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Abstract — This research aims to identify the impact of service quality, customer value, and
Customer Relationship Management on customer loyalty at JNE Express Plamo Garden. The
approach employed in this research is a quantitative method. Population of the research
encompassed JNE Express Plamo Garden customers in January and February 2022 with a total of
49,620 people. In this research, 100 participants constituted the sample size. Data collection
method employed was distributing a questionaire to participants for analysis was conducted using
multiple linear regression, to improved hypothesis. The finding of the research reveal Service
Quality. Customer Value, Customer Relationship Management (CRM) all positively and
significantly influence Customer Loyalty at JNE Express Plamo Garden. The probability value are
0.000, 0.002 and 0.033, respectively, all of which are less than 0.05. The value of R-squared 49.9%,
Customer Loyalty at INE Express Plamo Garden could be attribute to variable Service Quality,
Customer Value, and Customer Relationship Management (CRM), while the remaining 50.1% is
attributed various other factors.

Keywords: Custumer Loyalty, Customer Relationship Management, Customer Value, Service
Quality.

dapat meningkatkan profitabilitas bagi pelaku

1. PENDAHULUAN usaha atau perusahaan. Dengan adanya trend
Perkembangan teknologi telah memberikan ~ Jual beli online ini, menjadikan kebutuhan

dampak signifikan pada sektor ekonomi, f(erhadap jasa pegiriman paket semakin

dengan pergeseran dari dari ekonomi industri ~ Pertambah.

menuju pada ekonomi jasa. Hal ini terutama Satu dari beberapa perusahaan layanan

terlihat dalam trend perdagangan online yang pengiriman yang beroperasi di Indonesia ialah

dilakukan oleh individu dan perusahaan melalui ~ PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir atau JNE
platform toko online. Bisnis perdagangan Express. JNE Express, yaitu sebuah usaha jasa

online memerlukan layanan mengantarkan ~ Pengiriman yang mengoperasikan layanan
barang kiriman dari penjual kekonsumen secara ~ Pengiriman dokumen maupun barang di dalam
cepat, mudah dan aman, baik dalam dan luar ~ Negeri. JNE mempunyai sejumlah kantor
kota bahkan antar wilayah. Ini membantu  C€@Pang yang tersebar di seluruh Indonesia, satu

dalam memperluas pasar dan secara otomatis ~ diantaranya yaitu JNE Express Plamo Garden
yang berlokasi di kota Batam. Jaringan usaha
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JNE sudah pada angka lebih dari 6.000 titik dan
terus berkembang, memiliki lebih dari 40.000
karyawan (www.jne.co.id).

Banyaknya usaha di bidang jasa pengiriman
sejenis, misalnya J&T Express, Pos, TIKI, dan
lainnya menyebabkan semakin kecil pangsa
pasar yang diperebutkan, akibatnya kompetisi
bisnis antar usaha sejenis semakin sengit, yang
mengharuskan perusahaan menyusun kembali
strategi. Ketika sejumlah pesaing baru
bermunculan, perusahaan jasa layanan kiriman
yang sudah ada berupaya untuk
mempertahankan pelanggan, salah satunya
melalui penerapan Customer Relationship
Management. JNE Express dalam persaingan
antara perusahaan jasa pengiriman mengalami
pasang surut. Berikut merupakan data indeks
perusahaan jasa pengiriman 3 tahun terakhir:

Bahwa pada tahun 2019 dan 2020 JNE
mendapat posisi pertama, mencatatkan indeks
26.4% pada 2019 dan 27.3% pada tahun 2020,
tetapi Kketika tahun 2021 JNE menduduki
peringkat ke 2, setelah dua tahun sebelumnya
JNE menjadi brand unggulan di mata
pelanggan. Meskipun pada tahun 2021 indeks
mengalami kenaikan dari 27.3% menjadi
28.0%, namun JNE Express kalah dengan J&T
yang memiliki indeks 33.4%. Dengan adanya
penurunan tersebut, JNE Express tentu harus
menumbuhkan loyalitas pelanggan untuk
bertahan dalam persaingan dan kembali
menjadi brand unggulan pilihan pelanggan.
Untuk memenangkan persaingan, perusahaan
harus memberikan nilai, meningkatkan kualitas
pelayanan dan  meningkatkan  Customer
Relationship Management (CRM) sehingga
pengguna menjadi puas dan loyal.

