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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1.  Gambaran Umum Perusahaan

4.1.1.  Sejarah Perusahaan 
Ditengah keramaian kota Bandung tepatnya keramaian Jl. Merdeka telah hadir meramaikan "Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung yang berdiri pada tanggal 21 September 2005. Merdeka Arcade merupakan salah satu Factory Outlet terbesar di kota Bandung bahkan satu-satunya Factory Outlet yang memiliki tembusan atau lorong yang menyambung antara kedua jalan yaitu Jl. Merdeka No.35 dan Jl. Punawarman no.24-26. 

Letak Strategis Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung yang berada disentral kota Bandung dan didukung oleh tata letak kota yang dekat dengan sarana wisata kota Bandung, yaitu Hotel, Rumah Makan, tempat hiburan, tempat belanja dan tempat rekreasi lainnya sangat memudahkan pengunjung untuk datang Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung. Design bangunan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung yang sangat kokoh terdiri dari dua lantai dengan luas bangunan yang sangat luas dan dilengkapi area parkir yang luas juga akan segera hadir Cafe yang akan menambah sarana santai anda. 

Merdeka Arcade hadir untuk memberikan kepuasan kepada konsumen dengan memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen dalam suasana yang nyaman dan bersih dan yang terpenting lagi adalah menyediakan produk-produk dengan kualitas eksport, branded dan lengkap bagi kebutuhan keluarga anda.
4.1.2.  Struktur organisasi

         Bentuk Struktur Organisasi Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung adalah organisasi berbentuk Staff dan Line. Dalam struktur organisasi garis terlihat jelas bahwa atasan secara langsung berwenang memberikan perintah kepada bawahannya dan sebaliknya bawahan langsung bertanggung jawab kepada atasan yang langsung membawahinya.
         Untuk lebih jelasnya, struktur organisasai Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung ini dapat dilihat pada gambar di bawah ini : 
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Sumber: Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung 
Gambar 4.1
Struktur Organisasi

Merdeka Arcade Factory Outlet 
Bandung

4.1.3 Deskripsi Jabatan

Susunan organisasi Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung beserta tugas dan wewenang untuk setiap divisi, diantaranya sebagai berikut:
1. STORE HEAD

Bertanggung jawab kepada : Store operation Div. Head

Mengawasi  : Sales Suvervisor, cash & service Head, Coordinator, Head Cashier, coord security, Coord. Cleaning servive, Customer Care, Teknisi, store  Admin.

Tugas dan tanggung jawab :


a. Melaksanakan dan merencanakan pencapaian target omzet, kebijaksanaan dan prosedur penjualan serta promosi penjualan.

b. Mengkoordinasikan dan mengawasi kegiatan bawahannya dalam melaksanakan kegiatan penjulan seperti coutomer service, produk knowlagede, sales man ship, dan pengawasan kondisi stok barang yang ada di ranning stok untuk menghindari terjadinya overstock.

c. Mengusahakan mningkatkan penjualan dengan menggiatkan in-store promotion dan mengusulkan dan melaksanakan perbaikan-perbaikan kebijakan dan prosedur penjualan yang diperlukan.

d. Bekerja dengan staff lainnya untukm menunjang peningkatan penjualan.

e. Memelihara hubungan baik dengan coustomer dan mengusahakan coustomer baru.

f. Membantu staff promosi dalam memberikan informasi hasil penjualan dan promosi penjualan yang berguna bagi penyusunan rencana strategi pemasaran.

g. Bekerjasama dengan Div. merchandise untuk mendapatkan barang-barang yang tepat dipasaran.

h. Bekerjasama dengan distribusi center untuk mengetahui persediaan barang.

i. Memberikan laporan dan analisa dari hasil kegiatan perperiode.
2. STORE ADMIN
Bertanggung jawab kepada : Store head
Funfsi pokok :

Bertanggung jawab atas pelaksanaan administrasi seluruh kegiatan yang berhubungan dengan sumber daya manusia.

Tugas dan Tanggung Jawab

a. Melaksanakan kegiatan administrsi yang berhubungan dengan sumberdaya manusia seperti absensi pegawai, pengobatan, mutasi pegawai dan pencatatan keluar masuk barang dari antar outlet dan gudang.

b. Melaksanakan pencatatan mengenai data-data dan keterangan mengenai masing-masing pegawai yang ada dalam perusahaan.

c. Membantu korespondensi Store Head serta memelihara arsip surat penting sehubungan dengan kegiatan sumber daya manusia.

d. Menyusun dan menyerahkan laporan-laporan yang diperlukan oleh Store Head.

e. Melaksanakan tugas lain yang diberikan Store Head.
3. SALES SUVERVISOR

Bertanggung jawab kepada

: Store Head

Mengawasi 



: Coordinator, Cashier, Sales Attendant

Fungsi pokok


Merencanakan mengkoordinir, mengarahkan dan megawasi kegiatan yang berhubungan dengan pelaksanaan operasional outlet/ took paa areanya, sesuai dengan tujuan dan kebijakasanaan yang yelah ditetapkan guna tercapainya sasaran penjualan / sales.

Fungsi pokok :
a. Merencanakan program kerja yang berhubungan dengan pelaksanaan operasional Outlet / took pada area yang telah ditentukan.

b. Mengkoordinasikan, mengarahkan dan mengawasi pelaksanaan kegiatan bawahannya dalam melaksnakan operasional outlet / toko.

c. Mengusulkan perbaikan-perbaiakan yang perlu dilakuakan pada store head sehubungan dengan kegiatan pelaksanaan operasional outlet / toko.

d. Mengusahakan tercapainya target penjualan yang tetapkan dan selalu berupaya untuk meningkatkannya.

e. Membina hubungan baik dengan customer / pelanggan dan menampung keluhan-keluahan merekaserta memberikan penjelasan yang diperlukan dengan baik, seperti mengenai barang, kwalitas, dan service / pelayanan.

f. Mengusahakan tercapainya kerja sama yang baik dengan sesame karyawan dan suasana kerja yang harmonis / menyenangkan.

g. Menjadi instruktur dengan memberikan pembinaan,meningkatkan mutuvdan pengarahan kepada bawahannya.

h. Menilai prestasi kerja bawahannya secara priodik.

i. Menyusun dan menyerhkan laporan-laporan yang di perlikan Store Head tepat pada waktunya.

j. Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh Store Head.

4. COORDINATOR


Bertanggung jawab kepada : Sales Suvervisor

Fungsi pokok :

Bertanggung jawab atas pengkoordinasian, pengawasana dan pelaksanaan penjualan area counter dalam pencapaian target yang telah ditentukan / ditetapkan sesuai dengan tujuan dan kebijaksanaan penjualan yang ditetapkan.

