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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Dari hasil penyebaran kuesioner, data yang diperoleh dari 221 responden

memberikan kesimpulan antara lain:

1. Hasil jawaban yang diperoleh dari responden, didapatkan
pernyataan dengan nilai setuju tertinggi pada variabel X terletak
pada dimensi continuity marketing programs dan berada di
indikator membership program. Sedangkan pada variabel Y
adalah pernyataan yang terletak pada dimensi repeat buyer dan
berada di indikator frekuensi pembelian. Sebaliknya, pernyataan
yang mendapat nilai setuju terendah pada variabel X terletak pada
dimensi one to one marketing programs pada indikator customer
service. Sedangkan pada variabel Y terletak pada dimensi
demonstrate immunity to the full of competitor dan berasa di

indikator konsistenti.

2. Tingkat koefisien korelasi yang diperoleh sebesar 0,584. Hal ini
menunjukkan variabel Program Customer Relationship
Management (X) terhadap variabel Loyalitas Pelanggan ()

memiliki tingkat hubungan “Sedang”.
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3. Terdapat pengaruh pelaksanaan program Customer Relationship
Management (CRM) Tokopoints terhadap tingkat loyalitas
pelanggan Tokopedia di kalangan mahasiswa DKI Jakarta. Hal
ini didasarkan pada hasil uji regresi linear sederhana yang
menunjukkan nilai R Square yang diperoleh sebesar 0,341.
Artinya, variabel Program Customer Relationship Management
(X) memberikan kontribusi sebesar 0,341 atau 34,1% terhadap
variabel Loyalitas Pelanggan (Y). Koefisien regresi yang
diperoleh juga bernilai positif, yakni 0,621 sehingga arah

pengaruh variabel X terhadap Y adalah positif.

Dengan demikian, hasil yang didapatkan telah menjawab tujuan dari

penelitian ini. Kesimpulan akhirnya adalah HO ditolak dan H1 diterima.
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5.2 Saran

5.2.1 Saran Akademis
Pada penelitian ini, peneliti menyadari bahwa masih terdapat
banyak sekali kekurangan. Baik dilihat dari segi penulisan, kekayaan
informasi maupun data yang dikumpulkan. Oleh karena itu, peneliti
berharap pada penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan meneliti
topik bahasan Public Relations, khususnya program Customer
Relationship Management pada perusahaan e-commerce dengan

pendekatan Mix Method untuk mendapatkan hasil yang lebih mendalam.

Penelitian yang akan datang juga dapat memperkaya penelitian
dengan meneliti faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Program Customer Relationship Management yang dibuat
olen perusahaan tidak akan cukup untuk tetap menjaga dan
mempertahankan pelanggannya. Mengingat bahwa persaingan bisnis e-
commerce saat ini semakin ketat, tentu saja akan banyak faktor yang akan

mempengaruhi loyalitas pelanggan.

5.2.2 Saran Praktis
Berdasarkan hasil survei yang diperoleh peneliti, sebagian besar
responden memberikan tanggapan yang positif. Hal ini bisa dilihat dari
banyaknya responden yang memilih jawaban “Setuju” dan “Sangat
Setuju” mengenai Program Customer Relationship Management

Tokopoints yang dilakukan oleh Tokopedia.
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Akan tetapi, hasil yang terbilang cukup berpengaruh ini masih
dalam skala kecil. Maka dari itu, bagi perusahaan-perusahaan e-
commerce di Indonesia, khususnya Tokopedia diharapkan untuk terus
mengembangkan program yang sudah dilakukan supaya hubungan baik
dengan pelanggannya tetap terjalin baik. Seperti meningkatkan lagi
kualitas informasi yang disebarkan supaya lebih mudah dipahami oleh
pelanggan dan juga terus memperbaharui fitur program agar tetap
menarik sehingga pelanggan tidak berpindah ke perusahaan lain. Selain
itu, juga dapat merancang strategi lain yang sekiranya dapat

mempengaruhi loyalitas pelanggan.
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