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ABSTRAK

Penulisan skripsi ini adalah bertujuan untuk mengetahui seberapa
pentingnya pengaruh kualitas produk dan customer relationship management yang
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah.
Untuk mengukur ada tidaknnya pengaruh kualitas produk, customer relationship
management terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah,
maka penulis mengadakan penelitian dengan menggunakan analisis dan hasil
analisa dapat di rincikan sebagai berikut :

Dari hasil analisa regresi linier berganda diperoleh persamaan Y = 11,479 +
0,448 X1 +0,302 X, dimana artinya pada saat pengaruh kualitas produk (variabel
X1) terjadi peningkatan atau penurunan 1 poin maka loyalitas pelanggan (variabel
Y) akan mengalami peningkatan atau penurunan sebesar 0,448.Pada saat customer
relationship management (variabel X) terjadi peningkatan atau penurunan 1 poin
maka Loyalitas Pelanggan (variabel Y) akan mengalami peningkatan atau
penurunan sebesar 0,302.

Dari hasil analisa pengaruh kualitas produk dan customer relationship
management yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya
Keramindoindah diketahui bahwa kualitas produk mempunyai korelasi yang positif
dan kuat terhadap loyalitas pelanggan yaitu sebesar 0,903, customer relationship
management mempunyai korelasi yang positif dan kuat terhadap loyalitas
pelanggan yaitu sebesar 0,866.

Hasil koefisien determinasi antara pengaruh kualitas produk mempengaruhi
loyalitas pelanggan sebesar 41,3% dan sisanya sebesar 58,7% dipengaruhi oleh
faktor lain, customer relationship management mempengaruhi loyalitas pelanggan
sebesar 44,6% dan sisanya sebesar 54,4% dipengaruhi oleh faktor lain.

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang diperoleh dari F hitung untuk kualitas
produksebesar 69,033 dengan F tabel 3,09, untuk F hitung customer relationship
management sebesar 39,052 dengan F tabel 3,09 yang diperoleh dari tabel
distribusi. Dengan demikian, Ho ditolak pada tingkat kesalahan 5% dan Ha diterima
pada tingkat keyakinan 95% karena F hitung lebih besar dari pada F tabel. Artinya
terdapat pengaruh secara simultan antara kualitas produk, customer relationship
management terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah.

Berdasarkan hasil uji hipotesis t hitung untuk kualitas produk sebesar 3,740,
diperoleh, di peroleh t hitung untuk customer relationship management sebesar
2,395, dimana untuk t tabel sebesar 1,984 yang diperoleh dari tabel distribusi t untuk
kebebasan (degree of freedom (df)) 100-2 = 98 dan level signifikasn = 0,5 (t hitung
> t tabel), berati Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa ada
hubungan antara kualitas produk dan customer relationship management terhadap
loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah.

Kata Kunci : kualitas produk, customer relationship management dan loyalitas



ABSTRACK

This thesis writing aims to find out how important the influence of product
quality and customer relationship management has an influence on customer
loyalty at PT. Satyaraya Keramindoindah . To measure the influence of product
quality, customer relationship management on customer loyalty at PT. Satyaraya
Keramindoindah , the authors conducted a study using analysis and the results of
the analysis can be detailed as follows:

From the analysis of multiple linear regression equation Y = 11.479 + 0.448
X ,+0.302 X ,which means that when the influence of the quality of products
(variable X ,) an increase or decrease of 1 point then the customer loyalty (Y) will
be increased or decreased by 0,448. When customer relationship
management (variable X ,) increases or decreases by 1 point, Customer Loyalty
(variable Y) will increase or decrease by 0.302.

From the results of the analysis of the influence of product quality and customer
relationship management that affect customer loyalty at PT. Satyaraya
Keramindoindah known that product quality has a positive and strong correlation
to customer loyalty that is equal to 0.903, customer relationship management has a
positive and strong correlation to customer loyalty that is equal to 0.866.

The results of the coefficient of determination between the influence of product
quality affect customer loyalty by 41.3% and the remaining 58.7% is influenced by
other factors, customer relationship management affects customer loyalty by 44.6%
and the remaining 54.4% is influenced by other factors.

Based on the results of hypothesis testing obtained from F arithmetic for
product quality as large as 69.033 with F table 3.09, for F calculated customer
relationship management amounted to 39.052 with F table 3.09 obtained from the
distribution table. Thus, Ho is rejected at the 5% error rate and Ha is accepted at the
95% confidence level because the F count is greater than the F table. This means
that there is a simultaneous influence between product quality, customer
relationship management on customer loyalty at PT. Satyaraya Keramindoindah .

Based on the results of the hypothesis test t count for product quality of 3,740,
obtained, obtained t count for customer relationship management amounted to
2,395, where for t table of 1,984 obtained from the distribution table t for freedom
(degree of freedom (df)) 100-2 = 98 and significant level = 0.5 (t arithmetic> t
table), meaning Ho is rejected and Ha is accepted. This shows that there is a
relationship between product quality and customer relationship management on
customer loyalty at PT. Satyaraya Keramindoindah .

Keywords: product quality, customer relationship management and loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Globalisasi membawa dampak yang cukup besar bagi perkembangan dunia
bisnis di seluruh dunia, pasar terbuka luas dan peluang menjadi semakin besar,
namun sebaliknya persaingan menjadi semakin ketat dan sulit diprediksikan.
Kebutuhan pelanggan yang semakin hari semakin meningkat membuat banyak
perusahaan berusaha menciptakan keunggulan baik secara quality, system maupun
technology semua dilakukan hanya untuk mendapat pangsa pasar yang tepat guna
memenuhi kebutuhan pelanggan.

Kondisi ini juga berdampak pada PT. Satyaraya Keramindoindah,
perusahaan yang bergerak dibidang manufacturing ceramics juga ikut merasakan
bagaimana kondisi pasar saat ini begitu terbuka luas karena banyaknya perusahaan
yang menggunakan Ceramics untuk usahanya tentunya hal ini meningkatkan
antusias tersendiri pada PT. Satyaraya Keramindoindah.

Namun tak bisa dipungkiri ada dampak negatif juga yang dirasakan dari
pasar yang terbuka bebas ini, semakin banyaknya pesaing bermunculan maka
semakin membuat sulit juga mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan
mencari pelanggan baru ditengah ketatnya persaingan akhir-akhir ini.

Hal ini dapat dibuktikan dari menurunnya jumlah pelanggan sekitar 10%

setiap bulannya dari bulan Januari 2019 sampai dengan Juli 2019, ada beberapa



pelanggan yang berpindah ke kompetitor lain dikarenakan adanya masalah pada
kualitas produk yang diberikan pada PT. Satyaraya Keramindoindah. Masalah —

masalah yang sering terjadi dari awal Januari 2019 s/d Juli 2019 adalah sebagai

berikut:
Tabel 1.1
Masalah Kualitas Produk
No Jenis Produk Masalah
Crack
Line
1 Granit
Coak
Tidak simetris
Crack
2 Big Slab Line
Tidak Simetris
Crack
3 Wall Tile Line
Tidak Simetris

Sumber : PT. Satyaraya Keramindoindah

Dapat dilihat dari masalah yang sering terjadi pada tabel diatas, ini



menimbulkan banyak pelanggan yang merasa kecewa atas kualitas produk yang
diberikan oleh PT. Satyaraya Keramindoindah tidak sesuai dengan harapan
pelanggan. Kualitas produk yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan dapat
membuat pelanggan semakin mempertimbangkan PT. Satyaraya Keramindoindah
untuk tetap menjadi supplier keramik diperusahaan mereka atau justru beralih ke
supplier lain yang lebih dapat memenuhi kebutuhan mereka dengan sesuai.

Perusahaan yang unggul adalah perusahaan yang dengan tangkas menyiasati
perubahan bisnis dan dapat memanfatkan peluang — peluang yang ada. Saat ini
banyak bermunculan kompetitor — kompetitor sejenis yang menjanjikan kualitas
produk dan harga yang cukup bersaing.

Kondisi ini menuntut PT. Satyaraya Keramindoindah untuk menciptakan
keunggulan yang kompetitif dalam bisnisnya agar mampu bersaing secara
berkesinambungan dengan perusahaan-perusahaan lain yang bergerak di bidang
yang sama. Perusahaan yang ingin mendapatkan keunggulan kompetitif harus dapat
memberikan produk atau jasa berkualitas yang sesuai dengan standart permintaan.

Kualitas produk merupakan variabel yang cukup penting untuk diperhatikan
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu perusahaan harus mampu
menetapkan standart kualitas produk yang baik dan efisien sehingga mampu
menciptakan kepuasan pelanggan yang nantinya akan menarik minat loyalitas
pelanggan tersebut pada PT. Satyaraya Keramindoindah.

Disamping kualitas produk yang saat ini menjadi masalah pada PT.
Satyaraya Keramindoindah, Customer Relationship Management yang sudah ada

belum berjalan dengan baik. Pelanggan masih banyak mengeluhkan sulitnya



mendapatkan informasi mengenai produk, harga, dan pelayanan yang dibutuhkan.

Bukan hanya hal itu saja yang dikeluhkan pelanggan namun penanganan
komplain yang cukup lama dan sulitnya mencari pihak yang dapat menampung
serta mendengarkan keluhan pelanggan dapat membuat pelanggan merasa gerah
dan memilih supplier lain yang dapat lebih cepat memberikan feedback akan
komplain yang pelanggan berikan.

Hal ini mungkin dikarenakan kurangnya pengetahuan PT. Satyaraya
Keramindoindah akan dampak kepada pelanggan dari pengelolaan customer
relationship yang baik.Sulitnya mempertahankan pelanggan yang sudah ada karena
tidak adanya tingkat Klasifikasi pelanggan terbaik dan tidak adanya perlakuan
khusus terhadap pelanggan yang memang dinilai Premium.

Perlu diperhatikan dalam menjaga customer relationship management
bukan untuk pelanggan yang sudah besar saja, namun perlu diterapkan juga untuk
pelanggan yang sudah ada dan calon-calon pelanggan yang baru. Hal ini perlu
dilakukan untuk memunculkan kembali minat pelanggan agar tetap loyal pada PT.
Satyaraya Keramindoindah, pelanggan yang merasa diperhatikan dan disupport
dalam segala kebutuhannya akan merasa nyaman dan puas saat melakukan
pembelian di tempat kita dan akan kembali melakukan pembelian ulang.

Customer Relatonship Management sendiri merupakan salah satu
pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan hubungan atau relasi dengan
pelanggan. Melalui penerapan Customer Relatonship Management perusahaan
diharapkan dapat membangun komunikasi dan hubungan yang baik dengan para

pelanggannya sehingga mampu mendorong terciptanya loyalitas pelanggan dan



tentunya dapat meningkatkan laba perusahaan.

Untuk dapat mempertahankan pelanggan yang sudah loyal, tentunya
masing-masing perusahaan memiliki strategi pemasaran tersendiri. Untuk tetap
bertahan dan berkembang, selain meluncurkan produk-produk baru, lebih
memperhatikan produk pesaing,menjual produk yang lebih baik dari pesaing,
perusahaan juga harus melakukan strategi manajemen hubungan dengan pelanggan.

Loyalitas pelanggan dapat terlihat dari komitmen pelanggan terhadap suatu
merek, toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam
pembelian ulang yang konsisten. Pelanggan yang memiliki komitmen tinggi dalam
loyalitasnya terhadap perusahaan tidak akan mudah terpengaruh oleh bentuk
pemasaran produk atau jasa dari perusahaan pesaing tetapi akan terus memilih
produk atau jasa yang mereka pilih sebelumnnya.Maka dari itu loyalitas pelanggan
merupakan tujuan inti dari suatu perusahaan untuk mendapatkan keuntungan dalam
jangka panjang atas hubungan mutualisme yang baik dan terjalin dalam kurun
waktu tertentu.

PT. Satyaraya Keramindoindah saat ini dihadapkan dengan kondisi
persaingan yang cukup ketat dimana banyak bermunculan pesaing — pesaing sejenis
yang berusaha memberikan suatu hal yang lebih baik dari yang sudah ada. Maka
diharapkan dengan memberikan kualitas produk yang sesuai standart dan
penggunaan system customer relationship management yang lebih baik akan ikut
berdampak juga pada loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah.

Berdasarkan asumsi yang telah diuraikan diatas, maka penulis ingin

melakukan penelitian tentang bagaimana kualitas produk dan customer relationship



management yang berkaitan terhadap loyalitas pelanggan. dan menuangkannya
kedalam sebuah skripsi berjudul

“ PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP LOYALITAS

PELANGGAN PADA PT. SATYA RAYA KERAMINDOINDAH?”

Identifikasi Masalah
Permasalahan penelitian yang penulis ajukan ini dapat diidentifikasi
permasalahannya sebagai berikut :
1. Terdapat pengaruh dari kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
pada PT. Satyaraya Keramindoindah.
2. Terdapat pengaruh dari customer relationship management terhadap
loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah.
3. Terdapat pengaruh dari Kualitas Produk dan customer relationship
management terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya
Keramindoindah.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka perumusan masalah yang dibuat

oleh penulis adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada
PT. Satyaraya Keramindoindah?
2. Bagaimana pengaruh customer relationship management terhadap

loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah?



3. Bagaimana pengaruh kualitas produk dan customer relationship
management terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya

Keramindoindah?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1. Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
pada PT. Satyaraya Keramindoindah.

2. Untuk menguji pengaruh customer relationship management terhadap
loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah.

3. Untuk menguji pengaruh antara kualitas produk dan customer
relationship management terhadap pada loyalitas pelanggan pada PT.

Satyaraya Keramindoindah.

Manfaat penelitian

Adapun manfaat penelitian yang hendak dicapai dalam skripsi ini adalah

sebagai berikut :

a. Bagi penulis :
1. Menambah pengetahuan dan mengetahui secara lansung tentang kualitas
produk dan customer relationship management terhadap loyalitas

pelanggan.



2. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai bahan pemikiran dan masukan
yang mungkin dapat digunakan oleh perusahaan dalam meningkatkan
penjualan

3. Untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan strata 1 pada Universitas
Budhhi Dharma

b. Bagi Perusahaan

1. Sebagai bahan masukan yang berguna untuk strategi pemasaran dimasa
yang akan datang.

2. Sebagai pendukung data bagi perusahaan guna meningkatkan hasil
penjualan.

c. Bagi Universitas Buddhi Dharma

1. Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pembanding bagi mereka yang
akan meneliti masalah serupa dan diharapkan dapat menjadi bahan masuka
dan sumber bacaan bagi yang membutuhkan.

2. Dapat menambah buku referensi dan masukan bagi pihak-pihak yang
bersangkutan dan memerlukan informasi mengenai kualitas produk dan
customer relationship management serta dampaknya terhadap loyalitas

pelanggan khususnya bagi jurusan manajemen.

Sistemastika Penulisan Skripsi



Agar dapat memperoleh gambaran yang jelas dan menyeluruh mengenai

uraian yang disajikan dalam skripsi ini, maka penulis membagi skripsi ini kedalam

V Bab dimana setiap babnya berisikan penyajian-penyajian sebagai berikut :

BAB |

BAB |1

BAB I11

: PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah penelitian,
identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan penelitian, tujuan

penelitian serta sistematika penulisan.skripsiini.

: TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang tinjauan pustaka, kerangka teoritis
serta hipotesis yang menjelaskan teori-teori yang berhubungan
dengan pokok pembahasan dan menjadi dasar acuan teori yang

digunakan dalam analisa penelitian ini.

: OBJEK DAN METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan mengenai gambaran umum perusahaan yang
meliputi sejarah perusahaan, perkembangan perusahaan, visi dan
misi, kondisi bisnis perusahaan, struktur organisasi perusahaan,
uraian tugas dan Kkegiatan perusahaan. Selain itu juga
dibahasmengenai objek penelitian dan metode penelitian yang

digunakan dalam penelitian ini.
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BAB V
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: ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan mengenai analisa dan menguji data yang telah
dikumpulkan dan dilakukan pembahasan masalah mengenai
sejauhmana pengaruh customer relationship management dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Satyaraya

Keramindoindah.

: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menguraikan tentang kesimpulan atas hasil pembahasan
analisa data penelitian. Keterbatasan penelitian dan saran-saran yang
bermanfaat bagi perkembangan perusahaan dimasa yang akan

datang.



BAB I1

LANDASAN TEORI

Gambaran Umum Teori

1. Definisi Pemasaran

Pemasaran merupakan konsep sosial dan manajerial yang membuat individu
dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan serta inginkan melalui
penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain.Melalui
proses tersebut, suatu produk atau jasa diciptakan, dikembangankan dan
didistribusikan pada masyarakat. Kebanyakan orang mengangap bahwa pemasaran
sama dengan penjualan atau promosi, padahal tidaklah demikian. Hakikatnya,
pemasaran adalah kegiatan manusia yang diarahkan untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan melalui proses pertukaran. Konsep penting dalam studi pemasaran

adalah kebutuhan, keinginan, permintaan, produk, pertukaran, transaksi dan pasar.

Menurut WH. Stanton yang dikutip oleh Deliyanti Oentoro dalam bukunya

yang berjudul Manajemen pemasaran modern (2012) menyatakan bahwa:
“Pemasaran adalah sesuatu yang meliputi seluruh sistem yang berhubungan
dengan tujuan untuk merencanakan dan menentukan harga sampai dengan

mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang bisa
memuaskan kebutuhan pembeli aktual maupun potensial.”

11
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Menurut Asosiasi Pemasaran Amerika Serikat (2012) dalam bukunya yang

berjudul Manajemen pemasaran modern menyatakan bahwa:

“Pemasaran adalah pelaksanaan kegiatan usaha perdagangan yang

diarahkan pada aliran barang dan jasa dari produsen ke konsumen.”

Sedangkan definisi pemasaran menurut Thamrin Abdullah dan Francis
Tantri (2012:2) dalam bukunya yang berjudul Manajemen Pemasaran, menyatakan

bahwa :

“Pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang
untu  merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan jasa
baik kepada konsumen saat ini maupun konsumen potensial.”

Dari definisi diatas dinyatakan bahwa aktivitas pemasaran dilakukan oleh
suatu perusahaan yang telah dimulai sebelum proses produksi dimana dan

ditunjukan kepada usaha untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan.

Pemasaran bukan hanya sekedar menjual suatu produk atau usaha
memasang iklan. Akan tetapi pengertian pemasaran mempunyai makna yang lebih
luas, dimulai dari sejak produk belum dihasilkan. Artinya kegiatan pemasaran telah

ada sebelum adanya produk.
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a. Definisi Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran merupakan bagian ya:ng sangat penting bagi
perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya dalam menghadapi
persaingan yang semakin Kketat. Seperti yang kita ketahui bahwa perusahaan yang
baik itu bukan kebutuhan, melainkan hasildari perencanaan dan eksekusi yang
cermat. Praktik pemasaran terus menerus ditingkatkan dan diperbaharui diseluruh
industri untuk meningkatkan peluang keberhasilan. Akan tetapi keunggulan

pemasaran itu jarang dan sangat sulit dicapai. Untuk lebih jelasnya,

Menurut Thamrin Abdullah dan Francis Tantri dalam bukunya yang

berjudul Management Pemasaran (2016:22) menyatakan bahwa:

“Manajemen Pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan dari
perwujudan, pemberian harga, promosi dan distribusi dari barang-barang,
jasa dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran
yanng memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi.”

Menurut Thamrin Abdullah dan Francis Tantri dalam bukunya yang

berjudul Manejemen Pemasaran (2012:2) menyatakan bahwa:

“Manajemen pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang
dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang-barang dan jasa-jasa yang dapat memuaskan
kegiatan baik kepada konsumen saat ini maupun konsumen potensial.”

Menurut Deliyanti Oentoro (2012:3) dalam bukunya yang berjudul
Manajemen Pemasaran Modern (2012:14) menyatakan bahwa:
“Manajemen pemasaran adalah sebagai kegiatan yang direncakan dan

diorganisasikan yang meliputi pendistribustian barang, penetapan harga,
dan dilakukannya pengawasan terhadap kenijakan-kebijakan yang telah
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dibuat yang tujuannya untuk mendapatkan tempat dipasar agar tujuan utama
dari pemasaran dapat tercapai.”

Dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen
pemasaran merupakan suatu usaha yang dilakukan suatu perusahaan untuk
menyediakan kebutuhan dan keinginan pelanggan lalu kemudian merencanakan
dan mengembangkan sebuah produk atau jasa yang akan memenuhi kebutuhan dan

keinginan pelanggan.

b. Konsep Pemasaran

Berdasarkan definisi diatas, maka dapat disimpulakan bahwa pada dasarnya
inti dari semua aktivitas pemasaran adalah proses pertukaran antara dua pihak atau
lebih, dimana masing-masing pihak memberikan nilai tertentu yang merupakan
keunggulan kepada pihak lain sehingga suatu kebutuhan dan keinginan dapat

terpenuhi.

Definisi-definisi yang telah disebutkan tersebut berstandar pada satu konsep
yang disebut konsep pemasaran. Danan Suntoyo dalam bukunya yang berjudul
dasar-dasar Manajemen Pemasaran (2013:27) menyatakan bahwa:

“Konsep pemasaran merupakan dasar pemikiran bagaimana caranya ativitas

pemasaran dapat dilaksanakan berdasarkan suatu filsafat yang mantap, yang
mengungakap pemasaran yang tanggap dan bertanggung jawab.”

Sedangkan menurut Nembah F. Hartimbul Ginting dalam bukunya yang

berjudul Manajemen Pemasaran (2012:19) menyatakan bahwa:

“Konsep pemasaran adalah dasar pemikiran yang mempunyai gagasan
untuk memuaskan pelanggan lewat sarana-sarana produk kesuluruhan
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kelompok barang yang dihubungkan dengan hal menciptakan, menyerahkan
dan akhirnya mengonsumsi.”

Dalam studi pemasaran menunjukan adanya perkembangan konsep

pemasaran terdapat lima alternatif yang melandasi aktivitas pemasaran di

organisasi, yaitu sebagai berikut:

1.

Konsep Produksi

Falsafah bahwa kosumen akan menyukai produk yang tersedia dan
harganya terjangkau. Dengan demikian manajemen harus berusahan
keras untuk memperbaiki produksi dan efisien distribusi.