Tugas dan Tanggung jawab :
a. Mengkordinasi dan mengawasi kegiatan sales attendant dalam melakukan penjualan dalam area counter masing-masing.

b. Menyiapkan semua prasarana yang berhubungan dengan kelancaran pelaksanaan penjualan sales attendant seperti form stok global / sku, buku bardat, alat tulis, hanger dan sebagainya.

c. Mengusakan peningkatan penjualan dalam area counter dengan mengusulkan serta melaksanakan perbaikan-perbaikan sesuai dengan tujuan dan kebijaksanaan yang telah ditetapkan.

d. Mengusahakan coutomer baru dan memelihara hubungan baik dengan pelanggan dan menampung pendapat-pendapat tentang kualitas, barang, harga barang, kelengkapan barang, dan pelayanan.

e. Menciptakan dan memelihara suasana kerja yang baik, tertib, dan harmonis.

f. Menerima laporan-laporan dari sales attendant mengenai kegiatan yang telah dilakukan seperti permintaan barang, dan penjualan, permintaan barang, keadaan stok barang, dan kebersihan area counter.

g. Mencatat segala kejadian serta melaporkannya kepada sales suvervisor baik tertulis maupun lisan.

h. Menyusun dan melaporkan kegiatan yang diperlukan sales suvervisor yang tepat pada waktunya.

i. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh pimpinan.

j. Menggantikan posisi yang kosong di couternya sampai dengan selesai.
5. SALES ATTENDENT/ SA

Bertanggung jawab kepada : Sales Coordinatior

Fungsi pokok



Melaksanakan penjualan dengan memberikan pelayanan yang terbaik, ramah, dan sopan kepada calon pembeli / customer.

Tugas dan tanggung jawab

a. Melaksanakan penjualan dengan memberikan pelayan / service yang baik.
b. Mengusahakan peningkatan volume penjualan

c. Memelihara hubungan baik dengan customer dan mengusahakan coustomer baru.
d. Memberikan penjelasan mengenai kualitas barang.
e. Menyusun laporan dan menyerahkannya pada coordinator.
f. Menjaga counter dan merapihkan barang-barangnya.

g. Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh pimpinan.
4.2 Pembahasan Penelitian
4.2.1 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas          
Pengujian validitas dan reliabilitas kuesioner digunakan untuk membuktikan bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini sesuai dengan tujuan penelitian atau datanya valid dan mampu mengukur apa yang menjadi permasalahan dalam penelitian ini dan juga datanya reliabel.

4.2.1.1.  Hasil Uji Validitas


Uji validitas ini bertujuan untuk menguji sejauh mana alat ukur dalam hal ini kuesioner mengukur apa yang hendak diukur. Alat ukur yang digunakan adalah dengan menggunakan rumus teknik korelasi produk moment guna menghitung korelasi antara masing-masing pernyataan dengan skor total. Hal ini dilakukan untuk mengetahui pernyataan-pernyataan mana yang valid dan mana yang tidak valid, dengan mengkonsultasikan data tersebut dengan tingkat signifikan 0,3. Apabila alat ukur tersebut berada < 0,3 maka (tidak valid). Untuk uji validitas item tersebut dengan menggunakan program SPSS 14.0 for windows. Adapun hasil pengolahannya sebagai berikut :

Tabel 4.1

               Hasil Uji Validitas Variabel Customer Relationship Management
	Item Pernyataan
	Indeks Validitas
	r Kritis
	Keterangan

	Pernyataan 1
	0,404
	0,300
	Valid

	Pernyataan 2
	0,407
	0,300
	Valid

	Pernyataan 3
	0,462
	0,300
	Valid

	Pernyataan 4
	0,778
	0,300
	Valid

	Pernyataan 5
	0,392
	0,300
	Valid

	Pernyataan 6
	0,548
	0,300
	Valid

	Pernyataan 7
	0,444
	0,300
	Valid

	Pernyataan 8
	0,621
	0,300
	Valid

	Pernyataan 9
	0,436
	0,300
	Valid

	Pernyataan 10
	0,703
	0,300
	Valid

	Pernyataan 11
	0,364
	0,300
	Valid

	Pernyataan 12
	0,525
	0,300
	Valid

	Pernyataan 13
	0,700
	0,300
	Valid

	Pernyataan 14
	0,345
	0,300
	Valid

	
	
	
	

	Pernyataan 15
	0,449
	0,300
	Valid

	Pernyataan 16
	0,489
	0,300
	Valid

	Pernyataan 17
	0,621
	0,300
	Valid

	Pernyataan 18
	0,364
	0,300
	Valid

	Pernyataan 19
	0,789
	0,300
	Valid


   Sumber : Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 14.0 for Windows

Berdasarkan  Tabel 4.1 di atas, semua item memiliki koefisien validitas lebih besar dari nilai r kritisnya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa item –item tersebut valid dalam  artian  item – item dapat digunakan untuk mengukur variabel Customer Relationship Management dan mampu  menghasilkan variabel yang akurat sesuai dengan tujuan penelitian.
               Tabel 4.2 

                  Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan
	Item

Pernyataan


	Indek Validitas
	r Kritis
	Keterangan

	Pernyataan 20
Pernyataan 21

Pernyataan 22

Pernyataan 23
	0,489

0,561

0,467

0,561
	        0,300

0,300

0,300

0,300
	      Valid

Valid

Valid

Valid


           Sumber : Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 14.0 for Windows

Berdasarkan  Tabel 4.2 di atas, semua item memiliki koefisien validitas lebih besar dari nilai r kritisnya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa item –item tersebut valid dalam artian  item – item dapat digunakan untuk mengukur variabel loyalitas pelanggan dan mampu menghasilkan variabel yang akurat sesuai dengan tujuan penelitian.
 4.2.1.2.  Hasil Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas bertujuan menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulang dua kali atau lebih jadi dengan kata lain reliabilitas adalah indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Teknik perhitungan reliabilitas kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik belah dua (Split Half Method) dengan rumus Spearman Grown. Pengujian reliabilitas ini dilakukan terhadap butir–butir pertanyaan (kuesioner) dengan melihat nilai r (alpha) pada tabel reliabilitas data. Untuk mengetahui apakah data instrument tersebut reliabel atau tidak, dilihat dari ketentuan sebagai berikut :

· Jika t hitung poitif dan  > r tabel, maka reliabel

· Jika t hitung positif dan < r table, maka tidak reliabel

· Jika t hitung negatif dan > r table, maka H0 ditolak


Untuk memudahkan dalam melakukan perhitungan reliabilitas data yang dilakukan dalam penelitian ini, peneliti menggunakan alat Bantu software SPSS for windows versi 14.0. Adapun hasil dari pengolahannya sebagai berikut :

         Tabel 4.3
           Hasil Uji Reliabilitas Customer Relationship Management
	Item