Salah satu faktor yang menyebabkan terjadi
penurunan jumlah pelanggan adalah disebabkan
adanya regulasi Peraturan Menteri Keuangan
(PMK) No 199/2019 tentang Ketentuan
Kepabeanan, Cukai, Dan Pajak Atas Impor
Barang Kiriman. Yang mana seluruh paket
yang dikirim keluar Batam dikenai pajak bea
masuk, PPH, dan PPN. Untuk produk dibawah
USD3 atau minimal USD1 (Kurang lebih
Rp.14.500) tanpa dikenai bea masuk, tetapi
akan dikenai PPN 10%. Untuk produk antara
USD3 - USD1500 per pengiriman, akan dikenai
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pajak bea masuk 7,5% dan PPN 10%. Untuk
produk dengan nilai diatas USD1500, harus
membayar pajak bea masuk, PPN, dan pajak
impor. Faktor selanjutnya yaitu kondisi Covid-
19 juga turut menyebabkan penurunan jumlah

pengiriman  barang.  Kondisi  Covid-19
menyebabkan maskapai penerbangan
mengurangi  penerbangan karena jumlah

penumpang yang menurun drastis, sehingga
barang yang dikirim menjadi terbatas.

Selain itu, dari JNE sendiri masih terdapat
keluhan pelanggan yang dapat dilihat pada
website JNE Express Plamo Garden vyaitu,
ulasan mengenai keluhan pelanggan tentang
keterlambatan pengiriman barang, dan juga
update sistem pelacakan paket yang tidak
sesuai. Kemudian, juga terdapat keluhan
pelanggan mengenai layanan Customer Service
yang kurang responsiv. Hal ini memicu
permasalahan  pada loyalitas  pelanggan.
Dimana pendapatan dan image perusahaan akan
menurun karena bisa jadi pelanggan akan
mencari perusahaan jasa pengiriman lain yang
memiliki keunggulan lebih dari JINE Express.
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(x1)
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Nilai Pelanggan i
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‘ " /
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Loyalitas Pelanggan
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Gambar 1. Model Penelitian

Hipotesis

Berdasarkan model penelitian tersebut dapat
dideskripsikan bahwa hipotesis yang diuraikan
adalah:

1. Kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan
JNE Express Plamo Garden berpengaruh
positif.

2. Nilai Pelanggan dan loyalitas pelanggan
JNE Express Plamo Garden berpengaruh
positif.

3. Customer  Relationship ~ Management
(CRM) dengan loyalitas pelanggan JNE
Express Plamo Garden berpengaruh
positif.

4. Kualitas pelayanan, nilai pelanggan, dan
Customer  Relationship  Management
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(CRM) terhadap loyalitas pelanggan JNE
Express Plamo Garden secara simultan
berpengaruh positif.

2. METODE PENELITIAN

Dalam studi ini menggunakan pendekatan
metode kuantitatif. Yang akan menguji ada atau
tidaknya efek kualitas pelayanan (X1), nilai
pelanggan (X2), dan Manajemen Hubungan
Pelanggan (CRM) (X3) terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian ini dilaksanakan di JNE
Express Plamo Garden yang beralamat di
Batam Center Ruko Plamo Garden Blok E
Nomor 06-11, Kelurahan Baloi Permai, Kec.
Batam Kota, Kota Batam.

Populasi dan Sampel

Populasi merupakan pengguna layanan JNE
Express Plamo Garden pada periode Januari
dan Februari 2022 vyaitu 49.620 pelanggan.
metode  non-probability  sampling, cara
penentuan sampel yang digunakan purposive
sampling. Kriteria sampel adalah pengguna jasa
pengiriman JNE. Rumus Slovin digunakan

dalam  penentuan  sampel,  berdasarkan
perhitungan, jumlah sampel sejumlah 100
pelanggan.

