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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui serta mengenalisis variabel People 

(Manusia) (X1), Proses (X2), Teknologi (X3) dapat berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Relationship Management (CRM) (Y) (Studi kasus 

pada PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem). Penelitian ini menggunakan metode 

kuanitatif dan dilaksanakan diwilaya Tandem, populasi yang diperoleh adalah 150 

konsumen PT. Wijaya Yusuf Berkah dan sampel 60 konsumen PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem dengan menggunakan rumus slovin dan teknik Purposive 

Sampling. Untuk mengetahui data-data berdistribusi normal digunakan uji 

normalitas, multikolinieritas dan heteroskedastisitas. Dan teknik regresi linier 

berganda adalah teknik analisis yang digunakan dengan taraf signifikansi α = 

0,05. Hasil olah data dengan menggunakan SPSS 25 yaitu hasil uji t H1 diterima 

yang menyatakan bahwa secara parsial People (Manusia) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Relationship Management (CRM), H2 diterima 

yang menyatakan secara parsial Customer Relationship Management (CRM) tapi 

tidak positif dan signifikan terhadap Customer Relationship Management (CRM), 

H3 Teknologi diterima yang menyatakan secara parsial Customer Relationship 

Management (CRM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Relationship Management (CRM). Sedangkan hasil uji F People (Manusial) (X1), 

Proses (X2), Teknologi (X3) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Relationship Management (CRM) (Y).  

Kata kunci : People (Manusia), Proses, Teknologi,Customer Relationship 

Management (CRM) 
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ABSTRAK 

The purpose of this study is to know and analyze the variables People (Humans) 

(X1), Process (X2), Technology (X3) can have a positive and significant effect on 

Customer Relationship Management (CRM) (Y) (Case study at PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem). This study uses a quantitative method and is carried out in 

Tandem area, the population obtained is 150 consumers of PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem and a sample of 60 consumers PT. Wijaya Yusuf Blessing using 

slovin formula and Purposive Sampling technique. To know normal distribution 

data, normality, multicollinearity and heteroscedasticity are used. And multiple 

linear regression techniques are analytical techniques used with a significance 

level of α = 0.05. The results of data processing using SPSS 25 is the results of the 

H1 t test on them which states that partially People (Humans) have a positive and 

significant effect on Customer Relationship Management (CRM), H2 is accepted 

which partially states Customer Relationship Management (CRM) but not 

positively and significant to Customer Relationship Management (CRM), H3 

Technology was accepted which stated that partially Customer Relationship 

Management (CRM) had a positive and significant effect on Customer 

Relationship Management (CRM). While the results of the F People (Human) 

(X1), Process (X2), Technology (X3) test simultaneously have a positive and 

significant effect on Customer Relationship Management (CRM) (Y).  

 

Keywords:People (Human), Process, Technology, Customer Relationship                        

 Management (CRM) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Seiring dengan perkembangan zaman di era globalisasi, setiap wilayah 

terhubung satu sama lain melalui kegiatan bisnis.salah satu hal yang paling 

sederhana dari bisnis perdagangan adalah kegiatan yang merupakan transaksi jual 

beli rumah antara perusahan dan sipil yang bertempat tinggal di daerah-daerah 

yang berbeda atau transaksi perdagangan antara perusahan satu dengan warga 

sipil yang lainya dan salah satu kebutuhan penting yang sangat di butuhkan saat 

ini adalah rumah/perumahan, sebagai kebutuhan pokok yang terus berkembang 

pesat dan harus di penuhi maka perumahan developer mencoba menjawab 

kebutuhan tersebut untuk memuaskan kebutuhan manusia. 

Perkembangan bisnis properti yang terjadi tidak lepas dari pertumbuhan 

penduduk itu sendiri. Sebagaimana yang telah diketahui, dari dinas kependudukan 

dan catatan sipil tandem. Jumlah peningkatan saat ini sejalan dengan 

perkembangan sosial dan ekonomi, secara meningkat. Semakin padatnya 

pertumbuhan penduduk menyebabkan meningkatnya kebutuhan akan perumahan, 

hal ini mendorong para perusahan (properti) untuk mendirikan alternatif solusi 

perumahan yang layak dan terjangkau. Di sisi lain,semakin lama ketersediaan 

lahan untuk mengakibatkan harga tanah semakin mahal. Pada akhirnya, banyak 

orang tidak mampu membeli rumah dan hanya mampu menyewa atau mengotrak 

rumah saja. 

Saat ini pun dalam membeli rumah masyarakat tidak hanya melihat faktor 

harga, namun mereka mulai mempertimbangkan faktor-faktor lain seperti faktor  
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lokasi, faktor bangunan, dan faktor lingkungan. Alasan masyarakat 

mempertimbangkan faktor harga karena hal tersebut berkaitan dengan pendapatan 

mereka. Bagi mereka yang memilih pendapatan besar mungkin harga tidak akan 

menjadi masalah, tapi mereka lebih mempertimbangkan faktor lokasi dan kualitas 

produk dalam hal ini faktor bangunan, dan faktor lingkungan merupakan faktor 

tambahan yang tidak bisa diabaikan karena faktor ini merupakan salah satu faktor 

yang menentukan apakah perumahan tersebut layak untuk di huni seperti 

keamanannya, kebersihannya, kelengkapannya fasilitas umum dan sebagainya. 

Usaha dilakukan oleh para pengusahan developer perumahaan untuk menarik 

perhatian konsumen/pelanggan dan meningkatkan penjualan produk mulai dari 

model,tipe, harga dan berbagai  promosi yang dilakukan. 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan model diterapkan 

secara luas untuk mengelola interaksi perusahaan dengan pelanggan, klien, dan 

prospek penjualan. CRM juga menggunakan teknologi untuk mengatur, 

mengotomatisasi, dan mensinkronisasi proses bisnis-terutama kegiatan penjualan. 

Faktor penting dalam CRM  diartikan bahwa perusahaan dan pelanggan dapat 

menyampaikan atau mengkomunikasikan keinginan yang dimiliki masing-masing 

pihak dan kemudian dapat direspon dengan baik sesuai dengan harapan dari 

perusahaan maupun pelanggan. Penjelasan lebih lanjut mengenai CRM oleh 

(Kotler dan Lupiyoadi, 2013:228) bahwa faktor penting dari penerapan CRM 

adalah kualitas pelayanan yang dilihat dari pencapain kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan suatu perusahan merupakan keunggulan yang diberikan 

perusahan kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan dari 

pelanggan tersebut. 
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Jika kita lihat bahwa perusahan-perusahan yang menggunakan strategi CRM 

kebayakan adalah perusahan yang besar, yang mempunyai banyak customer dan 

namanya sudah dinilai dimasyarakat. Karena CRM merupakan sebuah pondasi 

bagi perusahan untuk bertahan di dunia bisnis. Jika CRM suatu perusahan baik 

maka akan ada terus mengkonsumsi barang dan jasa suatu perusahan sehingga 

menghasilkan profit. Namun, untuk menggunakan strategi CRM tidak perlu 

perusahan yang besar, perusahan menengah atau kecil pun dapat melakukannya, 

seperti PT Wizaya Yusuf Berkah yang juga menerapkan strategi CRM dalam 

perusahan untuk membangun relasi dengan baik. 

Perkembangan di pemasaran pada saat ini menjanjikan suatu peluang dan 

tantangan bisnis baru untuk mendapatkan keuntungan berbagai perusahan baru 

bermunculan dengan produk property dan bertambahnya jumlah produk dan 

pesaing tidak kekurangan barang, namun kekurangan konsumen. Fenomena 

persaingan antar perusahan untuk mendapatkan banyak konsumen membuat setiap 

perusahaan menyadari suatu kebutuhan untuk memaksimalkan aset-aset 

perusahan demi kelangsungan perusahan.   

Perkembangan pasar  industri property di indonesia membuat tingkat 

persaingan menjadi ketat, khususnya pada industri perumahan di PT. Wizaya 

Yusuf Berkah yang merupakan salah satu perusahan propeti di Tandem sebagai 

tempat penelitian dikarenakan masih sedikit penelitian tentang CRM di bidang 

properti, sebelumnya yang telah banyak di teliti yaitu mengenai pelayanan jasa . 

oleh karena itu, penelitian ini juga bertujuan untu memperkenalkan dan 

menjelasan kepada masyarakat terhadap perusahan property yang bisa membantu 

proses penjualan produk properti kepada perusahan. 
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Alasan kenapa memilih tempat penelitian di PT.Wizaya Yusuf Berkah 

merupakan perusahan yang baru berkembang. Perusahan ini juga banyak 

pengalaman di bidang property dan telah menerapan strategi CRM, dengan 

melihat pentingnya penerapan customer relationship management (CRM) pada 

perusahan property, maka penulisan ini tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai “AnalisisPeople(Manusia), Proses, dan Teknologi Terhadap 

Customer Relationship Management (CRM) Pada PT.Wijaya Yusuf Berkah 

Tandem”. 

B. Identifikasi danBatasanMasalah 

1. IdentifikasiMasalah 

Berdasarkan lantar belakang masalah di atas, maka penulisan dapat 

mengindentifikasi masalah sebagai berikut: 

a. Informasi yang didapat konsumen dengan karyawan tidak sesuai dengan 

brosur. 

b. Penyampaikan keluhan konsumen melalui kontak saran/ melalui gelobal/ 

kontak konsumen. 

c. Teknologi informasi masih menggunakan WA/FB dan Website dalam 

melakukan CRM. 

d. Kurangannya pengetahuan tentang keinginan pelanggan yang mengetahuin 

pelanggan. 

2. Batasan Masalah 

Penelitian menganggap bahwa pemasalahan penelitian yang diangkat perlu 

dibatasi variabelnya agar penelitian lebih fokus, mendalam dan sempurnah. Oleh 

karena itu, penelitia membatasi dengan variabel bebas yaitu: people, proses, dan 
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teknologi sedangkan variabel terikat yaitu minat beli konsumen pada PT.Wijaya 

Yusuf Berkah di Tandem. 

C. Rumusan Masalah 

1. Apakah People (Manusia) secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Relationship Management (CRM) pada PT. 

Wijaya Yusuf Berkah Tandem ? 

2. Apakah Proses secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Relationship Management (CRM) pada PT. Wijaya Yufus 

Berkah Tandem? 

3. Apakah Teknologi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Relationship Management (CRM) pada PT. Wijaya 

Yusuf Berkah? 

4. Apakah People (Manusia), Proses, Teknologi berpengaruh positif dan 

signifikan secara serempak terhadap Customer Relationship Management 

(CRM) pada PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem? 

D. Tujuan Penelitiandanmanfaat 

1. TujuanPenelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisi dan mengevaluasi 

lebih spesifik mengenai: 

a. Untuk mengetahui pengaruh People (Manusia) secara parsial terhadap 

Customer Relationship Management (CRM) pada PT.Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem. 
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b. Untuk mengetahui pengaruh Proses secara parsial terhadap Customer 

Relationship Management (CRM) pada PT. Wijaya Yusuf Berkah 

Tandem. 

c. Untuk mengetahui pengaruh Teknologi secara parsial terhadap 

Customer Relationship Management (CRM) pada PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem. 

d. Untuk mengetahui pengaruh People (Manusia), Proses, Teknologi 

secara serempak terhadap Customer Relationship Management (CRM) 

pada PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan bagi peneliti untuk 

menerapkan ilmu, wawasan, dan kemampuan yang diperoleh selama 

masa perkuliahan. 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan panduan atau rekonmendasi 

bagi praktisi manajemen yang menjalankan bisnisnya dalam 

merencanakan manajemen hubungan pelanggan di masa mendatang. 

c. Bagi peneliti selanjutnyaPenelitian ini bermanfaat sebagai tambahan 

referensi guna melakukan pengembangan penelitian selanjutnya. 

E. KeaslianPenelitian 

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian Silvida Dwi Rani (2016) 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lampung Bandar Lampung 

dengan judul Analisis pengaruh customer relationship marketing dan layanan 
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purna jual terhadap kepuasan pelanggan (studi pada komunitas Honda mobi lio 

region lampung). Sedangkan penelitian ini berjudul Analisis people (manusia), 

proses, teknologi terhadap customer relationship management (CRM) pada PT. 

Wijaya Yusuf Berkah Tandem.  

1. Variabel Penelitian : Penelitian terdahulu menggunakan 3 (tiga) variable 

bebas CRM (customer relationship management), Layanan Purna Jual dan 

variable terikat Kepuasan Pelanggan, sedangkan pada penelitian ini 

menggunakan 3 (tiga) variable bebas yaitu People (Manusia), Proses, dan 

Teknologi, serta 1 (satu) variable terika yaitu Customer relationship 

Management (CRM). 

2. Waktu Penelitian: Penelitian terdahulu dilakukan tahun (2016), sedangkan 

penelitian ini dilakukan pada tahun (2019). 

3. Lokasi Penelitian : Lokasih penelitian terdahulu pada unit lampung Bandar 

lampung, sedangkan pada penelitian ini pada PT. Wijaya yusuf berkah 

Tandem. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Landasan Teori 

1. Pengertian Pemasaran  

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang menunjukan perusahaan 

dalam mencapai keberhasilan. Pemasaran proses soaial dan menajerial dengan 

mana seseorang ataupun kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan 

inginkan melalui penciptaan dan pertukaran produk dan nilai. Pemasaran yaitu 

suatu proses sosial dan manajerial menyangkut individu atau kelompok untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan yang melalui penciptaan, penawaran dan 

pertukaran (nilai) produk dengan lain. 

(Kotler, 2009) juga mendefinisikan bahwa pemasaran juga merupakan 

suatu proses yang dengan individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka 

butuhkan dan inginkan dengan menciptakan dan saling mempertukarkan produk 

dan nilai satu sama lain. Pemasaran juga dapat didefinisikan sebagai proses 

dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan 

yang kuat dengan pelanggan, dengan tujuan menangkap nilai dari pelanggan 

sebagai imbalannya. (M. Mursid,2014 : 30) pemasaran adalah suatu bagain 

kegiatan dari perusahaan yang sangat erat hubungan dengan situasi pasar. 

