5.1

BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian pada bab sebelumnya maka penelitian ini dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1.

E-CRM ditemukan berpengaruh terhadap customer E-loyalty para pengguna
Grabfood di Surabaya. Oleh karena itu hipotesis 1 dalam penelitian ini,
diterima. Hal ini berarti dengan meningkatkan E-CRM maka customer loyalty
para pengguna Grabfood di Surabaya akan mengalami peningkatan.

. E-service quality berpengaruh terhadap customer e-loyalty melalui mediasi e-

CRM quality para pengguna Grabfood di Surabaya. Hal ini berarti dengan
meningkatkan e-service quality maka akan meningkatkan e-CRM para
pengguna Grabfood yang pada akhirnya juga akan berdampak pada customer
loyalty para pengguna Grabfood di Surabaya yang akan mengalami
peningkatan.

Customer e-satisfaction berpengaruh terhadap customer e-loyalty melalui
mediasi e-CRM quality para pengguna Grabfood di Surabaya. Hal ini berarti
dengan meningkatkan customer e-satisfaction maka akan meningkatkan e-
CRM para pengguna Grabfood yang pada akhirnya juga akan berdampak pada
customer loyalty para pengguna Grabfood di Surabaya yang akan mengalami
peningkatan.

Customer Value berpengaruh terhadap customer e-loyalty melalui mediasi e-
CRM quality para pengguna Grabfood di Surabaya. Hal ini berarti dengan
meningkatkan customer value maka akan meningkatkan e-CRM para
pengguna Grabfood yang pada akhirnya juga akan berdampak pada customer
loyalty para pengguna Grabfood di Surabaya yang akan mengalami
peningkatan.

Brand image tidak dapat memoderasi pengaruh e-service quality terhadap
customer e-loyalty melalui e-CRM quality. Hal ini berarti brand image

memperlemah hubungan antara e-service quality terhadap customer e-loyalty
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melalui e-CRM quality para pengguna Grabfood di Surabaya. Namun tidak
signifikan.

6. Brand image tidak dapat memoderasi pengaruh customer e-satisfaction
terhadap customer e-loyalty melalui e-CRM quality. Hal ini berarti brand
image memperkuat hubungan antara customer e-satisfaction terhadap
customer e-loyalty melalui e-CRM quality para pengguna Grabfood di
Surabaya. Namun tidak signifikan.

7. Brand image tidak dapat memoderasi pengaruh customer value terhadap
customer e-loyalty melalui e-CRM quality. Hal ini berarti brand image
memperlemah hubungan antara customer value terhadap customer e-loyalty
melalui e-CRM quality para pengguna Grabfood di Surabaya. Namun tidak

signifikan.

5.2 Keterbatasan

Penelitian ini memiliki berbagai keterbatasan, salah satunya adalah jumlah
responden penelitian yang dirasa sangat sedikit sehingga tidak dapat memberikan
gambaran seutuhnya dari pelanggan Grabfood di Surabaya. Keterbatasan lain

adalah deskripsi responden yang kurang merata secara usia..

5.3 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas maka disarankan kepada manajemen Grab
Indonesia adalah sebagai berikut:
5.3.1 Saran Akademis

Saran akademis dalam penelitian dimasa yang akan datangdpat diambil

sebagai referensi yang memakai variabel e-service quality, customer e-satisfaction,
customer value, customer e-loyalty, brand image dan e-CRM quality. Diharapkan
untuk peneliti dimasa yang akan datang mampu menggunakan jasa Grabfood yang
lebih spesifik lagi, serta lebih memperbanyak jumlah responden yang membuat

semua daerah dapat tercakup, dan dapat meratakan usia.
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5.3.2 Saran Praktis
Berdasarkan hasil penelitian memiliki saran praktis sebagai berikut :

1. Peningkatan variabel e-service quality pada Grabfood dapat dilakukan
dengan cara memberikan pelatihan kepada mitra driver Grabfood agar selalu
dapat melayani pelanggan dengan ramah dan sopan.

2. Peningkatan variabel customer e-satisfaction pada Grabfood dapat dilakukan
dengan cara memberikan promo-promo yang menarik sehingga membuat
pelanggan merasa bahwa sudah tepat untuk melakukan pembelian makanan
melalui GrabFood.

3. Peningkatan variabel customer value dapat dilakukan dengan cara produk
makanan bisa diberikan secara visual seperti vidio singkat agar pelanggan
lebih tertarik. Karena dari pengujian ini customer merasa tidak sesuai pada
gambar dan realita produk saat datang.

4. Peningkatan variabel e-CRM quality dapat dilakukan dengan cara
miningkatan trust dan commitment untuk dapat terhubung dengan para
pelanggan melalui aplikasi atau media lainnya.

5. Peningkatan variabel customer e-loyalty dapat dilakukan dengan cara
memberikan harga yang bersahabat kepada pelanggan agar bisa bersaing
dengan kompetitor lainnya
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