Teknik Pengumpulan Data

Data yang dipakai dalam studi ini
didapatkan melalui metode angket atau
kuesioner. Kuisioner adalah alat untuk

mendapatkan data dari responden secara tertulis
melalui ~ penyampaian  pernyataan  atau
pertanyaan. Kuesioner yang diberikan bersifat
tertutup, yang berarti setiap pernyataan disertai
beberapa opsi jawaban yang telah ditentukan.
Metode kuesioner diukur dengan menggunakan
skala penilaian Likert.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden penelitian sebanyak 97 pengguna
layanan, terdiri dari 53 perempuan dan 47 laki-
laki. Usia responden diantara 20 tahun hingga
diatas 30 tahun. Penggunaan jasa JNE Express
Plamo Garden oleh responden rata-rata 1
hingga 5 Kali.

Hasil Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis menggunakan aplikasi
software program SPSS 25.
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Uji Validitas

Menurut hasil uji validitas yang terlampir,
nilai r hitung untuk semua pernyataan dalam
penelitian ini diatas nilai r-tabel yakni 0.361,
sementara nilai signifikansi dibawah tingkat
signifikansi yang telah ditetapkan yaitu senilai
0,05.

Dengan  mempertimbangkan  nilai-nilai
tersebut, instrumen variabel dianggap valid
berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan.

Uji Reliabilitas

Dari pengolahan data didapatkan bahwa
angka Cronbach’s Alpha pada variabel melebihi
taraf reliabel yang diizinkan dengan nilai >0.60
atau >60%, maka variabel yang diajukan, layak
digunakan dalam penelitian.

Uji Normalitas

Histogram
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Regression Standardized Residual

Gambar 2 Histogram
Sumber: Diolah dari data primer 2022

Berdasarkan histogram, terlihat bahwa
gambar membentuk pola lonceng,
kesimpulannya bahwa distribusi data normal
dan asumsi uji normalitas terpenuhi.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
10

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar 3 Probability P-Plot
Sumber: Diolah dari data primer 2022

Hasil pengujian, memperlihatkan titik-titik
yang menyebar merata dan searah pola garis
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diagonal. Maka, bisa diasumsikan jika uji
normalitas terpenuhi serta distribusi datanya
normal.

Dari hasil uji, nilai yang dihasilkan dari uji
normalitas kolmogorov-smirnov yaitu 0,200.
Angka ini diatas 0,05, maknanya bahwa nilai
residual terstandarisasi, berdistribusi normal
dan sesuai dengan asumsi uji normalitas.

Uji Multikolinearitas

Berdasarkan hasil uji, kesimpulan yang diambil
adalah tidak terdapat tanda-tanda
multikolinearitas antara variabel indipenden di
dalam model regresi, didapat angka Tolerance
diatas 0,10 dengan nilai VIF dibawah 10.

Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

ssion Studentized Deleted (Press)
Residual
L

Regre!

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4 Scatterplot
Sumber: Diolah dari data primer 2022
Berdasarkan hasil uji tersebut. menggambarkan
titik-titik tersebar acak, tersebar pada sumbu Y
tanpa pola teratur, baik diatas maupun di bawah
angka 0. Maknanya, tidak ada masalah
heteroskedastisitas, memenuhi asumsi model
regresi yang baik dan ideal.
Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 1. Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Stand
ardize
Unstandardi d
zed Coeffi
Coefficients | cients
Std.
Model B | Error | Beta | t | Sig.
1| (Consta | 2.06| 4.210 490| .625
nt) 3
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Kualitas | .315| .087| .319| 3.60| .000

Pelayan 5

an

Nilai 392 124 .321| 3.16| .002

Pelangg 5

an

CRM 218 .101| .201| 2.16| .033
0

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Diolah dari data primer 2022

Dari data di atas, didapatkan persamaan regresi
linier berganda sebagai berikut:
Y =2,063 + 0,315X1 + 0,392X, + 0,218X3 + €

Dari persamaan tersebut, maknanya diuraikan

sebagai berikut:

1) Nilai konstanta (a) untuk regresi sebesar
2,063 dengan parameter positif. Hal ini
berarti jika tidak terjadi perubahan atau
nilai sama dengan nol dalam kualitas
pelayanan (X1), nilai pelanggan (X2), dan
Customer  Relationship  Management
(CRM) maka loyalitas pelanggan (Y) akan
tetap sebesar 2,063.

2) Koefisien  regresi  variabel  kualitas
pelayanan (X1) adalah 0,315. Ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
(X1) memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan pada JNE Express
Plamo Garden. Dengan kata lain, setiap
peningkatan satu unit pada kualitas
pelayanan akan meningkatkan loyalitas
pelanggan pada JNE Express Plamo
Garden sebesar 0,315 satuan.