(Sunyoto, 2013 : 194) menjelaskan pemasaran adalah fungsi bisnis yang 

mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan konsumen yang harus dipuaskan oleh 

kegiatan manusia lain, yang menghasilkan alat pemuas kebutuhan, yang berupa 

barang maupun jasa. Dalam meningkatkan pasar sasaran, yang mana dapat 

dilayani oleh suatu industri secara baik guna merancang produk, pelayanan dan 

8 
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program yang tepat untuk melayani pasar dan mengajak setiap orang dalam 

organisai berpikir tentang pelayanan. Oleh karena itu konsumen tidak perlu 

menghasilkan sendiri barang atau jasa yang telah disediakan oleh industri pasar. 

Manajemen pemasaran terjadi ketika satu pihak dalam satu pertukaran 

potensial berpikir tentang cara-cara untuk mencapai respons yang diinginkan 

pihak lain. Karena manajemen pemasaran sebagai seni dan ilmu memilih pasar 

sasaran dan meraih, memperthahankan, serta menumbuhkan pelanggan dengan 

yang unggul. Pengertian yang telah disebutkan, terhadap pengertian yang sering 

digunakan dalam pembahasan tentang pemasaran, pengertian tersebut menyatakan 

pemasaran sebagai kegiatan manusia yang bertujuan untuk memenuhi dan 

memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui sebuah proses. 

1) People (Manusia) 

a. Pengertian People (Manusia) 

Kemampuan dan sikap dari orang mengantur CRM. Manusia adalah faktor 

nomor satu, karena CRM sebelumnya adalah bagaimana mengelola hubungan 

atau relasi anatara manusia sehingga diperlukan “personal touch” atau sentuhan-

sentuhan pribadi dan manusiawi. Diperlukan “attitude” dan semangat dari dalam 

pelaku bisnis untuk lebih menggali dan mengenal pelanggannya lebih dalam agar 

dapat lebimemuaskan mereka. Langkah terbaik untuk mengubah perilaku 

karyawan dan meningkatan keberhasilan CRM aadalah dengan pelatihan yang 

efektif. 

Menurut ( Majidi, 2011)  dalam aspek orang, biasanya meliputi internalisasi 

cara berpikir orang tentang bagaimana melayani konsumen. Sehingga 

memerlukan orang-orang yang professional dan dapat mengerti dari visi 
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implementasi CRM dengan jelas terlebih dahulu dan dipahami secara benar oleh 

semua karyawan dalam perusahaan. Selanjutnya adalah aspek kesiapan dari sisi 

pengetahuan dan keterampilan, dalam menjalankan visi implementasi CRM, 

perusahaan diwajibkan untuk mengetahui data pribadi pelanggan dan menjaga 

kerahasiaanya sesuai dengan pelatihan-pelatihan dan proses belajar yang membuat 

karyawan lebih siap dalam proses implementasi CRM. 

(Lupiyadi, Rambat & Hamdani,2009) memberikan batasan bahwa orang 

(people) adalah semua pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian jasa 

sehinga dapat mempengaruhi persepsi pembeli. Elemen-elmen dari people adalah 

pegawai perusahaan, konsumen dan konsumen lain dalam lingkungan jasa. Semua 

sikap dan tindakan karyawan, bahkan cara berpakaian karyawan dan penampilan 

karyawan mempunyai pengaruh terhadap persepsi konsumen atau keberhasilan 

penyampaian jasa (service encownter). 

Menurut (Zeithaml, may Jo Binter & Dwayne D Gremler, 2009:352) 

orang/masyarakat adalah “aktor manusia yang memainkan bagian dalam 

pelayanan pengiriman dan dapat mempengaruhi persepsi pembeli yaitu personal 

perusahaan, pelanggan dan pelanggan lain dalam lingkungan pelayanan”. Menurut 

(Huriyati, 2009:166) sumber daya manusia adlah “semua orang atau pelaku yang 

terlibat dalam proses penyampaian jasa kepada konsumen sertah mempengaruhi 

persepsi konsumen”. Hal ini semua dengan pendapat (Alma,2009) bahwa sumber 

daya manusia berarti orang yang melayani ataupun yang merencanakan pelayanan 

terhadap konsumen. 

(Lupiyadi, Rambat & Hamdani, 2009) memberikan batasan bahwa dalam 

hubungannya dengan pemasaran jasa, maka orang (people) yang berfungsi 
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sebagai penyedia jasa (service provider)  sangat mempengaruhi kualitas jasa yang 

diberikan. Keputusan dalan people ini berati sehubungan dengan seleksi, 

pelatihan, motivasi, dan manajemen sumber daya manusia. Untuk mencapai 

kualitas yang terbaik maka pegawai harus dilatih untuk menyadari pentingnya 

pekerjaan yang ditugaskan, yaitu memberikan kepuasan kepada konsumen dalam 

memberikan kebutuhannya. 

(Lupiyoadi, Rambat & Amdani, 2009:63) menyatakan bahwa ada empat 

kriteria peranan atas pengaruh dari people yang mempengaruhi konsumen adalah 

sebagai berikan yaitu: 

1. Contractor, “orang” disini berinteraksi langsung dengan konsumen dalam 

frekuensi yang cukup sering dan sangat mepengaruhi keputusan konsumen 

unrtuk membeli. 

2. Modifier, “orang” disini tidak secara langsung mempengaruhi konsumen 

tetapi cukup sering berhubungan dengan konsumen. 

3. Influencer, “orang” disini mempengaruhi konsumen dalam keputusan untuk 

membeli tetapi tidak secara langsung kontak dengan konsumen. 

4. Isolateds,”orang” disini tidak secara langsung ikut serta dalam bauran 

pemasaran dan juga tidak sering bertemu dengan konsumen. 

b.  Indikator people  (Orang) 

Menurut (bilson, 2010:45) mengukur people dapat dilakukan dengan 

menggunakan indikator-indikator sebagai berikut: 

1. Kompetensi, yaitu orang-orang yang bertugas dapat melakukan tugasnya 

dengan sangat handal serta penuh keahlian pada bidangnya masing-masing. 
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2. Kesopanan, yaitu orang-orang yang memberikan jasa selalu bersikap rumah 

baik, sopan kepada konsumen. 

3. Selektif, yaitu orang-orang yang menjadi penyaji jasa sebelum di pekerjakan 

harus memenuhi syarat yang telah ditetapkanoleh masing-masing perusahaan 

penyedia jasa. 

4. Komunikatif, yaitu orang-orang yang menjadikan jasa akan selalu 

memberikan informasi penting yang akan disampaikan kepada konsumen. 

2) Proses (Process) 

a. Pengertian Proses 

proses perusahaan untuk mengakses dan berinteraksi dengan pelanggan 

mereka dan saling memuaskan. Proses dalam CRM meliputi menguasi dan 

mempergunakan sumber daya (informasi, materi, orang, teknologi) yang 

menciptakan produk & jasa yang dapat memuaskan pelanggan dan merancang 

produk dan jasa memenuhi tuntutan pelanggan secara lebih baik dari pada 

pesaing. 

(Amalia, 2014) Proses penerapan CRM, penjualan dan pelayanan terhadap 

pelanggan dapat memiliki skema yang spesifik dan fokus, serta dapat 

menargetkan pelayanan pada pelanggan yang tepat di saat yang tepat. Dengan 

demikian, biaya yang dikeluarkan akan terperinci dengan baik dan tidak terbuang 

percuma yang berujung pada pengurangan biaya. Dan menyediakan waktu untuk 

mendengarkan setiap kebutuhan pelanggan, seperti melayani ketidakpuasan 

pelanggan akan produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Dengan begitu, 

perusahhan dapat memperbaiki kesalahan demi peningkatan pelayanan. 
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Menurut (Ari Setyaningrum, dkk, 2015:304) proses meliputi rangkaian 

kegiatan yang dilalui oleh konsumen dalam mengonsumsi jasa. Pengola jasa 

menghadapi tantangan bagaimana menciptakan setiap tahapan jasa yang diberikan 

berjalan baik. Pengelola jasa yang baik membuat proses jasa yang rumit tampak 

begitu rapi dan lancar bagi konsumen. 

Jadi, dapat disimpulkan bahwa proses dalam jasa merupakan gabungan 

semua aktivitas, umumnya terdiri dari prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, 

aktivitas dan hal-hal rutin, di mana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada 

konsumen. 

(Lupiyoadi, 2009:64) menyatakan process dapat dibedakan dalam 2 cara, 

yaitu: 

1. Complexity, hal ini berhubungan dengan langkah-langkah dan tahap dalam 

proses. 

2. Divergence, berhubungan dengan adanya perubahan dalam langkah atau 

tahap proses. 

Sehubungan dengan dua cara tersebut terdapat empat pilihan yang dapat 

dipilih oleh marketir, yaitu: 

1. Reduce Divergence, dalam hal ini berarti terjadi pengurangan biaya, 

peningkatan produktivitas dan kemudian distribusi. 

2. Increased Divergence, berarti memperbayak kustomisasi dan fleksibilitas 

dalam produksi yang dapat menimbulkan naiknya harga. 

3. Reduced Complexity, berarti cenderung lebih terspesialisaai. 

4. Increased Complexity, berarti lebih cenderung dalam pasar dengan cara 

menambah services yang diberikan. 
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b. Indikator Proses 

Menurut (Mursid, 2014:79) indikator yang berkaitan dengan proses yaitu 

sebagai berikut: 

1. Kecepatan, yaitu penyedia jasa memberikan sebagai proses yang cepat dalam 

menyampaikan jasa yang akan dikonsumsi oleh konsumen sehingga 

konsumen tidak berlarut-larut menunggu jasa yang akan diperolehnya. 

2. Kemudahan, yaitu penyedia jasa menyusun prosedur yang mudah dalam 

mengkonsumsi jasa bagi konsumen. 

3. Ketelitian, yaitu dalam menyampaikan jasa yang disediankan oleh penyedia 

jasa tampak benar-benar teliti dalam setiap aktivitas pemberian jasa tersebut. 

4. Penyampaian Terhadap Keluhan, yaitu penyedia jasa menanggapi keluhan 

yang masuk dari konsumen dengan baik serta memberikan solusi terhadap 

permasalahan konsumen tersebut. 

3. Teknologi  

a. Pengertian Teknologi  

Teknologi yang mendukung CRM sebuah sistem tidak akan pernah berjalan 

dengan baik tanpa adanya databes. Begitu pula dengan CRM. Yang menjadi inti 

dari sistem ini adalah databes dari pelanggan. Infomasi yang diperoleh dari 

pelanggan baik berupa interaksi dengan perusahaan dan prospek kedepannya akan 

sangat berharga, termasuk juga infomasi yang diperoleh, request costumer, 

comlain, interview dan survey yang telah diberikan. Bagi sistem CRM ini, hal-lah 

tersebut adalah input yang sangat berharga bagi perusahaan.  

Menurut (Amalia, 2014) teknologi dalam CRM memungkinkan perusahaan 

untuk memanfaatkan informasi dan aplikasi dari semua titik kontak dengan 
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pelanggan, baik melalui web, call center, aplikasi yang tersedia dengan atau 

melaui staf pemasaran dan pelayanan di lapangan. Dengan adanya konsistensi dan 

kemudahan dalam mengakses dan menerima informasi, maka bagian pelayanan 

dapat memberi layanan yang lebih baik lagi kepada pelanggan dengan 

memanfaatkan berbagai infomasi penting mengenai pelanggan tersebut. Serta 

memberikan pelayanan melalui aplikasi pendukung yang bermanfaat. Dengan 

begitu hubungan dengan para palanggan pun bisa tetap terjaga dengan baik.  

b. Indikator Teknologi  

Menurut (Nur Maflikhah, 2010) memberikan beberapa dimensi tentang 

kemanfaatan teknologi infomasi. Kemanfaatan dengan estimasi dua faktor dibagi 

menjadi dua katagori yaitu : 

1. Kemanfaatan meliputi : 

a. Menjadi pekerjaan lebih mudah (makes job easier) 

b. Bermanfaat (usefull) 

c. Menambah produktifitas (increas producivity) 

2. Efektivitas meliputi : 

a. Mempertinggi efektifitas (enchance effectiveness) 

b. Mengembangkan kinerja pekerjaan (improve the job performance) 

Kemanfaatan dari penggunaan teknologi infomasi itu sendiri dapat diketahui 

dari kepercayaan pengguna teknologi informasi dalam memutuskan penerimaan 

teknologi denganeknologi tersebut dapat satu kepercayaan bahwa pengguna 

teknologi tersebut dapat memberikan konstribusi positif bagi penggunanya.  

3. Customer Relationship Management (CRM) 

a. Pengertian Customer Relationship Management (CRM) 



16 
 

(Kotler dan Amstrong, 2013 : 36) menyatakan bahwa customer relationship 

management adalah konsep yang paling penting dalam pemasaran. Yang dalam 

arti lebih luas, CRM adalah keseluruhan proses membangun dan memelihara 

hubungan pelanggan yang menguntungkan dengan mengantarkan nilai dan 

kepuasan pelanggan yang unggul. 

(Rainer dan Cegielski, 2011: 307) menyatakan, CRM adalah sebuah strategi 

organisasi yang berfokus kepada pelanggan dan dipacu oleh pelanggan. 

Maksudnya, organisasi berkonsentrasi untuk memuaskan keinginan pelanggan 

dengan mengakes mengenai kebutuhan dari produk dan jasa yang digunakan 

pelanggan, kemudian menyediankan pelanggan dengan kualitas tinggi dan 

responsif. 

(Greenberg, 2010:30), yang ditulis pada CRM magazine, menyatakan CRM 

merupakan sebuah filosofi dan strategi bisnis yang di dukung oleh sebuah sistem 

dan teknologi yang di rancang untuk meningkatkan interaksi manusia dalam 

sebuah lingkungan bisnis. CRM merupakan sebuah inisiatif strategi bisnis yang 

memetakan transformasi terhadap proses bisnis untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Greenberg juga menambahkan bahwa CRM adalah kegiatan 

operasional, pendekatan manajemen pelanggan yang berfokus pada kegiatan sales 

maketimng, dan customer service. 

Program CRM yang sukses dapat meningkatkan pelayanan dengan baik dan 

menciptakan hubungan jangka panjang antara organisasi dan pelanggan mereka. 