Pernyataan


	Nilai Uji Reliabilitas
	r Kritis
	Keterangan

	Pernyataan 1

Pernyataan 2

Pernyataan 3 

Pernyataan 4

Pernyataan  5

Pernyataan  6

Pernyataan 7

Pernyataan 8

Pernyataan 9

Pernyataan 10

Pernyataan 11

Pernyataan 12 

Pernyataan 13 

Pernyataan 14

Pernyataan 15

Pernyataan 16

Pernyataan 17

Pernyataan 18

Pernyataan 19
	0,900

0,900

0,898

0,888

0,900

0,896

0,899

0,894

0,898

0,891

0,899

0,896

0,893

0,900

0,898

0,897

0,896

0,899

0,890
	0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800

0,800


	Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel


                   Sumber : Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 14.0 for Windows

Tabel 4.3 di atas menunjukan bahwa masing – masing variabel memiliki koefisien reliabilitas yang lebih besar dari 0.800 sehingga dapat disimpulkan bahwa kuisioner yang digunakan dapat mengukur variabel customer relationship management. Dinyatakan relibel dimana akan mampu menghasilkan jawaban – jawaban yang konsisten dan bisa dipertanggung jawabkan.
Tabel 4.4 

Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan

	Item

Pernyataan


	Nilai Uji Reliabilitas
	r Kritis
	Keterangan

	Penyataan 20

Pernyataan 21

Pernyataan 22

Pernyataan 23
	0,897

0,895

0,898

0,895
	0,800

0,800

0,800

0,800


	Reliabel Reliabel Reliabel

Reliabel


             Sumber : Pengolahan Data Primer Menggunakan SPSS 14.0 for Windows

Tabel 4.4 di atas menunjukan bahwa masing – masing variabel memiliki koefisien reliabilitas yang lebih besar dari 0.800 sehingga dapat disimpulkan bahwa kuisioner yang digunakan dapat mengukur variabel loyalitas pelanggan. Dinyatakan relibel dimana akan  mampu  menghasilkan  jawaban – jawaban yang konsisten dan bisa dipertanggungjawabkan.
4.2.2 Profil Responden
Responden dalam  penelitian ini adalah para pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung dan terkumpul data primer yang diambil dari 100 orang responden yang dijadikan sebagai sampel. Berikut ini adalah karakteristik responden yang mencangkup jenis kelamin dan usia. Karakteristik dari masing – masing responden tersebut dapat dilihat pada tabel – tabel berikut.
Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis kelamin

	Jenis kelamin
	Frekuensi
	Persentase

	Pria

Wanita
	45
55
	45 %

55 %

	Total
	100
	100 %


                                     Sumber : Data primer yang telah diolah

Berdasarkan  data di atas diperoleh keterangan bahwa responden yang penulis teliti adalah terdiri dari pria sebanyak 45 % dan wanita sebanyak 55 %. Dari data tersebut dapat dilihat bahwa responden yang penulis teliti lebih banyak yang berjenis kelamin wanita dibandingkan dengan yang berjenis kelamin pria.
Tabel 4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

	Usia
	Frekuensi
	Persentase

	< 20
21 - 30
31 - 40
>40
	15
45
19
21
	15 %

45 %

19 %

21%

	Total
	100
	100 %


                             Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data di atas diperoleh keterangan bahwa responden yang penulis teliti terdiri dari usia < 20 tahun sebanyak 15%, usia 21 – 30 tahun sebanyak 45 %, usia 31 – 40 tahun sebanyak 19 %, dan usia  > 40 tahun sebanyak 21%. Penulis menyimpulkan bahwa kebanyakan pelanggan yang melakukan transaksi di Merdeka Arcade Factory outlet Bandung adalah pelanggan yang berusia antara 21 – 30 tahun.
Tabel 4.7

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
	Pendidikan
	Frekuensi
	Persentase

	SD

SLTP

SLTA

Perguruan Tinggi
	3
15
30
42
	3%

15%

30%

42%

	Total
	100
	100%


Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data di atas diperoleh keterangan bahwa responden yang penulis teliti berdasarkan pendidikan terakhir terdiri dari SD sebanyak 15%, SLTP sebanyak 18%, SLTA sebnyak 25%, dan Perguruan Tinggi sebanyak 42%. Penulis menyimpulkan bahwa kebanyakan pelanggan yang melakukan transaksi di Merdeka Arcade Factory outlet Bandung adalah pelanggan yang pendidikan terakhirnya Perguruan Tinggi.
Tabel 4.8

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
	Pekerjaan
	Frekuensi
	Persentase

	Pegawai Negeri

Pegawai Swasta

Wirausaha

Lainnya
	30

43

15

12
	30%

43%

15%

12%

	Total
	100
	100%


Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data di atas diperoleh keterangan bahwa responden yang penulis teliti berdasarkan pekerjaan tediri dari Pegawai Negeri sebanyak 30%, Pegawai Swasta sebanyak 43%, Wirausaha sebanyak 15%, dan lainnya sebanyak 12%. Penulis dapat menyimpulkan bahwa kebanyakan pelanggan yang melakukan  transaksi di Merdeka Factory Outlet Bandung adalah pelanggan yang pekerjaannya Pegawai Swasta.
Tabel 4.9

Karakteristik Responden Berdasarkan  Pengeluaran Perbulan
	Pengeluaran Perbulan
	frekuensi
	Persentase

	<Rp 500.000

Rp 500.000 – Rp 1.000.000

Rp 1.500.000 – Rp 2.000.000

>Rp 2.000.000
	6

9

38

47


	6%
9%

38%

47%

	Total
	100
	100%


Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data di atas diperoleh keterangan bahwa responden yang penulis teliti berdasarkan pengeluaran perbulan, Penulis dapat menyimpulkan bahwa kebanyakan pelanggan yang melakukan  transaksi di Merdeka Factory Outlet Bandung adalah pelanggan yang pengeluarannya >Rp. 2.000.000,-.
4.2.3 Tanggapan Responden Terhadap Penerapan Customer Relationship Management  yang Dilaksanakan Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung.
Berikut ini adalah  tanggapan  responden mengenai penerapan customer relationship management yang dilakukan oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung yang terdiri dari aspek manusia, proses, dan teknologi. Tanggapan pelanggan yang akan diuraikan oleh penulis adalah sebagai berikut :
1. Manusia ( People )
Pada bagian manusia, penulis membagi pernyataan berdasarkan manusia, yaitu antusiasme, pengetahuan, keterampilan, keramahan dan daya tanggap. 
a. Antusiame.
Antusiasme disini maksudnya adalah bagaimana antusiasme karyawan dalam melayani para pelanggan sehingga pelanggan dapat memberi penilaian dan memberikan sebuah kesan. Tanggapan responden  mengenai karyawan dalam hal antusiasme dapat dilihat pada Tabel 4.10 dibawah ini: 
Tabel 4.10
Tanggapan Responden Mengenai tingkat Antusiasme Para Karyawan Di Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung 
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat antusias

