BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan pada bab sebelumnya tentang pengaruh

Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan pada

Mahasiswa Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha yang

merupakan pengguna provider Telkomsel, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut:

1.

Teknologi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan provider
Telkomsel. Hal ini ditunjukkan oleh hasil sig. variabel sebesar 0,821 lebih
besar dari taraf signifikansi penelitian yaitu sebesar 0,05.

Orang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan provider
Telkomsel. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji statistik nilai sig. sebesar 0,000
lebih kecil dari taraf signifikansi penelitian yang ditetapkan yaitu 0,05.

Proses berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan provider
Telkomsel. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji statistik nilai sig. sebesar 0,011
lebih kecil dari taraf signifikansi penelitian yang ditetapkan yaitu 0,05.
Pengetahuan dan Wawasan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan provider Telkomsel. Hal ini ditunjukkan oleh hasil sig. variabel
sebesar 0,689 lebih besar dari taraf signifikansi penelitian yaitu sebesar 0,05.
Customer Relationship Management yang meliputi teknologi, orang, proses,
pengetahuan dan wawasan berpengaruh simultan terhadap loyalitas pelanggan
provider Telkomsel. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji statistik nilai sig.

sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf signifikansi penelitian yang ditetapkan
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yaitu 0,05. Customer Relationship Management yang terdiri dari teknologi,
orang, proses, pengetahuan dan wawasan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan pada provider Telkomsel sebesar 47,6%, sedangkan sisanya yaitu
sebesar 52,4% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti ke dalam

penelitian ini.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan ini, maka penulis mencoba memberikan beberapa
saran:

1. Faktor orang dan proses pada Customer Relationship Management provider
Telkomsel merupakan faktor yang dapat mendorong loyalitas pelanggan
secara signifikan. Oleh karena itu, profesionalisme karyawan dalam
memberikan pelayanan secara prima perlu ditingkatkan, karna hal ini akan
memberikan pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan dan akan mampu
menjaga hubungan baik dengan pelanggan provider Telkomsel. Provider
Telkomsel harus lebih cepat dan tanggap dalam menangani komplain
pelanggan sehingga perusahaan bisa terus menjaga hubungan jangka panjang
dan berkelanjutan dengan para pelanggan Telkomsel.

2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa masih ada 52,4% faktor-faktor lain
yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan pada provider Telkomsel.
misalnya dari sisi merek, kepuasan, atau faktor lain yang belum dijelaskan
dalam penelitian ini. Oleh karena itu, peneliti selanjutnya disarankan untuk

memasukkan variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan
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terhadap provider Telkomsel. Peneliti selanjutnya juga bisa memperluas

sampel penelitian, agar hasil penelitian yang didapat bisa berlaku lebih luas.
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