(Hossein Bidgoli, 2011:6). 

Definisi CRM jika dilihat dari sisi strategi bisnis adalah proses strategi dari 

pemilihan pelanggan yang dinilai perusahaan memberikan nilai tambah, dalam hal 
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pelayanan, serta bentuk interaksi antara perusahaan dan pelanggan tersebut. 

Tujuan akhir dari proses ini adalah memaksimalkan keuntungan perusahaa  dari 

pelanggan tersebut (Kumar & Reinartz, 2012:38). 

Sedangkan (Adnin, Rizqa Janati, Nawazirul Lubis dan Widayanto, 2013) 

menjelaskan jika customer relationship management adalah bisnis inti yang 

mengintegrasikan proses dan fungsi internal serta jaringan eksternal untuk 

menciptakan dan menyampaikan nilai bagi pelangga sasaran dalam rangka 

mendapatkan laba. Sementara (Ramu 2012:2) menyatakan bahwa customer 

relationship management adalah pendekatan stratejik yang memberikan perhatian 

dalam memberikan value kepada shareholder melalui pembangunan hubungann 

yang baik kepada key customer. 

Untuk mewujudkan customer relationship management yang efektif maka 

perlu dilakukan empat hal yaitu: (Ramakrishnan, 2011:2). 

a. Komitme kepada customer: mempunyai keinginan yang kuat dan konsisten 

dalam membentuk hubungan yang sangat baik dengan pelanggan. 

b. Pelatihan: pelatihan sangat berguna khususnya untuk meningkatkan 

pengetahuan karyawan mengenai budaya perusahaan, khususnya kepada 

karyawan garis depan dalam membangun customer relationship management 

kepada pelanggan. 

c. Standar pelayanan: menetapkan strategi, bentuk produk, dan prosedur yang 

terdokumentasi yang dilaksanakan dengan konsisten, menetapkan alat ukur, 

dan memantau pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. 

d. Manajemen keluhan: mengindetifikasi informasi mengenai keluhan yang 

dialami oleh pelanggan dan bagaimana cara menangani pelanggan tersebut 
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agar tidak keluhannya tidak kontraproduktif terhadap keuntungan 

perusahaan.Kemudian penanganan tersebut menjadi standar pelayanan 

terbaru perusahaan kepada pelanggan. 

Aktivitas yang terintegrasi yang dimaksud adalah kumpulan dari berbagai 

sumber daya perusahaan seperti sumber daya manusia, proses, teknologi dan 

proses untuk mengoptimalkan nilai kepada pelanggan. Customer Relationship 

Management perlu dilakukan karena biaya untuk mendapatkan (akuisisi) 

konsumen lebih mahal dari pada  biaya untuk mempertahankan (relasi) pelanggan 

(Wilon, Daniel, & McDonald, 2011:194) bahkan lebih rinci (Adnin, Lubis, & 

Widayanto, 2013:2) manajelaskan jika biaya yang dikeluarkan untuk 

mendapatkan konsumen lima kali lebih besar yang dikeluarkan untuk 

mempertahankan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan harus jeli memilih 

pelanggan yang harus diretensi oleh perusahaan agar perusahaan mendapatkan 

keuntungan yang maksimal. 

Aktivitas kunci dari Customer Relationship Management adalah 

pembentukan hubungan yang berati sejauh mana tingkat hubungan dengan 

pelanggan yang bersangkutan, sehingga dalam customer relationship management 

diperlukan sebuah kepercayaan (Baron, 2010:32). Jika dihubungkan dengan 

hubungan antara pelanggan yang membangun kepercayaan pelanggan kepada 

perusahaan dan hubungan yang tidak terputus dibangun oleh  perusahaan kepada 

pelanggan. Karyawan dimulai dari informasi mengenai produk perusahaa oleh 

konsumen, mengevaluasi informasi tersebut, memutuskan untuk membeli, dan 

yang terakhir menilai produk perusahaan. Jika produk tersebut sesuai ekspektasi 

pelanggan maka pelanggan akan puasa dan akan membeli produk perusahaan. 
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Disinilah customer relationship management memilih peran dalam rangka 

membimbing pelanggan berhubungan dengan produk dan jasa yang digunakan 

(Baron,2010:25). 

b. Faktor - faktor Customer Relationship Management (CRM) 

Pada mulanya, perusahaan mengembangkan rencana RCM dalam 

hubungan kemampuan strategi di dalam peruhaan. Hal ini membantu untuk 

memastikan bahwa perusahaan dapat Menyesuaikan variasi yang lebih luas dari 

perusahaan properti dan tanpa merusak tujuan utama dari rencana tersebut. 

Perusahaan yang menerapkan CRM bukan hanya dilihat pada teknologi saja tetapi 

juga pada pengembangan dan fokus terhadap kemampuan organisasi, seperti 

proses CRM, people, dan pengentahuan/wawasan. Tentu saja perusahaan yang 

menerapkan CRM tidak mengadopsi solusi teknologi CRM terlebih dahulu 

kemudian membangun CRM disekitar mereka. Melainkan, mereka 

mengembangkan suatu pendekatan yang lebih seimbang untuk memahami dan 

menerapkan kemampuan strategi CRM. 

Menurut (lukas,2010:116-125), mengatakan bahwa keberhasilan CRM 

ditentukan oleh tiga faktor utama yaitu, People, Proses, Teknologi untuk 

mengoptimalkan hubungan organisasi dengan semua tipe pelanggan.  

c. Tujuan Customer Relationship Management (CRM) 

Aktivitas CRM pada dasarnya bertujuan agar perusahaan dapat mengenali 

pelanggan secara lebihdetail dan melayani mereka kebutuhannya. Menurut 

(Hamidin, 2008 : A-32) adapun tujuan CRM antara lain sebagai berikut: 
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1. Mengenali pelanggan terbaik dan mempercayainya dengan meningkatkan 

pemahaman perusahaan akan kebutuhan mereka sebagai individu, memenuhi 

harapa mereka terhadap perusahaan, dan membuat hidup mereka berubah. 

2. Menciptakan keunggulan kompetitif secara terus-menerus terhadap merek, 

produk atau perusahaan bersaing. 

3. Menjadi panduan kepada perusahaan dalam penggunaan teknologi dan 

sumber daya manusia untuk mendapatkan pengetahuan tentang tingkah laku 

dan nilai pelanggan dalam berkomunikasi dan berinteraksi sebagai dasar 

untuk membangun hubungan sejati dengan pelanggan. 

d. Manfaat Customer Relationship Management (CRM) 

Manfaat Customer Relationship Management menurut (Adnin, Lubis, & 

Widayonto, 2013:4) menjadi tiga yaitu: 

a. Efisiensi biaya melayani repeat customer 

b. Kepuasan dan loyalitas pelanggan. Adanya dukungan dan kepercayaan 

pelanggan menjadi salah satu sumber kekuatan dalam mempengaruhi daya 

survival perusahaan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

c. Menularkan pelangalaman positif dan perolehan laba melalui penjualan 

produkdan jasa. 

Berdasarkan manfaat customer relationship management di atas dapat 

terlihat jika penerapan customer relationship management banyak sekali memiliki 

manfaat yang tidak hanya kepada perusahaan saja, namun juga kepada semua 

kepentingan yang terdapat di dalam perusahaan. Oleh karena itu, pengelolaan 

hubungan dengan pelanggan harus secara tepat dan efektif mengelola dan 

menggunakan informasih yang didapatkan oleh perusahaan mengenai pelanggan 
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yang kemudian digunakan untuk hubungan dengan pelanggan untuk dilakukan 

pembentukan hubungan jangka panjang kepada perusahaan (Mappatompo, 

Setiawan, & Nimran, 2011:194 ; Adewale & Afolabi, 2012:3). 

e. Indikator Customer Relationship Management(CRM) 

Perusahaan yang menerapkan CRM buka dilihat hanya pada teknologi saja 

tetapi juga pada pengembangan dan fokus terhadap kemampuan organisasi dalam 

area lain seperti prose CRM, manusia, dan pengetahuan/wawasan. Tentu saja 

perusahaan yang menerapkan CRM tidak mengadopsi solusi teknologi CRM 

terlebih dahulu dan kemudian membangun CRM di sekitar mereka. Melainkan, 

mereka mengembangkan suatu pendekatan yang lebih seimbang untuk memahami 

dan menerapkan kemampuan strategi CRM. Ada kemampuan utama strategi 

dalam CRM menurut (Kumar & Reinartz, 2012), antara lain: 

1. Teknologi : the technologi that supports CRM. 

 Teknologi CRM kenyataanya lebih dari sekedar seperangkat aplikasi 

sederhana. Teknologi harus dapat bekerja di semua jalur komunikasi dan 

harus terpadu dengan sistem lain agar dapat memberikan pelanggan tunggal 

atas dan untuk pelanggan sehingga harus diterapkan sedemikian rupa agar 

kepterampilan kerja yang tepat dapat tersebar. Dengan adanya teknologi. 

2. People : the skills, abilities and attitude of the people who manage  CRM. 

 Manusia atau SDM merupakan pendukung untuk keberhasilan penerapkan 

CRM. Keterampilan, kemampuan, dan sikap SDM yang diperlukan untuk 

keberhasilan kinerja CRM mungkin perlu diperiksa kembali dan ditingkatkan. 

Keterampilan, dan kemampuan yang di perlukan meliputi bagaimana 
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menyegmentasi pelanggan, merancang percobaa, dan memahami data 

percobaan menggunakan prosedur statistik. 

3. Proses : the process companies use to access and interact their costumer in 

the pursuit of new value and mutual satisfaction. 

 Proses adalah cara dimana segala sesuatu dilakukan oleh perusahaan. Dari 

perspektif CRM, prose perlu dirancang dan dioperasikan sehingga mereka 

berkontribusi bagi penciptaan nilai atau setidaknya tidak merusak nilai yang 

telah diciptakan bagi pelanggan. Kondisi tersebut mengimplementasikan 

efisiensi (biaya rendah) maupun efektivitas (penyampaian hasil yang 

diinginkan). Pada CRM seluruh fungsi yang ada harus fokus pada pelanggan. 

4. Knowledge dan insight : the approaches the company uses to add value to 

customer data so that they acquire the knowldege and insight neede to deepen 

the relationship that matter. 

 Supaya mempererat hubungan dengan pelanggan, maka harus mengenal 

pelangganya dengan baik. Oleh karena itu perusahaan harus mempunyai 

pengetahuan mengenai pelanggan. Data pelanggan bersifat sangat rahasia dan 

dijaga oleh owner, manajer, dan Customer Service sehingga tidak 

dipertemukan oleh pihak-pihak yang tidak bertanggung jawab. 

B. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu mengenai keputusan pembelian sudah pernah dilakukan 

oleh beberapa penelitian yaitu sebagai berikut: 
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Tabel 2.1 Daftar Penelitian 

No Nama/ 

Tahun 

Judul Variable 

(X) 

Variabel 

(Y) 

Model 

Analisis 

Hasil penelitian 

1 Reno 

Leonardo,Mi

mpin 

Sitepu,Gayat

ria Oktalina 

2018 

Analisi 

efektivitas 

penerapan 

strategi 

customer 

realationship 

management 

(CRM) 

terhadap 

loyalitas 

konsumen di 

hotel santika 

bangka 

belitung.  

Orang 

(people) 

(X1),  

Proses 

(process) 

(X2), 

Teknologi 

(Technologi). 

(X3) 

Loyalitas 

(Y) 

Regresi Penelitian 

diketahui bahwa 

ketiga faktor 

dalam CRM yaitu 

people, process, 

dan techologi 

berpengaruh 

terhadap loyalitas 

konsumen. 

2 Anggita putri 

iriandi, edy 

yulianto,M.K

holid 

mawardi 

(2015) 

Pengaruh 

customer 

realationship 

management 

(CRM) 

terhadap 

keputusan 

pelanggan dan 

loyalitas 

pelanggan 

(survey pada 

pelanggan PT. 

Gemilang libra 

logistics, kota 

surabaya). 

Komitmen 

(X1), 

Komunikasi 

(X2), 

 Kualitas 

Pelayanan, 

(X3) 

 

 Keputusan 

Pelanggan 

(Z). 

 

Loyalitas 

pelanggan 

(Y) 

Interpening 

 

Variabel yang 

memiliki 

pengaruh kuat 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan adalah 

kualitas pelayan 

dan variabel yang 

memiliki 

pengaruh kuat 

terhadap loyalitas 

pelanggan adalah 

kominikasi, 

sehingga 

diharapkan PT. 

Gemilang libra 

logistics sebagai 

salah satu 

perumahan 

EMKL untuk 

terus 

meningkatkan 

kualitas 

pelayanan. 
3 Jessica novia 

(2012) 

Analisis 

strategi 

customer 

relationship 

management 

dalam 

membangun 

relasi dengan 

klien (studi 

kasus PT. 

Demata visual 

Idetifikasi 

(X1), 

Defersiasi 

(X2), 

Interaksi 

(X3), 

Personalisasi 

(X4) 

Membangun 

relasi  

(Y) 

Regresi PT. Devikor 

berjalan cukup 

ekektif dan 

teratur karena PT. 

Devikor dapat 

menjadi kerja 

sama dengan 

berbagai klien 

dan hasilnya pun 

dapat memuaskan 

klien. 
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komunikasih) 

4 Silvida Dwi 

Rani 

(2016) 

Anlisis 

pengaruh 

customer 

relationship 

management 

dan layanan 

purna jual 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

(studi pada 

komunitas 

honda mobilio 

region 

lampung). 

CRM 

(customer 

relationship 

management) 

(X1), 

Layanan 

purna jual 

(X2) 

Kepuasan 

pelanggan 

(Y) 

Regresi Penelitian ini 

dikemukakan 

bahwa pada 

layanan purna 

jual masih belum 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

khususnya pada 

pengguna honda 

mobilio di bandar 

lampung. 

5 Ayu 

wulandari 

suyoto 

(2018) 

Implementasi 

customer 

relationship 

management 

(CRM) dengan 

pendekatan 

clustering 

berbasis 

knowledge 

management 

(KM) (studi 

kasus PT 

Djawa furni 

lestari). 