Antusias

Cukup antusias

Tidak antusias

Sangat tidak antusias
	59
16
16
9
0
	59%

16%

16%

9%
0%

	Total
	100
	100%


           Sumber : Data primer yang telah diolah

Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai pernyataan bahwa antusiasme yang diberikan karyawan dalam melayani pelanggan memiliki antusiasme yang sangat baik yaitu dapat dilihat dari responden yang menyatakan sangat antusias sebanyak 59% dan antusias 16%, hal ini disebabkan karena apabila ada customer yang datang untuk membeli produk, karyawan selalu merenspon dengan cara bertanya terlebih dahulu kepada customer, sedangkan cukup antusias sebanyak 16%, hal ini disebabkan karena banyaknya customer yang datang untuk membeli produk sehingga karyawan tidak dapat melayani customer secara maksimal. Responden yang  menyatakan  tidak antusias sebanyak 9%  dan  sangat  tidak antusias untuk pernyataan tersebut tidak ada yang memilih. Dapat penulis simpulkan bahwa antusiasme para karyawan sudah sangat baik. ini ditandai dengan jawaban dari responden yang menyatakan sangat antusias sebanyak 59% dan antusias sebanyak 16%. Antusiasme karyawan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung dikatakan sudah sangat baik karena para karyawan selalu sangat antusias terhadap para customer yang akan membeli produk.
b.
Pengetahuan


Berikut ini adalah tanggapan responden mengenai karyawan dalam hal 
pengetahuan dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 
Tabel 4.11
Tanggapan  Responden Mengenai tingkat Pengetahuan Yang Dimiliki Karyawan Tentang Produk  Di Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat berpengetahuan

Berpengetahuan

Cukup berpengetahuan

Tidak berpengetahuan

Sangat tidak berpengetahuan
	18
49
8
25
0
	18%

49%

8%

25%
0

	Total
	100
	100%


Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai pernyataan bahwa karyawan mempunyai pengetahuan tentang produk yang baik dapat dilihat pada jawaban responden yang menyatakan  sangat berpengetahuan sebanyak 18% dan berpengetahuan 49% hal ini disebabkan karena customer merasa puas atas hasil yang dikerjakan, cukup berpengetahuan sebanyak 8, Responden yang  menyatakan tidak berpengetahuan sebanyak 25%,  hal ini disebabkan masih ada beberapa yang kurang mempunyai pengetahuan tentang produk yang ada di perusahaan dan  sangat  tidak berpengetahuan  untuk pernyataan  tersebut tidak ada yang  memilih. Dapat penulis simpulkan bahwa pengetahuan yang dimiliki para karyawan tentang produk sudah baik sehingga para pelanggan merasa puas.
d.
Keterampilan
Dibawah ini merupakan tanggapan mengenai karyawan dalam hal keterampilan dapat dilihat dalam tabel 4.12 di bawah ini.
Tabel 4.12
Tanggapan  Responden Mengenai Keterampilan Yang Dimiliki Karyawan Di Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung 
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	67
8
17
8
0
	67%

8%

17%

8%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai pernyataan bahwa karyawan mempunyai keterampilan dalam melayani pelanggan yaitu responden yang menyatakan  sangat baik sebanyak 67% dan baik 8%, hal ini disebabkan karena customer merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, cukup baik 17% , tidak baik 8%. Dari data tersebut dapat diketahui bahwa Keterampilan yang dimiliki karyawan dalam melayani pelanggan sudah sangat baik.
e.
Keramahan


Di bawah ini merupakan tanggapan konsumen mengenai karyawan dalam 
hal keramahan dapat dilihat pada tabel 4.13 di bawah ini :

Tabel 4.13
Tanggapan  Responden Mengenai Keramahan Karyawan Dalam Melayani Pelanggan Di Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung 
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat ramah

Ramah

Cukup ramah

Tidak ramah

Sangat tidak ramah
	75
8
0
17
0
	75%

8%

0%
17%
0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai pernyataan bahwa keramahan dari karyawan dapat membuat pelanggan nyaman dalam melakukan transaksi yaitu responden yang menyatakan  sangat ramah sebanyak 75% dan ramah 8%, hal ini disebabkan karena selama customer akan membeli produk selalu dilayani dengan baik, selain itu karyawan juga selalu memberikan senyuman, bertindak sopan, serta berkata dengan lemah lembut. Tidak ada responden yang  menyatakan cukup ramah, sebanyak 17% responden menyatakan karyawan tidak ramah, hal ini disebabkan karena sebagian customer menilai karyawan masih belum menunjukkan sikap yang diharapkan. Dapat penulis simpulkan bahwa keramahan yang diberikan karyawan terhadap para pelanggan dapat membuat pelanggan nyaman dalam melakukan transaksi dengan perusahaan.
f.
Daya Tanggap

Dibawah ini merupakan tanggapan responden mengenai karyawan dalam hal daya tanggap.
Tabel 4.14

Tanggapan  Responden Mengenai Daya Tanggap Karyawan Dalam Melayani Di Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung 
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat tanggap

Tanggap

Cukup tanggap

Tidak tanggap

Sangat tidak tanggap
	33
35
16
16
0
	33%

35%

16%

16%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai daya tanggap karyawan terhadap kebutuhan pelanggan sudah baik yaitu responden yang menyatakan  sangat tanggap sebanyak 33% dan tanggap sebanyak 35%, hal ini disebabkan karena setiap ada cutomer yang complain, karyawan dengan cepat menanggapinya, cukup tanggap sebanyak 16%, dan responden yang menyatakan bahwa karyawan tidak tanggap sebanyak 16%, menyatakan bahwa apa yang dilakukan karyawan dinilai masih jauh dari harapan mereka. Dapat penulis simpulkan bahwa daya tanggap karyawan terhadap customer cukup berpengaruh terhadap bagaimana karyawan tersebut dapat sepenuhnya memahami kebutuhan serta keinginan customer.
2. 
Proses ( Process )


Dibawah  ini adalah  tanggapan  responden  terhadap pernyataan mengenai 
proses dalam customer relationship management. Penulis membagi 
pernyataan mengenai proses yaitu identifikasi, diferensiasi, interaksi 
personalisasi.

a.
Identifikasi


Identifikasi disini maksudnya adalah bagaimana cara perusahaan 
mengidentifikasi pelanggannya berdasarkan data yang ada, misalnya siapa 
pelanggan dari perusahaan dan dia tinggal dimana. Tanggapan responden 
mengenai proses dalam hal identifikasi dapat dilihat pada tabel 4.15, 4.16, 
4.17 di bawah ini.     
Tabel 4.15
Tanggapan  Responden Menyangkut Tingkat Informasi mengenai identitas Pelanggan Yang Diketahui Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung 
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat jelas

jelas

Cukup jelas

Tidak jelas

Sangat tidak jelas
	43
40
17
0

0
	43%

40%

17%

0%
0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai firmagrafik (identitas pelanggan yang melakukan bisnis dengan perusahaan) sudah cukup baik yaitu responden yang menyatakan  sangat jelas sebanyak 43%, jelas 40%, cukup jelas 17%. Kesemuanya menyatakan bahwa perusahaan mempunyai data tentang customer yang lengkap, yakni semua alamat customer ada dari mulai nama orang yang mem-follow order sampai kepada bagian penerimaan barang pun terdapat data customer, akan tetapi customer menilainya secara berbeda-beda dan ini bisa dilihat dari pernyataan di atas. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa firmagrafik (informasi tentang identitas pelanggan yang melakukan bisnis dengan perusahaan) dapat memberikan keuntungan kepada perusahaan dimana perusahaan dapat mengetahui siapa pelanggannya. Data ini akan mempermudah perusahaan dalam melakukan bisnis dengan para pelanggannya.
Tabel 4.16
Tanggapan  Responden mengenai kebiasaan Pelanggan Yang Diketahui Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	58
25
0
17
0
	58%

