
 

BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hipotesis 1 yang menyatakan customer experience berpengaruh 

positif terhadap loyalty intention Telkom Speedy di surabaya. 

Pengaruh tersebut positif dan signifikan sehingga dapat disimpulkan 

bahwa dengan meningkatkan customer experience maka hipotesis 1 

diterima. 

2. Hipotesis 2 yang menyatakan customer experience berpengaruh 

positif terhadap customer satisfaction Telkom Speedy di surabaya. 

Pengaruh tersebut positif dan signifikan sehingga dapat disimpulkan 

bahwa dengan meningkatkan customer experience maka hipotesis 1 

diterima. 

3. Hipotesis 3 yang menyatakan customer experience berpengaruh 

positif terhadap word of mouth Telkom Speedy di surabaya. 

Pengaruh tersebut positif dan signifikan sehingga dapat disimpulkan 

bahwa dengan meningkatkan customer experience maka hipotesis 1 

diterima. 

4. Hipotesis 4 yang menyatakan customer satisfaction berpengaruh 

positif terhadap loyalty intention Telkom Speedy di surabaya. 

Pengaruh tersebut positif dan signifikan sehingga dapat disimpulkan 

bahwa dengan meningkatkan customer satisfaction maka hipotesis 1 

diterima. 

5. Hipotesis 5 yang menyatakan customer satisfaction berpengaruh 

positif terhadap word of mouth Telkom Speedy di surabaya. 

Pengaruh tersebut positif dan signifikan sehingga dapat disimpulkan 



 

bahwa dengan meningkatkan customer satisfaction maka hipotesis 1 

diterima. 

6. Hipotesis 6 yang menyatakan customer experience berpengaruh 

positif terhadap loyalty intention Telkom Speedy di surabaya dengan 

customer satisfacton sebagai variabel mediasi diterima. Pengaruh 

tersebut positif dan signifikan sehingga dapat disimpulkan bahwa 

dengan meningkatkan customer experience maka customer 

satisfaction Telkom Speedy juga akan meningkat yang pada 

akhirnya meningkatkan loyalty intention Telkom Speedy. 

7. Hipotesis 7 yang menyatakan customer experience berpengaruh 

positif terhadap word of mouth Telkom Speedy di surabaya dengan 

customer satisfacton sebagai variabel mediasi diterima. Pengaruh 

tersebut positif dan signifikan sehingga dapat disimpulkan bahwa 

dengan meningkatkan customer experience maka customer 

satisfaction Telkom Speedy juga akan meningkat yang pada 

akhirnya meningkatkan word of mouth Telkom Speedy. 

 

5.2. Saran. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dapat 

diberikan adalah sebagai berikut: 

1. Saran Praktis 

Dalam upaya untuk dapat meningkatkan konsumen terhadap loyalty 

intention dan word of mouth Telkom Speedy hendakanya pihak 

manajemen Telkom Speedy lebih customer experience dan customer 

satisfaction konsumen terhadap Telkom Speedy. Hal ini karena 

dalam penelitian ini ditemukan bahwa lebih customer 

experience,=dapat meningkatkan loyalty intention dan word of 

mouth Telkom Speedy baik secara langsung maupun melalui mediasi 

customer satisfaction. 



 

2. Saran Akademis 

Bagi para akademisi dan pembaca untuk memperluas penelitian 

dengan mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang 

berpengaruh terhadap loyalty intention dan word of mouth, misalnya 

perceived quality, brand awareness, brand association, dan brand 

loyalty. 
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