Promosi  

(X1), 

Harga 

(X2), 

Diskon 

(X3), 

Inovasi 

(X4) 

Media 

internet 

(Y) 

Analisis 

Faktor 

Penelitian ini 

dapat 

dikembangkan 

dengan 

melakukan 

segmentasi 

produk sehingga 

selain 

mendapatkan 

knowledge dari 

kareteristik 

customer tetapi 

juga dapat 

menemukan 

knowledge dari 

karekteristik 

produk. 
6 Deti Maylina 

(2017) 

Analisis 

pengaruh 

service 

quality, 

customer 

relationship 

management 

dan 

keunggulan 

produk 

tabungan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah pada 

bank BRI 

Syariah. 

Service 

Quality 

(X1), 

Customer 

Relationship 

Management 

(X2), 

Keunggulan 

Produk 

Tabungan 

(X3) 

 

Loyalitas 

nasabah 

(Y) 

Regresi Berdasarkan hasil 

analisis data dan 

pembahasan 

mengenai service 

quality, customer 

relationship 

management dan 

keunggulan 

produk tabungan 

terhadap loyalitas 

nasabah bank 

BRI Syariah 

Abdul Muis 

dengan metode 

analisis yang 

digunanakan. 

Sumber: Penelitian terdahulu 
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C. Kerangka Konseptual 

 Kerangka konseptual berisi uaraian singkat tentang konsep dan/atau teori 

yang relevan dengan setiap variabel yang terlibat di dalam penelitian, yang dapat 

diuji, merupakan satuan analisis, dan dapat menjelaskan atau memprediksi suatu 

gejala. Menurut (Sugiyono, 2013:92) kerangka pemikiran adalah sintesa tentang 

hubungan antara variabel yang disusun dari berbagai teori yang telah 

dideskripsikan. 

1. Pengaruh People (Manusia) Terhadap CRM (Costumer Relationship 

Management) 

Manusia adalah faktor nomor satu, karena CRM sebelumnya adalah 

bagaimana mengelola hubungan atau relasi anatara manusia sehingga 

diperlukan “personal touch” atau sentuhan-sentuhan pribadi dan 

manusiawi. Dalam aspek orang, biasanya meliputi internalisasi cara 

berpikir orang tentang bagaimana melayani konsumen. Sehingga 

memerlukan orang-orang yang professional dan dapat mengerti dari visi 

implementasi CRM dengan jelas terlebih dahulu dan dipahami secara 

benar oleh semua karyawan dalam perusahaan, (Majidi, 2011).  

People yaitu meliput cara berpikir orang tentang bagaimana melyani 

pelanggan (profesionalisme). Semua orang yang berhubungan dengan baik 

dari level tertinggi suatu perusahaan sampai dengan leve yang 

berhubungan dengan pelanggan secara langsung harus memiliki pikiran 

yang sama yaitu bagaimana melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya. 

Tujuan dari implementasi CRM harus jelas, sehingga mudah dipahami 

oleh karyawan. 
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2. Pengaruh ProsesTerhadap CRM (Costumer Relationship 

Management) 

Proses penerapan CRM, penjualan dan pelayanan terhadap pelanggan 

dapat memiliki skema yang spesifik dan fokus, serta dapat menargetkan 

pelayanan pada pelanggan yang tepat di saat yang tepat. Dengan demikian, 

biaya yang dikeluarkan akan terperinci dengan baik dan tidak terbuang 

percuma yang berujung pada pengurangan biaya, (Amalia,2014). proses 

perusahaan untuk mengakses dan berinteraksi dengan pelanggan mereka 

dan saling memuaskan. 

Process berlangsungannya kegiatan disuatu perusahaan yang diatur 

melalui sistem dan didefinisikan secara jelas melalui prosedur 

terstandarisasi sebagai acuan karyawan dalam melayani pelanggan 

(process dan prosedur). Perusahaan harus kembali menata ulang proses 

bisnis yang telah ada agar sesuai dengan inisiatif CRM. Mendefinisikan 

secara jelas konsumen yang akan dibidik merupakan hal penting agar 

karyawan yang berinteraksi langsung dengan konsumen memiliki acuan 

yang jelas dan terstandarisasi bagaimana melayani pelanggan mereka. 

3. Pengaruh Teknologi Terhadap CRM (Costumer Relationship 

Management) 

Teknologi dalam CRM memungkinkan perusahaan untuk memanfaatkan 

informasi dan aplikasi dari semua titik kontak dengan pelanggan, baik 

melalui web, call center, aplikasi yang tersedia dengan melalui staf 

pemasaran dan pelayanan di lapangan. Dengan adanya konsistensi dan 

kemudahan dalam mengakses dan menerima informasi, maka pelayanan 
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dapat memberi layanan yang lebih baik lagi kepada pelanggan dengan 

memanfaatkan berbagai informasi penting mengenai pelanggan (Amalia, 

2014). 

Teknologi CRM adalah proses implementasi dalam perusahaan harus 

memiliki teknologi yang baik dan tepat mendukung aspek proses. Hal ini 

terkait dengan strategi pemilihan dan pengembangan teknologi CRM. 

Teknologi juga dapet menbantu, mempercepat dan mengoptimalkan faktor 

manusia dan proses dalam aktivitas CRM. Dan kita juga harus melihat 

struktur bisnis perusahaan, meskipun perilaku pelanggan, karyawan, 

maupun budaya kerja, karena teknologi tidak dapat memecahkan 

persoalan begitu saja. Perlu disadari bahwa teknologi itu adalah sebuah 

alat. 

4. Pengaruh People (Manusia), Proses, dan Teknologi Terhadap CRM 

(Costomer Relationship Management) 

Customer Relationship Management (CRM) adalah konsep yang paling 

penting dalam pemasaran, yang dikatakan dalam arti lebih luas, CRM 

adalah keseluruhan proses membangung dan memelihara hubungan 

pelanggan yang mengunakan dengan mengantarkan nilai dan kepuasan 

pelanggan yang unggul (Kotler dan Amstrong, 2013:36). 

CRM merupakan sebuah filosofi dan strategi bisnis yang di dukung oleh 

sebuah sistem dan teknologi yang di rancang untuk meningkatkan 

interaksi manusia dalam sebuah lingkungan bisnis. Jadi sangat 

berpengaruh sekali manusia, proses dan teknologi dalam CRM, karena 
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CRM merupakan sebuah strategi bisnis yang memetakan trasformasi 

terhadap bisnis untuk memenuhi keinginan pelanggan.  

Maka berikut ini adalah kerangka konseptual yang digunakan dalam 

penelitian ini dapat dilihat pada gambar 2.1 sebagai berikut : 

 

 

 

      

      

      

       

 

 

 

Gambar Konseptual 2.1 

        Sumber: Oleh Penulis, 2019 

D. Hipotesis Penelitian 

  Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 

pernyataan. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan-baru didasarkan 

pada teori. Hipotesis dirumaskan atas dasar kerangka berpikir yang merupakan 

jawaban sementara atas masalah yang dirumuskan. (Sugiono, 2009:96) 

  Dari pengertian hipotesis tersebut, penulisan membuat rumusan hipotesis 

dalam penelitian ini yaitu: 

PEOPLE (Manusia) 

X1 

(Muidi,2011) 
 

 PROSES 

X2 

(Amalia, 2014) 

TEKNOLOGI 

X3 

(Amalia, 2014) 

 

CRM  

Customer Relationship 

Management  (Y) 

(Kumar & Reinartz, 1012:38) 
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1. People (Manusia) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 

terhadap Customer Relationship Management (CRM)pada PT. Wijaya 

Yusuf Berkah Tandem. 

2. Proses berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Customer Relationship Management (CRM) pada PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem. 

3. Teknologi berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Customer Relationship Management (CRM) pada PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem. 

4. People (Manusia), Proses, Teknologi berpengaruh positih dan signifikan 

secara serempak terhadap Customer Relationship Management (CRM) 

pada PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif yang bersifat asosiatif dengan 

mengambil dataprimer dan mengunakan metode kuisioner. Berdasarkan tingkat 

eksplanasinya penelitian ini menggunakan penelitian  Asosiatif. Penelitian Asosiatif atau 

kausal (hubungan sebab akibat) adalah penelitian yang ingin melihat apakah suatu 

variable yang berperan  sebagai variable bebas berpengaruh terhadap variable lain yang 

menjadi variable terikat (Manullang, M dan Pakpahan, 2014 : 19). 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian  

1. Lokasi penelitian 

Lokasi penelitianini di PT. Wizaya Yusuf Berkah Jl.Dusun Pasar V Timur, 

Desa Tandem Hilir 2 Kecamatan Hamparan Perak Kabupaten Deli Serdang. 

Komplek Deli Asri No 04.  

2. Waktu penelitian 

Waktu penelitian inidimulaipada bulan Desember 2018, dengan format 

sebagai berikut: 

Tabel 3.1 Waktu Penelitian 
No Jenis Kegiatan April  Mei Juli Agustus September Oktober 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Pengajuan Judul                          

2 Penyusunan 

Proposal 

                        

3 Bimbingan 

proposal 
                        

4 Seminar/Acc 

Proposal 
                        

5 Pengolahan Data                         

6 Penyusunan 

Skripsi 
                        

7 Bimbingan 

Skripsi 
                        

8 Sidang Meja 

Hijau  
                        

Sumber : Penulis 2019 
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C. Populasi dan Sampel/Jenis dan Sumber Data 

1. Populasi  

Populasididalam penelitian ini merupakan konsumen yang telah membeli 

perumahan di PT. Wijaya Yusuf Berkah tandem. Menurut (Sugiyono, 2014) 

dalam (Zurrahman, 2017), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri ata 

objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 

Populasi merupakan suatu kelompok individu atau objek dari sebuah 

pengamantan yang dimana memiliki suatu persamaan karakteristik. Dan untuk 

jumlah populasi dalam penelitian adalah 150 konsumen. Selama periode waktu di 

bulan Juni hinggaAgustus 2019. 

2. Sampel 

Sampel merupakan sebagian atau wakil populasi yang diteliti, Menurut 

(Sugiyono, 2014 dalam Achidah, 2016) sample merupakan bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi (Ferdinand, 2006 dalam Achidah, 2016) 

mengatakan bahwa sampel adalah subset dari populasi terdiri dari beberapa 

anggota populasi. SubsetIini diambil karena dalam banyak kasus tidak mungkin 

kita meneliti seluhur anggota populasi, oleh karena itu kita membentuk sebuah 

perwakilan populasi yang disebut sampel. 

Untuk menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini akan menggunakan 

rumus Slovin, (Riduwan, 2005 dalam Achidah, 2016): 

n = N (1 + N e2) 

n = Jumlah Sampel 

N = Jumlah Seluruh Populasi 
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e = Toleransi Error 

   150 

n = 

(𝟏 + 150 (𝟎,𝟏)2) 

 

150 

=  

(𝟏 + 150.(𝟎,𝟎𝟏)) 
 

150 

=  

(𝟏+𝟑,𝟐) 
 

150 

= 

(2,5) 

 

= 60 sampel 

 

Menurut pengertian diatas, disini populasi diketahui peneliti berjumlah 150 

konsumen yang dimana peneliti melakukan pengamatan selama 3 bulan dan 

dalam 1 bulan melakukan kegiatan penelitian selama 10 hari dan dalam 1 hari 

kurang lebih ada 5 konsumen yang mendapatkan informasi melalui CRM. Jadi 

untuk sampelnya disini berjumlah 60 konsumen dan disini penelitian 

mendapatkan sample menggunakan rumus slovin. 

3. Jenis dan Sumber data 

Data yang digunakan penulis dalam penelitian ini dikumpulkan melalui 

pengumpulan data premier dan data sekunder. 

1. Data Primer 

yaitu data yang diperoleh secara langsung oleh dari objek penelitian yang 

berupa tanggapan/ saran/kritik/pertanyaan dan penelitian. 
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a. Wawancara  

Penulisan mengadakan wawancara dengan langsung dengan pihak 

perusahaan berwenang dalam bidang yang berhubungan masalah yang 

dibahas sehingga memperoleh data-data yang diperlukan. 

b. Observasi  

Penulisan mengumpulkan data dengan mengamati langsung sumber data 

yang dianalisis kemudian diuraikan dalam data tertulis. 

c. Kuesioner 

Penulisan mengajukan pertanyaan mengenai kualitas jasa menurut 

penilaian responden, dalam bentuk kuesioner yang disebarkan secara 

acak.Pertanyaan yang ada merupakan kombinasi dengan pilihan dengan 

skala sikap yang berpedoman pada skala likert. Skala ini seperangkat 

pertanyaan yang merupakan pendapat responden mengenai sikap objek, 

setia jenis pendapat nilai sesuai arah pertanyaan, yaitu pertanyaan positif 

dengan skala yang digunakan adalah 5-4-3-2-1 (Skala Likert) dengan lima 

alternatif jawaban sebagai berikut: 

1. Skor 5 untuk jawaban sangat setuju/sangat baik. 

2. Skor 4 untuk jawaban setuju/baik. 

3. Skor 3 untuk jawaban kurang setuju/kurang baik. 

4. Skor 2 untuk jawaban tidak setuju/tidak baik. 

5. Skor 1 untuk jawaban sangat tidak setuju/ sangat tidak baik. 

2. Data sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain yang sudah 

tersedia sumbernya utama sekarang (2009). Dalam penelitian ini data 
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diperoleh melalui buku teori, karya ilmiah, jurnal yang berhubungan 

dengan masalah yang diteliti. 

D. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

1. Variabel  

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas yang 

terdiri dari variabel People (manusia) (X1), Proses (X2), Teknologi (X3), 

dan variabel terikat adalah Customer Relationship Management(CRM) (Y). 

2. Definisi Operasional 

Definisi Operasional adalah merupakan pentunjuk bagian suatu variabel. 

Tabel 3.1.Defenisi Operasonal 

No  Variabel Definisi 

 

Indikator 

 

Skala 

1. People 

(Manusia) 

Kemampuan dan sikap dari 

orang mengantur CRM. 