25%

0%
17%
0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai demografik sudah sangat baik dimana responden yang menyatakan  sangat baik diperoleh sebanyak 58%, Pernyataan baik sebanyak 25%, menyatakan bahwa apabila terdapat suatu permasalahan tentang order yang diminta customer, perusahaan selalu menghubungi customer, dan cukup baik responden tidak ada yang memilih, sebanyak 17% responden menyatakan tidak baik dikarenakan customer masih merasa kurang puas atas apa yang dilakukan perusahaan, Dari data tersebut kita bisa ketahui bahwa perusahaan sangat memperhatikan mengenai info yang menyangkut contact pearson (pelanggannya) yang digunakan untuk melakukan hubungan bisnis dengan pelanggannya.
Tabel 4.17
Tanggapan  Responden Mengenai Kebiasaan Berinteraksi dalam Mendapatkan Informasi Pelanggan Yang Dilakukan Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung 
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	42
33
25
0

0
	42%

33%

25%

0%
0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai kebiasaan berinteraksi dalam mendapatkan informasi pelanggan yang dilakukan perusahaan yaitu responden yang menyatakan  sangat  baik  sebanyak 42%, hal ini disebabkan karena perusahaan selalu menjalin hubungan kekeluargaan dengan customer-nya, menyatakan baik sebanyak 33%, karena perusahaan selalu memahami kebiasaan dari customer-nya dan cukup baik sebanyak 25%, menyatakan bahwa perusahaan selalu memberikan eksperesi yang baik kepada customer-nya. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa responden yang berinteraksi dengan perusahaan menyatakan bahwa interaksi yang dilakukan perusahaan dengan para pelanggannya sudah sangat baik, dalam hal ini perusahaan berusaha untuk menjalin hubungan yang baik dengan para customer-nya dan hubungan yang baik akan tercipta dari interaksi yang terjalin dengan baik pula sehingga akan tercipta hubungan yang baik di antara kedua belah pihak antara customer dengan perusahaan.
b.
Diferensiasi


Diferensiasi disini adalah perusahaan harus dapat mengenali para 
pelanggannya. Dalam hal ini penulis 
membagi pernyataan mengenai 
diferensiasi yaitu mengenai tingkah laku, demografi, dan ekspetasi 
pelanggan. Tanggapan responden mengenai proses dalam hal diferensiasi 
dapat dilihat  pada tab
Tabel 4.18
Tanggapan  Responden Menyangkut Tingkah Laku Pelanggan Yang Diketahui Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	49
34
17
0
0
	49%

34%

17%

0%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai tingkah laku pelanggan yang diketahui oleh perusahaan yaitu responden yang menyatakan  sangat  baik  sebanyak 49% dan baik 34%, menyatakan bahwa perusahaan selalu memandang baik para customer-nya. Pernyataan cukup baik sebanyak 17%, menyatakan bahwa perusahaan selalu memberikan sikap yang baik kepada customer-nya dan pernyataan tidak baik sebanyak 0%, Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa perusahaan dalam mengetahui tingkah laku customer-nya sudah lumayan baik hal ini diperlukan karena customer yang satu dengan yang lainnya pasti berbeda satu sama lain dan untuk itu perusahaan perlu untuk mengetahui tingkah laku para pelanggannya satu persatu.
Tabel 4.19
Tanggapan  Responden Menyangkut Demografi yang Diketahui Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung 

	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	59
25
8
8
0
	59%

25%

8%

8%

0

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai demografi yang diketahui oleh perusahaan yaitu responden yang menyatakan  sangat baik  sebanyak 59%, menyatakan bahwa perusahaan mempunyai data tentang customer-nya secara lengkap sehingga sewaktu-waktu perusahaan dapat menghubungi customer-nya tanpa harus customer datang ke perusahaan apabila ada permasalahan yang terjadi. Pernyataan baik sebanyak 25%, menyatakan bahwa perusahaan selalu menghubungi customer-nya apabila terjadi suatu permasalahan. Pernyataan cukup baik sebanyak 8%, menyatakan bahwa perusahaan selalu menghubungi customer bila ada masalah yang terjadi. Dan pernyataan tidak baik sebanyak 8%, menyatakan bahwa perusahaan adakalanya terlambat dalam penyampaian informasi kepada customer. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa perusahaan cukup mengetahui demografi para pelanggannya. Perusahaan perlu mengetahui demografi masing-masing pelanggan untuk membuat strategi layanan yang tepat.
Tabel 4.20
Tanggapan  Responden Menyangkut Ekspektasi Pelanggan Yang Diketahui Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	42
50
8
0
0
	42%

50%

8%

0%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden menyangkut ekspetasi pelanggan yang diketahui oleh perusahaan yaitu responden yang menyatakan  sangat baik sebanyak 42%, baik 50%, cukup baik 8%, tidak baik dan sangat tidak baik tidak ada yang memilih. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa ekspetasi pelanggan yang diketahui oleh perusahaan sudah baik dengan responden yang menyatakan sangat baik sebanyak 42%, hal ini disebabkan karena perusahaan selalu menanyakan kepada customer-nya yang telah menggunakan jasa pada perusahaan apakah customer tersebut merasa puas akan pelayanan yang telah diberikan. Pernyataan baik sebanyak 50%, menyatakan bahwa customer selalu dihubungi oleh perusahaan setelah menggunakan jasa dan layanannya. Pernyataan cukup baik sebanyak 19%, menyatakan bahwa perusahaan selalu bertanya kepada customer setelah menggunakan jasa perusahaan. 
c.
Interaksi


Interaksi disini adalah cara yang dilakukan perusahaan untuk berinteraksi 
dengan pelanggannya dan bagaimana membina hubungan dengan para 
pelanggannya. Penulis membagi pernyataan menyangkut interaksi yaitu 
komunikasi, keakraban, pelayanan, fleksibilitas (kemudahan). Tanggapan 
responden mengenai proses dalam hal interaksi dapat dilihat pada tabel 
4.21, 4.22, 4.23, dan 4.24.
Tabel 4.21
Tanggapan  Responden Mengenai Komunikasi Dalam Penanganan Keluhan Yang Dilakukan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung Pada Pelanggan
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	51

41

8

0

0
	51%

41%

8%

0%

0%

	Total
	100
	100%


Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai komunikasi yang dilakukan perusahaan dalam berinteraksi dengan pelanggannya yaitu responden yang menyatakan sangat baik sebanyak 51%, hal ini disebabkan karena perusahaan selalu mengadakan komunikasi tidak hanya terbatas di saat customer membeli produk perusahaan saja tetapi juga di lain kesempatan. Menyatakan baik 41%, karena perusahaan selalu mengadakan komunikasi dengan para customer-nya baik yang sudah lama maupun yang baru. Menyatakan cukup baik sebanyak 8%, karena perusahaan pasti selalu mengadakan komunikasi dengan para  customer-nya. Komunikasi dapat dilakukan perusahaan melalui telepon, fax, atau secara tatap muka. Semakin sering komunikasi yang terjadi maka semakin tahu satu sama lain, serta semakin enggan pelanggan pindah ke pesaing karena pelanggan akan merasa berat untuk memulai suatu hubungan yang baru.
Tabel 4.22
Tanggapan  Responden Mengenai Keakraban Yang Dilakukan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung Pada Pelanggan