3) nilai pelanggan (X2) memiliki koefisien
0,392. Maknanya nilai pelanggan (X2)
dengan loyalitas pelanggan pada JNE
Express Plamo Garden berpengaruh positif.
Dengan kata lain, melalui peningkatan satu
unit dalam nilai pelanggan maka
meningkatkan loyalitas pelanggan di JNE
Express Plamo Garden sebesar 0,392
satuan.

4) Koefisien regresi Customer Relationship
Management  (X3) adalah 0,218.
Maknanya, Customer Relationship
Management (CRM) terhadap loyalitas
pelanggan pada JNE Express Plamo

68



Devi Ananda, Bambang Satriawan, Diana Titik Windayati

Garden  berpengaruh  positif.  Dapat
diasumsikan bahwa jika terjadi kenaikan
sebesar satu unit Customer Relationship
Management (CRM), maka akan
meningkatkan loyalitas pelanggan pada
JNE Express Plamo Garden sebesar 0,218
satuan.
Uji Parsial (Uji t)

Tabel 2. Uji Parsial (Uji t)

Tabel 1. Uji Simultan (Uji F)
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares | df | Square F Sig.
1 Regression| 618.821| 3|206.274|31.811|.000
Residual 622.489 96| 6.484
Total 1241.310]99

Coefficients?

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), CRM, Kualitas Pelayanan,
Nilai Pelanggan

Sumber: Diolah dari data primer 2022

Unstandardized | Standardized Angka |pada nilai F hitung 31,811 > F tabel
Coefficients | Coefficients 2,70 serta signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga
Std. bisa diambil kesimpulan secara keseluruhan
Model B Error Beta t kddlitag pelayanan, nilai pelanggan, Customer
1|(Constant) | 2.063| 4.210 49BeléAbnship Management (CRM) memilki
Kualitas 315 .087 .319| 3.60BURO@an positif signifikan terhadap loyalitas
Pelayanan pelanggan pada JNE Express Plamo Garden.
Nilai 392 124 .321|3.168/aBaHa diterima.
Pelanggan
CRM 218] 101 201 [ 2.166ogfisien Determinasi (R?)

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Tabel 2 Uji Koefisien Determinasi

Sumber: Diolah dari data primer 2022

1. Kualitas pelayanan (X1) angka t hitung
senilai 3,605 > t tabel 1,984, signifikansi
senilai 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 <
0,050) maknanya kualitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan JNE Express
Plamo Garden memiliki pengaruh positif
signifikan. Artinya Ha diterima.

2. t hitung 3,165 nilai pelanggan (X2) lebih
besar dari t tabel 1,984 dan signifikansi
senilai 0,002 < 0,05, Dberarti nilai
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
JNE Express Plamo Garden memiliki
pengaruh positif signifikan. Artinya Ha
diterima.

3. Pada Customer Relationship Management
(CRM) diperoleh t hitung 2,160 > t tabel
1,984 dengan nilai signifikansi 0,033 <
0,050, yang berarti Customer Relationship
Management (CRM) memiliki pengaruh
positif ~ signifikan terhadap loyalitas
pelanggan JNE Express Plamo Garden
artinya Ha diterima.

Uji Simultan (Uji F)
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Model Summary®

Std.

Adjusted | Error of

R R the
Model| R |Square| Square |Estimate
1 [.706%| .499 483 2.546

a. Predictors: (Constant), Customer
Relationship Management, Kualitas
Pelayanan, Nilai Pelanggan

b. Dependent Variable: Loyalitas

Pelanggan

Sumber: Diolah dari data primer 2022

Dari uji koefisien determinasi nilai R Square
yang didapatkan adalah 0,499 atau 49,9%. Ini
mengindikasikan bahwa 49,9% variasi dalam
data dijelaskan oleh variabel kualitas
pelayanan, nilai  pelanggan,  Customer
Relationship Management (CRM) secara
simultan terhadap loyalitas, sedangkan sisanya
50,1% dipengaruhi oleh variabel lain di luar
penelitian ini.
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PEMBAHASAN
Hubungan Kaualitas
Loyalitas Pelanggan

Kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas
pengguna pada JNE Express Plamo Garden.
Angka pada t hitung 3,605 > t tabel 1,984 dan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05, sebagai dasar
pengambilan keputusan. Maknanya bahwa
berdasarkan uji hipotesis, Ha diterima. Hasil
penelitian menunjukkan adanya pengaruh
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan
di JNE Express Plamo Garden yang signifikan.
Artinya, semakin baik mutu layanan yang
dirasakan oleh pelanggan JNE Express Plamo
Garden, pengalaman ini akan membuat
pelanggan semakin loyal.