Konsep Produk

Gagasan bahwa konsumen akan menyukai produk yang mempunyai
mutu terbaik. Kinerja terbaik dan sifat yang paling inovatif. Dengan
demikian, organisasi harus mencurahkan energi untuk terus-menerus
melakukan perbaikan produk.

Konsep Penjualan

Gagasan bahwa konsumen tidak akan membeli produk organisasi
dalam jumlah cukup, kecuali organisasi melakukan usaha penjualan
dan promosi berskala besar.

Konsep Pemasaran

Falsafah manajemen pemasaran yang berkeyakinan baha pencapaian
sasaran organisasi bergantung pada penentuan kebutuhan dan
keinginan pasar dan penyampaian kepuasan yang didambakan itu lebih

efektif dan efisien dari pada pesaing.
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5. Konsep Pemasaran Berwawasan Sosial
Gagasan bahwa organisasi harus menentukan kebutuhan, keinginan dan
minat pasar sasaran dan pencapaian kepuasan yang didambakan lebih
efektif ketimbang pesaing dengan cara yang bersifat memelihara atau

memperbaiki kesejahterahan konsumen dan masyarakat.

C. Bauran Pemasaran

Cakupan kegiatan pemasaran ditentukan oleh konsep pemasaran yang
disebut dengan bauran pemasaran (marketing mix). Bauran pemasaran adalah
kombinasi dari strategi produk, penentuan harga, distribusi dan promosi yang
digunakan untuk menjual berbagai produk. Komponen-komponen yang terdapat
dalam bauran produk tersebut perlu dikombinasikan dan dikoordinasikan agar dapat

mencapai tujuan penawaran dengan efektif dan selektif.

Pengertian bauran pemasaran menurut Daryanto (2012:20) dalam bukuya

yang berjudul Sari Kuliah Manajemen Pemasaran menyatakan bahwa :

“Bauran pemasaran adalah perangkat alat pemasaran taktis yang dapat
dikendalikan yang dipadukan oleh perusahaan untuk menghasilkan respon

yang diingingkan dalam pasar sasaran.”

Menurut Thamrin Abdullah dan Francis Tantri dalam bukunya Manajemen

Pemasara (2013:p6), menyatakan bahwa :

“Bauran Pemasaran adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan

perusahaan untuk terus menerus mencapai tujuan pemasarannya.”
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Berdasarkan definisi diatas, bauran pemasaran merupakan unsur dalam
pemasaran yang saling berhubunan dan digunakan oleh perusahaan untuk mencapai
tujuan pemasaran yang efektif dalam memuaskan kebutuhan dan Kkeiginan

pelanggan.

d. Variabel Bauran Pemasaran

Variable bauran pemasaran terdiri dari 4P, yaitu :

1. Produk ( product)
Merupakan kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Keberadaan produk
dapat dikatakan sebagai titik sentral dari kegiatan dari unsur-unsur
pemasaran bauran pemasaran lainnya berawal dari produk yang dihasilkan.
Pengenalan secara mendalam terhadap keberadaan suatu produk yang
dihasilkan dapat dilihat dari bauran produk yang unsur-unsurnya terdiri dari
keanekaragaman produk, kualitas desain, atau bentuk produk, merek
dagang, pelayanan, garansi dan pengembalian.

2. Harga (Price)
Merupakan jumlah uang yang harus dibayarkan pelanggan untuk
mendapatkan produk meliputi harga, diskon, potongan, periode pembayaran
guna memenuhi kebutuhan dan keinginan.

3.  Tempat ( Place)
Menunjukan berbagai kegiatan yang dilakukan oleh produsen untuk

menjadikan kualias suatu produk yang dihasilkan dapat diperoleh oleh
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tersedia bagi pelanggan pada waktu dan tempat dimana pun pelanggan
berada. Oleh karena itu dalam penetapan saluran distribusi, produsen
hendaknnya memeperhatikan unsur-unsur yang terkait dalam bauran
distribusi yang terdiri dari sistem saluran, daya jangkau, lokasi, persediaan
dan transportasi.

Promosi ( Promotion) )

Meruapakan segala kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk
mengkomunikasikan produk yang dihasilkan, baik kepada pelanggan
sasaran maupun Kkepada perantara, dengan maksud menyampaikan
informasi yang bersifat memberitahu, membujuk atau meningkatkan
kembali segala sesuatu mengenai produk yang dihasilkan oleh perusahaan.
Promosi mencakup advertising, sales promotion, personal selling, direct

marketing, dan public relation.

Teori Kualitas Produk

Pengertian Kualitas

Pengertian kualitas menurut Kotler yang dikutip ulang oleh Etta Mamang

Sangadji dalam bukunya yang berjudul Perilaku Konsumen (2013) menyatakan

bahwa :

“Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa,manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

harapan.”
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Pengertian kualitas menurut Tony Wijaya (2012:11) dalam buku

Manajemen Kualitas Jasa menyatakan bahwa:

“Kualitas adalah sesuatu yang diputusan oleh pelanggan. Artinya kualitas
didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau konsumen terhadap
produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan
tersebut.”

Menurut Vincent Gospresz (2012:1) dalam buku Total Quality Management

menyatakan bahwa :

“Kualitas merupakan totalitas dari karakteristik suatu produk(barang dan
jasa) yang menunjang kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan.
Kualitas juga sering kali diartikan sebagai segala sesuatu yang memuaskan
konsumen atau sesuai dengan persyaratan atau kebutuhan.”

Dari definisi-definisi kualitas diatas dapat disimpulkan baha kualitas produk
merupakan suatu kondisi yang berhubungan dengan produk atau jasa yang

dipasarkan untuk memenuhi kebutuhan, kebutuan dan harapan konsumen.

Biaya Kualitas

Sumber kualitas dari dalam perusahaan manapun dari luar perusahaan dapat

dikelompokan menjadi empat kategori, yaitu:

1. Biaya Pencegahan
Biaya pecegahan adalah biaya yang terjadi untuk mengindentifikasi dan
menghilangkan penyebab kerusakan agar tidak terulang kembali kesalahan
yang sama setiap produk dan jasa.

2.  Biaya Inspeksi / Deteksi
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Biaya inspeksi adalah biaya yang tejadi untuk menentukan apakah barang
atau jasa sesuai dengan standar kualitas yang telah digunakan.

3. Biaya Kegagalan Internal
Biaya kegagalan internal adalah biaya yang terjadi ketidaksesuaian barang
dan dan jasa yang dihasilkan degan standar yang telah ditentukan dan
terdeteksi sebelum dikirim ke konsumen.

4. Biaya Kegagalan Eksternal
Biaya kegagalan eksternal adalah biaya yang terjadi karena barang dan jasa
gagal memenuhi persyaratan yang telah ditentukan dan diketahui setelah

produk dikirim ke konsumen.

C. Pengertian Produk

Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
diperhatikan, dimiliki, digunakan atau dikonsumsi yang dapat memuaskan
keinginan dan kebutuhan. Produsen harus memperhatikan secara hati-hati
kebijakan akan produknya. Pada dasarnya suatu produk dapat diklasifikan dengan
berbagai cara, antara lain daya tahan produk dalam penggunaannya atau wujud

produk tersebut.

Pengertian produk menurut Philip Kotler yang dikutip oleh Danang Suntoyo

dalam bukunya Dasar-Dasar Manajemen Pemasaran (2012:69) menyatakan bahwa:



21

“Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar untuk diperhatikan,
dimiliki, dipakai atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan keinginan

atau kebutuhan.”

Menurut Buchari Alma (2013:137) dalam bukunya Manajemen Pemasaran

dan Pemasaran Jasa menyatakan bahwa:

“Seperangkat atribut baik berwujud maupun tidak berwujud, termasuk
didalamnnya masalah warna, harga, nama baik pabrik, nama baik toko yang
menjual (pengecer) dan pelayananpabrik serta pelayanan pengecer yang
diterima oleh pembeli guna memuaskan keinginannya.”

Dari beberapa pengertian para ahli diatas mengenai produk, dapat
disimpulkan bahwa produk adalah suatu barang atau jasa yang ditawarkan ke pasar
untuk memenuhi kebutuan dan keinginan konsumen agar mereka puas dengan

produk yang dibeli.

d. Pengertian Kualitas Produk

Kualitas merupakan saran yang berperan penting bagi pemasar untuk
menentukan posisi produknya, yang termasuk dalam kualitas produk adala ketahan-
lamaan, keandalan, ketelitian, taraf kemudahan operasi dan perbaikan serta atribut-
atribut lainnya yang bernilai. Bagi beberapa perusahaan meningkatkan kualitas
berati menggunakan penggunaan kualitas yang lebih baik untuk mengurangi

kerusakan atau cacat produk.

Menurut Deliyanti Oentoro (2012:128) dalam bukunya yang berjudul

Manajemen Pemasaran Modern menyatakan bahwa:
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“Kualitas produk menunjukan ukuran tahan lamanya produk itu, dapat
dipercayainya produk tersebut, ketetapan produk, mudah mengoprasikan

dan memeliharanya serta artibut lain yang bernilai.”

Menurut Buchari Alma (2013:139) dalam bukunya Manajemen Pemasaran

dan Pemasaran Jasa, menyatakan bahwa:

“Kualitas produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan dipasar,
untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Produk itu sendiri
terdiri atas barang dan jasa, pengalaman, event, orang, tempat, kepemilikan,
organisasi, informasi dan ide”

Dari pengertian diatas, amak dapat disimpulkan bahwa kualitas produk
adalah sesuatu yang dapat ditawarkan kepada konsumen atau pasar yang tentunya

memiliki kualitas yang sesuai dengan harapan konsumen.

e. Dimensi Kualitas Produk

Menurut Zulian Yamit (2013:55) Dalam bukunya yang berjudul Kualitas
Manajemen Produk dan Jasa menyatakan bahwa apabila perusahaan ingin
mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus
mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen untuk
membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut dengan pesaing. Dimensi

kualitas produk terdiri dari :

1. Kinerja Produk ( performance )
Berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan merupakan karakteristik

utama yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin membeli suatu produk.
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Keanekaragaman Produk( features )

Merupakan aspek kedua dari performa, yang menambah fungsi dasar, berkaitan
dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya.

Model Produk ( product design)

Proses menciptakan produk baru yang akan dijual oleh perusahaan untuk
pelanggannya.

Keunggulan ( excellence )

Berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang berhasil
menjalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam periode waktu tertentu dan
dalam kondisi tertentu pula.

Reability (reabilitas)

Adalah probabilitas bahwa produk akan berkerja dengan memuaskan atau tidak
dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya
kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan

Jaminan ( warranty )
Jaminan atau garansi produk merupakan penawaran pergantian produk rusak
atau pembayaran kembali menurut harga pembelian.

Ketahanan ( durability )

Merupakan ukuran ketahanan pada suatu produk meliputi segi ekonomis

maupun teknis.
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8. Menarik ( interesting )
Merupakan perkembangan ide, konsep pengujian dan pelaksanaan kegiatan
manufaktur untuk membuat konsumen tertarik dengan cara membuat produk
yang menarik dan berkualitas.

9. Kesesuaian Produk ( conformance )
Berkaitan dengan tingkat kesesuian dengan spesifikasi yang ditetapkan
sebelumnya berdasarkan keingan pelanggan. Kesesuaian merefleksikan derajat
ketepatan antara karakteristik desain produk dengan karakterisik kualitas
standar yang telah ditetapkan.

10. Estetika ( aesthetics )
Merupakan karakteristik mengenai keindahan yang bersifat subjektif sehingga

berkaitan dengan pertimbangan peribadi atau pilihan individual.

f. Bauran Produk

Bauran produk merupakan ciri khas dari suatu perusahaan untuk
memantapkan langkah ke arah tujuan. Produk sendiri juga terdiri dari beberapa
unsur produk termasuk perencanaan serta pengembangan produk untuk kemudian
secara tepat dipasarkan dengan perubahan atau penambahan tindakan yang

dianggap penting.

Bauran produk dalam suatu organisasi terdiri dari :

1. Keanekaragaman Produk (product variety)

2. Kualitas Produk (product)
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3. Rancangan Produk (design)
4. Ciri — Ciri Produk (featured)
5. Merek Produk (brand name)
6. Kemasan Produk (packaging)
7. Tingkat Pelayanan (service)
8. Garansi (warrienties)

9. Ukuran Produk (size)

10. Pengembalian (return)

g. Klasifikasi Produk

Menurut Danang Suntoyo (2013:73) dalam bukunya yang berjudul Dasar-
Dasar Manajemen Pemasaran, menyatakan bahwa produk menurut daya tahannya

diklasifikasikan menjadi tiga kelompok, yaitu :

1. Barang Yang Tahan Lama
Barang yang tahan lama (durable goods) adalah merupakan barang nyata
yang biasanya melayani banyak kegunaan.

2. Barang Yang Tidak Tahan Lama
Barang yang tidak tahan lama (nondurable goods) adalah merupakan barang
nyata yang biasanya dikonsumsi untuk satu atau beberapa kegunaan.

3. Jasa
Jasa adalah merupakan kegiatan, manfaat atau kegunaan yang ditawarkan

untuk dijual.



26

h. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk

Dalam hal kualitas suatu produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan
kadang mengalami kegagalan. Hal ini disebaban kualitas suatu produk itu
dipengaruhioleh beberapa faktor, dimana faktor-faktor ini dapat menentukan bahwa
suatu produk dapat memenuhi standart yang telah ditentukan atau tidak, faktor-

faktor tersebut adalah :

a. Manusia
Peranan manusia atas karyawan yang bertugas dalam perusahaan akan
sangat mempengaruhi secara langsung terhadap baik-buruknya kualitas
produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Maka aspek manusia perlu
mendapat perhatian yang cukup. Perhatian tersebut adalah dengan
mengandalkan latihan-latihan, pemberian motivasi, pemberian jamsostek,
pemberian kesejahterahan dan lain-lain sebagaimana mestinya.

b. Manajemen
Tanggung jawan atas kualitas produksi dalam perusahaan dibebankan
kepada beberapa kelompok yang biasanya disebut dengan functio group,
dalam hal ini pimpinan harus melakukan koordinasi yang baik dengan
bagian-bagian lainnya didalam perusahaan tersebut.
Dengan adanya koordinasi tersebut maka dapat tercapai suasana kerja yang
baik dan harmonis, serta menghindarkan kekacauan dalam pekerjaan.
Keadaan ini memungkinkan perusahaan untuk mempertahankan kualitas

serta meningkatkan kuaitas dari produk yang dihasilkan.
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Modal

Perusahaan harus menyediakan modal yang cukup untuk mempertahankan
atau meningkatkan kualitas produknya. Misalnya untuk perawatan dan
perbaikan mesin atau peralatan produksi. Perbaikan produk rusak dan lain
sebagainya.

Bahan Baku

Bahan baku merupakan salah satu faktor yang sangat penting dan akan
mempengaruhi kualitas produk yang dihasilkan suatu perusahaan. Untuk itu
pengendalian dalam kualitas bahan baku menjadi hal yang sangat penting
daam hal bahan baku, perusahaan harus memperhatikan beberapa hal antara
lain yaitu seleksi sumber dari bahan baku, pemeriksaan dokumen penelitian,
pemeriksaan penerimaan bahan baku, serta penyimpanannya.

Hal-hal tersebut harus dilakukan dengan baik sehingga kemungkinan bahan
baku yang akan digunakan untuk proses produksi berkualias rendah dapat
ditekan sekeci mungkin.

Mesin dan Peralatan

Mesin serta peralatan yang digunakan dalam proses produksi akan
mempengaruhi kualitas produk yang dihasilkan perusahaan. Peralatan yang
kurang lengkap serta mesin yang sudah kuno dan tidak ekonomis akan
menyebabkan rendahnya kualitas dan produk yang dihasilkan, serta tingkat
efisiensi yang rendah. Akibat biaya produksi menjadi tinggi, sedangkan

produk yang dihasilkan keungkinan tidak laku dipasarkan.
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Customer Relationship Management

a.  Pengertian Customer Relationship Management

Pengertian customer relationship management menurut Parvatiyar & Sheth

(2016:1) dalam bukunya yang berjudul Relationship Marketing menyatakan bahwa:

”Customer Relationship Management sebagai suatu usaha yang terintegrasi
yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengidentifikasi, mempertahankan
dan membangun suatu jaringan dengan pelanggan individual dan yang
dilakukan secara terus menerus untuk memperkuat jaringan tersebut untuk
keuntungan kedua belah pihak melalui kontak interaktif, personal dan nilai
dalam jangka waktu yang lama.”

Menurut Chistina Whidya Utami (2017:222) dalam bukunya yang berjudul

Manajemen Ritel menyatakan bahwa :

“Manajemen Hubungan Pelanggan ( Customer Relationship Management)
adalah suatu cara mengatasi segala hal melalui penyampaian secara
langsung kepada pelanggan dan berbicara secara rinci kepada pelanggan
terbaik.”

Menurut Chistina Whidya Utami (2017:222) dalam bukunya yang berjudul
Manajemen Ritel menyatakan bahwa :

“Customer Relationship Management merupakan sebuah filosofi bisnis dan

serangkaian strategi, program dan sistem yang memperhatikan identifikasi

dan membangun kesetiaan dari pelanggan yang sangat berharga bagi
perusahaan”

Menurut philip kotler dan kevin lane (2012:148) dalam bukunya yang

berjudul Manajemen Pemasaran, menyatakan bahwa :
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“(CRM-Customer Relationship Management) adalah proses mengelola
informasi rinci tentang pelanggan perorangan dan semua titik kontak

pelanggan secara seksama untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan”.

Pada intinya Customer Relationship Management adalah suatu cara untuk
melakukan analisa perilaku konsumen jasa perusahaan. Dari analisa ini akhirnya
perusahaan bisa mengambil cara bagaimana melayani konsumennya secara lebih
personal sehingga efeknya konsumen menjadi loyal kepada perusahaan.
Manajemen hubungan pelanggan memungkinkan perusahaan menyediakan layanan
real-time yang sempurna melalui pengunaan informasi akun perorangan yang
efektif. Berdasarkan apa yang mereka ketahu tentang setiap pelanggan yang dinilai,
perusahaan dapat menyesuaikan penawaran pasar, layanan program, pesan, dan

media.

Konsumen tidak hanya puas mengunakan produk atau jasa, tetapi juga akan
selalu terus menggunakan jasa perusahaan tersebut apabila konsumen tersebut
merasa puas atas yang diharapkannya. Dengan adanya teknologi komputerisasi
(information techonolgy), maka customer relationship management menjadi hal
yang sangat penting dimana data pelanggan atau konsumen bisa disimpan dalam

suatu data base beserta perilaku transaksi yang dilakukannya.

b. Strategi membangun Customer Relationship Management

Menurut Dadang Munandar (2016:67) dalam bukunya yang berjudul
Relationship Marketing menyatakan bahwa strategi untuk melaksanakan Customer

Relationship Marketing dengan sukses diantaranya ialah :
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1. One to One Marketing

C.

Identifikasi pelanggan saat ini dan yang akan datangdengan cara
berfokus pada pelanggan yang ada dan membuatbasis data pelanggan
mengenai informasi yang berkaitan dengan pelanggan secara detail dan
lengkap.

Membuat diferensiasi yang didasarkan pada kebutuhan mereka dan
nilai mereka bagi perusahaan serta memberikan perhatian lebih pada
pelanggan yang paling bernilai bagi perusahaan.

Melakukan interaksi dengan pelanggan secara pribadi untuk
meningkakan pengetahuan Kkita terhadap kebutuhan mereka dan
membangun hubungan yang lebih kuat.

Sesuaikan produk, jasa dan pesan-pesan untuk masing-masing

pelanggan.

2. Meningkatkan Nilai Basis Pelanggan

a. Menekan tingkat hilangnya pelanggan dengan cara memberikan

pelatihan terhadap pelanggan yang tidak puas dan meningatkan layanan
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Memperpanjang usia hubungan dengan pelanggan dengan cara
melibatkan pelanggan sehingga mereka merasa memiliki perusahaan
kita dan mereka merasa terikat dan tidak mau meninggalkan produk atau

jasa perusahaan Kita.
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c. Meningkatkan pertumbuhan potensi setiap pelanggan dengan cara
memberikan penawaran-penawaran baru dan kesempatan-kesempatan
baru untuk para pelanggan.

d. Meberdayakan pelanggan-pelangganyang memberikan untung sedikit
terhadap perusahaan atau menghentikan mereka sebagai pelanggan
untuk mengurangi biaya operasional perusahaan.

e. Berfokus untuk menangani pelanggan-pelanggan yang mempunyai nilai
tinggi pada perusahaan dengan cara memberikan layanan istimewa
kepada para pelanggan tersebut.

3. Menarik dan Mempertahankan Pelanggan

Melakukan berbagai cara dalam promosi untuk menarik pelanggan baru

sehingga perusahaan menguasai pasar dan mempertahankan pelanggan

yang sudah ada dengan cara menghindari terjadinya perpindahan pelanggan

(customer churn) ke pihak pesaing.

4. Membangun Loyalitas

Membangun loyalitas pelanggan dengan cara selalu melakukan interaksi

dengan pelanggan dan mengembangkan program-program loyalitas

pelanggan, seperti membuat klub-klub sesama pelanggan perusahaan.
5. Melakukan Pemasaran Pribadi

Melakukan pemasaran pribadi dapat dilakukan dengan cara meminta para

pegawai membangun ikatan yang kuat dengan pelanggan secara personal

sehingga hubungan tidak hanya semata-mata resmi antara perusahaan dan
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pelanggan melainkan juga mereka membangun hubungan pribadi yang
kokoh.

6. Menciptakan Ikatan Institusional
Meningkatkan lkatan Institusional dengan cara menyediakan peralatan
khusus kepada pelanggan sehingga mereka dapat melakukan sendiri
pemesanan dan pembayaran dengan peralatan tersebut dari rumah
pelanggan masing-masing.

7. Menjadikan Suatu Proses Yang Terus Menerus
Hubungan dengan pelanggan harus dilakukan secara terus menerus
sehingga tercipta hubungan yang kokoh dan tidak muda tergoyahkan
sehingga pelanggan tidak akan mudah tergoda dengan bujukan-bujukan

iklan perusahaan lain.

