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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

kesimpulan dalam penelitian ini adalah:  

1. Orientasi Pelanggan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap CRM 

Capabilities pada PT Asuransi Jasa Indonesia.  

2. Customer-Centric Organizational System memiliki pengaruh signifikan 

terhadap CRM Capabilities pada PT Asuransi Jasa Indonesia.  

3. CRM Technology memiliki pengaruh signifikan terhadap CRM 

Capabilities pada PT Asuransi Jasa Indonesia.  

4. CRM Capabilities tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada PT Asuransi Jasa Indonesia.  

5. Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada PT Asuransi Jasa Indonesia.  

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Pelaksanaan penelitian ini diupayakan semaksimal mungkin sesuai dengan 

maksud dan tujuan penelitian. Namun demikian masih dirasakan adanya 

keterbatasan dan kelemahan yang tidak dapat dihindari antara lain : 
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 Pengumpulan data yang hanya dilakukan melalui kuesioner sehingga 

dimungkinkan adanya unsur kurang obyektif dalam proses pengisian. Informasi 

yang diberikan responden melalui kuesioner terkadang tidak menunjukkan 

pendapat responden yang sebenarnya, hal ini terjadi karena kadang perbedaan 

pemikiran, anggapan dan pemahaman yang berbeda tiap responden, juga faktor 

lain seperti faktor kejujuran dalam pengisian pendapat responden dalam 

kuesionernya. Hal ini dapat diatasi dengan melakukan pendekatan kualitatif untuk 

memperkuat kesimpulan karena instrumen penelitian rentan terhadap persepsi 

responden yang tidak menggambarkan keadaan yang sebenarnya dalam diri 

masing-masing. Pendekatan ini bisa dilakukan dengan observasi atau pengamatan 

langsung ke dalam obyek dilengkapi dengan wawancara atau pertanyaan lisan 

pada subyek penelitian. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan yang dilakukan, peneliti 

memberikan beberapa saran yang dapat memberikan kontribusi bagi PT Asuransi 

Jasa Indonesia dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggannya serta 

bagi penelitian selanjutnya. Adapun saran-saran tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Diharapkan PT Asuransi Jasa Indonesia dapat meningkatkan CRM 

Technology dengan memanfaatkan teknologi yang semakin baik 

daripada pesaing serta memberikan kemudahan nasabah untuk 

berkomunikasi melalui berbagai media seperti zoom ataupun melalui 

teknologi berbasis aplikasi. 
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2. Diharapkan PT Asuransi Jasa Indonesia dapat meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan dengan berupaya selalu memenuhi kebutuhan 

pelanggan. Selain itu dapat juga dilakukan survey kepuasan 

pelanggan dengan memberikan angket kepada pelanggan agar 

diketahui sejauh mana pelanggan puas dengan pelayanan yang 

diberikan. 

3. Diharapkan PT Asuransi Jasa Indonesia dapat meningkatkan 

Customer-Centric Organizational System khususnya terkait dengan 

selalu mengupayakan pemberian solusi terbaik untuk kebutuhan 

nasabah. 

4. Diharapkan PT Asuransi Jasa Indonesia dapat meningkatkan CRM 

Capabilities khususnya dalam penetapan target nasabah yang lebih 

baik serta diharapkan dapat menjalin hubungan baik dengan 

nasabah. 

5. Diharapkan PT Asuransi Jasa Indonesia untuk terus melakukan 

upaya peningkatkan loyalitas nasabah dengan memusatkan pada 

kepuasan pelanggan khususnya dengan meningkatkan kemampuan 

karyawan dalam menjalin hubungan baik dengan para pelanggan dan 

berusaha untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 

6. Diharapkan penelitian selanjutnya untuk dapat menggunakan 

variabel bebas lainnya yang diduga dapat mempengaruhi besar 

kecilnya kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan serta dapat 

menggunakan pendekatan kualitatif yang mengumpulkan data 

dengan wawancara. 
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