Pelayanan merupakan aspek yang krusial
dalam industri jasa. Pelayanan prima membuat
pelanggan  sebagai  pengguna  layanan
pengiriman JNE Express Plamo Garden merasa
puas. Ketidakloyalan pelanggan seringkali
dipicu oleh pelayanan yang tidak sesuai dengan
harapan mereka sehingga pelanggan kurang
puas. Karyawan JNE Express Plamo Garden
diharapkan  responsif  dalam  memenuhi
kebutuhan pelanggan. Kesan pertama pada
pelayanan JNE Express sangat menentukan
loyalitas pelanggan. Karyawan beserta staff
JNE  Express Plamo  Garden  harus
meningkatkan keamanan dan kenyamanan
pelanggan, agar mereka dapat percaya untuk
menggunakan kembali jasa pengiriman JNE
Express Plamo Garden. Namun JNE Express
Plamo Garden harus tetap konsisten melakukan
pelayanan pada hari libur, karena pelanggan
mengharapkan pelayanan yang tetap maksimal
walaupun hari libur.  Menurut (Ariyanti,
2017:229) kualitas pelayanan adalah hasil yang
harus dicapai melalui tindakan. Meskipun
tindakan tersebut tak nampak dan mudah
terlupakan, namun dampaknya dirasakan dan
selalu dalam ingatan pelanggan. Hal ini
mendorong pelanggan makin aktif dalam
pemakaian produk maupun  penggunaan
layanan dari perusahaan.

Hal ini sesuai dengan penelitian Nyak Umar,
T. lIsnaini, dan Nurul Husna (2021) yang
hasilnya menyatakan bahwa ada pengaruh

Pelayanan dengan
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kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan
signifikan dan positif.

Pengaruh Nilai Pelanggan dan Loyalitas
Pelanggan

Nilai pelanggan dengan loyalitas pelanggan
pada JNE Express Plamo Garden terindikasi
memiliki pengaruh signifikan. Hal tersebut
ditunjukkan pada angka t hitung 3,165 > t tabel
1,984 dan nilai signifikan 0,002 < 0,05. Artinya
uji hipotesis, hasil yang diperoleh adalah Ha
diterima. Dari temuan penelitian terungkap
bahwa, antara nilai pelanggan dengan loyalitas
pelanggan di JNE Express Plamo Garden
memiliki pengaruh signifikan. Ini menunjukkan
bahwa perlakuan nyaman atas layanan yang
diberikan , kesesuaian antara tarif dengan
layanan yang dirasakan pelanggan, dan
perbandingan tariff terhadap pesaing menjadi
factor yang berpengarun pada loyalitas
pelanggan JNE Express Plamo Garden.
Semakin baik pelanggan dalam mendapatkan
pelayanan, maka semakin loyal mereka dalam
menggunakan jasa JNE Express Plamo Garden.

Menurut Agistia & Nurcaya (2019:7229)
peningkatan loyalitas berkaitan dengan value
mutu yang dirasakan pelanggan secara riil.

Penjelasan ini menyiratkan bahwa salah
satustrategi  dalam upaya meningkatkan
kesetiaan pelanggan adalah dengan
mendapatkan  penilaian yang baik  dari
pengguna layanan. Hubungan yang positif dan
signifikan yang terjadi karena responden
merasakan manfaat dari layanan yang

dilakukan pihak JNE Express Plamo Garden
sepadan dengan biaya yang mereka keluarkan.
Ketika harapan yang diinginkan pelanggan
sesuai dengan nilai yang mereka terima, maka
terciptalah perasaan puas serta kesetiaan
terhadap perusahaan. Untuk menciptakan
kesetiaan  pelanggan, perusahaan  harus
berusaha mengetahui dan mengisi kebutuhan
pelanggan, secara baik.