Manusia adalah faktor 

nomor satu, karena CRM 

sebelumnya adalah 

bagaimana mengelola 

hubungan atau relasi antara 

manusia sehingga 

diperlukan “Ipersonal”I atau 

sentuhan-sentuhan pribadi 

dan manusiawi. Diperlukan 

“attitude” dan semangat 

dari dalam pelaku bisnis 

untuk lebih proaltif 

menggali dan mengenal 

pelanggannya lebih dalam 

agar dapat lebi memuaskan 

mereka. 

(Menurut Bilson, 2010 : 45) 

a. Kompetensi 

b. Kesopanan 

c. Selektif 

d. Komunikatif 

Menurut bilson (2010:45) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Likert  

2. Proses Proses dalam CRM  

meliputi menguasi dan 

mempergunakan sumber 

daya (informasi, materi, 

orang, teknologi) yang 

menciptakan produk & jasa 

yang dapat memuaskan 

pelanggan dan merancang 

produk dan jasa memenuhi 

tuntutan  pelanggan secara 

lebih baik dari pada 

pesaing.  

(Menurut Mursid, 2009 : 

a. Kecepatan 

b. Kemudahan 

c. Ketelitian 

d. Penyampaian Terhadap 

Keluhan 
Menurut Mursid (2009:79) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Likert  
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79).  

3. Teknologi  Technologi yang 

mendukung CRM sebuah 

sistem tidak akan pernah 

berjalan dengan baik tanpa 

adanya databes. Begiyu pula 

dengan CRM. Yang 

menjadi di inti dari sistem 

ini adalah databes dari 

pelanggan. Infomasi yang 

diperoleh dari pelanggan 

baik berupa interaksi 

dengan perusahaan dan 

prospek kedepannya akan 

sangat berharga, termasuk 

juga informasi yang 

diperoleh, request costumer, 

comlain, interview dan 

survey yang telah diberikan. 

(Menurut Nur Maflikhah, 

2010). 

1. Kemanfaatan meliputi : 

a. Menjadi pekerjaan lebih 

mudah (makes job easier) 

b. Bermanfaat (usefull) 

c. Menambah produktifitas 

(increas producivity) 

2. Efektivitas meliputi : 

a. Mempertinggi efektifitas 

(enchance effectiveness) 

b. Mengembangkan kinerja 

pekerjaan (improve the job 

performance). 
Menurut Nur Maflikhah (2010) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Likert  

4. CRM  Definisi CRM jika dilihat 

dari strategi bisnis adalah 

process strategi dari 

pemilihan pelanggan yang 

dinilai perusahaan 

memberikan nilai tambahan, 

dalam hal pelayanan, serta 

bentuk interaksi antara 

perusahaan dan pelanggan 

tersebut. Tujuan akhir dari 

process ini adalah 

memaksimalkan 

keuntungan perusahaan dari 

pelanggan tersebut.  

(Kumar & Reinartz, 2012 : 

38). 

a. Teknologi  

b. People  

c. Process 

d. Pengetahuan & wawasan 

(Kumar & Reinartz, 2012). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Likert 

Sumber : Diolah  Penulis (2019) 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan suatu cara yang sistematis danobjektif 

untuk memperoleh atau mengumpulkan keterangan-keterangan yang bersifat lisan 

maupun tulisan. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Angket/ Quisioner 

Angket yaitu pertanyaan yang diajukan kepada responden yaitu konsumen di 

tandem yang menjadi objek penelitian dan penilainnya menggunakan skala 

likert. 

F. Teknik Analisa Data 

Dalam penelitian kualitatif sumber data dipilih dan disesuaikan dengan tujuan 

penelitian adalah: 

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji validitas 

Validitas adalah uji untuk mengukur tingkat keandalan dan alat ukur 

yang digunakan. Suatu instrumen alat ukur bila dikatakan telah valid, berarti 

menunjukan alat ukur yang dipergunakan untuk mendapatkan data itu 

adalah valid atau dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya di 

ukur (Sugiyono, 2014 : 137). 

Uji validitas bertujuan untuk mengukur apakah data yang telah didapat 

setelah penelitian merupakan data yang valid dengan alat ukur yang telah 

disediakan (Kuisioner). Valid artinya data diperoleh melalui kuisioner dapat 

menjawab tujuan penelitian berdasarkan jumlah n (sample/responden) dapat 

diketahui kebebasannya rtable  (df = n-k ) harus lebih dari (< ) 0.30 (Yamin 

dan Kurniawan, 2009 : 280). 

b. Uji Reabilitas  

Uji Reabilitas adalah uji yang menunjukkan sejauh mana suatu alat 

pengukur dapat dipercaya atau diandalkan. Rebilitas menunjukkan 

konsistensi suatu alat pengukuran didalam mengukur gejala yang sama, 
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dalam beberapa hari pelaksanaan pengukuran teknik crobach aplha pada 

SPSS. Dimana dikatakan reliable jika cronbach  alpha > 0,60, Ghozali 

(2010). 

Untuk mengetahui konsentrasi atau kepercayaan hasil ukur yang 

mengandung kecermatan pengukuran maka dilakukan uji reabilitas. Penguji 

reabilitas dilakukan dengan koefisien aplha (a) dari Chonbach dengan 

rumus: 




























2

1

2

1
1 

 b

k

k
rxy  

Dimana : 

rxy = reliabilitas instrument 

k = banyak butir pertanyaan 

2

1 = varian total 

 2

b  = jumlah varian butir 

Berdasarkan data yang telah dipadat kemudian diolah dan dianalisis 

selain menggunakan rumus diatas dapat dihitung dengan bantuan program 

Statistical Producct and Service Solution (SPSS). 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik diperlukan untuk mengetahui apakah hasil estimasi 

regresi yang dilakukan benar-benar bebas dari adanya gejala 

heteroskedastisitas, gejala multikolineritas, dan gejala autokorelasi. Model 

regresi akan dapat dijadikan alat estimasi yang tidak bisa jika telah 

memenuhi persyaratan BLUE (Best Linear Unbiased Estimator) yakni tidak 

terdapat autokorelasi (Ghozali, 2009). Jika terdapat heteroskedastistas, maka 



38 
 

 
 

varian tidak konstan sehingga dapat menyebabkan biasnya standar error. 

Jika terdapat multikolinearitas, maka akan sulit untuk mengisolasi 

pengaruh-pengaruh individual dari variabel, sehingga tingkat signifikan 

koefisien regresi menjadi rendah. Dengan adanya autokorelasi 

mengakibatkan penaksir masih tetap bias dan masih tetap konsisten hanya 

saja menjadi tidak efisien. Oleh karena itu, uji asumsi klasik perlu 

dilakukan. Pengujian-pengujian yang dilakukan adalah sebagai berikut 

(Ghozali, 2009) : 

a. Uji Multikoliniearitas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (Independen). Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. 

Jika variabel independen saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak 

ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel independen yang nilai korelasi 

antar sesama variabel independen sama dengan nol. 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dalam persamaan regresi berganda perlu juga 

diuji mengenai atau tidak varias dari observasi yang satu dengan observasi 

lain. Jika residualnya mempunyai varians yang sama disebut terjadi 

homoskedastisitas. Persamaan yang baik adalah jika tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Heteroskedatisitas dapat terjadi jika scatterplot titik-

tiitknya memiliki pola-pola yang teratur seperti menyempit, melebar dan 

bergelombang-gelombang. 
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c. Uji Normalitas 

Uji normalitas ini menguji data variabel bebas (X) dan data variabel 

terikat (Y) pada persamaan regresi yang dihasilkan, berdistribusi normal 

atau berdistribusi tidak nomar. Persamaan regresi dikatakan baik jika 

mempunyai data variabel bebas dan data variabel terikat berdistribusi 

mendekati normal atau normal sama sekali. 

3. Analisis regresi liniar berganda 

Uji regresi liner dapat mengestimasikan besarnya koefisien yang 

dihasilkan dan persamaan yang bersifat linier, yang melibatkan beberapa 

variabel bebas, untuk digunakan sebagai alat prediksi (Sugiyono, 2009). 

Persamaan regresi linier berganda tersebut yaitu sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β2X2 +β3X3 + E.............. (3) 

Dimana : 

Y = Customer Relationship Management (CRM) 

α  = Intercept (Tidak ptong) 

β1 = Koefisien Regresi 

X1 =  People 

X2 = Process 

X3 = Technologi  

E = Kesalahan Pengganggu/Error Term 

4. Uji Hipotesis  

a. Uji Determinasi (R Square) 

Koefisien determinasi ( R2 ) mengukur seberapa jauh kemampuan 

model independan dalam menerangkan variasivariabel dependen. Nilai 
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koefisien determinasi adalah nilai nol (0) dan satu (1). Nilai R2 yang kecil 

berarti kemampuan variabel independen (bebas) dalam menjelaskan variasi 

dependen  terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel independen 

memberikan hampir semua infomasi yang dibutuhkan untuk memprediksi 

variasi variabel dependen. Secara umum koefisien determinal untuk data 

silang (crossection) relatif rendah adanya variasi yang besar antara (time 

series) biasanya mempunyai nilai koefisien determinasi yang tinggi 

(ghozali,2009). 

b. Uji Parsial (Uji t) 

Uji parsial bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-

masing variabel independen secara individual (parsial) terhadap variabel 

dependen. Hipotesis yang digunakan adalah:  

Menentukan H0 : H1 

1) H0:H1 = 0, berati tidak terdapat pengaruh yang nyata antara variabel 

bebas dengan variabel terikat. 

2) H0 : H1# 0, berarti terdapat pengaruh yang nyata antara variabel bebas 

terhadap terikat. 

Pada tingkat signifikan 5 % dengan kriteria pengujian yang digunakan 

sebagai berikut: 

1) Jika sig > 0,05, maka H1 diterima 

2) Jika < 0,05, maka H1 ditolak 
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c. Uji simultan (Uji F) 

Uji statistik F digunakan untuk mencari apakah semua variabel 

independen yang digunakan dalam model regresi secara bersama 

berpengaruh terhadap variabel dependen. Hipotesis yang digunakan adalah : 

1) H0 : β1, β2, β3 = 0, variabel bebas tidak berpengaruh secara bersama 

terhadap variabel terikat. 

2) H1 : β1, β2, β3  # 0, variabel bebas berpengaruh secara bersama sama 

terhapat variabel terikat. 

Pada tingkat signifikan 5 persen dengan kriteria pengujianyang 

digunakan sebagai berikut: 

1) H0 ditolak  dan H1 diterima, apabila Fhitung<Ftabel artinya variabel bebas 

secara bersama berpengaruh terhadap variabel terikat secara nyata. 

2) H0 diterima dan H1 ditolak, apabila Fhitung<Ftabel artinya variabel bebas 

secara bersama tidak berpengaruh terhadap variabel terikat secara 

nyata.  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN & PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

 

1. Deskiripsi Objek Penelitian 

 

a. Sejarah Perusahaan 

Pembangunan properti pada PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem ini di mulai 

sejak 10 November 2010. PT. Wijaya Yusuh Berkah Tandem sebagai jawaban 

bagi kebutuhan dalam membangun dan menata sebuah rumah maupun ruko 

sebagai impian masyarakat Kota Tandem. Dirikan diatas tanah seluah 1 hektar 

menjadikan PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem sebagai salah satu Ruko dan 

Perumahan di Tandem. Dalam peraturan ini pengertian industri real estate adalah 

perusahaan properti yang bergerak dalam bidang penyediaan, pengadaan, serta 

pematangan tanah bagi kperluan usahan industri. Sedangkan definisi properti 

menurut SK Menteri Perumahan Wijaya Yusuf Berkah Tandem 

no.05/KPTS/BKP4N/1999, Ps 1.a:4 properti adalah tanah hak dan atau bangunan 

permanen yang menjadi objek pemilik dan pembangunan. Dengan kata lain, 

properti adalah industri real estate ditambah dengan hukum-hukum seperti sewa 

dan kepemilikan. 

Produk yang dihasilkan dari industri real estate dan properti berupa 

perumahan, rumah toko (ruko), rumah kantor (rukan). Dan perkembangan industri 

properti begitu pesat saat ini dan akan semakin besar di masa yang akan datang. 

Hal ini disebabkan oleh semakin meningkatnya jumlah penduduk sedangkan 

supply tanah bersifat tetap. 
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b. Visi Misi Perusahaan 

Visi :  

Menjadi pemimpin pasar dalam dunia properti dan realty secara terpadu yang 

berwawasan lingkungan. 

Misi :  

1. Membangun sumber daya manusia yang berkompeten dan berintegritas. 

2. Melaksanakan pembangunan dan pengolalaan propertidan realty dengan 

tata kelola yang baik dan benar. 

3. Menjadi perusahaan pengembang yang mampu memberikan nilai lebih 

kepada stekeholder. 

4. Membangun perumahan anatau ruko dengan kualitas terjamin dan sesuai 

standart nasional. 

2. Organisasi Perusahaan dan Struktur Organisasi  

a. Organisasi Perusahaan 

Organisasi perusahaan merupakan sebuah susunan organisasi yang 

dibentuk untuk mengerjakan suatu projek kerja pada perusahaan. Struktur 

organisasi hanya bersifat sementara karena akan dieleminasi ketika projek telah 

selesai. 

b. Struktur Organisasi  

 

Struktur organisasi merupakan kesatuan  kerangka organisasi yang 

ditetapkan untukproses manajerial, sistem dan pola tingkah laku yang muncul 

dalam praktek penyelenggaraan organisasi manajemen. Adapun uraian tugas dan 

tanggung jawab dari masing-masing jabatan secara garis besar adalah sebagai 

berikut: 
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Gambar 4.1. Struktur Organisasi PT. Wijaya  Yusuf Berkah Tandem 
Sumber: PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem (2019) 

 

3. Deskripsi Karakteristik Responden 

Dalam penelitian ini data yang diambil dari sample yaitu60 responden 

untuk mengetahui karakteristik responden. Karaktreistik responden yang akan 

diuraikan berikut ini mencerminkan bagaimana keadaan responden yang diteliti 

meliputi usia, jenis kelamin, status dan pekerjaan. 

Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Usia 

No Karakteristik Responden Frekuensi Presentase 

1. Usia 

15-25 

26-35 

36-40 

41-45 

4 6,7% 

30 50,0% 

23 38,3% 

3 5,0% 

Jumlah 60 100% 
Sumber : Hasil pengolahan SPSS Versi 25 

Dari tabel di atas diketahui bahwa jumlah responden mayoritas yang 

mengetahui PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem berdasarkan informasi dari 
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CRMadalah pada usia antara 26-35 tahun, dimana jumlahnya adalah 

30respondendalam persentase berjumlah (50,0%) dari total responden. 

Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Karakteristik Responden Frekuensi Presentase 

2. Jenis Kelamin 

Laki – Laki 

Wanita 

39 65,0% 

21 35,0% 

Jumlah 60 100% 
Sumber : Hasil pengolahan SPSS Versi 25 

 

Pada tabel 4.2 dapat dilihat bawah mayoritas yang mengetahui PT. Wijaya 

Yusuf Berkah Tandem berdasarkan informasi CRM yang menjadi responden 

adalah berjenis kelamin laki-laki, yaitu sebanyak 39 orangatau sebesar (65,0%)  

dari total responden. 

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Status 

No Karakteristik Responden Frekuensi Presentase 

3. Status 

Belum Menikah 

Sudah Menikah 

21 35,0% 

39 65,0% 

Jumlah 60 100% 
Sumber : Hasil pengolahan SPSS Versi 25 

 

Dari tabel diatas 4.3 dapat dilihat bahwa mayoritas yang mengetahui PT. 

Wijaya Yusuf Berkah Tandem berdasarkan informasi dari CRM yang menjadi 

responden adalah Status pada sudah menikah sebayakan 39 orang sebesar (65,0%) 

dari total responden. 

Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Pekerja 

No Karakteristik Responden Frekuensi Presentase 

4. Pekerjaan 

Wiraswasta  

Ibuk Rumah Tangga 

Pegawai Negeri Sipil 

Pegawai Swata 

Lainnya 

25 41,7% 

9 15,0% 

8 13,3 

3 5,0% 

15 25,0% 

Jumlah 60 100% 
Sumber : Hasil pengolahan SPSS Versi 25 

Dari tabel diatas diketahui bahwa jumlah responden mayoritas yang 

mengetahui PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem berdasarkan informasi dari CRM, 
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yang menjadi responden adalah Wiraswastasebayak 25orangdalam persentase 

berjumlah (41,7%) dari total responden. 

 

4. Hasil Analisis Deskriptif  

Berdasarkan hasil data yang telah peneliti peroleh dari kuisioner yang telah 

di sebarkan kepda responden, maka hasil data tersebut peneliti sajikan dalam tabel 

berikut ini: 

a.  Analisis Deskriptif  People (Manusia) (X1)  
 

Tabel 4.5 Skor Angket untuk Variabel X1 (People (Manusia) ) 
Alternatif Jawaban 

No. 

Per 

SS S N TS STS 

F % F % F % F % F % 

1 22 36,7% 21 35,0% 17 28,3% 0 0 0 0 

2 16 26,7% 23 38,3% 21 35,0% 0 0 0 0 

3 22 36,7% 21 35,0% 17 28,3% 0 0 0 0 

4 24 40,0% 22 36,7% 14 23,3% 0 0 0 0 

5 13 21,7% 28 78,3% 19 31,7% 0 0 0 0 

6 16 26,7% 23 38,3% 21 35,0% 0 0 0 0 

7 22 36,7% 21 35,0% 17 28,3% 0 0 0 0 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 

1. Pertanyaan 1 People (Manusia) (Dalam melaksanakan tugas dan 

kewajiban para pegawai PT.Wijaya Yusuf Berkah Tandem diharuskan 

memiliki wawasan dan jenjang pendidikan yang tinggi) yang menyatakan 

netral17 orang dengan tingkat 28,3%, setuju 21 orang dengan tingkat 

persentasi 35,0%, sangat setuju 22 orang dengan tingkat 36,7%.  

2. Pertanyaan 1 People (Manusia) (Kompentensi yang dimiliki pegawai  

akan baik makan efektivitas kerja pegawai akan semakin baik) yang 

menyatakan netral21 orang dengan tingkat  35,0%, setuju 23 orang dengan 

tingkat persentasi 38,3%, sangat setuju 16 orang dengan tingkat 26,7%.  

3. Pertanyaan 1 People (Manusia) (Dalam melayani konsumen PT. Wijaya 

Yusuf Berkah Tandem bersikap santun terhadap pelanggan) yang 
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menyatakan netral17 orang dengan tingkat28,3%, setuju 21 orang dengan 

tingkat persentasi 35,0%, sangat setuju 22 orang dengan tingkat 36,7%.  

4. Pertanyaan 1 People (Manusia) (Kinerja para pegawai PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem sangat baik dalam melayani pelanggan dengan penuh 

kesabaran, ketelitian, ramah dan baik) yang menyatakan netral14 orang 

dengan tingkat23,3%, setuju 22 orang dengan tingkat persentasi 36,7%, 

sangat setuju 24 orang dengan tingkat 40,0%.  

5. Pertanyaan 1 People (Manusia) (Pegawai PT. Wijaya Yusuf Berkah 

Tandem sangat berhati-hati dalam melayani para calon konsumen dan 

konsumen) yang menyatakan netral19 orang dengan tingkat31,7%, 

setuju28 orang dengan tingkat persentasi 46,7%, sangat setuju 13 orang 

dengan tingka 21,7%.  

6. Pertanyaan 1 People (Manusia) (Pegawai PT. Wijaya Yusuf Berkah 

Tandem dapat bekerja baik secara pribadi/induvidu maupun secara team 

work) yang menyatakan netral21 orang dengan tingkat35,0%, setuju 23 

orang dengan tingkat persentasi 38,3%, sangat setuju 16 orang dengan 

tingkat 26,7%.  

7. Pertanyaan 1 People (Manusia) (Pegawai PT. Wijaya Yusuf Berkah 

Tandem memberikan sesuatu yang paling menarik hati konsumen dalam 

memasarkan produknya) yang menyatakan netral17 orang dengan 

tingkat28,3%, setuju 21 orang dengan tingkat persentasi 35,0%, sangat 

setuju 22 orang dengan tingkat 36,7%.  
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b. Analisis Deskriptif  Proses  (X2)  
 

Tabel 4.6 Skor Angket untuk Variabel X2 (Proses ) 
Alternatif Jawaban 

No. 

Per 

SS S N TS STS 

F % F % F % F % F % 

1 11 18,3% 23 38,3% 23 38,3% 3 5,0% 0 0 

2 9 15,0% 26 43,3% 17 28,3% 8 13,3% 0 0 

3 16 26,7% 13 21,7% 23 38,3% 8 13,3% 0 0 

4 14 23,3% 15 25,0% 31 51,7% 0 0 0 0 

5 10 16,7% 22 36,7% 28 46,7% 0 0 0 0 

6 21 35,0% 23 38,3% 16 26,7% 0 0 0 0 

7 9 15,0% 26 43,3% 17 28,3% 8 13,3% 0 0 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 

1. Pertanyaan 2 Proses (Dalam pembelian properti di PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem para pegawai memberikan syarat-syarat yang mudah agar 

pembelian dapat dilaksanakan dengan baik dan cepat) yang menyatakan 

tidak setuju 3 orang dengan tingkat persentasi 5,0%, netral23 orang 

dengan tingkat38,3%, setuju 23 orang dengan tingkat persentasi 38,3%, 

sangat setuju 11 orang dengan tingkat 18,3%.  

2. Pertanyaan 2 Proses (PT.Wijaya Yusuf Berkah Tandem memberikan 

proses pembelian rumah dengan mudah, cepat, flesksibel, dan benar) yang 

menyatakan tidak setuju 8 orang dengan tingkat 13,3% netral 17 orang 

dengan tingkat28,3%, setuju 26 orang dengan tingkat persentasi 43,3%, 

sangat setuju 9 orang dengan tingkat 15,0%.  

3. Pertanyaan 2 Proses (Segala proses pembelian di PT.Wijaya Yusuf Berkah 

Tandem tidak ada hal yang disulitkan dalam syarat maupun pembayaran) 

yang menyatakan tidak setuju 8 orang dengan tingkat persentasi 13,3%, 

netral23 orang dengan tingkat38,3%, setuju 13 orang dengan tingkat 

persentasi 21,7%, sangat setuju 16 orang dengan tingkat 26,7%.  

4. Pertanyaan 2 Proses (Segala prosesnya tidak ada perjanjian yang 

merugikan bagi kedua pihak) yang menyatakan netrar 31 orang dengan 
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tingkat51,7%, setuju 15 orang dengan tingkat persentasi 25,0%, sangat 

setuju 14 orang dengan tingkat 23,3%.  

5. Pertanyaan 2 Proses (PT.Wijaya Yusuf Berkah Tandem selalu melayankan 

konsumen dengan bener dan baik) yang menyatakan netral28 orang 

dengan tingkat46,7%, setuju 22 orang dengan tingkat persentasi 36,7%, 

sangat setuju 10 orang dengan tingkat 16,7%.  

6. Pertanyaan 2 Proses (Pegawai PT.Wijaya Yusuf Berkah Tandem harus 

teliti dalam memberikan penawaran kepada konsumen) yang menyatakan 

netral16 orang dengan tingkat46,7%, setuju 22 orang dengan tingkat 

persentasi 36,7%, sangat setuju 10 orang dengan tingkat 16,7%.  

7. Pertanyaan 2 Proses (PT.Wijaya Yusuf Berkah Tandem menerima kritik 

dan saran atas pelayanan dan produk yang ditawarkan) yang menyatakan 

tidak setuju 8 orang dengan tingkat persentasi 13,3%, netral 17 orang 

dengan tingkat28,3%, setuju 26 orang dengan tingkat persentasi 43,3%, 

sangat setuju 9 orang dengan tingkat 15,0%.  

c. Analisis Deskriptif  Teknologi  (X3)  
 

Tabel 4.7 Skor Angket untuk Variabel X3 (Teknologi ) 
Alternatif Jawaban 

No. 

Per 

SS S N TS STS 

F % F % F % F % F % 

1 11 18,3% 23 38,3% 23 38,3% 3 5,0% 0 0 

2 21 35,0% 23 38,3% 16 26,7% 0 0 0 0 

3 22 36,7% 21 35,0% 13 21,7% 4 6,7% 0 0 

4 24 40,0% 17 28,3% 18 30,0% 1 1,7% 0 0 

5 17 28,3% 27 45,0% 16 26,7% 0 0 0 0 

6 18 30,0% 20 33,3% 22 36,7% 0 0 0 0 

7 19 31,7% 30 50,0% 11 18,3% 0 0 0 0 

Sumber: Hasil Pengolah SPSS Versi 25 

1. Pertanyaan 3 Teknologi (Teknologi infomasi sudah digunakan secara 

optimal dalam mendukung kinerja karyawan) yang menyatakan tidak 
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setuju 3 orang dengan tingkat persentasi 5,0%, netral 23 orang dengan 

tingkat38,3%, setuju 23 orang dengan tingkat persentasi 38,3%, sangat 

setuju 11 orang dengan tingkat 18,3%.  

2. Pertanyaan 3 Teknologi (Teknologi yang dimiliki PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem sangat membantu selulur program kerja, seperti SDM, 

keuangan, dan pemasaran) yang menyatakannetral 16 orang dengan 

tingkat26,7%, setuju 23 orang dengan tingkat persentasi 38,3%, sangat 

setuju 21 orang dengan tingkat 35,0%.  

3. Pertanyaan 3 Teknologi (Teknologi yang dimiliki PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem membuat pekerjaan lebih mudah dan teratur) yang 

menyatakan tidak setuju 4 orang dengan tingkat persentasi 6,7%, netral 13 

orang dengan tingkat21,7%, setuju 21 orang dengan tingkat persentasi 

35,0%, sangat setuju 22 orang dengan tingkat 36,7%.  

4. Pertanyaan 3 Teknologi (PT.Wijaya  Yusuf Berkah Tandem menghasilkan  

barang dan jasa dalam perusahaannya) yang tidak setuju 1 orang dengan 

tingkat persentasi 1,7%, netral18 orang dengan tingkat30,0%, setuju 17 

orang dengan tingkat persentasi 28,3%, sangat setuju 24 orang dengan 

tingkat 40,0%.  

5. Pertanyaan 3 Teknologi (Pengguna teknologi perusahaan berdampak 

terhadap keefektifan pekerja) yang menyatakan netral16 orang dengan 

tingkat26,7%, setuju 27 orang dengan tingkat persentasi 45,0%, sangat 

setuju 17 orang dengan tingkat 28,3%. 

6. Pertanyaan 3 Teknologi (Adanya teknologi dalam perusahaan membantu 

melesaikan pekerjaan) yang menyatakan netral22 orang dengan 
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tingkat36,7%, setuju 20 orang dengan tingkat persentasi 33,3%, sangat 

setuju 18 orang dengan tingkat 30,0%. 

7. Pertanyaan 3 Teknologi (saya menggunakan teknologi untuk memudahkan 

pekerjaan) yang menyatakan netral11 orang dengan tingkat18,3%, setuju 

30 orang dengan tingkat persentasi 50,0%, sangat setuju 19 orang dengan 

tingkat 31,7%. 

d. Analisis Deskriptif  Customer Relationship Managemen (CRM) (Y)  
 

Tabel 4.8Skor Angket untuk Variabel Y (Customer Relationship 

Managemen (CRM) ) 
Alternatif Jawaban 

No. 

Per 

SS S N TS STS 

F % F % F % F % F % 

1 17 28,3% 30 50% 13 21,7% 0 0 0 0 

2 14 23,3% 35 58,3% 11 18,3% 0 0 0 0 

3 15 25,0% 26 43,3% 19 31,7% 0 0 0 0 

4 18 30,0% 20 33,3% 22 36,7% 0 0 0 0 

5 22 36,7% 21 35,0% 17 28,3% 0 0 0 0 

6 22 36,7% 25 41,7% 13 21,7% 0 0 0 0 

7 14 23,3% 35 58,3% 11 18,3% 0 0 0 0 

8 25 41,7% 18 30,0% 17 28,3% 0 0 0 0 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 

1. Pertanyaan Y Customer Relationship Management (CRM) (PT.Wijaya  

Yusuf Berkah Tandem sudah menggunakan teknologi untuk 

memasarankan produk) yang menyatakan sangat tidak setuju 1 orang 

dengan tingkat persentasi 1,7%, tidak setuju 10 orang dengan tingkat 

persentasi 16,7%, netral13 orang dengan tingkat21,7%, setuju 26 orang 

dengan tingkat persentasi 43,3%, sangat setuju 10 orang dengan tingkat 

16,7%. 