	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	67
27
6
0
0
	67%

27%

6%

0%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai keakraban perusahaan dalam berinteraksi dengan pelanggannya yaitu responden yang Pernyataannya sangat baik sebanyak 67%, menyatakan bahwa perusahaan selalu menjalin keakraban dengan customer-nya dengan cara melakukan komunikasi melalui telepon, mengirim parcel/bingkisan ataupun mengunjungi customer-nya. Pernyataan baik sebanyak 27%, menyatakan bahwa perusahaan sewaktu-waktu selalu menyempatkan diri untuk mengunjungi customer-nya. Pernyataan cukup baik sebanyak 6%, menyatakan bahwa terkadang perusahaan selalu menghubungi customer-nya baik melalui telepon, mengirim parcel/bingkisan maupun mengunjungi langsung customer-nya. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa keakraban yang dilakukan perusahaan dalam berinteraksi dengan para pelanggannya sudah baik, hal ini penting dilakukan perusahaan karena dapat menimbulkan kesan yang positif bagi para customer-nya. Oleh karena itu keakraban harus selalu dibina karena pelanggan ingin melakukan hubungan usaha dengan perusahaan yang sudah mengetahui mereka.
Tabel 4.23
Tanggapan  Responden Mengenai Pelayanan Yang Diberikan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung Pada Pelanggan

	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	42
50
8
0
0
	42%

50%

8%

0%

0%

	Total
	100
	100%


Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai pelayanan yang diberikan perusahaan yaitu responden yang menyatakan sangat baik sebanyak 42%, baik 50% dan cukup baik 8%. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa pelayanan yang diberikan perusahaan kepada para customer-nya sudah baik, dalam hal ini perusahaan harus dapat memberikan pelayanannya sesuai dengan keinginan dan kebutuhan para customer-nya
Tabel 4.24
Tanggapan  Responden Mengenai Kemudahan Pelayanan Pada Pelanggan Yang Diberikan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	25
67
8
0
0
	25%

67%

8%

0%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai fleksibilitas (kemudahan) dalam pelayanan yang diberikan perusahaan yaitu responden yang menyatakan  sangat baik sebanyak 25%, dan baik 67%, cukup baik 8%. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa kemudahan pelayanan yang dilakukan perusahaan kepada para pelanggannya sudah baik, ini bisa dilihat dari pernyataan responden di atas.

 d.
Personalisasi


Dalam hal ini perusahaan harus dapat menggunakan semua informasi yang 
telah didapat sebelumnya untuk membuat barang atau jasa sesuai dengan 
keinginan dan kebutuhan pelanggan. Penulis membagi pernyataan 
menyangkut personalisasi yaitu penanganan keluhan, kepercayaan 
kemampuan perusahaan, pemenuhan kebutuhan. Tanggapan responden 


mengenai  proses dalam hal personalisasi dapat dilihat pada tabel 4.25, 
4.26, dan 4.27.
Tabel 4.25
Tanggapan  Responden Mengenai Kecepatan Pelayanan Pada Pelanggan Yang Diberikan oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	33
33
34
0
0
	33%

33%

34%

0%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai kecepatan dalam memberikan pelayanan yang diberikan perusahaan yaitu responden yang menyatakan sangat baik sebanyak 33%, hal ini karena proses yang diberikan setelah kerja sama terjalin sangatlah cepat. Pernyataan baik sebanyak 33%, menyatakan bahwa setelah melakukan kerja sama tidak banyak proses lagi yang dibutuhkan. Pernyataan cukup baik sebanyak 34%, menyatakan bahwa perusahaan memberikan kemudahan dalam proses kerja sama kepada customer-nya. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa kecepatan dalam memberikan pelayanan yang diberikan perusahaan kepada customer-nya sudah baik. Apa yang perusahaan tahu tentang apa yang customer mau dan customer perlukan. Untuk itu perusahaan berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada para customer sehingga dapat memuaskan para customer-nya.
Tabel 4.26
Tanggapan  Responden Mengenai Kepercayaan Terhadap Produk Pada Pelanggan Yang Diberikan Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	51
49
0
0
0
	51%

49%

0%

0%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai kepercayaan terhadap produk yang diberikan perusahaan yaitu responden yang menyatakan  sangat baik sebanyak 51%, baik 49%. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa perusahaan memberikan kepercayaan yang  sebesar-besarnya kepada para pelanggannya dimana responden yang memberikan pernyataan sangat baik dapat diketahui adalah sebanyak 51%, menyatakan bahwa perusahaan memberikan kepercayaan yang lebih kepada customer-nya. Pernyataan baik sebanyak 49%, menyatakan bahwa perusahaan selalu percaya kepada customer-nya. 
Tabel 4.27
Tanggapan  Responden Mengenai Pemenuhan Kebutuhan Pada Pelanggan Yang Diberikan Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	17
50
33
0
0
	17%

50%

33%

0%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai pemenuhan kebutuhan yang diberikan perusahaan yaitu responden yang menyatakan  sangat baik sebanyak 17%, menyatakan bahwa setiap produk yang diinginkan customer, selalu dapat dipenuhi oleh perusahaan. Pernyataan baik sebanyak 50%, menyatakan bahwa apa yang diinginkan customer, perusahaan selalu ada untuk melayaninya. Pernyataan cukup baik sebanyak 33%, menyatakan bahwa customer selalu mendapat apa yang customer butuhkan. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa pemenuhan kebutuhan yang diberikan perusahaan kepada customer-nya sudah baik. Dalam hal ini perusahaan berusaha untuk memperlakukan customer sesuai dengan apa yang ia inginkan, dalam hal ini perusahaan telah dapat memenuhinya sesuai dengan keinginan dan kebutuhan customer.
3.
Teknologi ( Technology )

Dibawah  ini adalah  tanggapan  responden  terhadap pernyataan mengenai teknologi dalam customer relationship management. Tanggapan responden mengenai teknologi dapat dilihat pada tabel 4.28 di bawah ini. 