C. Dimensi Customer Relationship Management

Kincaid(2016:5) dalam bukunya yang berjudul Relationship
Marketingmembagi Customer Relationship Management kedalam tiga komponen

utama yaitu :

1. Manusia (people)
Dalam hal ini manusia menjadi faktor nomor satu dalam penerapan
Customer Relationship Management yang merupakan strategi bisnis yang
mengelola hubungan dan relasi antara manusia. Yang dimaksud dalam hal
ini adalah karyawan-karyawan yang menjadi bagian paling penting dalam

menjalankan Customer Relationship Management karena karyawanlah
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yang menjalankan hubungan dengan para pelanggan, karyawan juga yang
menjadi pelaksana apa yang diinginkan oleh perusahaan dan karyawan
berusaha memenuhi apa yang diinginkan pelanggan. Dengan adanya
penerapan Customer Relationship Management telah terjadi suatu
perubahan paradigma pemasaran, bila sebelumnya produksi menjadi fokus
utama maka dalam penerapan Customer Relationship Management,
pelangganlah yang menjadi fokus utama

. Proses (Process)

Pada Customer Relationship Management seluruh fungsi usaha yang ada
harus berfokus kepada pelanggan, baik proses usaha yang melibatkan
pelanggan secara langsung maupun Yyang tidak. Berikut proses-
prosesCustomer Relationship Management:

Identifikasi

Identifikasi dapat dilakukan berdasarkan data informasi yang perusahaan
terima tentang customer. ldentifikasi pelanggan berdasarkan data yang
sudah ada, siapa pelanggan yang mengguntungkan, dia tinggal dimana dan
mengapa dia menguntungkan bagi perusahaan, menjadi hal yang penting
tidak hanya berpusat pada nominal keuntungan yang diraih oleh perusahaan
hanya peduli seberapa besar keuntungan yang diperoleh dari pelanggannya

tanpa tahu siapa pelanggan yang telah memberikan keuntungan.

. Diferensiasi

Segmentasikan pelanggan berdasarkan tinglah laku, demografi, ekspektasi

pelanggan secara sederhana dibagi menjadi tiga kelompok, yaitu :
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i.  Most Valuable Customer (MVC) : adalah pelanggan yang saat ini
memberikan profit besar bagi perusahaan.

ii.  Most Growable Customer (MGC) : adalah pelanggan yang menjadi
sangat bahagia bila kita mampu menjalani lebih banyak lagi bisnis
dengan mereka.

iii.  Below Zero Customer (BZC) : adalah pelanggan yang membuat rugi
katena biaya untuk melayani lebih besar dari pemasukan.

Interaksi

Membuat strategi interaksi dengan ara pelanggan untuk menciptakan
kesetiaan pelanggan. Semakin lama interaksi terjadi, semakintahu satu satu
sama lain, semakin enggan pelanggan pindah kepesaing karena pelanggan
akan merasa berat untuk memulai hubungan baru dengan pesaing. Interaksi
dapat dilakukan dengan email, telepon, fax, surat serta tatap muka.
Personalisasi

Produk maupun program loyalitas yang disesuaikan dengan keinginan
pelanggan secara terus-menerus menggunakan semua informasi yang telah
didapat sebelumnnya untuk membuat barang dan jasa sesuai dengan
keinginandan kebutuhan pelanggan.

Teknologi (Technology)

Teknologi memiliki peranan dalam Customer Relationship Management
yang ialah :

Pertama : membangun database pelanggan melalui sistem operasi hingga

interaksi.
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Kedua : menganalisa siapa pelanggan paling bagus, dia beli apa, seberapa
sering.

Ketiga : melaksanakan aktifitas penjualan, marketing dan customer service
dengan menyatukan saluran komunikasi berbeda (operational Customer
Relationship Management). Salah satunya adalah digital marketing. Digital
antara perusahaandan konsumen yang telah terindentifikasi

Komponen-Komponen Customer Relationship Management

Kurniawan (2012) menuliskan 5 komponen Customer Relationship

Management yang terdiri dari :

1.

Strategi

Perusahaan harus cerdas dalam memahami kebutuhan pelanggan. Hal ini
tidak hanya meliputi cultur customer centric, tetapi juga merambah ke
faktor branding, periklanan, dan proses penjualan.

Proses Bisnis

Salah satu target dari Customer Relationship Management adalah melatih
pengalaman pelanggan. Perusahaan harus menyempurnakan proses bisnis
yang selain mendukung penjualan dan menghangatkan hubungan dengan
pelanggan, juga memudahkan pelanggan untuk berbisnis dengan mereka.
Informasi

Informasi menyeluruh tentang pelanggan, penjualan, keuangan, produk, dan

perilaku pembelian, akan mampu menggali hasil yang lebih mengesankan.
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Organisasi

Customer Relationship Management menjadikan staff perusahaan
berhubungan dengan pelanggan, sekaligus menjadi tenaga penjualan, call
center, atau bahkan pemberi saran teknis. Semua itu tentu akan merevolusi
cara kerja mereka.

5. Teknologi

Software akan menjadi senjata andalan bagi keempat diatas. Setelah
mendefinisakan ~ tujuan  Customer  Relationship ~ Management,
mendokumentasikan kebutuhan dan memasang target, berulah perusahaan
berbicara dengan vendor Customer Relationship Management.

Manfaat Customer Relationship Management

1. Peningkatan Pendapatan

Aplikasi Customer Relationship Management menyedakan informasi untuk
meningkatkan pendapatan dan keuntungan perusahaan. Dengan aplikasi
Customer Relationship Management, kita bisa melakukan penjualan dan
pelayanan via web sehingga peluang dari penjualan secara global tanpa
perlu menyediakan upaya khusus untuk mendukung penjualan dan layanan
tersebut.

Mendorong Loyalitas Pelanggan

Aplikasi Customer Relationship Management memungkinkan perusahaan
untuk mendayagunakan informasi dari semua titik kontak dengan
pelanggan, apakah itu via web, call center, ataupun lewat staff pemasaran

dan pelayanan ke lapangan. Konsistensi dan aksesibelitas informasi ini



37

memungkinkan penjualan dan pelayanan yang lebih baik dengan berbagi
informasi penting mengenai pelanggan itu

Mengurangi Biaya

Dengan kemampuan swalayan dalam penjualan dan pelayanan pelanggan,
ada biaya yang bias dikurangi misalnya dengan memanfaatkan teknologi
web. Aplikasi customer relationship management juga memungkinkan
penjualan atau pelayanan dengan biaya lebih murah dalam sebuah skema
program pemasaran yang spesifik dan terfokus.

Meningkatkan Efisiensi Operasional

Otomatisasi penjualan dan proses layanan dapat mengurangi risiko turunnya
kualitas pelayanan dan mengurangi beban cash flow. Penggunaan teknologi
web dan call center misalnya, akan mengurangi hambatan birokrasi dan
biaya serta proses administratif yang mungkin timbul.

Peningkatan Time To Market

Aplikasi Customer Relationship Management memungkinkan kita
membawa produk ke pasar dengan lebih cepat dengan informasi pelanggan
yang lebih baik, adanya data trend pembelian oleh pelangan, sampai
integrasi dengan ERP untuk keperluan perencanaan yang lebih baik, dengan
kemampuan penjualan via web, maka hambatan waktu, geografis, sampai
ketersedian sumber data dapat dikesampingkan untuk mempercepat

penjualan produk tersebut.
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Konsep Customer Relationship Management

Berdasarkan analisis terhadap pembangunan hubungan dengan pelanggan

maka terdapat dua pendekatan utama yang perlu dalam implementasi Customer

Relationship Management (Buttle:2012) yaitu :

1.

Human-base Relationship Management

Dalam hal ini pendekatan Customer Relationship Management
berhubungan dengan mekanisme membangun hubungan pelanggan melalui
kompetensi dan skill front liner dalam menciptakan calue bagi pelanggan.
Dalam pendekatan human-based relationship, diyakini memiliki kontribusi
sangat besar terhadap terciptannya hubungan yang baik antara pelanggan
dengan perusahaan. Bentuk competitive advantage yang ditawarkan dengan
human-based relationshipini yaitu human touch, komunikasi dua arah,

personal, responsif dan empati.

Brand-based Relationship

Dalam hal ini pendekatan Customer Relationship Management
berhubungan dengan mekanisme membangun hubungan pelanggan melalui
hubungan pelanggan dalam pendekatan ini konsep branding menjadi fokus
penting dalam upaya perusahaan menciptakan customer value sehingga
tercipta hubungan emosional yang erat, beberapa sikap misalnya:
kepercayaan, komitmen, empati, dll. Dengan mengunakan konsep Brand-
based Relationship ini memiliki competitive advantge yang unik bila relatif

dibandingkan dengan technology-based relationship, yaitu:
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Brand pada umumnya menciptakan long-term relationship
Brand sebagai competitive advantage tidak mudah ditiru atau dicopy oleh

kompetitor.

. Spectrum dari brand lebih luas

Brand Loyality menciptakan Loyality Customer

Brand Image berkaitan dengan company image

Loyalitas Pelanggan

a. Pengertian Loyalitas Pelanggan

Menurut Oliver (2013:104) dalam bukunya yang berjudul Perilaku

Konsumen menyatakan bahwa :

“Loyalitas merupakan komitmen pelanggan bertahan secara mendalam
untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau
jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh
situasi dan usaha-usahapemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan
perubahan perilaku”

Menurut Ratih Hurriyati (2012:129) dalam bukunya yang berjudul

Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen menyatakan bahwa :

“Loyalitas lebih mengarah kepada perilaku (behavior) dibandingkan dengan
sikap (attitude) dan seorang pelanggan yang loyal akan memperhatikan
perilaku pembelian yang dapat diartikan sebagai pola pembelian ang teratur
dan dalam waktu yang lama”.

Dari beberapa definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa loyalitas

pelanggan adalah rasa kepuasan yang diikuti dengan kesetiaan yang ada
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dalam diri pelanggan terhadap sebuah produk dan jasa. Loyalitas pelanggan
terhadap suatu produk berhubungan dengan sikap positif yang dimiliki
pelanggan tersebut terhadap produk dengan melakukan pembelian ulang

secara konsisten.

Dimensi Loyalitas

Menurut Fandy Tjiptono (2014:p329) dalam bukunya yang berjudul

Pemasaran Jasa menyatakan bahwa dimensi loyalitas pelanggan, yaitu :

1. Kepuasan Terhadap Kualitas
Merupakan suatu bentuk pencerminan dan bagaimana konsumen dalam
menggunakan produknya.
2. Rekomendasi
Merupakan bentuk sikap dari konsumen dalam mengajukan orang lain
untuk menggunakan produk yang sama seperti yang mereka gunakan.
3. Pembelian ulang
Kegiatan konsumen melakukan konsumsi atau menggunakan secara
berkali-kali atau mengulang lebih dari satu kali.
4. Kesesuaian
Ketepatan atau kecocokan yang konsumen harapkan.
5. Ekspektasi
Merupakan pemikiran sebagaimana yang diiginkan oleh seorang dalam

pencapaian apa yang diharapkan.
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6. Pengaruh
Merupakan suatu gangguan yang dimana dapat mempengaruhi
keyakinan seseorang dalam suatu objek.

7. Kepercayaan
Merupakan bentuk sikap yang diyakini dalam mempertahankan
hubungan dengan yang mereka yakinin.

8. Mutu Produk
Merupakan kualitas dari apa yang konsumen gunakan dan faktor yang
mempengaruhi bagaimana konsumen mempertahankan untuk terus
menggunakan suatu produk tersebut.

9. Kebanggan
Yaitu suatu apresiasi dari konsumen dalam menggunakan produk
tersebut.

10. Pengalaman
Merupakan suatu kesadaran yang pernah dan benar terjadi dialami oleh

individu untuk dijelaskan secara umum.

Atribut pengukuran loyalitas pelanggan

Konsumen yang loyalmerupakan aset penting bagi perusahaan. Hal ini
dapat dilihat darikarakteristik yang dimilikinya. Menurut Griffin ysng dikutip
ulang oleh Etta Mamang Sangadji (2013: 26) menyatakan bahwa pelanggan

yang loyal memiliki atribut pengukuran sebagai berikut :

1. Melakukan pembelian secara teratur
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2. Melakukan pembelian disemua lini produk atau jasa
3. Merekomendasikan produk lain
4. Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing.

5. Mengatakan hal yang positif tentang perusahaan kepada orang lain

d. Tahapan Loyalitas

Menurut Kotler & Keller , tahapan loyalitas terbagi menjadi tujuh, yaitu :

1. Suspect
Meliputi semua orang yang mungkin akan membeli barang atau jasa
perusahaantetapi belum tahu apapun mengenai perusahaan dan barang atau
jasa yang ditawarkan.

2. Prospect
Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan produk atau jasa
tertentu yang memiliki kebutuhan akan produk atau jasa tertentu dan
mempunyai kemamuan untuk membelinya. Para prospect ini, meskipun
mereka belum memberikan pembelian, mereka telah mengetahui
keberadaan perusahaan dan barang atau jasa yang ditawarkan, karena
seseorang merekomendasikan barang atau jasa tersebut kepadanya.

3. Disqualifed Prospect
Yaitu prospek yang telah mengetahui keberadaan barang atau jasa
tertentu,tetapi tidak mempunyai kebutuha akan barang atau jasa tersebut
atau tidak mempunyai kemampuan untuk membeli barang atau jasa

tersebut.
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4. First Time Customers
Yaitu pelanggan yang membeli untuk pertama kalinya. Mereka masih
menjadi pelanggan baru.

5. Repeat Customers
Yaitu pelanggan yang telah melakukan pembelian produk sebanyak dua kali
atau lebih. Mereka adalah yang melakukan pembelian atas produk a yang
sama sebanyak dua kali, atau membeli dua macam produk yang
berbedadalam dua kesempatan yang berbeda pula.

6. Clients
Clients membeli semua barang atau jasa yang ditawarkan dan mereka
butuhkan. Mereka membeli secara teratur, hubungan dengan jenis
pelanggan ini sudah kuat dn berlangsung lama, yang membuat mereka
tidak terpengaruh terhadap produk pesaing.

7. Advocates
Seperti halnya clients, advocates membeli barang atau jasa yang
ditawarkan dan yang mereka butuhkan, serta melakukan pembelian secara
teratur, selain itu mereka mendorong teman-temannya untuk membeli
barang atau jasa perusahaan atau merekomendasikan perusahaa tersebut
pada orang lain dengan begitu secara tidak langsung mereka telah
melakukan pemasaran untuk perusahaan dan membawa konsumen untuk

perusahaan.
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Merancang dan Menciptakan Loyalitas

Kaitannya dengan pengalaman pelanggan, menurut Smith dan

Hurriyati (2012:130) dalam bukunya yang berjudul bauran pemasarandan

loyalitas konsumen mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan tidak bisa

tercipta begitu saja, tetapi harus dirancang oleh perusahaan, adapun tahap-

tahap perancangan loyalitas tersebut adalah sebagai berikut :

1.

2.

3.

a.

Define Customer Value

Identifikasi segmen pelangan sasaran.
Definisikan nilai pelanggan sasaran dan tentukan nilai pelanggan
mana yang menjadi pendorong dan penciptaan loyalitas.

Ciptakan diferensiasi brand promise.

Desaign The Branded Customer Experince

Mengembangkan pemahaman customer experience
Merancang perilaku karyawan untuk merealisasikan brand promise.
Merancang perubahan stategi secara keseluruhan untuk

merealisasikan pengalaman pelanggan yang baru.

Equip people and delivery consistenly

Mempersiapkan pemimpin untk menjalankan dan memberikan
pengalaman kepada pelanggan

Melengkapi  pengetahuan dan keahlian  karyawan untu
mengemangkan dan memberikan pengalaman kepada pelanggan

terhadap perusahaan.
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Memperkuat kinerja perusahaan melalui pengukuran dan tindakan

kepemimpinan..

B. Hasil Penelitian Terdahulu

No Nama Judul Variabel Kesimpulan
Terkait
1 Wirawan Pengaruh Costumer | CRM  dan | Kesimpulan dari
Winanto Relationship Loyalitas penelitian  tersebut
Management (CRM ) | Pelanggan adalah memang
Terhadap Loyalitas benar adanya
Pelanggan PT. Astra pengaruh dari CRM
International  Thk.- terhadap  Loyalitas
Toyota (AUTO 2000) Pelanggan pada PT.
di Kota Bandung Astra  International
Tbk.- Toyota (AUTO
2000) Kota Bandung
2 Amrizal Hamdi | CRM , Kualitas | CRM, Kesimpulan dari
Pelayanan dan | Kualitas penelitian  tersebut
pengaruhnya Pelayanan, adalah memang
Terhadap Kepuasan | Loyalitas benar adanya
danLoyalitas Pelanggan pengaruh dari CRM
Pemasok pada PT. dan Kualitas
Perkebunan Pelayanan terhadap

Nusantara Pekanbaru
(tahun 2016)

Loyalitas Pelanggan
pada PT. Perkebunan
Nusantara Pekanbaru




C. Kerangka Pemikiran

Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran
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Fenomena Kondisional

Dampak dari kualitas produk dan customer relationship management yang
sesuai akan sangat dipertimbangkan, karena dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah
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D. Perumusan Hipotesa

Hipotesis merupakan jawaban yang hanya Dbersifat sementara
terhadap masalah penelitian yang kebenarannya masih diragukan, sehingga
harus dilakukan pengujian secara empiris. Dalam penelitian ini, digunakan
H statistik yaitu suatu kriteria yang bisa untuk menentukan diolah dan

diterimannya suatu hipotesis atau tidak.

Untuk pengujian hipotesis tentang P, maka dapat diasumsikan

sebagai berikut :

Ho  :P =0, artinya tidak ada hubungan antara variabel X dan variabel Y
Ha : P >0, artinya ada hubungan antara variable X dan variable Y

Ha : P <0, artinya ada hubungan negatif antara variabel X dan variabel
Y

Dalam penelitian ini penulis dengan judul pengaruh kualitas produk
dan customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan pada

PT. Satyaraya Keramindoindah, maka hipotesis yang terjadi adalah

Untuk pengujian hipotesis tentang Kualitas Produk dan Customer
Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan maka dapat

diasumsikan sebagai berikut :

H1 : Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan PT.

Satyaraya Keramindoindah
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H2 : Customer Relationship Management berpengaruh terhadap

Loyalitas Pelanggan PT. Satyaraya Keramindoindah

H3 : Kualitas Produk dan Customer Relationship Management

berpengaruh

terhadap LoyalitasPelanggan PT. Satyaraya Keramindoindah



BAB |11

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan untuk menganalisis penelitian mengenai
pengaruh kualitas produk dan customer relationship management terhadap loyalitas
pelanggan yaitu menggunakan metode deskriptif, dimana menjelaskan tentang
bagaimana data akan dikumpulkan, diolah dan dianalisis untuk suatu pembuktian
dan pengujian dalam mencapai suatu tujuan.

Metode penelitian deskriptif adalah untuk membuat deskriptif atau
gambaran secara sistematis dan akurat sifat-sifat yang berhubungan antara
fenomena yang akan diteliti. Dalam melakukan penelitian mengenai masalah yang
akan dibahas, metode yang dipilih adalah metode penelitian survei, dimana dalam
metode ini informasi atau data-data dikumpulkan dari setiap responden melalui
kuisioner.

Menurut Sugiyono (2017:148), Skala likert adalah skala yang digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seorang atau sekelompok orang
tentang fenomena sosial dengan skala likert tersebut variable yang akan diukur
dijabarkan menjadi indikator variable, kemudian indikator variable tersebut
dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instumen yang dapat berupa

pernyataan. Untuk keperluan analisis kuantitif, maka jawaban itu dapat diberi skor

132
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Setiap yang diungkapkan Sugiyono (2017:148) dimana setiap jawaban
diberikan skor sebagai berikut :

SS = Sangat Setuju 5
S = Setuju 4
KS = Kurang Setuju 3
TS = Tidak Setuju 2
STS = Sangat Tidak Setuju 1

Objek Penelitian

1. PT. Satyaraya Keramindoindah

PT. SRKI adalah perusahaan yang bergerak dibidang manufaktur /

industri keramik, dengan merek dagang ‘ROMAN’.

Manufaktur sangat penting dan diperlukan sebagai fondasi sistem
perekonomian suuatu negara. Manufaktur diperlukan dalam
perekonomian pasar bebas . manufakturing biasanya selalu berarti
prosuksi secara massal untuk dijual ke pelanggan untuk mendapatakan
keuntungan. Sektor manufaktur snagat erat sekali dengan rekayasa

industri.

Sejak awal tahun 1970-an Roman sudah berkomitmen dalam
industri pembuatan ubin keramik dengan memproduksi keramik dinding

di Tulungagung, Jawa Timur. Di era 1990-an, Roman kemudian
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mendirikan pabrik kedua PT Satyaraya Keramindoindah di Tangerang,
Indonesia. Mengikuti kebutuhan pasar yang semakin besar, Roman
kemudian membangun pabrik baru pada tahun 2007 di Jawa Timur yang
bernama PT Roman Ceramic International ini dilengkapi dengan
teknologi tercanggih dari Italia, sehingga menjadikan pabrik ini sebagai
pabrik keramik terbaik di Indonesia maupun di kawasan Asia. Pencapaian
manajemen dibidang kualitas manufaktur , dibuktikan dengan
diperolehnya sertifikasi 1ISO 9001, Sertifikasi ini semakin memperkuat

posisi pasar ROMAN dibidang industri keramik.

Lyman Group pada awalnya bernama Satya Djaja Raya (SDR)
Group didirikan oleh Bapak Susanta Lyman pada tahun 1959. Usahanya
dimulai dari perdagangan hasil bumi, kemudian berkembang ke bisnis
usaha lain seperti perkayuan, properti, building material & distribusi,
perkebunan, serta pertambangan minyak & gas bumi. Lyman Group

selalu memegang filosofi bisnis yang ditanamkan oleh pendirinya, yaitu :

"Reliability & Quality is Our Business", yang mencerminkan
keunggulan produk dan jasa serta integritas manajemen. Manajemen
Lyman Group memiliki komitmen untuk bekerjasama dan memberikan
kontribusi terbaik kepada rekan usaha, klien, dan masyarakat.

Profesionalisme adalah kunci reputasi Roman sebagai perusahaan
manufaktur ubin keramik terkemuka. Pendekatan holistik atas

pengembangan sumber daya manusia menjadikan anggota tim Roman



52

mampu untuk meningkatkan serta memperbaiki kemampuan dan
keahliannya yang sangat diperlukan dalam industri ini.

