BAB V

PENUTUP

51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan dengan Structural Equation
Modelling pada bab sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan :

1. Pengaruh antara nilai fungsional terhadap Loyalitas merek dilihat melalui
nilai probabilitas dengan menunjukkan nilai p < dari 0,05. Dari nilai
tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa antara Nilai fungsional dan
Loyalitas merek memiliki hubungan positif signifikan dan membuktikan
bahwa hipotesis pertama (H1) memperoleh dukungan dan teruji
kebenarannya.

2. Pengaruh antara loyalitas merek terhadap Kinerja CRM dengan melalui
nilai probabilitas memiliki nilai p < 0,05. Nilai tersebut menunjukakan
bahwa antara loyalitas merek dan kinerja CRM memiliki hubungan positif
signifikan. Selain itu, nilai tersebut juga membuktikan bahwa hipotesis ke
dua (H2) memperoleh dukungan dan teruji kebenarannya.

3. Pengaruh antara nilai funsional terhadap kinerja CRM memiliki nilai p <
0,05. Nilai tersebut menunjukakan bahwa antara nilai fungsional dan
Kinerja CRM memiliki hubungan positif signifikan. Selain itu, nilai

tersebut juga membuktikan bahwa hipotesis ke tiga (H3) memperoleh
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dukungan dan teruji kebenarannya.

4. Pengaruh antara nilai fungsional terhadap Kepuasan pelanggan memiliki
nilai p < 0,05. Nilai tersebut menunjukakan bahwa antara nilai fungsional
dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan positif signifikan. Selain itu,
nilai tersebut juga membuktikan bahwa hipotesis ke empat (H4)
memperoleh dukungan dan teruji kebenarannya.

5. Pengaruh antara loyalitas merek terhadap Kinerja CRM memiliki nilai p <
0,05. Nilai tersebut menunjukakan bahwa antara loyalitas merek dan
kinerja CRM memiliki hubungan tidak signifikan. Selain itu, nilai tersebut
juga membuktikan bahwa hipotesis ke lima (H5) memperoleh dukungan

dan teruji kebenarannya.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian ini adalah jumlah sampel yang digunakan dalam
penelitian ini hanya sebanyak 125 responden dirasa masih belum representatif,
sehingga belum cukup mewakili dan mampu untuk dilakukan generalisasi guna
mendapatkan Gambaran tentang nilai fungsional, loyalitas merek, dan kepuasan

pelanggan terhadap kinerja CRM pada minuman produk Coca-cola di surabaya.

5.3 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan baik penelitian terdahulu
ataupun penelitian saat ini, maka peneliti memberikan saran yang mungkin dapat
digunakan sebagai bahan pertimbangan. Adapun saran-saran yang diberikan

peneliti sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya antara lain :
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1. Bagi Perusahaan Minuman Coca-cola

Nilai fungsional yang ditawarkan oleh perusahaan dapat membentuk
persepsi konsumen atas kinerja perusahaan. Penting bagi perusahaan untuk
mendengarkan keluhan — keluhan konsumen perihal Coca-cola tersebut, seperti
menambah jenis rasa, karena di Indonesia sendiri Coca-cola jarang bahkan bisa
dibilang tidak pernah ada.

Produk yang sesuai dengan harapan konsumen dapat menciptakan nilai
dan loyalitas yang menguntungkan perusahaan, sehingga upaya - upaya perbaikan
merek dan pengembangan pada kualitas Coca-cola yang ditawarkan dapat menjadi

perhatian penting.

2. Bagi peneliti yang akan datang

Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengkaji ulang penelitian
saat ini dan penelitian sebelumnya dengan menggunakan variabel - variabel
lainnya sehingga diharapkan penelitian selanjutnya akan lebih baik selain itu
diharapkan peneliti selanjutnya bisa menggunakan sampel yang lebih besar dan
menambah jumlah indokator dengan tujuan agar lebih mengeksploarasi hasil

penelitian.
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