Tabel 4.28
Tanggapan  Responden Mengenai Teknologi Peralatan (Equipment) Penanganan Komplain dan Pembayaran Yang Dimiliki Oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat baik

Baik

Cukup baik

Tidak baik

Sangat tidak baik
	9
58
25
8
0
	9%

58%

25%

8%
0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai teknologi yang digunakan perusahaan yaitu responden yang menyatakan  sangat baik sebanyak 9%, Pernyataan baik sebanyak 58%, pernyataan cukup baik sebanyak 25%, dan 8% responden menyatakan tidak baik disebabkan belum dapat memuaskan pelanggan Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa perusahaan berusaha untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya serta berusaha memuaskan para pelanggannya dengan menggunakan teknologi dalam penanganan complain maupun pembayaran. 
1. Hasil Skor Kuesioner Customer Relationship Management.
Hasil skor dan tanggapan responden terhadap customer relationship management dapat dilihat pada tabel 4.29 di bawah ini.
Tabel 4.29
Skor Total Tanggapan Pernyataan Terhadap Customer Relationship Management
	Skor Total
	Skor dalam %

	7968

	        7968              x 100%  = 83,87  %

    5 x 19 x 100


Tabel 4.30
Pengkategorian Skor Jawaban Variabel Customer Relationship Management.
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36 %

36% - < 52%

52% - < 68%

68% - < 84%

84% - 100%
	Sangat rendah

Rendah

Cukup

Tinggi

Sangat tinggi 


Sumber : Panuju (1995:45)

Dari tabel 4.29 dapat dilihat bahwa jumlah skor total yang diperoleh dari hasil tanggapan responden terhadap customer relationship management adalah sebesar 7968 dengan nilai skor dalam persentase sebesar 83,87. Dimana apabila kita lihat pada tabel 4.30 berada diantara 68% - < 84% dengan kriteria tinggi. Hal ini menunjukan bahwa peranan customer relationship management dinilai tinggi. Dengan melihat tanggapan dari responden yang menyatakan bahwa mereka sangat menilai baik dengan apa yang perusahaan terapkan di dalam membangun customer relationship management yang bertujuan untuk dapat membangun suatu hubungan yang baik dengan para pelanggan dan dapat memberikan mereka kepuasan dalam pelayanan yang diberikan yang akhirnya dapat menciptakan loyalitas.
4.2.4 Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung.

Berikut ini adalah  tanggapan  responden mengenai loyalitas pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung. Tanggapan pelanggan akan penulis uraikan sebagai berikut ini :
Tabel 4.31
Tanggapan  Responden Untuk Melakukan Pembelian Ulang Pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung

	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat setuju

Setuju

Ragu - ragu
Tidak setuju

Sangat tidak setuju
	26
57
9

8
0
	26%

57%

9%

8%

0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung yaitu responden yang menyatakan  sangat  setuju  sebanyak 26%, menyatakan bahwa selama ini customer selalu puas terhadap pelayanan dan produk yang diberikan perusahaan. Pernyataan setuju sebanyak 57%, menyatakan bahwa customer merasa puas terhadap pelayanan dan produk yang telah diberikan perusahaan. Pernyataan ragu–ragu sebanyak 9%, menyatakan bahwa customer sudah puas terhadap perusahaan. Dan pernyataan tidak setuju sebanyak 8%, menyatakan tidak puas terhadap pelayanan dan produk yang diberikan perusahaan. Dari data tersebut dapat kita ketahui bahwa umumnya para pelanggan akan melakukan pembelian ulang pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung, karena para pelanggan menilai bahwa kualitas produk yang diberikan oleh perusahaan sudah dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka.
Tabel 4.32
Tanggapan  Responden Mengenai Pembelian Antar Lini Produk Dari Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat setuju

Setuju

Ragu - ragu
Tidak setuju

Sangat tidak setuju
	57
25
18
0

0
	57%

25%

18%

0%
0%

	Total
	100%
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai pembelian antar lini produk dari Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung yaitu responden yang menyatakan  sangat  setuju  sebanyak 57%, yang menyatakan bahwa perusahaan telah memberikan pelayanan dan produk yang terbaik kepada customer-nya. Pernyataan setuju sebanyak 25%, menyatakan bahwa customer sudah cukup puas terhadap pelayanan dan produk perusahaan. Dan pernyataan ragu - ragu sebanyak 18%, menyatakan bahwa customer mungkin akan melakukan pembelian diluar lini produk yang dijual di Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung. Dari data tersebut dapat diketahui bahwa para responden umumnya akan menolak melakukan transaksi diluar lini produk dari Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung. 
Tabel 4.33
Tanggapan  Responden Mengenai Penolakan Terhadap Produk Yang Ditawarkan Oleh Perusahaan Lain Selain Dari Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat setuju

Setuju

Ragu – ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju
	42
50
8
0

0
	42%

50%

8%

0%
0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai penolakan terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan lain selain Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung yaitu responden yang menyatakan  sangat  setuju  sebanyak 42%, menyatakan bahwa selama ini belum ada perusahaan lain yang menyamai Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung. Pernyataan setuju sebanyak 50%, menyatakan bahwa customer telah percaya kepada perusahaan yang telah memberikan pelayanan dan produk yang memuaskan. Dan pernyataan ragu – ragu sebanyak 8%, menyatakan bahwa customer masih ragu karena mungkin ada perusahaan yang lain yang dapat memenuhi keinginan customer selain dari Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung. Berdasarkan data tersebut kita bisa mengetahui bahwa produk yang diberikan oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung menjadi pilihan terbaik menurut responden. Perusahaan pun harus menjaga hubungan baik dengan para pelanggannya dan memberikan pelayanan yang baik agar pelanggan selalu loyal terhadap perusahaan.
Tabel 4.34
Tanggapan  Responden Tentang Penciptaan Prospek (Merekomendasikan Kepada Orang Lain) Tentang Produk Dari Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung. 

	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat setuju

Setuju

Ragu – ragu

Tidak setuju

Sangat tidak setuju
	58
24
18
0

0
	58%

24%

18%

0%
0%

	Total
	100
	100%


        Sumber : Data primer yang telah diolah
Berdasarkan data yang ada di atas dapat diketahui bahwa tanggapan responden tentang penciptaan prospek (merekomendasikan kepada orang lain) mengenai produk dari Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung yaitu responden yang menyatakan sangat  setuju  sebanyak 58%, menyatakan bahwa akan merekomendasikan perusahaan karena selama ini perusahaan telah memberikan produk yang berkualitas kepada customer-nya. Pernyataan setuju sebanyak 24%, menyatakan bahwa akan merekomendasikan perusahaan karena berdasarkan apa yang telah customer dapatkan dari perusahaan, perusahaan telah memberikan yang terbaik bagi para customer-nya. Dan pernyataan ragu – ragu sebanyak 3%, menyatakan bahwa customer berpendapat mungkin ada perusahaan sejenis yang juga memberikan produk yang berkualitas kepada customer-nya. Berdasarkan data tersebut kita bisa mengetahui bahwa umumnya para responden bersedia untuk merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Ini bisa dilihat dari pernyataan dari responden yang menyatakan bersedia untuk merekomendasikan perusahaan kepada orang lain yaitu sangat setuju sebanyak 58%, setuju sebanyak 24%. 
2. Hasil Skor Kuesioner Loyalitas Pelanggan.

Hasil skor dan tanggapan  responden terhadap loyalitas pelanggan. dapat dilihat pada tabel 4.35 di bawah ini.
Tabel 4.35
Skor Total Tanggapan Pernyataan Terhadap Loyalitas Pelanggan.