Dilengkapi dengan mesin berteknologi canggih buatan Italia dan
proses produksi yang inovatif memastikan konsistensi kualitas tinggi
(termasuk warna, design dan ketelitian mendetail). Tahapan kontrol di
setiap tahapan produksi menjamin produk yang dihasilkan memenubhi
standar internasional dan kualifikasi standar 1SO.

Keramik lantai Roman selain menggunakan teknologi yang
terbaik dari Italia dan negara-negara lain yang terkemuka dalam industri
keramik, juga menggunakan bahan baku terbaik dari Indonesia dan juga
bahan-bahan impor lain dari Italia dan Spanyol (seperti glaze dan
colorant). Proses pembakaran produksi yang sangat tinggi, menjadikan
keramik Roman Gress memiliki kualitas yang tak diragukan lagi dalam
ketahanan terhadap beban, cuaca, serta noda. Dengan kualitas yang prima
menjadikan Roman memenuhi kualifikasi standar industri internasional
(1SO 13006).

Digital Tecnica yang dimiliki Roman adalah teknologi dekorasi
digital inovatif yang memampukan pencitraan gambar beresolusi tinggi
untuk penerapan di atas keramik, bahkan hingga permukaan keramik
yang berstruktur sekalipun, sehingga menampilkan efek yang natural dan
alami serta menghadirkan keramik lantai dan dinding dengan tampilan
estetika terbaik dalam setiap desainnya, baik untuk interior rumabh,

outdoor, hingga konsep disain urban.
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Rectification System yang dimiliki Roman adalah sistem proses
pemotongan tepi keramik secara sempurna, yang memungkinkan
pemasangannya dengan nat yang minimal. Berkat fitur ini, ukuran
keramik yang terpotong secara presisi pada keramik dinding Rectificado
menghasilkan kesempurnaan pemasangan, menciptakan daya tarik dan
keindahan suasana ruang yang kontemporer.

Interlock adalah sistem yang memungkinkan pemasangan
keramik dengan cara mudah dan cepat, dimana bentuk keramik yang unik
memungkinkan untuk saling mengunci satu dengan lainnya. Keramik ini
tersedia dalam berbagai motif dan ukuran, baik untuk lantai maupun
dinding. Interlok persembahan Roman ini adalah pilihan sempurna bagi
mereka yang mendambakan sisi kegunaan dan desain yang takkan lekang

oleh waktu.

2. Visi dan Misi PT. Satyaraya Keramindoindah
a. Visidari PT. Satyaraya Keramindoindah yaitu :
“ Mengembangkan produk keramik Roman sehingga dapat menjadi
keramik pilihan yang berkualitas bagi konsumen di dalam negeri maupun
di luar negeri yang memiliki nilai lebih dengan kesempurnaan produk
dengan desain artistik.”
b. Misi dari PT. Satyaraya Keramindoindah yaitu :
1. Menghasilkan produk yang berkualitas untuk meningkatkan kualitas

hidup



2. Menciptakan lingkungan kerja yang kondusif
3. Mampu memberikan nilai

4. Profesional
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5. Mengunakan teknologi canggih untuk pengembangan dan inovasi

kreatif
c. MOTTO dari PT. Satyaraya Keramindoindah

“REALIBILITY AND QUALITY IS OUR BUSINESS”

Struktur Organisasi
Gambar 3.1

Struktur Organisasi PT. SATYARAYA KERAMINDOINDAH

DEWAN DIREKSI

FACTORY
MANAGER
MANAGER MANAGER MANAGER MANAGER MANAGER MANAGER
MARKETING PEMBELIAN ACCOUNTING HRD PRODUKSI PPIC
STAF STAF STAF STAF BAGIAN STAF
MARKETING PEMBELIAN ACCOUNTING HRD PRODUKSI PPIC

Sumber : PT. SATYARAYA KEMARINDOINDAH
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Uraian Tugas

1. Dewan Direksi :

f.

Mengambil keputusan yang penting bagi perusahaan

Mengawasi dan mengkoordinasi kegiatan-kegiatan operasi perusahaan
Bertanggung jawab dalam memimpin dan menjalankan perusahaan
Menerima dan memeriksa laporan pertanggung jawaban tiap-tiap divisi.
Merencanakan serta mengembangkan sumber-sumber pendapatan dan
pengeluaran kekayaan perusahaan.

Menetapkan Visi dan Misi perusahaan

2. Factory Manager :

a.

d.

Merencanakan implementasi strategi dan operasional pabrik secara
tepat sesuai strategi bisnis perusahaan

Memonitor penyusunan rencana kerja harian pabrik sesuai rencana
tahunan dan bulanan

Memonitor dan menganalisa pencapaian produktivitas pabrik serta
rencana operasional harian untuk pemenuhan pencapaian target

Mengevaluasi produktivitas serta kapasitas pabrik

3. Manager Marketing :

a.

Membuat dan merumuskan konsep pemasaran, penjualan dan promosi
ke arah pertumbuhan dan perkembangan perusahaan

Melakukan pengawasan dan pengendalian atas kinerja marketing
Membuat laporan kegiatan penjualan kepada direksi setiap bulan dan

dapat bertanggung jawab
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Memastikan penjualan mencapai target perusahaan

Menerima laporan penjualan dari staff marketing

4. Staf Marketing :

Mencari pelanggan baru dan memberikan penawaran
Menjaga hubungan baik dengan pelanggan

Menerima dan membuat PO sesuai kebutuhan pelanggan
Memastikan barang dikirim sesuai permintaan pelanggan
Membuat laporan penjual untuk manager marketing

Memiliki target penjualan setiap bulannya

5. Manager Purchasing :

f.

g.

Memonitor supplier existing dan bar

Melakukan seleksi terhadap calon supplier

Memberikan arahan kepada staff mengenai negosiasi

Membangun hubungan baik dengan supplier maupun staff

Melaporkan laporan pembelian kepada direksi dan menerima laporan
dari staf

Mengawasi kinerja staf purchasing

Membuat kebijakan-kebijakan yang berkaitan dengan pembelian

6. Staf Purchasing :

a.

b.

Melakukan negosiasi dengan calon supplier
Membuat PO ke supplier
Menerima pesanan dari masing-masing divisi

Membuat laporan penjualan dan dapat mempertanggung jawabkannya
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Melakukan follow up atas barang yang dipesan

7. Manager Accounting :

a.

Membuat laporan keuangan , kas bank, laporan pergudangan dan daftar
hutang

Melakukan sistem dalam pencatatan uang

Membuat dan melakukan verifikasi bukti-bukti perkerjaan yang akan
dibayar oleh owner

Melakukan penyimpanan dokumen penting dan dokumen berharga
milik perusahaan

Mencatat aktiva meliputi inventaris, kendaraan dinas dan alat-alat
proyek

Mengawasi kinerja staff accounting

Membuat kebijakan-kebijakan yang berkaitan dengan pencatatan

laporan keuangan

8. Staf Accounting :

d.

€.

Membuat dan mengarsip faktur, nota retur

Membuat dan mencetak tagihan dan surat tagihan untuk memastikan
tagihan terkirim kepada pelanggan

Membuat rekap tagihan

Memeriksa rangkuman kas kecil

Membuat laporan transaksi keuangan untuk manager accounting

9. Manager HRD :

a.

Melakukan persiapan seleksi tenaga kerja
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b. Bertanggung jawab atas perenanaan, pengawasan dan pelaksanaan
evaluasi terhadap jumlah tenaga kerja

c. Pemberian kompensasi dan proteksi karyawan

d. Bertanggung jawab atas rekap absensi, perhitungan gaji, tunjangan dan
bonus

e. Mengawasi kinerja staf HRD

f. Membuat kebijakan-kebijakan yang berkaitan dengan Kkegiatan
perusahaan

10. Staf HRD:

a. Membuat rekap absensi karyawan dan melaporkannya

b. Menerima permintaan penambahan karyawan masing-masing bagian.

c. Melakukan recruitmen karyawan

d. Melakukan perhitungan gaji dan lembur karyawan

e. Melakukan penilaian terhadap kinerja karyawan

11. Manager Produksi :

€.

f.

Memberikan intruksi kerja sesuai ketatapan

Menerima laporan hasil produksi

Mengawasi kinerja bagian produksi

Bertanggung jawab atas segala sesuatu yang berkaitan dengan produksi
Melakukan improve ketika menemukan masalah pada kualitas produksi

Membuat kebijakan-kebijakan yang berkaitan dengan kegiatan produksi

12. Bagian Produksi :

a.

Menerima SPK dari PPIC dan Marketing



13.

14.

€.

Memastikan bahan baku tersedia di gudang
Melaksanakan kegiatan produksi sesuai prosedur
Membuat laporan harian kepada manager produksi

Memastikan barang yang dibuat sesuai SPK

Manager PPIC :

a. Menerima laporan rencana proses produksi

b. Melakukan pengecekan kesesuaian dengan pesanan marketing
c. Menyiapkan planning apabila planning awal meleset

d. Memastikan ketersediaan stock saat pengiriman

e. Mengawasi kinerja staff ppic

f.  Membuat kebijakan-kebijakan yang berkaitan dengan planning
Staf PPIC :

a. Membuat schedule produksi dari jadwal marketing

b. Memastikan ketersediaan bahan baku

c. Melaksanan kegiatan ppic

d. Melakukan pengawasan terhadap planning yang sudah dibuat

e. Membuat laporan hasil kerja kepada manajer ppic
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Jenis dan Sumber Data
1. Tipe Penelitian
Secara umum, penelitian dapat dibagi menjadi 2 jenis, yaitu :
a. Penelitian Murni
Penelitian murni merupakan penelitian untuk memahami permasalahan
lebih mendalam dan mencari sesuatu yang berhubungan dengan suatu
aktivitas.
b. Penelitian Terapan
Penelitian terapan adalah penyelidikan yang hati-hati, sistematik dan
terus menerus terhadap suatu masalah dengan tujuan untuk diguakan

dengan segera untuk keperluan tertentu.

Populasi dan Sampel

Populasi adalah sekumpulan objek atau subjek yang akan dikenal
generalisasi hasil penelitian. Responden merupakan pembelian yang menggunakan

produk yang dihasilkan oleh PT. Satyaraya Keramindoindah.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Menurut Sugiyono dalam bukunya yang berjudul Metode
Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (2017:158) terdapat beberapa ukuran

sample, yaitu sebagai berikut :

1. Ukuran sampel yang layak digunakandalam penelitian adalah antara 30

sampai 100.
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2. Bila dalam penelitian melakukan analisa dengan menggunakan multiple
regression, maka sampel minimal 10 kali jumlah variable yang diteliti.
Misalnya variabel penelitian ada empat (3 variabel independen dan satu

variabel dependen), maka jumlah sampel yaitu 4x10 = 40.

Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah dengan
menggunakan sistem random sampling, rumus sample dapat ditentukan sebagai

berikut :

N
1+N (e2)

Keterangan :

n= ukuran sample e= tingkat kesalahan

N= ukuran populasi

Teknik Pengumpulan Data

Dalam teknik pengumpulan data, terdapat dua jenis data yang digunakan

antara lain :

1. Data Primer
Yaitu data yang diperoleh dari sumber langsung yang berdasarkan hasil

wawancara dengan salah satu manajer PT. SATYARAYA

KERAMINDOINDAH.
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2. Data Sekunder
Yaitu data yang bukan diperoleh dari perusahaandan digunakan sebagai
penelitian. Data data tersebut berupa sejarah berdirinya perusahaan,

struktur organisasi

Dalam rangka memperoleh dan menyusun skripsi ini, penulis menguraikan
teknik pengumpulan data menurut Sugiyono dalam bukunya yang berjudul Metode

Penelitian Kombinasi (2017:156) sebagai berikut :

1. Wawancara
Wawancara adalah cara pengumpulan data yang dilakukan dengan
bertanya dan mendengarka jawaban langsung dari sumber utama data.
2. Observasi
Observasi adalah salah satu cara untuk memperoleh data primer.
Observasi dilakukan dengan cara mengamati objek yang merupakan
sumber data utama.
3. Kuesioner
Kuesioner adalah pertanyaan tertulis yang diberikan kepada responden
untuk dijawab. Penulis menebar kuisioner kepada pelanggan PT.

SATYARAYA KERAMINDOINDAH di area Jabodetabek.

Operasionalisasi Variabel Penelitian

Operasional variable dalam penelitian yang sudah ditentukan, terdapat tiga

variable yaitu variable kualitas produk, customer relationship management dan
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loyalitas pelanggan. Kualitas produk dan customer relationship management

sebagai variavle bebas (independent) dimana kualitas produk dilambangkan dengan

X1 dan customer relatioship management dilambangkan dengan X2. Variable

loyalitas konsumen sebagai variable terikat (dependent) dilambangkan dengan Y.

Untuk memperjelas variable beserta indikator-indikatornya, maka berikut ini

penulis tabulasikan dalam bentuk table sebagaimana nampak pada tabel berikut :

Table 3.1

Operasional Variabel

6. Bermutu tinggi

7. Ketahanan

8. Mampu bersaing
9. Kesesuaian produk

10.Estetika

Variable Sub Variabel Indikator Keterangan
Kualitas 1. Performance 1. Kualitas produk Keramik Roman Ordinal
Produk

2. Reability 2. Ukuran Produk yang bervariasi
(X1)

3. Durability 3. Keanekaragaman Produk

4. Konformance 4. Desain Produk yg baik

5.Features 5. Reabilitas

Sumber : Zulian Yamit (2013,55) dalam bukunya “Manajemen Kualitas Produk dan jasa”
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CRM 1. Menarik Pelanggan 1. Pelayanan prima Ordinal
(x2) 2.Mempertahankan 2. Pelayanan Keluhan
Pelanggan
3. Pelayanan profesional
3. Menumbuhkan Pelanggan
4. Kemudahan berkomunikasi
5. Hubungan baik
6. Ketersediaan teknologi
7. Kemudahan Bertransaksi
8. Kemudahan akses informasi dari web
9.Pemberian Reward
10 Kecepatan feedback
Sumber : Dadang Munandar (2016:67) dalam bukunya “ Relationship Marketing”
Loyalitas 1. Satisfy 1. Kepuasan Terhadap Kualitas Ordinal
Pelanggan
2. Repeat Order 2. Rekomendasi
(Y)
3. Retention 3. Pembelian Ulang
4. Service 4. Kesesuaian Produk
5. Comfort 5. Kesesuaian Harga
6. Tidak Terpengaruh
7. Kepercayaan
8. Mutu Produk
9. Kebanggaan
10. Pengalaman

Sumber : Menurut Fandy Tjiptono (2014:p329) dalam bukunya yang berjudul “Pemasaran Jasa”
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G. Teknik Analisis Data

Model penelitian yang digunakan untuk menganalisis penelitian mengenai
pengaruh kualitas produk dan customer relationship management terhadap loyalitas
pelanggan yaitu menggunakan metode deskriptif, dimana menjelaskan tentang
bagaimana data akan dikumpulkan, dioleh dan dianalisis untuk suatu pembuktian

dan pengujian dalam mencapai suatu tujuan.

Metode penelitian deskriptif adalah untuk membuat deskriptif atau
gambaran secara sistematis dan akurat sifat-sifat yang berhubungan antara
fenomena yang akan diteliti. Dalam melakukan penelitian mengenai masalah yang
akan dibahas, metode yang dipilih adalah metode penelitian survei, dimana dalam
metode ini informasi atau data-data dikumpulkan dari setiap responden melalui

kuisioner.

Menurut Sugiyono (2017:148), Skala likert adalah skala yang digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat danpersepi seorang atau sekelompok orang
tentang fenomena sosial dengan skala likert tersebut variable yang akan diukur
dijabarkan menjadi indikator variable, kemudian indikator variable tersebut
dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instumen yang dapat berupa

pernyataan. Untuk keperluan analisis kuantitif, maka jawaban itu dapat diberia skor.

Setiap yang diungkapkan Sugiyono (2017:148) dimana setiap jawaban

diberikan skor sebagai berikut :
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SS = Sangat Setuju 5
S = Setuju 4
KS = Kurang Setuju 3
TS = Tidak Setuju 2
STS = Sangat Tidak Setuju 1

Proses pengolahan dan analisis data untuk hipotesis dilakukan denggan
menggunakan program sofware computer yaitu SPSS (statistic program for social
sience) 20.00, pada penelitian ini data yang diperoleh penulis adalah data ordinal
dan untuk dapat diuji pada statistic parametik, maka data yang diperoleh harus
dirubah dari data ordinal ke data interval. Untuk mengubah data ordinal menjadi

data interval digunakan method of successive interval (MSI)
Uji Validitas

Uji validitas menurut Sugiono (2017:212) dalam bukunya yang berjudul
Metode Penelitian Kombinasi menyatakan bahwa uji validitas dilakukan untuk
mengetahui tingkat kevalidan dan instrument (kuisioner) yang digunakan dalam
pengumpulan data yang diperoleh dengan cara mengkolerasi setiap skor variable
jawaban responden dengan total skor masing-masing variable, kemudian hasil
korelasi dibandingan dengan nilai kritis pada taraf signifikan 0.05 dan 0.01. Tinggi

rendahnya validitas instrumen akan menunjukan sejauh mana data yang terkumpul

tidak menyimpang dari gambaran tentang variable yang dimaksud.



67

Jika r-tabel <r-hitung maka valid
Jika r-tabel >r-hitung maka tidak valid

Rumus yang digunakan untuk menguji validitas instrumen ini adalah

Korelasi Product Momen dari Karl Pearson, sebagai berikut :

) N(IXY - 3X) (V)
VN 32— G 2NE 2- () 2

Keterangan :

Rxy = Koefisien Korelasi X dan Y

N = Jumlah Subyek

X = Jumlah Skor Soal
Y = Jumlah Skor Total
Uji Realibilitas

Uji relibilitas. menurut Sugiono (2017:212) dalam bukunya yang berjudul
Metode Penelitian Kombinasi menyatakan bahwa indeks yang menunjukan sejauh
mana suatu alat pengukur dipercaya atau dapat diandalkan. Bila suatu alat ukur
dipakai dua kali untuk mengukur gejalan yang sama dan hasil pengukuran yang
diperoleh relative konsisten, maka alat ukur tersebut reliabel, atau dengan kata lain
realibitas menunjukan konsisten suatu alat ukur didalam mengukur gejala yang

Sama.

Jika Combach’s Alpha > 0.07 maka reliabel



Jika Combach’s Alpha < 0.07 maka tidak reliable

g

2
e
t

Keterangan :
R11 = Reabilitas Instrument
K = banyak butir pertanyaan (soal)

» ai = Jumlah Variabel Butir

a? = Varians Total

Analisis Korelasi Berganda

Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan dua atau lebih variable
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independen (X1, X2) terhadap variable dependen (Y) secara serentak. Koefisien ini

menunjukan seberapa besar hubungan yang terjadi antara variable dependen(Y),

nilai R berkisar antara 0 sampai 1, nilai semakin mendekati 1 berati hubungan yang

terjadi semakin erat. Sebaliknya nilai semakin mendekati 0 maka ubungan yang

terjadi semakin lemah. Menurut Sugiyono (2017:214) dalam bukunya metode

penelitian kombinasi menyatakan bahwa interprestasi koefisien korelasi adalah

sebagai berikut:
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Tabel 3.2

Koefisien Korelasi

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0.00-0.199 Hubungan sangat rendah
0.20-0.399 Hubungan rendah
0.40-0.599 Hubungan sedang
0.60-0.799 Hubungan kuat
0.80-1.000 Hubungan sangat kuat

Dengan melihat ketentutan-ketentuan yang ada seperti dijelaskan diatas,
maka daoat diketahui seberapa besarnya tingkat hubungan dari variable kualitas

produk dan customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan.

Adalah indeks atau angka yang digunakan untuk mengukur keeratan
hubungan antara 3 variabel atau lebih. Koefisien korelasi berganda dirumuska
sebagai berikut :

J@x1)? + (ryx2)% = 2. (1yx,). (rx4x3)

1— (rx;x;)?

Ry.x1.x2 =

Regresi Linear Berganda

Regresi Linear Berganda adalah sebuah pandangan sebuah pendekatan yang

digunakan untuk mendefinisikan hubungan matematis antara varible dependen (Y)
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dengan satu ata beberapa variable (X). Hubungan matematis digunakan sebagai
model regresi yang digunakan untuk meramalkan atau memprediksi nilai (Y)

berdasarkan nilai (X) tertentu.

Dengan benar-benar signifikasn tadi dapat digunakan untuk memprediksi
nilai variable dependen dan variable yang signifikan tadi dapat digunakanuntuk
memprediksi nilai variable dependen, hubungan matematis yang digambarkan

sebagai berikut :

Y=a+ bl X1+Db2X2+h3X3

Keterangan :

Y = Loyalitas Pelanggan
X1  =Kualitas Produk
X2 = Customer Relationship Management
a = Nilai Konstan
b1b2b3= Koefisien Arah Regresi
c. Analisis Determinasi

Analisis determinasi digunakan untuk mengetahui presentase sumbangan

pengaruh variabel independen secara serentak terhadap variabel dependen.

Menurut Sugiyono (2017:225) dalam bukunya metode penelitian kombinasi
menyatakan bahwa rumus untuk mencari koefisien determinasi dengan dua variabel

independen adalah :



71

RZ — (ryx;)? + (ryxz)? — 2. (ryxy). (ryx;). (rx; x;)
- 1 — (rx1x2)?

Ada dua kemungkinan hasil yang akan diperoleh, yaitu :

a. Jika R? = 0, maka tidk ada sedikitpun persentase sumbangan
pengaruh yang diberikan variabel independen terhadap variabel
dependen.

b. Jika R? = 1, maka persentase sumbangan pengaruh yang diberikan

variabel independen terhadap variabel dependen adalah sempurna.

Rancangan Uji Hipotesis

Rancangan uji hipotesis adalah suatu perumusan sementara mengenai suatu
hal yang dibuat untuk menjelaskan dan juga menuntun atau mengarahkan
penyelidikan selanjutnya. Sedangkan untuk menguji ketertarikan koefisien, maka
dapat diuji melalui uji t dan untuk menghitung uji t, penulis menggunakan alat bantu

berupa SPSS.

Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh hubungan satu
variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel
dependen MenurutSugiono (2017:223) dalam bukunya metode penelitian

kombinasi menyatakan bahwa untuk menguiji signifikan korelasi apakah hubungan
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yang ditemukan itu berlaku untuk seluruh populasi, maka perlu dilakukan uji t

dengan rumus sebagai berikut :

Keterangan :

t = Pengujian Hipotesis

r = Koefisien Korelasi

r? = Koefisien Determinasi
n = Jumlah Responden

Perumusan hipotesis sebagai berikut :

Ho  :P =0 (tidak ada hubungan antara x dan y)

Ha : P > 0 (ada hubungan psitif antara x dan y)

Ha : P <0 (ada hubungan negatif antara x dan y)

Ha  :P =+ 0 (ada hubungan antara x dan y)

Untuk menguji hipotesis nol (Ho) kriterianya adalah sebagai berikut :

a. Bilanilai t hitung > nilai t tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima.

b. Bilanilai t hitung < nilai t tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak.
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Dalam pengujian menggunakan tingkat kepercayaan sebesar 95% sedangkan a =

5%.

Uji F
Menurut Sugiono (2017:225) dalam bukunya metode penelitian kombinasi

menyatakan bahwa untuk mengetahui apakah koefisien korelasi itu dapat

digeneralisasikanatau tidak, maka harus dilakukan uji F dengan rumus sebagai

berikut :
R?/k
Fn =
1-R)/(n—-k-1)
Keterangan :
R = Koefisien Korelasi Berganda
k = Jumlah Variable Independen
n = Jumlah Anggota Sample

Untuk pengujian dapat dilakukan dengan membandingkan bearnya nilai F
penelitian dengan nilai F pada tabel dengan cara :
1. Menghitung F penelitian yang didapatkan melalui kolom f pada tabel
anova yang didapatkan dari output program spss versi 20.
2. Menghitung nilai F tabel dengan taraf signifikan tertentu.
3. Menggunakan Kriteria hipotesi sebagai berikut :.

a. Jika F penelitian > nilai F tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima.



b. Jika F penelitin < nilai F tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak.

4. Mengambil keputusan apakah Ho atau Ha yang diterima.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Data Hasil Penelitian

Deskripsi data dari hasil penelitian disajikan dengan maksud untuk
memberikan gambaran umum distribusi data yang merupakan hasil pengolahan dari
tabulasi kuesioner atau data mentah, deskripsi ini menggunakan teknik statistic
deskripstif yang bertujuan untuk memberikan gambaran umum distribusi data yang

disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi, skor, total dan rata-rata.

Dalam penelitian ini, penulis mengambil 100 Pelanggan dari populasi yang
sudah ada untuk menjawab pernyataan-pernyataan yang penulis ajukan mengenai
kualitas produk, customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan
pada PT. Satyaraya Keramindoidnah dalam bentuk kuesioner yang diajukan

kepada 100 Pelanggan sebagaimana disajikan pada tabel berikut :
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a.

Usia Perusahaan

Tabel 4.1

Data Responden Berdasarkan Usia Perusahaan
Usia_Perusahaan
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Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative
Percent
<10 tahun 53 53,0 53,0 53,0
11-20 tahun 35 35,0 35,0 88,0
Valid 21-30 tahun 9 9,0 9,0 97,0
> 35 tahun 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Bersadarkan data diatas dapat dilihat bahwa terdapat 4 tingkatan usia

Sumber : Data Kuesioner

perusahaan, diantaranya kurang dari 10 tahun, 11 — 20 tahun, 21 — 30 tahun dan

lebih dari 35tahun. Dimana frekuensi responden yang berusia kurang dari 10

tahun sebanyak53 perusahaan dengan presentase 53%, 11 — 20 tahun sebanyak

35 perusahaan dengan presentase 35%, 21 — 30 tahun sebanyak 9 perusahaan

dengan presentase 9% dan lebih dari 35 tahun sebanyak 3 perusahaan dengan

presentase 3%.



b.

Jenis Produk

Tabel 4.2

Data Responden Berdasarkan Jenis Produk

Jenis_Produk
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Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Granit 41 41,0 41,0 41,0
Wall Tile 15 15,0 15,0 56,0
Valid Floor Tile 28 28,0 28,0 84,0
Big Slab 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : Data Kuesioner

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa terdapat 4 jenis produk yang

dibagi diantaranya Granit, Wall Tile, Floor Tile, Big Slab. Dimana banyaknya

responden dengan jenis produk Granit ada sebanyak 41 perusahaan dengan

presentase sebesar 41%, responden dengan jenis produk Wall Tile ada sebanyak 15

perusahaan dengan presentase sebesar 15%, responden dengan jenis produk Floor

Tile ada sebanyak 28 perusahaan dengan presentase sebesar 28% dan responden

Big Slab ada sebanyak 16 perusahaan dengan presentase sebesar 16%.



C.
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Bentuk Perusahaan

Tabel 4.3

Data Responden Berdasarkan Bentuk Perusahaan

Bentuk _Perusahaan

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative

Percent
Perorangan 10 10,0 10,0 10,0
Val CV 10 10,0 10,0 20,0
id PT 80 80,0 80,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : Data Kuesioner

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa terdapat 3 bentuk
perusahaan yang terbagi menjadi Perorangan, CV dan PT, dimana banyaknya
responden dengan bentuk perorangan ada sebanyak 10 orang dengan presentase
sebesar 10%, kemudian respoden dengan bentuk CV ada sebanyak 10perusahaan
dengan presentase sebesar 10% dan responden dengan bentuk PT sebanyak 80

perusahaan dengan presentase sebesar 80%.

Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan di PT.
Satyaraya Keramindoindah yaitu sebanyak 100 responden. Teknik pengumpulan
data dilakukan dengan cara mengantar langsung kuisioner kepada responden
untuk diisi. Setelah jawaban diteliti dan dikoreksi, semua kuisioner bisa
disertakan dalam pengolahan data dan diperoleh basilnya. Dalam hal ini penulis

menggunakan angka 1 sampai 5 untuk mencari skor jawaban responden pada
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variabel kualitas produk, customer relationship management serta variabel

terikat yaitu loyalitas pelanggan.

1. Uji Frekuensi Variabel Kualitas Produk (X;)

Untuk hasil analisis mengenai kualitas produk akan dilampirkan tanggapan
responden yang dalam hal ini adalah pelanggan pada PT. Satyaraya
Keramindoindah , dapat dijelaskan sebagai berikut :

Tabel 4.4
Tanggapan Responden mengenai kualitas produk yang paling baik
diantara produk serupa

kualitas produk

Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative
Percent

TIDAK SETUJU 14 14,0 14,0 14,0

KURANG

SETUJU 28 28,0 28,0 42,0
Valid SETUJU 46 46,0 46,0 88,0

SANGAT

SETUIU 12 12,0 12,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.4 dapat dilihat bahwa 14 responden menyatakan tidak
setuju (14%), 28 responden menyatakan kurang setuju (28%), 46 Responden
menyatakan setuju (46%) dan 12 responden menyatakan sangat setuju (12%). Maka
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab
setuju mengenai Saya memilih Keramik di PT. Satyaraya Keramindoindah karenna
kualitas produk paling baik diantara produk serupa sebanyak 46 responden dengan

presentase 46%.
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Tabel 4.5

Tanggapan Responden mengenai ukuran produk keramik Roman
sangat bervariasi

variasi_produk

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
TIDAK
SETUJU 14 14,0 14,0 14,0
KURANG
i SETUIU 29 29,0 29,0 43,0
A% seTUIU 46| 46,0 46,0 89,0
SANGAT
SETUIU 11 11,0 11,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.5 dapat dilihat bahwa 14 responden menyatakan
tidak setuju (14%), 29 responden menyatakan kurang setuju (29%), 46
responden menyatakan setuju (46%) dan 11 responden menyatakan sangat setuju
(11%) dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang
menjawab setuju mengenai ukuran produk yang bervariasi sebanyak 46

responden dengan presentase sebesar 46%.
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Tabel 4.6

Tanggapan Responden mengenai varian keramik Roman sangat
beragam

model produk

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
TIDAK
SETUJU 23 23,0 23,0 23,0
KURANG
i SETUIU 31 31,0 31,0 54,0
all SETUJU 38| 380 38,0 92,0
SANGAT
SETUJU 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.6 diatas dapat dilihat bahwa 23 responden menyatakan
tidak setuju (23%), 31 responden menyatakan kurang setuju (31%), 38 responden
menyatakan setuju (38%) dan 8 responden menyatakan sangat setuju (8%). Dapat
disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab setuju
mengenai model produk yang dapat disesuaikan dengan keinginan sebanyak 38

responden dengan presentase sebesar 38% .



Tabel 4.7
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Tanggapan Responden mengenai desain produk keramik Roman

sangat baik
Desain_produk
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent

TIDAK SETUJU 17 17,0 17,0 17,0

KURANG

SETUJU 35 35,0 35,0 52,0
Valid SETUJU 42 42,0 42,0 94,0

SANGAT

SETUJU 6 6,0 6,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.7 diatas dapat dilihat bahwa 17 responden menyatakan
tidak setuju (17%), 35 responden menyatakan kurang setuju (35%) 42 responden
menyatakan setuju (42%) dan 6 responden menyatakan sangat setuju (6%) maka
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab
setuju mengenai desain produk keramik Roman sangat baik sebanyak 42 responden

dengan presentase sebesar 42%.




Tabel 4.8
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Tanggapan Responden mengenai kualitas produk Roman bermutu tinggi

Reabilitas
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
SANGAT TIDAK
SETUJU 2 2,0 2,0 2,0
TIDAK SETUJU 23 23,0 23,0 25,0
.. KURANG

Valid SETUIU 32 32,0 32,0 57,0
SETUJU 35 35,0 35,0 92,0
SANGAT SETUJU 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat dilihat bahwa 2 responden menyatakan

sangat tidak setuju (2%) 23 responden menyatakan tidak setuju (23%), 32

responden menyatakan kurang setuju (3219%) 35 responden menyatakan tidak

setuju (35%) dan 8 responden menyatakan sangat setuju (8%). Maka dapat

disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab setuju

mengenai kualitas produk yang cukup handal dan bermutu tinggi sebanyak 35

responden dengan presentase sebesar 35%.



Tabel 4.9
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Tanggapan Responden mengenai produk keramik Roman tahan lama
jaminan_produk

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 21 21,0 21,0 21,0

KURANG

SETUJU 29 29,0 29,0 50,0
Valid SETUJU 30 30,0 30,0 80,0

SANGAT

SETUJU 20 20,0 20,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat dilihat bahwa 21 responden menyatakan

tidak setuju (21%) 29 responden menyatakan kurang setuju (29%), 30 responden

menyatakan setuju (30%) dan 20 responden menyatakan sangat setuju (20%) Maka

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab

setuju mengenai produk keramik Roman tahan lama sebanyak 30 responden dengan

presentase sebesar 30%.



Tabel 4.10
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Tanggapan Responden mengenai daya tahan produk yang mampu
bersaing dengan produk sejenis

Ketahanan
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent

SANGAT TIDAK

SETUJU 3 3,0 3,0 3,0

TIDAK SETUJU 19 19,0 19,0 22,0
Valid KURANG SETUJU 30 30,0 30,0 52,0

SETUJU 32 32,0 32,0 84,0

SANGAT SETUJU 16 16,0 16,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.10 diatas dapat dilihat bahwa 3 responden

menyatakan sangat tidak setuju (3%) 19 responden menyatakan tidak setuju

(19%), 30 responden menyatakan kurang setuju (30%),32

responden

menyatakan setuju (32%) dan 16 responden menyatakan sangat setuju (16%).

Maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang

menjawab setuju mengenai daya tahan produk yang dihasilkan cukup kuat

sebanyak 32 responden dengan presentase sebesar 32%.




Tabel 4.11
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Tanggapan Responden mengenai produk yang memuaskan pelanggan

Kepuasan
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
TIDAK SETUJU 24 24,0 24,0 24,0
KURANG
- SETUIU 30 30,0 30,0 54,0
da' SETUJU 32 32,0 32,0 86,0
SANGAT
SETUIU 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.11 diatas dapat dilihat bahwa 24 responden

menyatakan tidak setuju (24%) 30 responden menyatakan kurang setuju (30%),

32 responden menyatakan setuju (32%) dan 14 responden menyatakan sangat

setuju (14%). Maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden

terbanyak yang menjawab setuju mengenai produk yang memuaskan pelanggan

sebanyak 32 responden dengan presentase sebesar 32%.




Tabel 4.12
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Tanggapan Responden mengenai keramik Roman dapat diandalkan
di cuaca panas dan hujan

keunggulan produk

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 17 17,0 17,0 17,0
KURANG
- SETUJU 34 34,0 34,0 51,0
da' SETUJU 35 35,0 35,0 86,0
SANGAT
SETUIU 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.12 diatas dapat dilihat bahwa 17 responden

menyatakan tidak setuju (17%) 34 responden menyatakan kurang setuju (34%),

35 responden menyatakan setuju (35%) dan 14 responden menyatakan sangat

setuju (14%). Maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden

terbanyak yang menjawab setuju mengenai keramik Roman dapat diandalkan

di segala macam cuaca sebanyak 35 responden dengan presentase sebesar 35%.




Tabel 4.13
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Tanggapan Responden mengenai estetika suatu tempat bertambah
karena memakai keramik Roman

Estetika
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

SANGAT TIDAK

SETUIU 1 1,0 1,0 1,0

TIDAK SETUJU 17 17,0 17,0 18,0
Valid KURANG SETUJU 31 31,0 31,0 49,0

SETUJU 35 35,0 35,0 84,0

SANGAT SETUJU 16 16,0 16,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.13 diatas dapat dilihat bahwa 1 responden menyatakan

sangat tidak setuju (1%%) 17 responden menyatakan tidak setuju (17%), 31

responden menyatakan kurang setuju (31%), 35 responden menyatakan setuju

(35%) dan 16 responden menyatakan sangat setuju. Maka dapat disimpulkan bahwa

sebagian besar responden terbanyak yang menjawab design produknya memiliki

estetika yang sesuai dengan harapan sebanyak 35 responden dengan presentase

sebesar 35%.
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2. Uji Frekuensi Variabel Customer Relationship Management (X)
Untuk hasil analisis mengenai customer relationship management akan
dilampirkan tanggapan responden yang dalam hal ini adalah pelanggan pada PT.

Satyaraya Kaeramindoindah, dapat dijelaskan sebagai berikut :

Tabel 4.14

Tanggapan Responden mengenai pelayan mengutamakan kepuasan

pelanggan
pelayanan prima
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
TIDAK SETUJU 14 14,0 14,0 14,0
KURANG
SETUIU 28 28,0 28,0 42,0
Valid SETUJU 46 46,0 46,0 88,0
SANGAT
SETUIU 12 12,0 12,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.14 diatas dapat dilihat bahwa 14 responden menyatakan
tidak setuju (14%) 28 responden menyatakan kurang setuju (28%), 46 responden
menyatakan setuju (46%) dan 12 responden menyatakan sangat setuju (12%). Maka
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab
setuju mengenai layanan pelanggan yang prima kepada pelanggan sebanyak 46

responden dengan presentase sebesar 46%.
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Tabel 4.15

Tanggapan Responden mengenai penanganan keluhan pelanggan
yang diberikan cukup ramah dan cepat

pelayanan keluhan

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 11 11,0 11,0 11,0

KURANG

SETUJU 34 34,0 34,0 45,0
Valid SETUJU 42 42,0 42,0 87,0

SANGAT

SETUJU 13 13,0 13,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.15 diatas dapat dilihat bahwa 11 responden menyatakan
tidak setuju (11%) 34 responden menyatakan kurang setuju (34%), 42 responden
menyatakan setuju (42%) dan 13 responden menyatakan sangat setuju (13%). Maka
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab
setuju mengenai penanganan keluhan pelanggan yang diberikan cukup ramah dan

cepat sebanyak 42 responden dengan presentase sebesar 42%.



Tabel 4.16
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Tanggapan Responden mengenai pemberian informasi kualitas
produk dengan baik

informasi_profesional
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
TIDAK SETUJU 21 21,0 21,0 21,0
KURANG
SETUIU 33 33,0 33,0 54,0
Valid SETUJU 40 40,0 40,0 94,0

SANGAT
SETUIU 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.16 diatas dapat dilihat bahwa 21 responden menyatakan

tidak setuju (21%) 33 responden menyatakan kurang setuju (33%), 40 responden

menyatakan setuju (40%) dan 6 responden menyatakan sangat setuju (6%). Maka

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab

setuju mengenai pemberian informasi kualitas produk dengan baik kepada

pelanggan 40 responden dengan presentase sebesar 40%.



Tabel 4.17
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Tanggapan Responden mengenai menyediakan konsultasi produk
Roman kepada pelanggannya

Konsultasi
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 11 11,0 11,0 11,0

KURANG

SETUJU 29 29,0 29,0 40,0
Valid SETUJU 49 49,0 49,0 89,0

SANGAT

SETUIU 11 11,0 11,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.17 diatas dapat dilihat bahwa 11 responden menyatakan

tidak setuju (11%) 29 responden menyatakan kurang setuju (29%), 49 responden

menyatakan setuju (49%) dan 11 responden menyatakan sangat setuju (11%). Maka

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab

setuju mengenai adanya konsultasi produk Roman kepada pelanggannya 49

responden dengan presentase sebesar 49%..




Tabel 4.18
Tanggapan Responden mengenai hubungan baik antara staf customer

hubungan_baik

service dengan pelanggan
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Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

SANGAT TIDAK

SETUJU 3 3,0 3,0 3,0

TIDAK SETUJU 15 15,0 15,0 18,0
Valid KURANG SETUJU 23 23,0 23,0 41,0

SETUJU 44 44,0 44,0 85,0

SANGAT SETUJU 15 15,0 15,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.18 diatas dapat dilihat bahwa 3 responden menyatakan

sangat tidak setuju (3%) 15 responden menyatakan tidak setuju (15%), 23

responden menyatakan kurang setuju (23%), 44 responden menyatakan setuju

(44%) dan 15 responden menyatakan sangat setuju (15%). Maka dapat disimpulkan

bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab setuju mengenai staf

customer servicenya memiliki hubungan yang sangat baik dengan pelanggan 44

responden dengan presentase sebesar 44%.




mendukung untuk pemberian informasi
ketersediaan_teknologi

Tabel 4.19
Tanggapan Responden mengenai ketersediaan teknologi yang
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Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 22 22,0 22,0 22,0

KURANG

SETUIU 23 23,0 23,0 45,0
Valid SETUJU 30 30,0 30,0 75,0

SANGAT

SETUJU 25 25,0 25,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.19 diatas dapat dilihat bahwa 22 responden menyatakan

tidak setuju (22%) 23 responden menyatakan kurang setuju (23%), 30 responden

menyatakan setuju (30%) dan 25 responden menyatakan sangat setuju (25%). Maka

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab

setuju dapat mendukung dan mengelola teknologi informasi yang dimiliki dengan

baik 30 responden dengan presentase sebesar 30%



Tabel 4.20
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Tanggapan Responden mengenai kemudahan dalam hal transaksi

pembayaran
kemudahan_transaksi_pembayaran
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

SANGAT TIDAK

SETUJU 3 3,0 3,0 3,0

TIDAK SETUJU 19 19,0 19,0 22,0
Valid KURANG SETUJU 32 32,0 32,0 54,0

SETUJU 38 38,0 38,0 92,0

SANGAT SETUJU 8 8,0 8,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.20 diatas dapat dilihat bahwa 3 responden menyatakan

sangat tidak setuju (3%) 19 responden menyatakan tidak setuju (19%), 32

responden menyatakan kurang setuju (32%), 38 responden menyatakan setuju

(38%) dan 8 responden menyatakan sangat setuju (8%). Maka dapat disimpulkan

bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab setuju mengenai

tersediannya banyak kemudahan untuk melakukan transaksi 38 responden dengan

presentase sebesar 38%.
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Tabel 4.21

Tanggapan Responden mengenai layanan purna jual yang baik
layanan_purna jual

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 30 30,0 30,0 30,0

KURANG

SETUJU 28 28,0 28,0 58,0
Valid SETUJU 11 11,0 11,0 69,0

SANGAT

SETUJU 31 31,0 31,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa 30 responden menyatakan
tidak setuju (30%) 28 responden menyatakan kurang setuju (28%), 11 responden
menyatakan setuju (11%) dan 31 responden menyatakan sangat setuju (31%). Maka
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab
sangat setuju mengenai tersediannya layanan purna jual yang baik 31 responden

dengan presentase sebesar 31%.
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Tabel 4.22

Tanggapan Responden mengenai kepedulian dengan pelanggan
dengan memberikan reward-reward

pemberian_reward

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 15 15,0 15,0 15,0

KURANG

SETUJU 27 27,0 27,0 42,0
Valid SETUJU 40 40,0 40,0 82,0

SANGAT

SETUJU 18 18,0 18,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.22 diatas dapat dilihat bahwa 15 responden menyatakan
tidak setuju (15%) 27 responden menyatakan kurang setuju (27%), 40 responden
menyatakan setuju (40%) dan 18 responden menyatakan sangat setuju (18%). Maka
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab
setuju mengenai pemberian rewards untuk pelanggan sebagai apresiasi 40

responden dengan presentase sebesar 40%.



Tabel 4.23
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Tanggapan Responden mengenai kecepatan dalam memberikan
feedback

layanan feedback

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

SANGAT TIDAK

SETUIU 1 1,0 1,0 1,0

TIDAK SETUJU 19 19,0 19,0 20,0
Valid KURANG SETUJU 25 25,0 25,0 45,0

SETUJU 34 34,0 34,0 79,0

SANGAT SETUJU 21 21,0 21,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.23 diatas dapat dilihat bahwa 1 responden menyatakan

sangat tidak setuju (1%) 19 responden menyatakan tidak setuju (19%), 25

responden menyatakan kurang setuju (25%), 34 responden menyatakan setuju

(34%) dan 21 responden menyatakan sangat setuju (21%). Maka dapat disimpulkan

bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab setuju mengenai

kecepatan dalam melakukan feedback kepada pelanggan 34 responden dengan

presentase sebesar 34%.