2. Pertanyaan Y Customer Relationship Management (CRM) (PT.Wijaya  

Yusuf Berkah Tandem memberikan kemudahan dalam mendapatkan 

informasi mengenai properti melalui internet) yang menyatakan netral11 
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orang dengan tingkat18,3%, setuju 35 orang dengan tingkat persentasi 

58,3%, sangat setuju 14 orang dengan tingkat 23,3%. 

3. Pertanyaan Y Customer Relationship Management (CRM) (Kinerja SDM 

PT Wijaya Yusuf Berkah Tandem memuaskan bagi pelanggan) yang 

menyatakan netral19 orang dengan tingkat31,7%, setuju 26 orang dengan 

tingkat persentasi 43,3%, sangat setuju 15 orang dengan tingkat 25,0%. 

4. Pertanyaan Y Customer Relationship Management (PT. Wijaya Yusuf 

Berkah Tandem selalu memberi motivasi kepada karyawan agar bekerja 

dengan maksimal) yang menyatakan netral22 orang dengan tingkat36,7%, 

setuju 20 orang dengan tingkat persentasi 33,3%, sangat setuju 18 orang 

dengan tingkat 30,0%. 

5. Pertanyaan Y Customer Relationship Management (CRM) (Proses 

pelayanan yang melalui PT Wijaya Yusuf Berkah Tandem terhadap 

pelanggan mudah dan efektif) yang menyatakan netral 17 orang dengan 

tingkat28,3%, setuju 21 orang dengan tingkat persentasi 35,0%, sangat 

setuju 22 orang dengan tingkat 36,7%. 

6. Pertanyaan Y Customer Relationship Management (CRM) (Kami 

menerima dan melayani pemesana produk melalui telepon) yang 

menyatakan netral13 orang dengan tingkat21,7%, setuju 25 orang dengan 

tingkat persentasi 41,7%, sangat setuju 22 orang dengan tingkat 36,7%. 

7. Pertanyaan Y Customer Relationship Management (CRM) (Pada PT 

Wijaya Yusuf Berkah Tandem harus mempunyai wawasan penting pada 

pelanggan) yang menyatakan netral 11 orang dengan tingkat18,3%, setuju 
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35 orang dengan tingkat persentasi 58,3%, sangat setuju 14 orang dengan 

tingkat 23,3%. 

8. Pertanyaan Y Customer Relationship Management (CRM) (Pegawai PT 

Wijaya Yusuf Berkah Tandem menyampaikan secara lugas terhadap 

spesifikasi properti yang sesuai dengan brosur yang ada) yang menyatakan 

netral 17 orang dengan tingkat28,3%, setuju 18 orang dengan tingkat 

persentasi 30,0%, sangat setuju 25 orang dengan tingkat 41,7%. 

5. Pengujian Kualitas Data 

a. Uji Validitas  

Uji validitas adalah untuk mengetahui kelayakan dari butir-butir daftar 

pertanyaan (angket) yang telah diberikan kepada responden maka diperlukan 

uji validitas untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuisoner. Apabila 

pertanyaan bernilai > 0,30 maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid (sah). 

Tabel 4.9Hasil Uji Validitas (X1) People (Manusia) 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Pernyataan X1.1 24,07 12,538 ,862 ,846 

Pernyataan X1.2 24,23 13,436 ,706 ,867 

Pernyataan X1.3 24,07 12,538 ,862 ,846 

Pernyataan X1.4 23,98 14,932 ,426 ,900 

Pernyataan X1.5 24,25 15,581 ,350 ,906 

Pernyataan X1.6 24,23 13,436 .706 ,867 

Pernyataan X1.7 24,07 12,538 ,862 ,846 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 

Dari tabel 4.9 diatas  hasil output SPSS diketahui nilai validitas terdapat 

pada kolom Corrected Item-Total Correlation yang artinya nilai korelasi anatara 

skorsetiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji 

validitas dari 7 (tujuh) butir pertanyaan pada variabel People (Manusia) dapat 

dinyatakan valid (sah) karena semua nilai koefisien lebih besar dari 0,30. 
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Tabel 4.10Uji Validitas (X2) Proses 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Pernyataan X2.1 22,32 11,678 ,638 ,733 

Pernyataan X2.2 22,42 11,535 ,590 ,741 

Pernyataan X2.3 22,40 12,278 ,369 ,791 

Pernyataan X2.4 22,30 12,044 ,569 ,746 

Pernyataan X2.5 22,32 13,135 ,426 ,772 

Pernyataan X2.6 21,93 12,945 ,427 ,772 

Pernyataan X2.7 22,42 11,535 ,590 ,741 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 

Dari tabel 4.10 diatas hasil  output SPSS diketahui nilai validitas terdapat 

pada kolom Corrected Item-Total Correlation yang artinya nilai korelasi antara 

skor setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji 

validitas dari 7 (tujuh) butir pertanyaan pada variabel Proses dapat dinyatakan 

valid (sah) karena semua nilai koefisien lebih besar dari 0,30. 

Tabel 4.11Uji Validitas (X3) Teknologi 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Pernyataan X3.1 24,25 11,750 ,557 ,793 

Pernyataan X3.2 23,87 11,914 ,565 ,792 

Pernyataan X3.3 23,93 10,809 ,644 ,777 

Pernyataan X3.4 23,88 11,427 ,572 ,791 

Pernyataan X3.5 23,93 12,368 ,510 ,801 

Pernyataan X3.6 24,02 11,440 ,629 ,781 

Pernyataan X3.7 23,82 13,000 ,419 ,814 

Sumber: Pengolahan Hasil SPSS Versi 25 

Dari tabel 4.11 diatas hasil output SPSS diketahui nilai validitas terhadap 

pada kolom Corrected Item-Total Correlation yang artina nilai korelasi antara 

skor setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji 

validitas dari 7 (tujuh) butir pertanyaan pada variabel Teknologi dapat dinyatakan 

valid (sah) karena semua nilai koefisien lebih besar dari 0,30. 
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Tabel 4.12Uji validitas (Y)CustomerRelationship Management (CRM) 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Pernyataan Y1.1 28,33 12,904 ,390 ,805 

Pernyataan Y1.2 28,35 12,299 ,588 ,779 

Pernyataan Y1.3 28,47 12,897 ,355 ,802 

Pernyataan Y1.4 28,47 12,287 ,423 ,754 

Pernyataan Y1.5 28,32 10,898 ,720 ,792 

Pernyataan Y1.6 28,25 12,258 ,486 ,792 

Pernyataan Y1.7 28,35 12,299 ,588 ,779 

Pernyataan Y1.8 28,27 11,046 ,660 ,764 

Sumber: Pengolahan Hasil SPSS Versi 25 

Dari tabel 4.12 diatas hasil output SPSS diketahui nilai validitas terdapat 

pada kolom Corrected Item-total Correlation yang artinya nilai korelasi antara 

skor setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji 

validitas dari 8 (delapan) butir pertanyaan pada variabel Customer Relationship 

Management (CRM) dapat dinyatakan valid (sah) karena semua nilai koefisien 

besar dari 0,30. 

b. Uji Reliabilitas  

Reliabilitas untuk menunjukkan bahwa alat ukur dapat dipercaya atau dapat 

diandalkan, sehingga pengukuran yang memiliki reliabilitas tinggi berati mampu 

memberikan hasil ukur yang terpercaya atau dapat diandalkan. Maka digunakan 

teknik korelasi produk moment dikatakan reliabel bila hasil Cronbach’s Alpha > 

0,60 dengan rumus alpha pada tabel 4.13 berikut ini: 

Tabel 4.13People (Manusia) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

,887 7 

Sumber :Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 
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Berdasarkan tabel Reliability Statistics 4.13 diatas diketahui bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha kuisoner lebih besar dari 0.60 yaitu 0,887 > 0.60, maka dapat 

disimpulkan variabel X1 People (Manusia) tersebut dinyatakan reliabel. 

Tabel 4.14 Proses (X2)  

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

,784 7 

Sumber :Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 

Berdasarkan tabel Reliability Statistics 4.14 diatas diketahui bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha kuisoner lebih besar dari 0.60 yaitu 0,784> 0.60, maka dapat 

disimpulkan variabel X2Proses tersebut dinyatakan reliabel. 

Tabel 4.15 Teknologi (X3)  

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

,818 7 

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 

Berdasarkan tabel Reliability Statistics 4.15 diatas diketahui bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha kuisoner lebih besar dari 0.60 yaitu 0,818> 0.60, maka dapat 

disimpulkan variabel X3 Teknologi tersebut dinyatakan reliabel. 

Tabel 4.16 Customer Relationship Management 

                                            CRM (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

,808 8 

Sumer: Hasil Pengolah SPSS Versi 25 

Berdasarkan tabel Reliability Statistics 4.16 diatas diketahui bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha kuisoner lebih besar dari 0.60 yaitu 0,808> 0.60, maka dapat 

disimpulkan variabel YCustomer Relationship Management (CRM)tersebut 

dinyatakan reliabel. 
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6. Teknik Analisis Data  

Sebelum melakukan pengujian hipotesis dari penelitian ini, terslebih dahulu 

dilakukan pengujian klasi untuk memastikan bahwa alat uji regresi berganda dapat 

digunakan atau tidak. 

a. Uji Normalitas  

Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam model 

regresi, variable independen dan dependennya memiliki distribusi normal atau 

tidak. Kriteria yang digunakan pada uji normalitas ini adalah apabila data model 

regresi memenuhi asumsi normal. Berarti jika gambar yang muncul dari SPSS 

sesuai dengan kriteria maka dapat di simpulkan bahwa data dalam model regresi 

telah normal. 

1) Analisis Grafik 

 
Gambar 4.1 Grafik Histogram Variable YCustomer  

Relationship Management (CRM) 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 
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Hasil pengujian normalitas data diketahui bahwa data telah berdistribusikan 

secara normal, dimana gambar histogram memiliki garis membentuk lonceng dan 

memiliki kecembungan seimbang ditengah. 

2) Grafik Normal Non Probability Plot 

 
Gambar 4.2 Grafik Normal Non Probability Plot 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Versi 25 

Berdasarkan gambar 4.2 diatas, kemudian untuk hasil pengujian normalitas 

data dengan menggunakan gambar P Plot terlitah titik-titik data untuk variabel 

People (Manusia), Proses, Teknologi dan Customer Relationship Management 

(CRM) yang menyebar berada di sekitar garis diagonal sehingga data telah 

berdistribusi secara normal. 

Dari gambar diatas, maka dapat disimpulkan bahwa setelah dilakukan uji 

normalitas data, data untuk variabel People (Manusia), Proses, Teknologi dan 

Customer Relationship Management (CRM) berdistribusi secara normal. 

3) Uji statistik One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
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Tabel 4.17 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 60 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,26237105 

Most Extreme Differences Absolute ,099 

Positive ,083 

Negative -,099 

Test Statistic ,099 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 25 

Berdasarkan tabel 4.17 diatas, nilai probabilitas diatas 0,05 yaitu 0,200 

maka Ho diterima atau distribusi normal. Dari tabel diatas, maka dapat 

disimpulkan bahwa setelah dilakukan uji normalitas data, data untuk People 

(Manusia), Proses, Teknologi dan Customer Relationship Management (CRM) 

berdistribusi  normal. Dari tabel diatas, maka dapat disimpulkan bahwa setelah 

dilakukan uji normalitas data, data untuk People (Manusia), Proses, Teknologi 

dan Customer Relationship Management (CRM) berdistribusi secara normal. 

b. Uji Multikolinieritas  

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

ditemukan adanya kolerasi atau variabel bebas (Independent). Dalam uji ini 

dilakukan cara melihat nilai tolerance dan Variance Inflation Factor(VIF) dari 

hasil analisis menggunakan SPSS. 

Apabila nilai tolerance value >0.10 atau <0,10 maka disimpulkan bahwa 

tidak terjadi multikolenieritas. 
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Uji multikolinieritas dari hasil angket yang telah didistribusikan kepada 

responden dapat dilihat dalam tabel berikut: 

Berdasarkan tabel 4.18 diatas, dapat dilihat bahwa angka Variance Inflation 

Factor (VIF) < 0, 10 antara lain total X1  (People (Manusia) 3,108 < 0,10 ,X2 

(Proses) 2,061< 0,10 dan X3 (Teknologi) 3,473< 0,10 sehingga terbebas dari 

multikolinieritas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas mempunyai yujuan untuk menguji apakah dalam 

model terjadi ketidaksamaan variance dan residual satu pengamatan ke 

pangamatan  yang lain. Model regresi yang baik adalah model yang tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Dalam penelitian ini metode yang digunakan untuk 

mendeteksi heteroskedastisitas maka melihat grafik P Plot antara nilai prediksi 

variabel terikat yaitu ZPRED dengan residualnya yaitu SRESID. Namun jika 

Variance berbeda disebut heteroskedastisitas. Model yang baik adalah model yang 

tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Tabel 4.18 Uji Multikolinieritas 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 8,808 2,278       

Peolpe 

(Manusia) 

,390 ,125 ,424 ,764 ,385 ,240 ,322 3,108 

Proses ,313 ,109 ,319 ,711 ,360 ,222 ,485 2,061 

Teknologi ,159 ,143 ,160 ,729 ,148 ,086 ,288 3,473 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS versi 25 

 



61 
 

 
 

 
Gambar 4.3 Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: Hasil pengolahan SPSS Versi 25 

 

Berdasarkan gambar 4.3 terlihat diatas titik-titik secara acak atau tidak 

membentuk suatu pola tertentu yang jelas. Hal ini berarti tidak terjadi 

heteroskedasitas pada model regresi, sehingga model regresi ini layak dipakai 

untuk prediksi Customer Relationship Management (CRM) berdasarkan simpulan 

variabel.  

