BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraaian hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat disimpulkan

Pengaruh Service Quality dan Online Marketing terhadap Customer Loyalty dan

Repurchase Intention : Studi kasus brand Eiger adalah sebagai berikut :

1.

Penilaian responden terhadap Service Quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Loyalty karena menurut pengujian yang telah
dilakukan, yang dilakukan brand Eiger terhadap 5 dimensi yang dimiliki oleh
Service Quality, secara langsung mempengaruhi loyalitas customer Eiger
berdasarkan 4 dimensi yang dimiliki oleh Customer Loyalty.

Penilaian responden terhadap Online Marketing berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer loyalty karena menurut pengujian yang telah
dilakukan, Online Marketing yang dilakukan brand Eiger pada 3 dimensi yang
diukur pada penelitian ini, secara langsung mempengaruhi loyalitas customer
Eiger berdasarkan 4 dimensi yang dimiliki oleh Customer Loyalty.

Penilaian responden terhadap Customer Loyalty berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Repurchase Intention karena menurut pengujian yang telah
dilakukan, customer Eiger yang termasuk ke dalam kriteria Customer Loyalty
yang memiliki 3 dimensi yang diukur pada penelitian ini secara langsung
mempengaruhi Repuchase Intention yang diukur berdasarkan 4 dimensi yang

dimiliki oleh Repurchase Intention.
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4. Penliaian responden terhadap Service Quality dengan mediasi Customer

Loyalty berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention
karena customer Eiger yang termasuk ke dalam kriteria Customer Loyalty
memberikan pengaruh antara Service Quialty yang diberikan oleh toko offline
dan customer yang memiliki Repurhcase Intention berdasarkan 4 dimensi yang
diukur.

Penilaian resnponden terhadap Service Quality dengan moderasi Online
Marketing tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty
karena 3 dimensi Online Marketing yang diberikan oleh brand Eiger tidak
berpengaruh positif dan tidak signifikan antara Service Quality yang diberikan

oleh toko offline Eiger dan Customer Loyalty.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, saran yang dapat diberikan adalah sebagai

berikut :

1.

Secara keseluruhan Service Quality yang diberikan oleh toko online Eiger
sudah bisa dibilang baik. Namun salahsatu dimensi yang masih dapat
ditingkatkan adalah Reliability. Bukan lagi soal peningkatan pemberian respon
yang masih kurang, namun bagaimana seorang karyawan Eiger menanggapi
dan menangani pertanyaan yang diberikan, baik itu sebuah pertanyaan,
keingintahuan maupun keluhan yang dialami oleh pelanggan. Yang dapat
dilakukan adalah memberikan pemahaman lebih terkait customer handling dan

bagaimana cara merespon yang baik, dapat melalui training ataupun sharing
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knowledge sesame karyawan agaer terciptanya kesamarataan pemahaman
terkait cara menangani pelanggan.

Salahsatu dimensi yang perlu ditingkatkan dalam variabel Online Marketing
adalah E-marketing. Bagian ini merupakan hal yang penting karena sebagai
touchpoint Perusahaan kepada customer untuk melakukan engagement
terhadap customernya. Akuisisi data pembeli juga menjadi salahsatu cara
perusahaan untuk melakukan profiling customer dan melakukan blast promosi
melalui channel-channel personal salahsatunya melalui email. Hal ini dapat
dilakukan dengan mendapatkan informasi dari sebuah program membership
yang ada di Eiger maupun acara-acara tertentu yang membutuhkan registrasi
sehingga terdapat bank data customer yang dapat digunakan untuk personalisasi
promosi maupun informasi melalui email.

. Yang menjadi tujuan utama adalah bagaimana terciptanya keinginan pembelian
kembali dengan cara menjadikan sebuah customer bukan hanya senang
berbelanja di Eiger, namun menjadi Customer Loyalty Eiger. Kelengkapan
suatu produk di sebuah merk menjadi kunci bagaimana seorang pelanggan
dengan segudang kebutuhan spesifik dapat terakomodir from head to toe di
sebuah brand, sehingga seorang pelanggan akan loyal karena merasa
kebutuhannya terpenuhi dan mampu memiliki imunitas terhadap produk sejenis
dari brand lain. Keinginan sebuah pelanggan untuk membeli produk sejenis bisa
disebabkan banyak hal, yang artinya dari sebuah jenis barang perlu adanya
variasi model, motif, warna maupun bentuk walaupun dengan tujuan produk

yang sama. Hal ini perlu dicari juga bagaimana keunikan dari suatu produk
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dimunculkan walaupun dari 1 jenis produk yang sama sehingga customer
merasa produk yang disediakan beragam dan kebutuhannya terpenuhi dengan
baik di produk merk Eiger.

. Variabel Pemasaran Online tidak memoderasi hubungan antara Kualitas
Layanan dan Loyalitas Pelanggan. Pemasaran Online, yang dominan pada
dimensi media sosial, ternyata tidak mempengaruhi hubungan antara Kualitas
Layanan yang menonjol pada dimensi Kepercayaan dan Loyalitas Pelanggan
yang tinggi pada dimensi pembelian produk berulang. Hal ini menunjukkan
bahwa iklan di media sosial tidak mempengaruhi hubungan antara Kualitas
Layanan yang diberikan dan Loyalitas Pelanggan. Dengan kata lain, merek
Eiger masih menggunakan multi-channel dan bukan Omnichannel, yang berarti
tidak ada keterkaitan antara Pemasaran Online dan Kualitas Layanan yang
diberikan di toko fisik. Eiger sebagai brand dapat melakukan perancangan
Calendar of Event yang dapat disosialisasikan kepada seluruh stakeholder dari
berbagai divisi yang bertanggungjawab sebagai generator Customer Loyalty,
baik itu offline maupun online. Hal ini sangat penting sebagai salahsatu poin
penentu arah dari brand eiger itu sendiri selain berkaitan juga dengan penjualan
pada akhirnya.

. Variabel Service Quality ternyata memediasi hubungan antara Customer
Loyalty dan Repurchase Intention. Customer Loyalty, yang tinggi pada dimensi
pembelian produk berulang, ternyata mempengaruhi hubungan antara Service
Quality yang dominan pada dimensi Assurance dan Repurchase Intention yang

tinggi pada dimensi Transactional Interest, dengan indikator keinginan untuk
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membeli kembali produk merek Eiger yang pernah dibeli sebelumnya. Dengan
informasi in, artinya brand Eiger perlu memikirkan parameter lain selain
Service Quality sebagai parameter yang mempengaruhi Customer Loyalty.
Yang dapat dilakukan oleh brand Eiger adalah dengan membuat perencanaan
strategis terkait variabel apa saja yang dapat meningkatkan Customer Loyalty
dengan harapan Repurchase Intention dari customer semakin meningkat.
Dengan mengetahui parameter lainnya, Eiger dapat Menyusun step-by-step
planning yang dilakukan untuk meningkatkan Customer Loyalty sehingga
seluruh customer eiger dapat tersegmentasi dan diberi motivasi yang sesuai

dengan market behaviournya.
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