3. Uji frekuensi variabel loyalitas pelanggan (Y;)
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Untuk hasil analisis mengenai loyalitas pelanggan akan dilampirkan

tanggapan responden yang dalam hal ini adalah pelanggan pada PT. Satyaraya

Keramindoindah, dapat dijelaskan sebagai berikut :

Tabel 4.24

Tanggapan Responden mengenai kepuasan terhadap kualitas
kepuasan_terhadap kualitas

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 8 8,0 8,0 8,0

KURANG

SETUJU 31 31,0 31,0 39,0
Valid SETUJU 33 33,0 33,0 72,0

SANGAT

SETUJU 28 28,0 28,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.24 diatas dapat dilihat bahwa 8 responden menyatakan

tidak setuju (8%) 31 responden menyatakan kurang setuju (31%), 33 responden

menyatakan setuju (33%) dan 28 responden menyatakan sangat setuju (28%). Maka

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab

setuju merasa puas atas kualitas produk yang diberikan oleh PT. Satyaraya

Keramindoindah 33 responden dengan presentase sebesar 33%.



Tabel 4.25
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Tanggapan Responden mengenai rekomendasi kepada pihak lain

Rekomendasi
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 5 5,0 5,0 50

KURANG

SETUIU 32 32,0 32,0 37,0
Valid SETUJU 38 38,0 38,0 75,0

SANGAT

SETUIU 25 25,0 25,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.25 diatas dapat dilihat bahwa 5 responden menyatakan tidak

setuju (5%) 32 responden menyatakan kurang setuju (32%), 38 responden

menyatakan setuju (38%) dan 25 responden menyatakan sangat setuju (25%). Maka

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab

setuju merekomendasikan PT. Satyaraya Keramindoindah kepada pihak lain 32

responden dengan presentase sebesar 32%.



Tabel 4.26
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Tanggapan Responden mengenai pembelian ulang secara terus -

menerus

pembelian_ulang

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 21 21,0 21,0 21,0

KURANG

SETUJU 25 25,0 25,0 46,0
Valid SETUJU 28 28,0 28,0 74,0

SANGAT

SETUJU 26 26,0 26,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.26diatas dapat dilihat bahwa 21 responden menyatakan

tidak setuju (21%) 25 responden menyatakan kurang setuju (25%), 28 responden

menyatakan setuju (28%) dan 26 responden menyatakan sangat setuju (26%). Maka

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab

setuju melakukan pembelian ulang secara terus menerus di PT. Satyaraya

Keramindoindah 28 responden dengan presentase sebesar 28%.



Tabel 4.27

102

Tanggapan Responden mengenai kepuasan dengan desain & harga

yang diberikan

Kepuasan desain

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

SANGAT TIDAK

SETUJU 1 1,0 1,0 1,0

TIDAK SETUJU 11 11,0 11,0 12,0
Valid KURANG SETUJU 30 30,0 30,0 42,0

SETUJU 35 35,0 35,0 77,0

SANGAT SETUJU 23 23,0 23,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.27 diatas dapat dilihat bahwa 1 responden menyatakan

sangat tidak setuju (1%) 11 responden menyatakan tidak setuju (11%), 30

responden menyatakan kurang setuju (30%), 35 responden menyatakan setuju

(35%) dan 23 responden menyatakan sangat setuju (23%). Maka dapat disimpulkan

bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab setuju mengenai

kepuasan desain dan harga yang diberikan 35 responden dengan presentase sebesar

35%.
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Tabel 4.28

Tanggapan Responden mengenai kesesuaian harga yang diberikan

kesesuaian harga

Frequency | Percent Valid Cumulativ
Percent e Percent
TIDAK SETUJU 17 17,0 17,0 17,0
KURANG SETUJU 29 29,0 29,0 46,0
\Valid SETUJU 20 20,0 20,0 66,0
SANGAT SETUJU 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.28 diatas dapat dilihat bahwa 17 responden
menyatakan tidak setuju (17%) 29 responden menyatakan kurang setuju
(29%), 20 responden menyatakan setuju (20%) dan 34 responden
menyatakan sangat setuju (34%). Maka dapat disimpulkan bahwa sebagian
besar responden terbanyak yang menjawab sangat setuju bahwa PT.
Satyaraya Keramindoindah telah memberikan harga yang sesuai dengan

kualitas yang didapat 34 responden dengan presentase sebesar 34%.



Tabel 4.29
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Tanggapan Responden mengenai tidak terpengaruh terhadap

kompetitor lain
tidak terpengaruh

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 15 15,0 15,0 15,0

KURANG

SETUIU 26 26,0 26,0 41,0
Valid SETUJU 28 28,0 28,0 69,0

SANGAT

SETUJU 31 31,0 31,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.29 diatas dapat dilihat bahwa 15 responden menyatakan

tidak setuju (15%) 26 responden menyatakan kurang setuju (26%), 28 responden

menyatakan setuju (28%) dan 31 responden menyatakan sangat setuju (31%). Maka

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab

sangat setuju tidak mudah terpengaruh degan kompetitor lain selain keramik di PT.

Satyaraya Keramindoindah 31 responden dengan presentase sebesar 31%.



Tabel 4.30
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Tanggapan Responden mengenai kepercayaan yang lebih dengan
kualitas produk keramik Roman

Kepercayaan

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

SANGAT TIDAK

SETUIU 3 3,0 3,0 3,0

TIDAK SETUJU 16 16,0 16,0 19,0
Valid KURANG SETUJU 22 22,0 22,0 41,0

SETUJU 29 29,0 29,0 70,0

SANGAT SETUJU 30 30,0 30,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.30 diatas dapat dilihat bahwa 3 responden menyatakan

sangat tidak setuju (3%) 16 responden menyatakan tidak setuju (16%), 22

responden menyatakan kurang setuju (22%), 29 responden menyatakan setuju

(30%) dan 30 responden menyatakan sangat setuju(30%) Maka dapat disimpulkan

bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab sangat setuju memiliki

kepercayaan yang lebih terhadap PT. Satyaraya Keramindoindah 30 responden

dengan presentase sebesar 30%.




Tabel 4.31
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Tanggapan Responden mengenai keyakinan dengan desain keramik
Roman disukai sepanjang masa

mutu_produk

Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent

SANGAT TIDAK

SETUIU 1 1,0 1,0 1,0

TIDAK SETUJU 13 13,0 13,0 14,0
Valid KURANG SETUJU 31 31,0 31,0 45,0

SETUJU 34 34,0 34,0 79,0

SANGAT SETUJU 21 21,0 21,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.31 diatas dapat dilihat bahwa 1 responden menyatakan

sangat tidak setuju (1%) 13 responden menyatakan tidak setuju (13%), 31

responden menyatakan kurang setuju (31%), 34 responden menyatakan setuju

(34%) dan 21 responden menyatakan sangat setuju(21%) Maka dapat disimpulkan

bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab yakin dengan desain

keramik Roman akan disukai sepanjang masa 34 responden dengan presentase

sebesar 34%.




Tabel 4.32
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Tanggapan Responden mengenai pembelian keramik Roman untuk

masa mendatang
Pembelian_keramik

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

TIDAK SETUJU 11 11,0 11,0 11,0

KURANG

SETUJU 24 24,0 24,0 35,0
Valid SETUJU 35 35,0 35,0 70,0

SANGAT

SETUJU 30 30,0 30,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Sumber : SPSS Versi 20.00

Berdasarkan tabel 4.32 diatas dapat dilihat bahwa 11 responden menyatakan

tidak setuju (11%) 24 responden menyatakan kurang setuju (24%), 35 responden

menyatakan setuju (35%) dan 30 responden menyatakan sangat setuju (30%). Maka

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang menjawab akan

melakukan pembelian keramik untuk masa mendatang 35 responden dengan

presentase sebesar 35%.



Tabel 4.33
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Tanggapan Responden mengenai kepercayaan dengan kualitas
produk Roman awet dan tahan lama

Kepercayaan dengan kualitas
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
TIDAK SETUJU 10 10,0 10,0 10,0
KURANG
SETUIU 27 27,0 27,0 37,0
Valid SETUJU 25 25,0 25,0 62,0
SANGAT
SETUJU 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Berdasarkan tabel

Sumber : SPSS Versi 20.00

4.33diatas dapat dilihat bahwa 100 responden

menyatakan tidak setuju (10%) 27 responden menyatakan kurang setuju (27%), 25

responden menyatakan setuju (25%) dan 38 responden menyatakan sangat setuju

(38%). Maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden terbanyak yang

menjawab sangat setuju mengenai kepercayaan dengan kualitas produk Roman

yang awet dan tahan lama 38 responden dengan presentase sebesar 38%.



B.
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Analisis Hasil Penelitian
1. Uji Validitas dan Reliabilitas

a. Uji Validitas dan Reabilitas Variabel Kualitas Produk (X1)

Untuk mengetahui ada tidaknyya pengaruh antara variabel X1 (kualitas
produk) terhadap variabel Y (loyalitas pelanggan) serta mengukur kuat tidaknnya
pengaruh tersebut, maka digunakan reabilitas dengan menggunakan SPSS.

Dalam penelitian ini penulis membuat 10 variabel X1 tentang kualitas

produk, maka dapat dilakukan uji realibitas dengan asil uji reabilitas sebagai berikut

Tabel 4.34
Case Processing Summary
N %
Valid 100 100,0
Cases  Excluded? 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.
Sumber : SPSS Versi 20.00

Pada tabel 4.34case processing summary diatas dapat dilihat bahwa
responden yang diteliti pada hasil kuesioner mengenai kualitas produk ada

sebanyak 100 responden dan tidak ada yang dikeluarkan (exclude) dari analisis.



Pada tabel

4.35

Tabel 4.35
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
,903 10

Sumber : SPSS Versi 20.00

reliability statistics diatas,
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dapat dilihat bahwa

nilaicronbach’s alpha adalah sebesar 0,903 dengan jumlah 10 pernyataan. Jika

dibandingkan dengan nilai cronbach’s alpha menurut Romie Priyastama

(2017:170) dalam bukunya yang berjudul “Buku Sakti Kuasai SPSS” maka nilai

cronbach’s alpha dari variabel pengaruh kualitas produk lebih besar dari pada nilai

a = 0,70. Jadi dapat disimpulkanbahwa semua data kuesioner tentang kualitas

produk terbukti reliabel.

Tabel 4.36
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted | Correlation Deleted

Kinerja_produk 30,64 41,324 ,566 ,899
Eeragama”—pmd“ 30,66 40,348 670 893
model_produk 30,89 40,018 ,658 ,894
Keunggulan 30,83 41,597 575 ,899
Reabilitas 30,96 39,675 ,650 ,894
jaminan_produk 30,71 38,188 ,719 ,890
Ketahanan 30,81 37,549 ,755 ,887
Menarik 30,84 38,944 ,686 ,892
Eesesua'a”—pmd” 30,74 40,215 624 896
Estetika 30,72 39,254 ,667 ,893

Sumber

: SPSS Versi 20.00
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Pada tabel 4.36 diatas dapat dijelaskan bahwa :

1. Tabel Item-Total Statistics menunjukan hasil perhitungan validitas
untuk 10 pernyataan.

2. Menentukan besarnya r tabel dengan ketentuan tingkat kepercayaan
(degree of freedom = df) jumlah responden dikurangi 2 atau 100 — 2 =
98 dengan tingkat signifikan 5% maka r tabel sebesar 0,196.

3. Membandingkan r tabel dengan setiap butir r hitung pernyataan dengan
cara membandingkan output correlated item total correlation dengan
0,196 (r tabel),

4.  Jikadibandingkan dengan r tabel pada kolom correlated item total, nilai
r hitung semua pernyataan tentang kualitas produk lebih besar dari r

tabel (0,196) artinya semua pernyataan sudah valid.

b. Uji Validitas dan Reabilitas Variabel Customer Relationship Management
(X2)

Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh X2 (Customer Relationship
Management) terhadap variabel Y (loyalitas pelanggan) serta serta mengukur kuat
tidaknnya pengaruh tersebut, maka dapat digunakan reabilitas dengan
menggunakan SPSS.

Dalam penelitian ini penulis membuat 10 pernyataan yang dinyatakan untuk
variable X2 tentang Customer Relationship Management, untuk mengetahui lebih
lanjut, apakah semua pernyataan tersebut reliabel, maka dapat dilakukan uji

reabilitas dengan hasil uji reabilitas sebagai berikut:
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Tabel 4.37
Case Processing Summary
N %
Valid 100 100,0
Cases Excluded? 0 0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Sumber : SPSS Versi 20.00

Pada tabel 4.37 case processing summary di atas dapat dilihat bahwa
responden yang diteliti pada hasil kuesioner mengenai variable customer
relationship management ada sebanyak 100 responden dan semua data tidak ada
yang dikeluarkan (exclude) dari analisis.

Tabel 4.38

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

,866 10

Sumber : SPSS : 20.00

Pada tabel 4.38 reliability statistics diatas, dapat dilihat bahwa nilai
cronbach’s alpha adalah sebesar 0,866 dengan jumlah 10 pernyataan. Jika
dibandingkan dengan nilai cronbach’s alpha menurut Romie Priyastama
(2017:170) dalam bukunya yang berjudul “Buku Sakti Kuasai SPSS” maka nilai

cronbach’s alpha dan variabel pengaruh kualitas produk lebih besar dari pada nilai
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a = 0,70. Jadi dapat disimpulkan bahwa semua data kuesioner tentang customer

relationship management terbukti reliabel.

Tabel 4.39
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's

if Item Variance if | Item-Total Alpha if

Deleted | Item Deleted | Correlation [Item Deleted
pelayanan_prima 31,47 36,898 ,568 ,855
pelayanan_keluhan 31,46 36,998 ,578 ,854
pelayanan_profesional 31,72 37,436 ,520 ,858
kemudahan_berkomu 31,43 40,106 281 874
nikasi
hubungan_baik 31,50 35,222 ,618 ,851
:<etersed|aan_teknolog 31.45 34,088 663 847
i;m”daha”—bertransa 31,74 35,730 613 851
kemudahan_akses_inf 31,60 32,626 694 844
ormasi_dari_web
pemberian_reward 31,42 35,923 ,606 ,852
kecepatan=feedback 31,48 34,575 ,647 ,848

Sumber : SPSS Versi 20.00

Pada tabel 4.36 diatas dapat dijelaskan bahwa :
1. Tabel Item-Total Statistics menunjukan hasil perhitungan validitas
untuk 10 pernyataan.
2. Menentukan besarnya r tabel dengan ketentuan tingkat kepercayaan
(degree of freedom = df) jumlah responden dikurangi 2 atau 100 — 2 =

98 dengan tingkat signifikan 5% maka r tabel sebesar 0,196.
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3. Membandingkan r tabel dengan setiap butir r hitung pernyataan dengan
cara membandingkan output correlated item total correlation dengan
0,196 (r tabel),

4.  Jika dibandingkan dengan r tabel pada kolom correlated item total, nilai
r hitung semua pernyataan tentang customer relationship management

lebih besar dari r tabel (0,196) artinya semua pernyataan sudah valid.

C. Uji Validitas dan Reabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Dalam penelitian ini penulis membuat 10 pernyataan yang dinyatakan untuk
variable Y tentang loyalitas pelanggan, untuk mengetahui lebih lanjut, apakah
semua pernyataan tersebut reliabel, maka dapat dilakukan uji reabilitas dengan hasil

uji reabilitas sebagai berikut :

Tabel. 4.40

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100,0
Cases  Excluded? 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.

Sumber : SPSS Versi 20.00

Pada tabel 4.40case processing summary di atas dapat dilihat bahwa

responden yang diteliti pada hasil kuesioner mengenai variable loyalitas pelanggan
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ada sebanyak 100 responden dan semua tidak ada yang dikeluarkan (exclude) dari

analisis.

Tabel 4.41
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

0,887 10

Sumber : SPSS : 20.00

Pada tabel 4.41 reliability statistics diatas, dapat dilihat bahwa nilai
cronbach’s alpha adalah sebesar 0,887 dengan jumlah 10 pernyataan. Jika
dibandingkan dengan nilai cronbach’s alpha menurut Romie Priyastama
(2017:170) dalam bukunya yang berjudul “Buku Sakti Kuasai SPSS” maka nilai
cronbach’s alpha dari variabel pengaruh kualitas produk lebih besar dari pada nilai
a = 0,70. Jadi dapat disimpulkan bahwa semua data kuesioner tentang loyalitas

pelanggan terbukti reliabel.



Tabel 4.42
Item-Total Statistics
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Scale Scale Corrected | Cronbach's
Mean if | Variance if | Item-Total Alpha if
Item Item Deleted | Correlation | ltem Deleted
Deleted
:i(;ps)uasan_terhadap_kual 33,59 43,295 634 875
Rekomendasi 33,57 42,753 ,753 ,869
pembelian_ulang 33,81 41,004 ,702 ,870
kesesuaian_produk 33,72 43,335 ,596 ,878
kesesuaian_harga 33,69 42,519 ,569 ,880
tidak_terpengaruh 33,65 41,846 ,662 873
Kepercayaan 33,73 41,411 ,624 ,876
mutu_produk 33,79 42,814 ,632 ,875
Kebanggan 33,56 42,027 ,709 ,870
Pengalaman 33,49 45,646 ,384 ,892

Sumber : SPSS Versi 20.00

Pada tabel 4.42 diatas dapat dijelaskan bahwa :

e Tabel Item-Total Statistics menunjukan hasil perhitungan validitas

untuk 10 pernyataan.

e Menentukan besarnya r tabel dengan ketentuan tingkat kepercayaan

(degree of freedom = df) jumlah responden dikurangi 2 atau 100 — 2 =

98 dengan tingkat signifikan 5% maka r tabel sebesar 0,196.

e  Membandingkan r tabel dengan setiap butir r hitung pernyataan dengan

cara membandingkan output correlated item total correlation dengan

0,196 (r tabel),

e Jika dibandingkan dengan r tabel pada kolom correlated item total, nilai

r hitung semua pernyataan tentang loyalitas pelanggan lebih besar dari r

tabel (0,196) artinya semua pernyataan sudah valid.
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C. Pengujian Hipotesis
1. Analisa Pengaruh Kualitas Produk, Customer Relationship Management
terhadap Loyalitas pelanggan
Analisa ini digunakan untuk mengetahui korelasi antara dua atau lebih
variabel independen (X1, X2) terhadap variabel dependen () secara serentak.
Koefisien ini menunjukan seberapa besar korelasi yang terjadi antara variabel
dependen (Y). Nilai R berkisar antara 0 sampai 1, nilai semakin mendekati 1
berarti korelasi terjadi semakin kuat, sebaliknya nilai semakin mendekati 0
berarti korelasi yang terjadi semakin lemah,menurut Sugiyono (2017:214)
dalam bukunya metode penelitian kombinasi menyatakan bahwa interprestasi

koefisien korelasi adalah sebagai berikut :

0.00 -0.199 = Korelasi Sangat Rendah
0.20-0.399 = Korelasi Rendah

0.40 - 0.599 = Korelasi Sedang
0.60-0.799 = Korelasi Kuat

0.80 - 1.000 = Korelasi Sangat Kuat

Dengan melihat ketentuan-ketentuan seperti yang di jelaskan diatas, maka
dapat diketahui seberapa besar tingkat korelasi dari variabel kualitas produk dan
customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil dari koefisien korelasi yang terdapat dalam penelitian ini, akan

dijelaskan pada tabel berikut:



Tabel 4.43

Correlations
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loyalitas_pelan | kualitas_produk | Crm
ggan
loyalitas_pelanggan 1,000 ,643 ,605
Pearson Correlation  kualitas_produk ,643 1,000 , 757
Crm ,605 757 1,000
loyalitas_pelanggan . ,000 ,000
Sig. (1-tailed) kualitas_produk ,000 . ,000
Crm ,000 ,000 :
loyalitas_pelanggan 100 100 100
kualitas_produk 100 100 100
Crm 100 100 100

Sumber : SPSS Versi 20.00

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa :

1. Besar korelasi kualitas produk ditunjukan memakai nilai koefisiensi

korelasi sebesar 0,643 mendekati 1 dimana menunjukan Kkorelasi yang
positif dan kuat. Besar pengaruh customer relationship management
ditunjukan nilai koefisien korelasi sebesar 0,605 mendekati 1, dimana
memiliki korelasi yang positif dan kuat. Jadi besar korelasi kualitas produk
dan customer relationship management adalah kuat dan mempunyai
korelasi positif. Dalam hal ini berarti dapat dikatakan bahwa kualitas produk
dan customer relationship management sangat baik untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan. Arah pengaruh positif menunjukan semakin tinggi nilai
korelasi kualitas produk dan customer relationship management akan
membuat loyalitas pelanggan meningkat. Demikian pula sebaliknnya
semakin rendah nilai korelasi kualitas produk dan customer relationship

management maka akan semakin menurun juga tingkat loyalitas pelanggan.




119

2. Tabel correlation menunjukan bahwa : korelasi kualitas produk dan
customer relationship management signifikan atau tidak dengan loyalitas
pelanggan dapat dilihat dari angka probabilitas sebesar 0,000 < 0,05
menyebutkan bahwa jika angka probabilitas < dari 0,05 maka terdapat
pengaruh yang signifikan antar ketiga variabel tersebut. Nilai signifikan
sebesar 0,000 menunjukan hasil korelasi ketiga variabel signifikasn artinya

Ho ditolak dan Ha diterima.

Analisa Pengaruh Kualitas Produk dan Customer Relationship
Management terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Uji Regresi

Berganda

Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara variabel X1
(Kualitas Produk), variable X2 (customer relationship management) terhadap
variabel Y (loyalitas pelanggan) serta mengukur besar pengaruh tersebut,
maka digunakan analisa regresi linier berganda dengan menggunakan
perhitungan SPSS Versi 20.00, berikut adalah hasil regresi linier berganda

sebagai berikut :



Tabel 4.44

Descriptive Statistics

Mean | Std. Deviation N
loyalitas_pelanggan | 37,4000 7,21250 100
kualitas_produk 34,2000 6,96456 100
Crm 35,0300 6,61412 100

Sumber : SPSS Versi 20.00

Dari tabel 4.44 descriptive statistics diatas dapat dikatakan bahwa :
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Mean (rata-rata) dari loyalitas pelanggan (variabel Y) adalah 37,4000 dan

jumlah responden sebanyak 100 dengan standart deviasi sebesar 7,21250.

Mean (rata-rata) dari kualitas produk (variabel XI) adalah 34,2000 dan

jumlah responden sebanyak 100 dengan standart deviasi sebesar 6,96456.