7. Uji Kesesuian 

a. Analisis Regresi Linier Berganda 

Dalam menganalisis data digunakan analaisis regresi linier berganda. 

Dimana analisis berganda berguna untuk mengetahui hubungan dari masing-

masing variabel bebas terhadap variabel terikat. Berikut hasil pengolahan data 

dengan menggunakan SPSS Statistic versi 25. 

Tabel 4.19 Hasil Uji Regresi Berganda  

Model  Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

B Std Error Beta  

1 (Constant) 8,808 2,278  

People (Manusia) ,390 ,125 ,424 

Proses ,313 ,109 ,319 

Teknologi ,159 ,143 ,160 
a. Dependen Variable: CRM 
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Sumber: Pengolahan Hasil Versi SPSS 25 

Berdasarkan Tabel 4.19 terlihat diatas, diperoleh persamaan regresinya 

adalah Y=8,808 + 0,390 + 0,313 + 0,159 + e. Konstantan sebesar 8,808 

menyatakan jika ada variabel bebas (bernilai 0) maka variabel terikat terdapat 

diversifikasi People (Manusia) (X1) adalah 0,390, Proses (X2) adalah 0,313 dan 

Teknologi (X3) adalah 0,159 dapat disimpulkan hipotesis 3 diterima. 

b. Uji Hipotesis 

Penguji hipotesis merupakan analisis data yang dilakukan selama penelitian 

untuk menjawab rumusan masalah dan membuktikan hipotesis penelitian. 

Analisis yang dilakukan dalam penelitian ini adalah melakukan Uji t dan Uji F 

dengan menggunakan program SPSS Stastics versi 25. 

1. Uji t (Uji Parsial) 

Uji t dilakukan untuk menguji apakah variabel bebas (X) secara parsial 

mempunyai hubungan yang singnifikan atau tidak terhadap variabel terikat (Y). 

Hasil pengolahan data SPSS Stastics versi 25 dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.20 Hasil Uji t 

Coefficientsa 
Model  Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig 

B Std. Error Bata 

1 (Constant) 8,808 2,278  3,866 ,000 

People (Manusia) ,390 ,125 ,424 3,119 ,003 

Proses ,313 ,109 ,319 2,886 ,006 

Teknologi ,159 ,143 ,160 1,117 ,269 

a.Dependent variable: CRM 

Sumber: pengolahan SPSS versi 25 

Uji-t menujukkan seberapa besar pengaruh variabel bebas secara individual 

terhadap variabel terikat. 
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1. Pengaruh Peopel (Manusia) Terhadap Customer Relationship Management 

(CRM) 

Pengujian signifikan dengan kriteria Customer Relationship Management 

(CRM): Ha diterima dan Ho ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t <α Ha 

ditolak dan Ho diterima, apabila thitung< ttabel atau Sig. t >α . thitungsebesar 3.119 

sedangkan ttabel sebesar 2,002dan  signifikan sebesar 0,05, sehingga thitung 

3.119> ttabel 2,002 dan signifikan 0,003 < 0,05, maka H1 diterima yang 

menyatakansecara parsialPeople (Manusia) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Relationship Management (CRM). 

2. Pengaruh Proses terhadap Customer Relationship Management (CRM) 

Pengujian signifikan dengan kriteria Customer Relationship Management 

(CRM): Ha diterima dan Ho ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t <α Ha 

ditolak dan Ho diterima, apabila thitung< ttabel atau Sig. t >α . thitung sebesar 2,886 

sedangkan ttabel sebesar 2,002dan  signifikan sebesar 0,05, sehingga 

thitung2,886> ttabel 2,002 dan signifikan 0,006< 0,05, maka H2 diterima yang 

menyatakan secara parsial Proses berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Relationship Management (CRM). 

3. Pengaruh Teknologi Tehadap Customer Relationship Management (CRM) 

Pengujian signifikan dengan kriterian Customer Relationship Management 

(CRM): Ha diterima dan Ho ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t <α Ha 

ditolak dan Ho diterima, apabila thitung< ttabel atau Sig. t >α . thitung sebesar 1,117 

sedangkan ttabel sebesar 2,002dan  signifikan sebesar 0,05, sehingga 

thitung1,117> ttabel 2,002 dan signifikan 0,269< 0,05, maka H3 ditolakyang 
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menyatakan Teknologi berpengaruh tidakpositif dan signifikan secara parsial 

terhadap Customer Relationship management (CRM).  

2. Uji F (Signifikan Simultan) 

Uji F (uji simultan) dilakukan untuk melihat pengaruh variabel bebas terhadap 

variabel terikatnya secara simultan. Cara yang digunakan adalah dengan 

melihat level of significant (=0,05). Jika nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 

maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Tabel 4.21 Uji Simultan Uji F 
ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2173,592 3 202,140 37,485 ,000b 

Residual 25,391 56 5,393   

Total 2198,983 59    
a. Dependent Variable: CRM 

b. Predictors: (Constant), Teknologi, Proses, People (Manusia) 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS Versi 25  

Berdasarkan Tabel 4.21 diatas, bahwa Uji F mengasilkan nilai Fhitung sebesar 

37,485 dengan tingkat signifikan 0,000. Karena Fhitumg 37,485> Ftabel 2,77dan 

probabiliti signifikan jauh lebih dari 0,05 yaitu 0,000< 0,05, maka model regresi 

dapat dikatakan bahwa People (Manusia), Proses, Teknologi secara serempak dan 

signifikan berpengaruh terhadap Customer Relationship Management (CRM). 

8. Koefisien Determinasi 

Hasil uji determinasi (R2) dapat dilihat dari nilai koefisien determinasi padat tabel 

berikut: 
Tabel 4.22 Hasil Uji Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 ,817a .668 .650 2,322 
a. Predictor: (Constant), Teknologi (X3), Proses (X2), People (Manusia) (X1) 

b. Dependent Variable: Customer Relationship Management (CRM) 

Sumber:Pengolahan SPSS Versi 25 
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Berdasarkan Tabel 4.26 terlihat diatas bahwa besarnya adjusted R square 

sebesar 0,650 hal ini berarti 65,0% variasi Customer Relationship management 

(CRM) yang bisa dijelaskan dengan variabel independen People (Manusia), 

proses, Teknologi, sedangkan sisanya (100% - 65,0% = 35%) dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti. Standart Error Of Estimate sebesar 2,322 semakin 

kecil nilai SEE maka membuat model regresi semakin tepat dalam memprediksi 

variabel dependen. 

B. Pembahasan  

Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas darihasil penelitian tentang 

People (Manusia), Proses, Teknologi Terhadap Customer Relationship 

Management (CRM) pada PT. Wijaza Yusuf Berkah Tandem, maka dibawah ini 

akan dijelaskan tentang variabel tersebut. 

 

 

1. Pengaruh People (Manusia) Terhadap Customer Relatioship Management 

(CRM). 

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan: Ha diterima dan 

Ho ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t <α Ha ditolak dan Ho diterima, apabila 

thitung< ttabel atau Sig. t >α . thitung sebesar 3.119 sedangkan ttabel sebesar 2,002dan  

signifikan sebesar 0,05, sehingga thitung 3.119> ttabel 2,002 dan signifikan 0,003 < 

0,05, maka H1 diterima yang menyatakan secara parsial People (Manusia) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Relationship Management 

(CRM). 
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Dengan adanya People (Manusia) sehingga diperlukan “personal touch” atau 

sentuhan-sentuhan pribadi dan manusiawi. Diperlukan “attitude” dan semangat 

dari dalam pelaku bisnis untuk lebih proaltif menggali dan mengenal 

pelanggannya lebih dalam agar dapat lebi memuaskan mereka. Langkah terbaik 

untuk mengubah perilaku karyawan dan meningkatan keberhasilan CRM aadalah 

dengan pelatihan yang efektif. 

Menurut Majidi, 2011 dalam aspek orang, biasanya meliputi internalisasi cara 

berpikir orang tentang bagaimana melayani konsumen. Sehingga memerlukan 

orang-orang yang professional dan dapat mengerti dari visi implementasi CRM 

dengan jelas terlebih dahulu dan dipahami secara benar oleh semua karyawan 

dalam perusahaan. 

2. Pengaruh Proses Terhadap Customer Relationship Managemnt (CRM) 

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan: Ha diterima dan 

Ho ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t <α Ha ditolak dan Ho diterima, apabila 

thitung< ttabel atau Sig. t >α . thitung sebesar 2,886 sedangkan ttabel sebesar 2,002dan  

signifikan sebesar 0,05, sehingga thitung2,886> ttabel 2,002 dan signifikan 0,006< 

0,05, maka H2 diterima yang menyatakan secara parsial Proses berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Relationship Management (CRM). 

proses perusahaan untuk mengakses dan berinteraksi dengan pelanggan 

mereka dan saling memuaskan. Proses dalam CRM meliputi menguasi dan 

mempergunakan sumber daya (informasi, materi, orang, teknologi) yang 

menciptakan produk & jasa yang dapat memuaskan pelanggan dan merancang 

produk dan jasa memenuhi tuntutan pelanggan secara lebih baik dari pada 

pesaing. 
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Menurut Ari Setyaningrum, dkk (2015:304) proses meliputi rangkaian 

kegiatan yang dilalui oleh konsumen dalam mengonsumsi jasa. Pengola jasa 

menghadapi tantangan bagaimana menciptakan setiap tahapan jasa yang diberikan 

berjalan baik. Pengelola jasa yang baik membuat proses jasa yang rumit tampak 

begitu rapi dan lancar bagi konsumen. 

Jadi, dapat disimpulkan bahwa proses dalam jasa merupakan gabungan 

semua aktivitas, umumnya terdiri dari prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, 

aktivitas dan hal-hal rutin, di mana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada 

konsumen. 

3. Pengaruh Teknologi terhadap Customer Relationship Managemnt (CRM) 

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan: Ha diterima dan 

Ho ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t <α Ha ditolak dan Ho diterima, apabila 

thitung< ttabel atau Sig. t >α . thitung sebesar 1,117 sedangkan ttabel sebesar 2,002dan  

signifikan sebesar 0,05, sehingga thitung1.117> ttabel 2,002 dan signifikan 0,269< 

0,05, maka H3 ditotal yang menyatakan secara parsial proses tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Relationship Management (CRM). Hasil 

penelitian ini berbeda dengan peneliti yang dilakukan oleh (Reno Leonado dkk, 

2018) 

Sedangkan Menurut (Amalia, 2014) teknologi dalam CRM sangat 

berpengaruh dengan perusahaan untuk memanfaatkan informasi dan aplikasi dari 

semua titik kontak dengan pelanggan, baik melalui web, call center, aplikasi yang 

tersedia dengan atau melaui staf pemasaran dan pelayanan di lapangan. Dengan 

adanya konsistensi dan kemudahan dalam mengakses dan menerima informasi, 

maka bagian pelayanan dapat memberi layanan yang lebih baik lagi kepada 
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pelanggan dengan memanfaatkan berbagai infomasi penting mengenai pelanggan 

tersebut. Serta memberikan pelayanan melalui aplikasi pendukung yang 

bermanfaat. 

Teknologi yang mendukung CRM sebuah sistem tidak akan pernah berjalan 

dengan baik tanpa adanya databes. Begitu pula dengan CRM. Yang menjadi inti 

dari sistem ini adalah databes dari pelanggan. Infomasi yang diperoleh dari 

pelanggan baik berupa interaksi dengan perusahaan dan prospek kedepannya akan 

sangat berharga, termasuk juga infomasi yang diperoleh, request costumer, 

comlain, interview dan survey yang telah diberikan. Bagi sistem CRM ini, hal-lah 

tersebut adalah input yang sangat berharga bagi perusahaan.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penjelasan yang dipaparkan oleh penulis pada bab terdahulu 

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. People (Manusia) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Customer Relationship Management (CRM) dan berdasarkan hasil uji 

besarnya uji adjusted R square dijelaskan dengan variabel independen People 

(Manusia) sebesar 65,0%, sedangkan sisanya 35% adalah variabel yang tidak 

diteliti sehingga dapat dijadikan referensi bagi peniliti selanjutnya. 

2. Proses berpengaru positif dan signifikan secara parsial terhadap Customer 

Relationship Management (CRM) dan berdasarkan hasil uji besarnya uji 

adjusted R square dijelaskan dengan variabel independen Proses sebesar 

65,0%, sedangkan sisanya 35% adalah variabel yang tidak diteliti sehingga 

dapat dijadikan referensi bagi peniliti selanjutnya. 

3. Teknologi tidak berpengaru positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Customer Relationship Management (CRM) dan berdasarkan hasil uji 

besarnya uji adjusted R square dijelaskan dengan variabel independen proses 

sebesar 65,0%, sedangkan sisanya 35% adalah variabel yang tidak diteliti 

sehingga dapat dijadikan referensi bagi peniliti selanjutnya. 

4. Berdasarkan hasil uji F mengasilkan nilai Fhitung sebesar 37,485 dengan 

tingkat signifikan 0,000. Karena Fhitung 37,485 > Ftabel 2.77 dan probalitas 

signifikan jauh lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05, maka model regresi 

dapat dikatakan bahwa People (Manusia), Proses, Teknologi berpengaruh 
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positif dan signifikan secara serempak terhadap Customer Relationship 

Management (CRM). 

b. Saran  

1. People (Manusia) memberikan sesuatu yang paling menarik hati 

konsumen dalam memasarkan produknya, sehingga dapat meningkatkan 

penjualan properti di PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem. 

2. Proses pembelian properti di PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem para 

pegawai harus memberikan syarat-syarat yang mudah agar pembeli dapat 

dilaksanakan dengan baik dan cepat. 

3. Teknologi yang digunakan secara optimal dalam mendukung kinerja 

pegawai agar membuat pekerjaan lebih mudah dan teratur, dan sehingga 

PT. Wijaya Yusuf Berkah Tandem menghasilkan barang dan jasa dalam 

perusahan yang sangat baik. 

4. Peneliti ini masih dimungkinkan untuk dikembangkan lebih lanjut. 

Sehingga bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk mengkaji lebih 

banyak sumber maupun referensi agar hasil penelitiannya dapat lebih baik 

dan lebih lengkap lagi.  
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