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BAB V 

KESIMPULAN  & SARAN 

 

5.1 KESIMPULAN 

Penelitian ini membahas implementasi customer relationship management 

(CRM) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan niat 

untuk mengunjungi kembali aplikasi  coffee shop di Surabaya. Temuan utama 

adalah sebagai berikut: 

1. Aplikasi CRM yang meliputi desain aplikasi, identifikasi pelanggan 

(customer identification), daya tarik pelanggan (customer attraction), dan 

pengembangan pelanggan (customer development) memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan dinyatakan diterima 

2. Hubungan loyalitas pelanggan dan niat mengunjungi kembali yang tinggi 

meningkatkan peluang pelanggan untuk kembali menggunakan aplikasi 

coffee shop  

3. Penolakan hipotesis customer retention tidak signifikan dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, dikarenakan kurangnya program 

loyalitas yang inovatif atau personalisasi interaksi. Berdasarkan hal 

tersebut disarankan agar aplikasi coffee shop perlu meninjau kembali 

desain program loyalitas yang ada. Kombinasi antara diskon yang 

menarik dan interaksi berbasis teknologi personalisasi dapat menciptakan 

loyalitas yang kuat 

4. Peningkatan pemetaan customer identification perusahaan dapat 

memanfaatkan teknologi analitik lanjutan untuk mengidentifikasi 

kebutuhan unik setiap segmen pelanggan program CRM dapat dijalankan 

dengan lebih efektif 

5. Strategi komprehensif customer development harus mencakup promosi 

(cross-selling) yang relevan dengan kebutuhan dan preferensi pelanggan, 

yang didukung oleh data analitik dari perilaku pengguna. 

6. Peneliti merekomendasikan bahwa inovasi desain aplikasi harus 

mengutamakan elemen user interface (UI) dan user experience (UX) 

yang menarik secara estetika dan mudah digunakan untuk semua 

pengguna, menciptakan nilai lebih tinggi pada pengalaman pelanggan 
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7. Peneliti juga merekomendasikan agar aplikasi coffee shop 

memperhatikan variabel yang memiliki pengaruh besar terhadap struktur 

model seperti hubungan antara customer attraction (CA) dengan 

kepuasan pelanggan (KP), customer development dengan kepuasan 

pelanggan (KP), kepuasan pelanggan (KP) dengan loyalitas pelanggan 

(LP), dan loyalitas pelanggan (LP) dengan intention revisit (IR). Hal ini 

mengindikasi bahwa guna meningkatkan intention revisit aplikasi coffee 

shop perlu mengoptimalkan faktor – faktor yang mempengaruhi niat 

penggunaan. Peningkatan kinerja aplikasi agar mendukung aktivitas 

pengguna, memastikan kemudahan penggunaan, serta memperkuat 

pengaruh sosial melalui strategi promosi. Adapun beberapa hubungan 

variabel yang memiliki pegaruh sedang terhadap struktur model yaitu 

customer identification (CI) terhadap kepuasan pelanggan (KP), dan 

customer attraction (CA) terhadap kepuasan pelanggan (KP) 

5.2 SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, beberapa rekomendasi 

diberikan untuk meningkatkan efektivitas penerapan customer relationship 

management (CRM) pada aplikasi coffee shop di Surabaya. Saran – saran berikut 

diharapkan dapat memberikan panduan strategis bagi pengelola dalam 

mengoptimalkan kinerja dan pengalaman pelanggan: 

1. Sarankan untuk penelitian selanjutnya yaitu memperluas cakupan 

dengan memasukkan faktor eksternal seperti daya saing pasar, serta 

inovasi digital lainnya. Selain itu, mengeksplorasi hubungan dinamis 

antara dimensi CRM dapat memberikan wawasan lebih komprehensif. 

2. Saran untuk penelitian selanjutnya yaitu dapat mengeksplorasi 

bagaimana penerapan teknologi terbaru seperti kecerdasan buatan (AI), 

personalisasi berbasis data, atau chatbot dalam aplikasi CRM dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

3. Saran untuk penelitian selanjutnya yaitu selain menggunakan metode 

SEM-PLS, penelitian mendatang dapat menggunakan pendekatan 

kuantitatif dan kualitatif secara bersamaan (Mixed Method) untuk 
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mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor – 

faktor yang mempengaruhi hubungan antar variabel.  
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