Mean (rata-rata) dari customer relationship management (variabel X2)

adalah 35,0300 dan jumlah responden sebanyak 100 dengan standart deviasi

sebesar 6,61412.
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Tabel 4.45

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered Variables Removed Method

Stepwise (Criteria:
Probability-of-F-to-

1 kualitas_produk . enter <= ,050,
Probability-of-F-to-
remove >=,100).
Stepwise (Criteria:
Probability-of-F-to-

2 Crm . enter <= ,050,
Probability-of-F-to-

remove >=,100).

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Sumber : SPSS Versi 20.00
Dari tabel 4.45 variabels entered/removed diatas dapat dilihat bahwa :
Kualitas produk dan customer relationship management merupakan
variabel masukan (variabel entered), karena probabilitas dari kualitas produk dan
customer relationship management memenuhi Kriteria probabilitas. Dimana
probabilitas dari kualitas produk dan customer relationship management dibawah

0,05.



Tabel 4.46

Model Summary®

122

Model | R R Adjusted | Std. Error | Change Statistics Durbin-
Square | R Square | of the | R F dft [df2 [ sig. F|Watson
Estimate | square |Change Change
Change
1 ,6432 | ,413 ,407 5,55267 413 69,033 |1 |98 |,000
2 ,668° | ,446 ,435 5,42321 ,033 5,735 1 |97 |,019 1,726

a. Predictors: (Constant), kualitas_produk

b. Predictors: (Constant), kualitas_produk, crm

c. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Sumber: SPSS Versi 20.00

Dari tabel 4.46 model summary diatas dapat dilihat bahwa :

Kolom R untuk model 1 menunjukan bahwa angka koefisien korelasi adalah

sebesar 0,643%. Hal ini berarti korelasi antara kualitas produk terhadap

loyalitas pelanggan kuat.

Kolom R Square untuk model 1 menunjukan angka R square adalah

(pengkuadratan dari koefisien korelasi atau 0,643 x 0,643 = 0,413). R

Square disebut juga koefisien determinasi. Hal ini berarti besarnya korelasi

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar (41,3%)

sedangkan sisanya (100% - 41,3% = 58,7%) dipengaruhi oleh faktor lain.

R Square berkisar pada 0 sampai 1. Semakin besar angka R Square

menunjukan semakin kuat korelasi antar variabel dan sebaliknya jika angka

R Square semakin kecil maka semakin rendah korelasi antar variabel.
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Kolom Adjusted R Square untuk model 1 adalah sebesar 0,407.

Kolom Standar Eror Of The Estimate untuk model 1 adalah sebesar
5,55267.

Perhatikan pada tabel 4.44 (Descriptive Statistics) bahwa nilai standar
diviasi loyalitas pelanggan adalah sebesar 7,21250 yang jauh lebih besar
dari standar error of the estimate yang hanya sebesar 5,55267.

Kolom R untuk model 2 menunjukan bahwa angka koefisien korelasi yaitu
sebesar 0,668°. Hal ini menyatakan bahwa korelasi antara customer
relationship management terhadap loyalitas pelanggan adalah kuat.

Kolom R Square model 2 menunjukan angka R Square adalah
(pengkuadratan dari koefisien korelasi atau 0,668 x 0,668 = 0,446). R
Square disebut juga koefisien korelasi determinasi. Hal ini berarti besarnya
korelasicustomer relationship management terhadap loyalitas pelanggan
adalah sebesar (44,6%), sedangkan sisanya (100% - 44,6% = 55,4%)
dipengaruhi faktor lain.

R Square berkisar pada O sampai 1. Semakin besar angka R Square
menunjukan semakin kuat korelasi antar variabel dan sebaliknya jika angka
R Square semakin kecil maka semakin rendah korelasi antar variabel
Kolom Adjusted R Square menunjukan untuk model 2 adalah sebesar 0,435.
Kolom Standar error of the estimate untuk model 2 adaah sebesar 5,423421.
Perhatikan tabel pada tabel 4.44 (Descriptive Statistics) bahwa nilai standar
diviasi loyalitas pelanggan adalah sebesar 7,21250 yang jauh lebih besar

dari standar error of the estimate yang hanya sebesar 5,423421.
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3. UjiF
Tabel 4.47
ANOVA
Model Sum of Squares | Df Mean Square F Sig.
Regression 2128,448 1 2128,448 69,033 ,000P
1 Residual 3021,552 98 30,832
Total 5150,000 99
Regression 2297,115 2 1148,557 39,052 ,000¢
2 Residual 2852,885 97 29,411
Total 5150,000 99

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. Predictors: (Constant), kualitas_produk

c. Predictors: (Constant), kualitas_produk, crm

Sumber : SPSS Versi 20.00
Dari tabel 4.47 diatas dapat dilihat bahwa :

1. Dari uji ANOVA didapat Fyjrung Untuk model 1 adalah 69,033 dengan
tingkat signifikan 0,000 dimana angka 0,000 < 0,05 dan juga Fpitung>Fabel
atau 69,033 > 3,09, dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima artinya
terdapat pengaruh secara simultan antara variabel kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan, maka model regresi tersebut sudah layak dan tepat

untuk memprediksi loyalitas pelanggan.
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2. Dari uji ANOVA didapat Fyjtung Untuk model 1 adalah 39,052 dengan
tingkat signifikan 0,000 dimana angka 0,000 < 0,05 dan juga Fpitung>Frabel
atau 39,052 > 3,09, dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima artinya
terdapat pengaruh secara simultan antara variabel customer relationship
management terhadap loyalitas pelanggan, maka model regresi tersebut

sudah layak dan tepat untuk memprediksi loyalitas pelanggan

4 . Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji T)

Tabel 4.48

Coefficients

Model Unstandardized Standardized t Sig. [ 95,0% Confidence Interval
Coefficients Coefficients forB
B Std. Error Beta Lower Bound | Upper Bound
(Constant) 14,631 2,796 5,233,000 9,082 20,180
1
kualitas_produk | ,666 ,080 ,643 8,309,000 | ,507 ,825
(Constant) 11,479 3,032 3,786 (,000 | 5,462 17,496
2 kualitas_produk | ,448 ,120 ,433 3,740,000 |,210 ,686
Crm ,302 ,126 277 2,395],019|,052 ,553

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Sumber : SPSS Versi 20.00
Dari tabel 4.48 dapat dilihat bahwa :
1. Untuk penyusunan persamaan regresi dari data diatas, daat menggunakan
nilai-nilai dari kolom B yaitu kolom Undstandardized Coefficients. Dari

kolom B ini dapat nilai konstan sebesar 11,479 sedangkan untuk nilai
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koefisien kualitas produk sebesar 0,448 dan nilai koefisien customer
relationship management sebesar 0,302.
Dari nilai-nilai koefisien diatas didapat persamaan regresi sebagai berikut :

Y =a+blX1+b2X2 + b3X3

a = Konstan

Y = Loyalitas Pelanggan

X1 = Kualitas Produk

X2 = Customer Relationship Management
bl,b2,b3 = Koefisien Regresi

maka diperoleh persamaan sebagai berikut :

Y =11,479 + 0,448X1 +0,302X2

Y = Loyalitas Pelanggan

X1 = Kualitas Produk

X2 = Customer Relationship Management

Pada saat variabel X1 (Kualitas Produk) terjadi peningkatan atau penurunan
sebesar 1 point maka variabel Y (Loyalitas Pelanggan) akan mengalami
peningkatan atau penurunan sebesar 0,448.

Pada saat variabel X2 (Customer Relationship Management) terjadi
peningkatan atau penurunan sebesar 1 point maka variabel Y (Loyalitas
Pelanggan) akan mengalami peningkatan atau penurunan sebesar 0,302.
Untuk regresi berganda, angka korelasi kualitas produk sebesar 0.433 dan
Customer Relationship Management sebesar 0,277 adalah hasil yang

didapat dari kolom Standardized Coeffiecients (Beta).
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6. Pada kolom t digunakan pengujian t untuk menguji kebenaran dari hipotesis
yang ada, dilakukan dengan cara membandingkan nilai tyjtng yang telah
diperoleh dengan nilai tabel. Kriteria pengujian adalah :

Jika thjtung>trabel Maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Jika thjtung<traber Maka Ho diterima dan Ha ditolak.

7. Pada kolom t diketahui bahwa ty;,ng Untuk kualitas produk (X1) adalah
sebesar 3,740 dengan menggunakan tabel distribusi normal t dan
menggunakan tingkat pengujian (1-a) sebesar 95% dan tingkat kesalahan
(@) n—2=100 -2 =98, maka diperoleh nilai distribusi t,, sebesar 1,984,
oleh karena itu tyjrung Kualitas produk lebih besar daripada nilai te,pe) atau
3,740 > 1,984, maka Ho ditolak dan Ha diterima.

8. Pada kolom t diketahui bahwa ty;q,ng Untuk customer relationship
management (X2) adalah sebesar 2,395 dengan menggunakan tabel
distribusi normal t dan menggunakan tingkat pengujian (1-a) sebesar 95%
dan tingkat kesalahan (a) n — 2 = 100 — 2 = 98, maka diperoleh nilai
distribusi ti,pe Sebesar 1,984, oleh karena itu  tyje,ng Kualitas produk lebih
besar daripada nilai t.,,e atau 2,395 > 1,984, maka Ho ditolak dan Ha
diterima.

9. Pada kolom signifikan digunakan untuk pengujian probabilitas, kriteria
pengujian sebagai berikut :

Jika Probabilitas > 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima

Jika Probabilitas < 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak
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10. Terlihat pada kolom signifikan diketahui nilai probabilitas kualitas produk
sebesar 0,000, nilai probabilitas customer relationship management 0,000
maka dengan demikian probabilitas dibawah 0.05 dengan demikian Ho
diterima dan Ha ditolak atau koefisien regresi signifikan atau kualitas
produk dan customer relationship management berpengaruh secara parsial

terhadap loyalitas pelanggan.

Gambar 4.1
Kurva Uji Hipotesis Kualitas Produk(X1)

—» Daerah Penerimaan Ha

Daerah

Penolakan Ho

Titabe)  Tinitung)
1.984  3.740

Dari kurva di atas untuk variabel kualitas produk (X1) dapat dilihat bahwa
nilai thiung Sebesar 3.740 lebih besar dari tianel Sebesar 1.984 dan berada pada daerah
tolak Ho, berarti hipotesisnya adalah Ho ditolak dan Ha diterima, ini menunjukkan
bahwa ada pengaruh secara partial dan signifikan antara kualitas produk dengan

loyalitas pelanggan.
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Gambar 4.2

Kurva Uji Hipotesis CRM (X2)

—» Daerah Penerimaan Ha

Daerah

Penolakan Ho

Tiabel)  Tihitung)

1984 2.395

Dari kurva di atas untuk variabel customer relationship management (X2)
dapat dilihat bahwa nilai thitung Sebesar 2.395 lebih besar dari ttabe Sebesar 1.984 dan
berada pada daerah tolak Ho, berarti hipotesisnya adalah Ho ditolak dan Ha diterima,
ini menunjukkan bahwa ada pengaruh secara partial dan signifikan antara customer

relationship management dengan loyalitas pelanggan.

D. Pembahasan

1.

Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan pada
PT.Satyaraya Keramindoindah

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, dapat disimpulkan Ho ditolak dan
Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT. Satyaraya

Keramindoindah
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Pengaruh Costumer Relationship Management (X2) terhadap Loyalitas
Pelanggan pada PT.Satyaraya Keramindoindah

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, dapat disimpulkan Ho ditolak dan
Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa Costumet Relationship Managemnet
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

pada PT. Satyaraya Keramindoindah

Pengaruh Kualitas Produk (X1) dan Costumer Relationship Management
(X2) terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT.Satyaraya Keramindoindah

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, dapat disimpulkan Ho ditolak dan
Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa Kualitas Produk dan Costumer
Relationship Management sama-sama memiliki pengaruh yang positif dan

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah



BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Kesimpulan Umum

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan pada PT.
Satyaraya Keramindoindah mengenai Pengaruh Kualitas Produk dan Customer
Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan”. Maka penulis dapat

menarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas Produk
Berdasarkan Berdasarkan hasil jawaban kuesioner dengan jumlah
sample sebanyak 100 responden yang disebarkan oleh penulis
menyatakan Kualitas Produk menyatakan rata-rata setuju bila PT.
Satyaraya Keramindoindah memiliki Kualitas Produk yang baik

2. Berdasarkan hasil dari jawaban kuesioner dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden yang disebarkan oleh penulis menyatakan
bahwa Customer Relationship Management yang dimiliki PT. Satyaraya
Keramindoindah mendapatkan respon positif dari responden dan rata-
rata responden menyatakan setuju.

3. Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil dari jawaban kuesioner dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden yang disebarkan oleh penulis menyatakan

bahwa terdapat pengaruh positif dan rata-rata responden menyatakan

132
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setuju bahwa Kualitas Produk dan Customer Relationship Management
memiliki hubungan yang kuat dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan.
Sehingga dapat terjalinnya hubungan yang baik antara pelanggan dan

perusahaan

2.  Kesimpulan Khusus

1. Dari hasil penelitian terhadap pengaruh Kualitas Produk (X1) dan
Customer Relationship Management(X2) terhadap Loyalitas Pelanggan
(YY) pada PT. Satyaraya Keramindoindah adalah dengan menggunakan
analisis koefisiensi korelasi yang diketahui bahwa kualitas produk dan
Customer Relationship Managementmemiliki korelasi positif dan kuat
dalam loyalitas pelanggan. Koefisien korelasi adalah sebesar 0,643
untuk kualitas produk (X1) dan 0,605 untuk (X2) yang berarti adanya
korelasi yang positif dan kuat terhadap loyalitas pelanggan.

2. R Square (R?) menunjukan koefisien determinasi yang artinya
persentase sumbangan pengaruh variabel independen terhadap
dependen. Nilai R? variabel kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan adalah sebesar 0,413 artinya presentase sumbangan pengaruh
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 41,3% sedangkan sisanya
sebesar 58,7% dipengaruhi oleh faktor lain dan Nilai R? variabel
Customer Relationship Management terhadap loyalitas pelanggan

adalah sebesar 0,446 artinya presentase sumbangan pengaruh Customer
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Relationship Management adalah sebesar 44,6% sedangkan sisanya
sebesar 55,4% dipengaruhi oleh faktor lain.

Berdasarkan uji F dapat dilihat bahwa fp;cunguntuk model 1 adalah
69,033, sedangkan f;,p¢; adalah 3,09, sehingga 69,033 > 3,09 hal ini
menunjukan bahwa nilai fyr,ng Yang diperoleh tersebut singnifikan dan
terdapat pengaruh secara simultan antara model 1 (kualitas produk)
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Berdasarkan uji F dapat dilihat bahwa fp;r,ng Untuk model 2 (customer
relationship management) adalah 39,052, sedangkan f.,¢; adalah 3,09,
sehingga 39,052 > 3,09 hal ini menunjukan bahwa nilai fyr,ng Yang
diperoleh tersebut singnifikan dan terdapat pengaruh secara simultan
antara model 2 (customer service management) terhadap Loyalitas
Pelanggan.

. Variabel kualitas produk (X1) dengan nilai tp;cung Sebesar 3,740 lebih
besar daripada nilai t.,;¢ 1,984 dan berada pada daerah penolakan Ho
atau 3,740 > 1,984, maka hipotesisnya adalah Ho ditolak dan Ha
diterima, ini menunjukan bahwa ada pengaruh secara parsial dan
signifikan antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

. Variable customer Relationship Management (X2) dengan nilai thitung
sebesar 2,395 lebih besar daripada nilai t,pe 1,984 dan berada pada
daerah penolakan Ho atau 2,395 > 1,984, maka hipotesisnya adalah Ho

ditolak dan Ha diterima, ini menunjukan bahwa ada pengaruh signifikan
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antara  Customer Relationship Managementterhadap loyalitas
pelanggan.

7. Hasil penelitian dari persamaan regresi menunjukan Y = 11,479 +
0,448X1 +0,302X2 dimana artinya setiap peningkatan kualitas produk
sebesar 1 point maka loyalitas pelanggan PT. Satyaraya
Keramindoindah akan mengalami peningkatan atau penurunan sebesar
0,448, setiap peningkatan Customer Relationship Management sebesar
1 point maka loyalitas pelanggan PT. Satyaraya Keramindoindah akan

mengalami peningkatan atau penurunan sebesar 0,302.

B. Implikasi
1. Implikasi Teoritis
Aspek teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi bagi pemahaman pembaca mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan,
dalam hal ini faktor-faktornya adalah kualitas produk dan
costumer relationship management . Untuk meningkatkan
loyalits pelanggan perlu diperhatikan lebih lagi kualitas
produk dan costumer relationship management yang
diberikan sehingga pelanggan tersebut mendapatkan hasil

yang memuaskan dan loyalitas pelanggan dapat meningkat.
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2. Implikasi Manajerial
Berdasarkan hasil penelitian telah teruji bahwa kualitas
produk dan costumer relationship management berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Loyalitas
pelanggan akan semakin tinggi ketika kualitas produk dan
costumer relationship management yang diberikan
mendapatkan hasil yang memuaskan. Berdasarkan hal
tersebut maka penting bagi pihak manajeial untuk
memperhatikan dan meningkatkan kualitas produk dan
costumer relationship management.
3. Implikasi Metodelogi

Penggunaan  penelitian  yautu  kualitatif ~ dengan
menggunakan penyebaran kuesioner. Kuesioner diberikan
langsung kepada responden yaitu pelanggan yang sudah
menggunakan jasa serta produk PT. Satyaraya
Keramindoindah sehingga didapatkan keobjektifan data
yang tepat. Dalam proses pengisian kuesioner, responden
mengisi pernyataan-pernyataan sesuai dengan apa yang
dialam, dilihat dan dirasakan sehingga hsil dari pengisian
kuesioner tersebut merupakan hasil yang murni dari
responden itu sendiri. Dan ketiga variabel tersebut memiliki

pengaruh yang positif dan signifikan.
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C. Saran

Untuk pengembangan lebih lanjut maka penulis memberikan saran yang
mungkin bermanfaat dapat membantu PT. Satyaraya Keramindoindah untuk masa

yang akan datang, yaitu sebagai berikut :

1. Bagi Perusahaan

Diharapkan PT. Satyaraya Keramindoindah lebih bijak dan terus
berinovasi dalam segala tujuan peningkatan kualitas produk dan desain
serta hubungan dengan pelanggan agar terus dapat mempertahankan
pelanggan yang sudah loyal serta mencari pelanggan baru yang nantinya
akan mendatangkan keuntungan bagi perusahaan.

2. Bagi Akademia
Diharapkan penelitian ini menambah wacana sehubungan dengan
kualitas produk, Customer Relationship Management dan loyalitas
pelanggan bagi Universitas Buddhi Dharma.

3. Bagi Peneliti Selanjutnnya
Diharapkan penelitian ini memberikan data dan informasi yang baik serta
dapat menambah referensi kepustakaan mengenai kualitas produk,
Customer Relationship Managementdan loyalitas pelanggan serta
menjadi bahan pembelajaran untuk melakukan peneletian selanjutnya

dengan pengembangan yang lebih variatif.
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L1

KUESIONER

Responden yang terhormat,

Dalam rangka menyelesaikan skripsi di Fakultas Bisnis Universitas Buddhi
Dharma Tangerang, saya yang bernama Crystin Diaspora sebagai mahasiswa
tingkat akhir jurusan manajemen pemasaran angkatan 2014. Saat ini saya sedang
melaksanakan pengumpulan data untuk kepentingan skripsi yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Produk dan Customer Relationship Management Terhadap

Loyalitas Pelanggan pada PT. Satyaraya Keramindoindah”

Saya mengharapkan ketersediaan anda untuk mengisi kuisioner dibawah
ini,jawaban yang anda berikan merupakan informasi yang sangat berharga bagi
penelitian saya. Oleh karena itu peneliti akan menjamin kerahasiaan identitas

anda.Terimakasih atas ketersediaannya.

PETUNJUK PENGISIAN

1. Berikan tanda (V) pada jawaban yang sesuai dengan pilihan Anda.
2. Dalam menjawab pertanyaan kuioner ini, sebaiknya Anda memberikan

jawaban yang sejujur-jujurnya.



3. Ada 5 alternatif jawaban yaitu :

5 = Sangat Setuju (SS)
4 = Setuju (S)

3 = Kurang Setuju (KS)
2 = Tidak Setuju (TS)

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

1. Apakah Anda Pelanggan PT. Satyaraya Keramindoindah?

Ya Tidak

(Jika Anda menjawab ya, lanjutkan ke pertanyaan selanjutnya jika tidak

pertanyaan berhenti sampai disini, terima kasih.

IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama Perusahaan

2. Usia Perusahaan ( )<10Thn  ( ) 21-30 Thn

( )11-20Thn ( ) > 35 Thn

3. Jenis Keramik yang pernah

dibeli () Granit ( ) Wall Tile
( ) FloorTile  ( ) Big Slab
4. Bentuk Perusahaan ( ) Perorangan ( ) CV

( ) PD ( ) PT



a. Kualitas Produk

Pilihan Jawaban
No Pertanyaan
SS S KS TS STS
1 Kualitas produk keramik Roman paling baik diantara
produk serupa.
Ukuran produk keramik Roman sangat bervariasi.
2
3 | Varian keramik Roman sangat beragam.
4 | Desain produk keramik Roman sangat baik.
5 Keramik Roman bermutu tinggi dan digemari oleh
masyarakat.
6 | Produk keramik Roman sangat tahan lama.
7 Kualitas keramik Roman mampu bersaing dengan
produk sejenis.
8 Kualitas produk keramik Roman memuaskan
pelanggan.
9 Keramik Roman bisa diandalkan di cuaca panas dan
hujan.
10 Estetika suatu tempat bertambah karena memakai
keramik Roman
Keterangan:
SS =Sangat Setuju KS = Kurang Setuju S = Setuju

TS =Tidak Setuju STS = Sangat Tidak Setuju




b. Customer Relationship Management

Pilihan Jawaban
No Pertanyaan

SS S KS TS STS

1 PT SRKI mengutamakan kepuasan pelanggan.

PT SRKI memberikan pelayanan untuk menanggapi

2
keluhan dengan cepat.