	Skor Total
	Skor dalam %

	1717
	              1717              x 100% = 85,85%

         5 x 4 x 100


Tabel 4.36
Pengkategorian Skor Jawaban Variabel Loyalitas Pelanggan
	Interval Tingkat Intensitas
	Kriteria

	20% - < 36 %

36% - < 52%

52% - < 68%

68% - < 84%

84% - 100%
	Sangat rendah

Rendah

Cukup

Tinggi

Sangat tinggi 


Sumber : Panuju (1995:45)

Dari tabel 4.35 dapat dilihat bahwa jumlah skor total yang diperoleh dari hasil tanggapan responden terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 1717 dengan nilai skor dalam  persentase sebesar 85,85%. Dimana apabila kita lihat pada tabel 4.36 berada diantara 84% - 100% dengan kriteria sangat tinggi. Hal ini menunjukan bahwa loyalitas pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung dinilai sangat tinggi. Dengan terlihat besarnya tanggapan dari responden yang menyatakan akan melakukan pembelian ulang kepada perusahaan, melakukan pembelian untuk tiap produk pada perusahaan, melakukan penolakan terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan lain selain dari Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung serta bersedia untuk merekomendasikan perusahaan.
4.2.5
Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung.

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung, selanjutnya penulis mengolah data yang telah diproses dari jawaban responden dengan menggunakan korelasi rank spearman dengan software SPSS Version 14.0 For Windows. Dari hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS tersebut didapat korelasi antara customer relatioship management sebagai Variabel X dan loyalitas pelanggan sebagai Variabel Y adalah sebagai berikut :
4.2.5.1  Analisis Korelasi Rank Spearman

Untuk mengetahui bagaimana korelasi rank spearman antara customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung dapat kita lihat pada tabel 4.37 di bawah ini :
Tabel 4.37
Nilai Korelasi Spearman

Correlations

	 
	CRM
	loyalitaspelanggan

	Spearman's rho
	CRM
	Correlation Coefficient
	1.000
	.697(**)

	 
	 
	Sig. (2-tailed)
	.
	.000

	 
	 
	N
	100
	100

	 
	loyalitaspelanggan
	Correlation Coefficient
	.697(**)
	1.000

	 
	 
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.

	 
	 
	N
	100
	100


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


Berdasarkan  tabel 4.37 di atas, diketahui bahwa tingkat  korelasi antara customer relationship management dengan loyalitas pelanggan adalah kuat yaitu sebesar 0,697. bila kita sesuaikan dengan kriteria nilai korelasi maka nilai korelasi antara kedua variabel di atas termasuk korelasi kuat, karena nilai 0,697 berada diantara kriteria nilai korelasi  0,60 – 0,79. Sedangkan berdasarkan kriteria nilai koefisien korelasi, nilai 0,697 termasuk dalam hubungan linier positif. Karena nilai r > 0 atau 0,679 > 0, yang artinya semakin besar nilai variabel x semakin besar pula nilai variabel y dan sebaliknya. Dari hasil data pengolahan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa penerapan customer relationship management mempunyai hubungan kuat dan searah dengan loyalitas pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet.

 Untuk mengetahui lebih jelas mengenai tingkat hubungan antara customer relationship management dan loyalitas pelanggan, menurut Sugiyono (2008:250) dapat dilihat pada tabel 4.38 dibawah ini :
Tabel 4.38
Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefisien Korelasi
	Interval Korelasi
	Tingkat Hubungan

	0,00 – 0,19
	Sangat Rendah

	0,20 – 0,39
	Rendah

	0,40 – 0,59
	Sedang

	0,60 – 0,79
	Kuat

	0,80 – 0,100
	Sangat Kuat


   Sumber  : Sugiyono (2008:250)

4.2.5.2 Analisis Koefisien Determinasi

Untuk mengetahui seberapa besar persentase pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung maka penulis menggunakan rumus koefisien determinasi. Adapun  hasil yang didapat adalah sebagai berikut :

Kd = r2 X 100%

      = 0,6792 X 100%

     = 0,461041 X 100%

     = 46,1041% dibulatkan menjadi 46,10%
Dari hasil perhitungan dangan menggunakan analisis koefisien determinasi di atas, dapat disimpulkan bahwa customer relationship management berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung yakni sebesar 46,10% yang menandakan pengaruh tinggi atau kuat. Sedangkan sisanya yaitu 53,90% merupakan pengaruh dari faktor lain yang tidak diteliti oleh penulis. Misalnya promosi, harga, dan lain-lain.

4.2.5.3 Pengujian Hipotesis

Uji Hipotesis dilakukan untuk menentukan ada tidaknya pengaruh variabel X (customer relationship management) terhadap variabel Y (loyalitas pelanggan). Uji hipotesis dilakukan dengan  memperhatikan  karakteristik variabel yang akan diuji. Perumusan hipotesis adalah sebagai berikut:

H0 : ρ  = 0     tidak ada pengaruh antara customer relationship management  terhadap loyalitas pelanggan.

H1 : ρ [image: image1.png]


 0    ada pengaruh antara customer relationship management  terhadap loyalitas pelanggan.

Uji signifikansi terhadap hipotesis tersebut dilakukan dengan pengujian distribusi student, dengan tingkat signifikan 10% serta menggunakan dk =  n-2 dengan rumus sebagai berikut :

[image: image2.png]



Dimana :
t = nilai t hitung 

r = koefisien korelasi hasil hitung

n = jumlah sampel

Dengan ketentuan sebagai berikut :

Jika t hitung > t tabel 0,1 (dk = n-2), maka H0 ditolak

Jika t hitung < t tabel 0,1 (dk = n-2), maka H0 diterima
Dimana :

1. Dengan tingkat signifikan ([image: image4.png]


 = 10%

2. Derajat kebebasan (dk) = n -2 
3. Maka
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t = 9,156   
Karena di dalam tabel distribusi tidak terdapat df = 100 , maka menggunakan rumus interpolasi { Sugiyono, (2003:214) }, dimana :
taraf kesalahan (() = 10%

a
   
   : 

b
= 

c
:
d

   ( 100 – 60 )
   :
 ( 120 – 60 )    = 
( X – 1,671 )
:  ( 1.658 – 1,671 )

40
   :

60
=
( X – 1,671 )
:   - 0,013 

                    60 ( X -1,671 )

= 
40 ( -0,013 )



        60X – 100,26

= 
- 0,52




60X

= 
99,779




    X 

= 
±1,662 ( ttabel, Interpolasi)
Berdasarkan perhitungan di atas, maka diperoleh t hitung  sebesar 9,156   dan jika melihat kepada tabel distribusi t dengan tingkat signifikansi 0.1 (uji 2 pihak)           dan df = n-2, maka angka atau nilai t tabel sebesar 1,662. Jadi, karena t hitung  (9,156)> t tabel  (1,662), maka H0 ditolak dan H1 diterima, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Customer Relationship Management berpengaruh secara signifikan  terhadap Loyalitas Pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet bandung.
                      Uji t
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