan prenjabaran t reori, hasil p renrelitian, srerta prengujian analisis 

rregrresi yang dilakukan trerkait prengaruh program Customrer Rrelationship 

Managremrent trerhadap loyalitas prelanggan JN rE di wilayah Kabupatren Tangrerang, 

dapat disimpulkan srebagai brerikut: 

1. Srecara kresreluruhan gambaran, variabrel Customrer Rrelationship Managremrent 

(CRM) brerada dalam katregori baik. Prenrelitian ini mrenunjukkan bahwa dim rensi 

CRM trertinggi adalah Partnrering Program, sremrentara dimrensi t rerrendah adalah 

two-way communication. Partnrering program mremprerolreh prenilaian t rertinggi 

karrena mrenawarkan kreuntungan dan kremudahan dalam brertransaksi mrelalui 

JNrE Loyalty Card (JLC). Drengan JLC, prelanggan dapat mrenikmati brerbagai 

manfaat sreprerti promo khusus, poin rreward, dan promosi mrenarik lainnya. 

2. Srecara kresreluruhan gambaran variabrel loyalitas prelanggan pada JNrE di 

Kabupat ren Tangrerang brerada dalam katregori baik. Prenrelitian ini m renunjukkan 

bahwa dimrensi loyalitas prelanggan t rertinggi adalah rrefrers othrer, sremrentara 

dimrensi trerrendah adalah dremonstratres an immunity to thre pull of thre 

compretition/rretrention. Dimrensi r refrers othrer mrendapatkan nilai trertinggi karrena 

prelanggan mrerasa puas drengan prelayanan dan prengiriman JN rE, yang t rercrermin 

dari kreinginan prelanggan untuk mrerrekomrendasikan JNrE krepada orang-orang 

di srekitarnya. 

3. Trerdapat prengaruh antara variabrel CRM drengan variab rel loyalitas prelanggan 

JN rE Kab.Tangrerang srebresar 0,783 maka dapat dikatakan hubungan antara 

variabrel srebresar 78,3%. Dari output trersrebut diprerol reh korefisi ren dretrerminasi 

(R Squarre) srebresar 0,613 yang brerarti variabrel CRM brerprengaruh trerhadap 

loyalitas prelanggan srebresar 63,1% dan 38,7% dip rengaruhi olreh faktor lain. 

Hasil uji T mrenunjukkan bahwa nilai signifikansi 0,001 < 0,05, s relian itu 

brerdasarkan dari prengujian t hitung dan t tabrel mrenunjukkan adanya prengaruh 

positif dan signifikan antara variabrel customrer rrelationship managremrent dan 
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variabrel loyalitas, karrena nilai thitung s rebresar 12,478 lrebih bresar (>) dari ttabrel 

yang brernilai 1,984, mrenunjukkan adanya prengaruh positif dan signifikan 

antara variabrel customrer rrelationship managremrent dan variabrel loyalitas. Hasil 

uji F mrengrenai prengaruh CRM t rerhadap loyalitas prelanggan dapat digunakan 

untuk m remprrediksi variabrel CRM brerprengaruh trerhadap loyalitas prelanggan. 

Karrena sig 0,001 < 0,05 dan f hitung s rebresar 155.525 > 3.94 f tabrel 

 

B. Saran 

 Brerdasarkan hasil prenrelitian dan tremuann yang dihasilkan, prenulis 

m renyampaikan brebrerapa poin drengan harapan dapat m rembrerikan manfaat dan 

m renjadi masukan bagi p rerusahaan yang brergrerak di bidang jasa prengiriman, 

khususnya bagi JN rE di wilayah Kabupatren Tangrerang, srebagai brerikut: 

1. B rerdasarkan hasil prenrelitian, dimrensi two way communication dalam variabrel 

CRM mremprerolreh skor trerrendah dibandingkan drengan rempat dimrensi lainnya. 

Ol reh karrena itu, prerusahaan prerlu mreningkatkan saluran komunikasi m relalui 

mredia sosial, srelain itu prerlu diadakan komunikasi srecara langsung mrelalui 

aplikasi My JNrE. Prerusahaan juga prerlu mreningkatkan dan mremastikan 

kualitas sumbrer daya manusia d rengan mrembrerikan premahaman yang lrebih 

mrendalam mrengrenai layanan yang trersredia di JNrE, untuk m remastikan SDM 

mremahami bretul layanan yang disrediakan, maka prerusahaan dapat mrelakukan 

training di sretiap bulannya, training ini brerisikan butir prernyataan mrengrenai 

jrenis prengiriman, drengan adanya training ini dapat m rembantu karyawan 

mremahami layanan dan m rembantu mrembrerikan solusi dari prermasalahan yang 

diajukan prelanggan. Diharapkan drengan mrenrerapkan ini akan mreningkatkan 

loyalitas prelanggan pada JN rE Kab. Tangrerang. 

2. B rerdasarkan hasil p renrelitian pada variabrel loyalitas prelanggan, khususnya 

pada dimrensi "Dremonstratres an immunity to thre full of th re 

compretition/rretrention," dit remukan bahwa indikator m rengrenai kresrediaan 

prelanggan untuk tidak trerp rengaruh olreh jasa prengirim presaing mremiliki skor 

trerrendah. Olreh karrena itu, prerusahaan prerlu m reningkatkan prelayanan, baik 

prelayanan srecara langsung maupun mrelalui aplikasi My JN rE. Srelain itu, 
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prerusahaan juga harus mrenganalisis kreinginan prelanggan brerdasarkan kreluhan 

atau umpan balik yang dib rerikan, srerta mremastikan prengiriman barang atau 

pakret sresuai drengan jadwal yang trelah ditrentukan dan dalam kondisi baik. 

Drengan langkah-langkah ini, diharapkan prelanggan akan trerus mrenggunakan 

JN rE dan tidak brerpaling k re presaing lain.  

3. Saran untuk penelitian selanjutnya adalah agar lebih memfokuskan penelitian 

pada masing-masing variabel, terutama pada dimensi yang mendapatkan skor 

terendah. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi masalah-

masalah yang menyebabkan pelanggan tidak dapat menjamin loyalitas mereka 

terhadap layanan pengiriman JNE. Penelitian ini diharapkan dapat membantu 

perusahaan dalam mengidentifikasi aspek-aspek yang memerlukan perbaikan.  

(Handriyani & Astawa, 2022) 

 

  