3 PT SRKI memberikan informasi kualitas produk dengan
baik.

4 PT SRKI menyediakan konsultasi produk Roman
kepada pelanggannya.

5 PT SRKI menjalin hubungan baik dengan
pelanggannya.

6 PT SRKI memiliki website, untuk melihat berbagai
kelas dan varian produk keramik Roman.

7 PT SRKI memberikan berbagai kemudahan cara

pembayaran bagi pelanggannya.

8 PT SRKI memiliki layanan purna jual yang baik.

PT SRKI perduli kepada pelanggannya, dengan
memberikan reward-reward tertentu.

10 PT SRKI cepat dalam memberikan feedback

Keterangan :
SS = Sangat Setuju KS = Kurang Setuju

S  =Setuju TS  =Tidak Setuju STS = Sangat Tidak Setuju




c. Loyalitas Pelanggan

Pilihan Jawaban
No Pertanyaan
SS S KS TS STS
1 Saya merasa puas atas kualitas produk keramik Roman.
2 Saya bersedia merekomendasikan keramik Roman.
3 Saya melakukan pembelian ulang secara terus menerus
4 Saya merasa puas dengan desain dan harga yang
diberikan.
5 Saya percaya bahwa harga yang diberikan adalah harga
yang pantas.
6 Saya tidak terpengaruh dengan produk serupa.
7 Saya percaya dengan kualitas produk keramik Roman.
8 Saya yakin desain produk keramik Roman disukai
sepanjang masa.
9 Saya akan membeli keramik roman untuk masa
mendatang.
10 Saya percaya kualitas produk keramik Roman awet dan
tahan lama.
Keterangan :
SS = Sangat Setuju KS = Kurang Setuju
S  =Setuju TS  =Tidak Setuju STS = Sangat Tidak Setuju




Frequencies

L3

Statistics
kinerja | keraga [ model | keun [ rea | jamina | keta | men | kesesua | est
_produ | man_p | _prod | ggul | bili | n_prod | han | arik | ian_pro | eti
k roduk | uk an | tas uk an duk | ka
Valid 100 100| 100| 100|100 100| 100| 100 100 18
Missi 0 ol ol o] o ol of o 0| o
ng
Frequency Table
kualitas_produk
Frequency | Percent | Valid Percent [ Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 14 14,0 14,0 14,0
KURANG
SETUIU 28 28,0 28,0 42,0
Valid SETUJU 46 46,0 46,0 88,0
SANGAT
SETUJU 12 12,0 12,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
ukuran produk
Frequency | Percent | Valid Percent [ Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 14 14,0 14,0 14,0
KURANG
SETUJU 29 29,0 29,0 43,0
Valid SETUJU 46 46,0 46,0 89,0
SANGAT
SETUJU 11 11,0 11,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




varian_produk
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 23 23,0 23,0 23,0
KURANG
SETUIU 31 31,0 31,0 54,0
Valid SETUJU 38 38,0 38,0 92,0
SANGAT
SETUIU 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Desain
Frequency | Percent | Valid Percent [ Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 17 17,0 17,0 17,0
KURANG
SETUJU 35 35,0 35,0 52,0
Valid SETUJU 42 42,0 42,0 94,0
SANGAT
SETUJU 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Barmutu_tinggi
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
SANGAT TIDAK
SETUJU 2 2,0 2,0 2,0
TIDAK SETUJU 23 23,0 23,0 25,0
Valid KURANG SETUJU 32 32,0 32,0 57,0
SETUJU 35 35,0 35,0 92,0
SANGAT SETUJU 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




ketahanan

Frequency | Percent | Valid Percent [ Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 21 21,0 21,0 21,0
KURANG
SETUIU 29 29,0 29,0 50,0
Valid SETUJU 30 30,0 30,0 80,0
SANGAT
SETUIU 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Mampu bersaing
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
SANGAT TIDAK
SETUIU 3 3,0 3,0 3,0
TIDAK SETUJU 19 19,0 19,0 22,0
Valid KURANG SETUJU 30 30,0 30,0 52,0
SETUJU 32 32,0 32,0 84,0
SANGAT SETUJU 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Memuaskan
Frequency | Percent | Valid Percent [ Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 24 24,0 24,0 24,0
KURANG
SETUIU 30 30,0 30,0 54,0
Valid SETUJU 32 32,0 32,0 86,0
SANGAT
SETUJIU 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Bisa_ diandalkan

Frequency | Percent | Valid Percent [ Cumulative
Percent

TIDAK SETUJU 17 17,0 17,0 17,0

KURANG

SETUIU 34 34,0 34,0 51,0
Valid SETUJU 35 35,0 35,0 86,0

SANGAT

SETUJU 14 14,0 14,0 100,0

Total 100 100,0 100,0

Estetika
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

SANGAT TIDAK

SETUJU 1 1,0 1,0 1,0

TIDAK SETUJU 17 17,0 17,0 18,0
Valid KURANG SETUJU 31 31,0 31,0 49,0

SETUJU 35 35,0 35,0 84,0

SANGAT SETUJU 16 16,0 16,0 100,0

Total 100 100,0 100,0




Frequencies
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Statistics
pela | pela | pelay | kemud | hub | keters | kemud | kemudahan | pem | kece
yan | yana |anan_ [ ahan_b |ung | ediaa | ahan_ | _akses_inf | beria | patan
an_ [ n_ke | profe |erkomu [an_| n_tek | bertra | ormasi_dar [ n_re | _fee
pri | luha [sional | nikasi | bai |nologi| nsaksi i_web |ward| dbac
ma| n k k
\%
ali| 100 100| 100 100|100| 100 100 100| 100( 100
d
M
:;S ofl of o ol of o o ol of o
g
Frequency Table
Kepuasan pelanggan
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 14 14,0 14,0 14,0
KURANG
i SETUIU 28 28,0 28,0 42,0
M seTUIU 46 46,0 46,0 88,0
SANGAT SETUJU 12 12,0 12,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Pelayanan keluhan

Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 11 11,0 11,0 11,0
KURANG
. SETUIU 34 34,0 34,0 45,0
Valid SETUJU 42 42,0 42,0 87,0
SANGAT SETUJU 13 13,0 13,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Informasi
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 21 21,0 21,0 21,0
KURANG
. SETUIU 33 33,0 33,0 54,0
Valid SETUJU 40 40,0 40,0 94,0
SANGAT SETUJU 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Saluran konsultasi produk
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 11 11,0 11,0 11,0
KURANG
 SETUIU 29 29,0 29,0 40,0
Valid SETUJU 49 49,0 49,0 89,0
SANGAT SETUJU 11 11,0 11,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Hubungan=baik

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
SANGAT TIDAK
SETUIU 3 3,0 3,0 3,0
TIDAK SETUJU 15 15,0 15,0 18,0
Valid KURANG SETUJU 23 23,0 23,0 41,0
SETUJU 44 44,0 44,0 85,0
SANGAT SETUJU 15 15,0 15,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
ketersediaan teknologi
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 22 22,0 22,0 22,0
KURANG
. SETUIU 23 23,0 23,0 45,0
Valid - seryau 30 30,0 30,0 75,0
SANGAT SETUJU 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
kemudahan pembayaran
Frequency | Percent [Valid Percent| Cumulative
Percent
SANGAT TIDAK
SETUJU 3 3,0 3,0 3,0
TIDAK SETUJU 19 19,0 19,0 22,0
Valid KURANG SETUJU 32 32,0 32,0 54,0
SETUJU 38 38,0 38,0 92,0
SANGAT SETUJU 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Layanan purna jual
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 30 30,0 30,0 30,0
KURANG
. SETUIU 28 28,0 28,0 58,0
Valid SETUJU 11 11,0 11,0 69,0
SANGAT SETUJU 31 31,0 31,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
pemberian reward
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 15 15,0 15,0 15,0
KURANG
. SETUIU 27 27,0 27,0 42,0
Valid SETUJU 40 40,0 40,0 82,0
SANGAT SETUJU 18 18,0 18,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
kecepatan feedback
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
SANGAT TIDAK
SETUIU 1 1,0 1,0 1,0
TIDAK SETUJU 19 19,0 19,0 20,0
Valid KURANG SETUJU 25 25,0 25,0 45,0
SETUJU 34 34,0 34,0 79,0
SANGAT SETUJU 21 21,0 21,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Frequencies

Statistics
kepuasan_t [ reko [ pemb | kesesu [ kesesu |tidak_t| kep | mut | keb | pen
erhadap_k | men | elian_ | aian_p |aian_h|erpeng | erca | u_pr |ang | gala
ualitas | dasi [ ulang | roduk | arga | aruh | yaa |oduk]|gan|man
n
\%
ali 100( 100| 100 100 100 100| 100( 100|100 100
d
M
:f]s ol o o of o ol of o] of o
g
Frequency Table
kepuasan terhadap kualitas
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 8 8,0 8,0 8,0
KURANG
. SETUIU 31 31,0 31,0 39,0
Valid SETUJU 33 33,0 33,0 72,0
SANGAT SETUJU 28 28,0 28,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Rekomendasi
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 5 5,0 50 50
KURANG
SETUIU 32 32,0 32,0 37,0
Valid SETUJU 38 38,0 38,0 75,0
SANGAT SETUJU 25 25,0 25,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




pembelian_ulang

Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 21 21,0 21,0 21,0
KURANG
. SETUIU 25 25,0 25,0 46,0
Valid - seruau 28 28,0 28,0 74,0
SANGAT SETUJU 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
kesesuaian_desain
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
SANGAT TIDAK
SETUIU 1 1,0 1,0 1,0
TIDAK SETUJU 11 11,0 11,0 12,0
Valid KURANG SETUJU 30 30,0 30,0 42,0
SETUJU 35 35,0 35,0 77,0
SANGAT SETUJU 23 23,0 23,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
kesesuaian harga
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 17 17,0 17,0 17,0
KURANG
. SETUIU 29 29,0 29,0 46,0
Valid sy 20 20,0 20,0 66,0
SANGAT SETUJU 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




tidak_terpengaruh

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 15 15,0 15,0 15,0
KURANG SETUJU 26 26,0 26,0 41,0
Valid SETUJU 28 28,0 28,0 69,0
SANGAT SETUJU 31 31,0 31,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kepercayaan
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
SANGAT TIDAK
SETUJU 3 3,0 3,0 3,0
TIDAK SETUJU 16 16,0 16,0 19,0
Valid KURANG SETUJU 22 22,0 22,0 41,0
SETUJU 29 29,0 29,0 70,0
SANGAT SETUJU 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
mutu_produk
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
SANGAT TIDAK
SETUJU 1 1,0 1,0 1,0
TIDAK SETUJU 13 13,0 13,0 14,0
Valid KURANG SETUJU 31 31,0 31,0 45,0
SETUJU 34 34,0 34,0 79,0
SANGAT SETUJU 21 21,0 21,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Pembelian_mendatang

Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 11 11,0 11,0 11,0
KURANG
. SETUIU 24 24,0 24,0 35,0
Valid  seryay 35 35,0 35,0 70,0
SANGAT SETUJU 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Pengalaman
Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative
Percent
TIDAK SETUJU 10 10,0 10,0 10,0
KURANG
. SETUIU 27 27,0 27,0 37,0
Valid  seruau 25 25,0 25,0 62,0
SANGAT SETUJU 38 38,0 38,0 100,0
Total 100 100,0 100,0




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100,0
Cases  Excluded? 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

L6

Cronbach's N of Items
Alpha
,903 10
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
kualitas_produk 30,64 41,324 ,566 ,899
keragaman_produk 30,66 40,348 ,670 ,893
model_produk 30,89 40,018 ,658 ,894
keunggulan 30,83 41,597 ,575 ,899
reabilitas 30,96 39,675 ,650 ,894
jaminan_produk 30,71 38,188 ,719 ,890
ketahanan 30,81 37,549 ,755 ,887
Menarik 30,84 38,944 ,686 ,892
kesesuaian_produk 30,74 40,215 ,624 ,896
Estetika 30,72 39,254 ,667 ,893




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100,0
Cases  Excluded? 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

L7

Cronbach's N of Items
Alpha
,866 10
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Item-| Cronbach's
Item Deleted Variance if Total Alpha if Item
Item Deleted Correlation Deleted
pelayanan_prima 31,47 36,898 ,568 ,855
pelayanan_keluhan 31,46 36,998 ,578 ,854
pelayanan_profesional 31,72 37,436 ,520 ,858
I;:imudahan_berkomunlk 31.43 40,106 281 874
hubungan_baik 31,50 35,222 ,618 ,851
ketersediaan_teknologi 31,45 34,088 ,663 847
kemudahan_bertransaksi 31,74 35,730 ,613 ,851
kem_udahgn_akses_mfor 31,60 32,626 694 844
masi_dari_web
pemberian_reward 31,42 35,923 ,606 ,852
kecepatan_feedback 31,48 34,575 ,647 ,848

LS




Reliability L8
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 100 100,0
Cases  Excluded? 0 0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,887 10
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
I;:puasan_terhadap_kuallt 33,59 43,295 634 875
Rekomendasi 33,57 42,753 ,753 ,869
pembelian_ulang 33,81 41,004 ,702 ,870
kesesuaian_produk 33,72 43,335 ,596 ,878
kesesuaian_harga 33,69 42,519 ,569 ,880
tidak_terpengaruh 33,65 41,846 ,662 ,873
Kepercayaan 33,73 41,411 ,624 ,876
mutu_produk 33,79 42,814 ,632 ,875
Pembelian mendatang 33,56 42,027 ,709 ,870
Pengalaman 33,49 45,646 ,384 ,892




Correlation

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N

kualitas_produk
Crm
loyalitas pelanggan

34,2000 6,96456 100
35,0300 6,61412 100
37,4000 7,21250 100

Correlations

kualitas_produ crm loyalitas_pelan
k ggan
Pearson Correlation 1 757" 643"
kualitas_produk Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 100 100 100
Pearson Correlation 757" 1 605"
Crm Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 100 100 100
Pearson Correlation 643" 605" 1
loyalitas_pelanggan  Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Regression

Descriptive Statistics

Mean | Std. Deviation N
loyalitas_pelanggan 37,4000 7,21250 100
kualitas_produk 34,2000 6,96456 100
Crm 35,0300 6,61412 100

Correlations

L9

loyalitas_pelangg [ kualitas_produk [ Crm
an
loyalitas_pelang 1,000 643 605
) gan
Pearson Correlation kualitas_produk ,643 1,000 157
Crm ,605 757 1,000
loyalitas_pelang 000 000
Sig. (1-tailed) oan
kualitas_produk ,000 : ,000
Crm ,000 ,000
;(;ﬁalltas_pelang 100 100 100
N kualitas_produk 100 100 100
Crm 100 100 100




Variables Entered/Removed?

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

kualitas_produ
k

crm

"|,050,

"{,050,

Stepwise
(Criteria:
Probability-of-
F-to-enter <=

Probability-of-
F-to-remove
>=,100).
Stepwise
(Criteria:
Probability-of-
F-to-enter <=

Probability-of-
F-to-remove
>=100).

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

Model Summary®

Model|] R R | Adjusted| Std. Change Statistics Durbin-
Square R Error of R F dfl| df2 | Sig.F |Watson
Square | the | Square |Change Change
Estimate | Change
1 ,643% 413 407 | 5,55267 413( 69,033 1| 98 ,000
2 ,668°| 446 435 5,42321 ,033| 5735| 1| 97 019 1,726

a. Predictors: (Constant), kualitas_produk
b. Predictors: (Constant), kualitas_produk, crm

c. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan




ANOVA?

Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 2128,448 1 2128,448 69,033 ,000°
1 Residual 3021,552 98 30,832
Total 5150,000 99
Regression 2297,115 2 1148,557 39,052 ,000°
2 Residual 2852,885 97 29,411
Total 5150,000 99
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. Predictors: (Constant), kualitas_produk
c. Predictors: (Constant), kualitas_produk, crm
Coefficients?
Model Unstandardized | Standardized | t | Sig. 95,0%
Coefficients | Coefficients Confidence
Interval for B
B Std. Beta Lower | Upper
Error Bound | Bound
(Constant) 14,631| 2,796 5,233|,000| 9,082 20,180
kualitas_produk | ,666 ,080 ,64318,309(,000( ,507( ,825
(Constant) 11,479| 3,032 3,786|,000| 5,462 | 17,496
2 kualitas_produk | ,448 ,120 ,43313,740(,000( ,210( ,686
crm ,302 ,126 ,27712,395(,019 ,052| 553

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan




Excluded Variables?

Model Beta In t Sig. Partial Collinearity
Correlation Statistics
Tolerance
1 crm 277" 2,395 ,019 ,236 426
a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan
b. Predictors in the Model: (Constant), kualitas_produk
Residuals Statistics?
Minimum | Maximum Mean | Std. Deviation N
Predicted Value 26,6469 45,2555 37,4000 4,81697 100
Residual -14,16781 8,94576 ,00000 5,36815 100
Std. Predicted Value -2,232 1,631 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,612 1,650 ,000 ,990 100

a. Dependent Variable:

loyalitas_pelanggan




Charts

Frequency

Histogram

Dependent Variable: loyalitas_pelanggan

a-

&

R -1 0 1 2
Regression Standardized Residual

Mean = 3 89E-16
Stl. Dev. = 0,980
M=100



Titik Persentase Distribusi F Untuk Probabilitas = 0,05

df2\df1 1 2 3 4 5 6 7
1] 161,448 | 199,500 | 215,707 | 224,583 | 230,162 | 233,986 | 236,768
2 18,513 | 19,000 | 19,164 | 19,247 | 19,296 | 19,330 | 19,353
3 10,128 9,552 9,277 9,117 9,013 8,941 8,887
4 7,709 6,944 6,591 6,388 6,256 6,163 6,094
5 6,608 5,786 5,409 5,192 5,050 4,950 4,876
6 5,987 5,143 4,757 4,534 4,387 4,284 4,207
7 5,591 4,737 4,347 4,120 3,972 3,866 3,787
8 5,318 4,459 4,066 3,838 3,687 3,581 3,500
9 5,117 4,256 3,863 3,633 3,482 3,374 3,293

10 4,965 4,103 3,708 3,478 3,326 3,217 3,135
11 4,844 3,982 3,587 3,357 3,204 3,095 3,012
12 4,747 3,885 3,490 3,259 3,106 2,996 2,913
13 4,667 3,806 3,411 3,179 3,025 2,915 2,832
14 4,600 3,739 3,344 3,112 2,958 2,848 2,764
15 4,543 3,682 3,287 3,056 2,901 2,790 2,707
16 4,494 3,634 3,239 3,007 2,852 2,741 2,657
17 4,451 3,592 3,197 2,965 2,810 2,699 2,614
18 4,414 3,555 3,160 2,928 2,773 2,661 2,577
19 4,381 3,522 3,127 2,895 2,740 2,628 2,544
20 4,351 3,493 3,098 2,866 2,711 2,599 2,514
21 4,325 3,467 3,072 2,840 2,685 2,573 2,488
22 4,301 3,443 3,049 2,817 2,661 2,549 2,464
23 4,279 3,422 3,028 2,796 2,640 2,528 2,442
24 4,260 3,403 3,009 2,776 2,621 2,508 2,423
25 4,242 3,385 2,991 2,759 2,603 2,490 2,405
26 4,225 3,369 2,975 2,743 2,587 2,474 2,388
27 4,210 3,354 2,960 2,728 2,572 2,459 2,373
28 4,196 3,340 2,947 2,714 2,558 2,445 2,359
29 4,183 3,328 2,934 2,701 2,545 2,432 2,346
30 4,171 3,316 2,922 2,690 2,534 2,421 2,334
35 4,121 3,267 2,874 2,641 2,485 2,372 2,285
40 4,085 3,232 2,839 2,606 2,449 2,336 2,249
45 4,057 3,204 2,812 2,579 2,422 2,308 2,221
50 4,034 3,183 2,790 2,557 2,400 2,286 2,199
55 4,016 3,165 2,773 2,540 2,383 2,269 2,181
60 4,001 3,150 2,758 2,525 2,368 2,254 2,167
70 3,978 3,128 2,736 2,503 2,346 2,231 2,143
80 3,960 3,111 2,719 2,486 2,329 2,214 2,126
90 3,947 3,098 2,706 2,473 2,316 2,201 2,113
100 3,936 3,087 2,696 2,463 2,305 2,191 2,103




Nilai - nilai r Tabel

Tingkat Signifikansi Untuk Uji 1 Arah
df=n.2 005 | 0025 | 0,001 | 0,005 | 0,0005
Tingkat Signifikansi Untuk Uji 2 Arah

0,1 0,05 0,02 0,01 0,001

71 0,194 0,2303 0,2718 0,2997 0,3773
72 0,1927 0,2287 0,27 0,2977 0,3748
73 0,1914 0,2272 0,2682 0,2957 0,3724
74 0,1901 0,2257 0,2664 0,2938 0,3701
75 0,1888 0,2242 0,2647 0,2919 0,3678
76 0,1876 0,2227 0,263 0,29 0,3655
77 0,1864 0,2213 0,2613 0,2882 0,3633
78 0,1852 0,2199 0,2597 0,2864 0,3611
79 0,1841 0,2185 0,2581 0,2847 0,3589
80 0,1829 0,2172 0,2565 0,283 0,3568
81 0,1818 0,2159 0,255 0,2813 0,3547
82 0,1807 0,2146 0,2535 0,2796 0,3527
83 0,1796 0,2133 0,252 0,278 0,3507
84 0,1786 0,212 0,2505 0,2764 0,3487
85 0,1775 0,2108 0,2491 0,2748 0,3468
86 0,1765 0,2096 0,2477 0,2732 0,3449
87 0,1755 0,2084 0,2463 0,2717 0,343
88 0,1745 0,2072 0,2449 0,2702 0,3412
89 0,1735 0,2061 0,2435 0,2687 0,3393
90 0,1726 0,205 0,2422 0,2673 0,3375
91 0,1716 0,2039 0,2409 0,2659 0,3358
92 0,1707 0,2028 0,2396 0,2645 0,3341
93 0,1698 0,2017 0,2384 0,2631 0,3323
94 0,1689 0,2006 0,2371 0,2617 0,3307
95 0,168 0,1996 0,2359 0,2604 0,329
96 0,1671 0,1986 0,2347 0,2591 0,3274
97 0,1663 0,1975 0,2335 0,2578 0,3258
98 0,1654 0,1966 0,2324 0,2565 0,3242
99 0,1646 0,1956 0,2312 0,2552 0,3226
100 0,1638 0,1946 0,2301 0,254 0,3211

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah
luas daerah dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas

daerah dalam kedua ujung
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