Hasil penelitian yang senada, | Made Meta
Agistia, dan | Nyoman Nurcaya (2019), yakni

variabel nilai pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan Ahhas Wijaya Motor memiliki
pengaruh positif signifikan.
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Hubungan Customer Relationship
Management Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh Customer Relationship
Management  (CRM) dengan loyalitas
pelanggan JNE Express Plamo Garden
signifikan. Hal tersebut ditunjukkan hasil pada t
hitung 2,160 lebih besar dari t tabel 1,984 dan
signifikansi 0,033 < 0,05 maka dengan merujuk
pada hasil uji hipotesis didapat yaitu Ha
diterima. Hasil penelitian tersebut
memperlihatkan bahwa Customer Relationship
Management (CRM) mempengaruhi loyalitas
pelanggan JNE Express Plamo Garden secara
positif signifikan. Dengan kata lain, makin
membaiknya penerapan manajemen hubungan
pelanggan (CRM), maka  berpeluang
meningkatkan kedekatan antara perusahaan
tersebut  terhadap  customer-nya,  yang
berimplikasi pada peningkatan kepuasan
pelanggan. Hal tersebut akan memotivasi
customer dalam menggunakan kembali jasa
perusahaan dan akhirnya akan menciptakan
loyalitas dalam diri pelanggan tersebut. Kotler
dan Keller (2014:148) menyatakan, Manajmeen
Hubungan Pelanggan (CRM) adalah wujud
proses yang berfocus pada tata kelola informasi

secara rinci berhubungan dengan setiap
pelanggan termasuk interaksi dengan mereka
secara cermat, dengan tujuan  untuk

meningkatkan loyalitas. Titik kontak konsumen
merujuk pada setiap peristiwa yang mana
pelanggan berinteraksi dengan brand dan
produk, mulai dengan pengalaman langsung
hingga terjalinnya komunikasi secara personal
atau umum, serta observasi berkala.

Penelitian yang senada, Muhammad Lutfi

Rizaldi dan Resti Hardini (2018) hasilnya
pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) terhadap loyalitas pelanggan Indomaret
Kelurahan Padurenan, Bekasi Timur positif
signifikan.
Pengaruh  Kualitas Pelanggan, Nilai
Pelanggan, dan Customer Relationship
Management (CRM) Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Dari hasil uji F, diperoleh nilai F hitung
31,811 > F tabel 2,70 dengan nilai signifikansi
0,000 < 0,05 jadi Ha diterima. Ini
mengindikasikan bahwa secara bersama-sama
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(simultan), pengaruh kualitas pelayanan, nilai
pelanggan, dan  manajemen  hubungan
pelanggan (CRM) dengan loyalitas pelanggan
JNE Express Plamo Garden adalah signifikan.

4. KESIMPULAN

Merujuk pada uraian diatas,

disimpulkan berikut ini:

1. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) antara
variabel kualitas pelayanan dan variabel
loyalitas pelanggan, diperolen nilai t
hitung (3,605) > t tabel (1,984) dan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05. Menunjukkan
bahwa variabel kualitas  pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

2. Hasil uji secara parsial (uji t) nilai
pelanggan dan loyalitas pelanggan
menunjukkan nilai t hitung (3,165) > t
tabel (1,984) serta signifikansi 0,002 <
0,05. Dengan demikian nilai pelanggan
dengan loyalitas pelanggan pengaruhnya
signifikan.

3. Hasil uji parsial (uji t) variabel Manajemen
Hubungan Pelanggan (CRM) dan loyalitas
pelanggan didapat t hitung (2,160) > t
tabel (1,984) serta signifikansi 0,033 <

maka dapat

0,05. Maknanya pengaruh variabel
Customer  Relationship  Management
(CRM) dengan loyalitas pelanggan

terindikasi positif signifikan.

4. Hasil uji simultan menunjukkan nilai F
hitung (31,811) > F tabel (2,70) dengan
nilai signifikan 0,000 < 0,05, maknanya
bahwa kualitas pelayanan, nilai pelanggan,
dan Customer Relationship Management
(CRM) dengan loyalitas pelanggan,
memiliki pengaruh positif signifikan.
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