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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data penelitian dapat ditarik suatu 

simpulan yaitu, relationship marketing tactics berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada provider XL di Surabaya. Relationship marketing 

tactics akan menimbulkan kepuasan pelanggan. Service quality memegang 

peranan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. Semakin tinggi 

kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan, maka konsumen akan 

semakin puas terhadap perusahaan. harga memberikan pengaruh besar 

terhadap persepsi konsumen atas kualitas dan kepuasan pelanggan. Harga 

yang mahal tentunya mencerminkan kualitas yang baik, demikian juga 

sebaliknya. Sikap dan tindakan pelanggan terhadap suatu merek sangat 

ditentukan oleh citra merek tersebut. Pelanggan  akan melakukan pembelian 

ulang dan akan merekomendasikan ke pada orang lain, setelah puas dengan 

produk dan jasa yang telah diterima.  Dengan demikian, hipotesis 1 yang 

menyatakan “Relationship marketing tactics berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada  provider XL di Surabaya.” dapat diterima dan 

terbukti.  

Simpulan selanjutnya adalah, kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pada provider XL di Surabaya. Pengaruh 

kepuasan pelanggan yang kuat akan menuntun pelanggan pada loyalitas 

terhadap provider tersebut. Supaya konsumen menjadi loyal atau setia 

kepada perusahaan, maka terlebih dahulu perusahaan harus dapat membuat 

konsumen puas, dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggan 

dapat terpenuhi atau terlampaui melalui suatu transaksi yang 

mengakibatkan pembelian ulang atau kesetiaan yang terus berlanjut. 
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Dengan demikian, hipotesis 2 yang menyatakan “Kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada provider XL di Surabaya.” 

dapat diterima dan terbukti.  

Relationship marketing tactics berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada provider XL di Surabaya. 

relationship marketing tactics akan menuntun pelanggan pada kepuasan  

terhadap layanan yang telah diterima, harga yang pantas, dan citra merek 

yang baik. Service quality, price perception, dan brand image memegang 

peranan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan, selain itu juga erat 

kaitannya dengan menciptakan loyalitas pelanggan. Apabila kepuasan  dan 

loyalitas pelanggan terhadap provider XL tinggi maka hubungan jangka 

panjang terhadap pelanggan akan terbentuk. Dengan demikian, hipotesis 3 

yang menyatakan “Relationship marketing tactics berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada  provider XL di 

Surabaya.” dapat diterima dan terbukti.  

 

5.2. Saran 

Berdasarkan simpulan yang telah disebutkan dapat diajukan saran  

sebagai berikut: 

1. Hasil  penelitian  ini  menyatakan  bahwa  relationship marketing tactics 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, 

artinya provider XL di Surabaya, harus selalu dapat  memberikan 

layanan yang berkualitas  kepada pelanggan, memberikan  harga produk 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan, dan selalu menjaga citra merek 

sehingga pelanggan  menjadi  loyal terhadap provider XL. Hal yang 

perlu diperhatikan dalam rangka meningkatkan loyalitas dan kepuasan 

pelanggan  terhadap provider XL adalah selalu memberikan layanan 
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yang ramah terhadap semua pelanggan tanpa membedakan umur, jenis 

kelamin, dan lama penggunaannya, mencantumkan informasi yang tepat 

mengenai harga produk agar pelanggan dapat memilih sesuai dengan 

kebutuhannya. Selanjutnya, untuk meningkatkan pengaruh merek adalah 

mengadakan event-event di tengah masayarakat sehingga citra positif 

melekat pada nama merek provider XL. Selain itu, untuk meningkatkan 

kualitas merek dapat dilakukan dengan cara menjaga kualitas jaringan, 

layanan, dan harga dari waktu ke waktu. Dengan begitu pelanggan akan 

menjadi loyal terhadap provider XL. 

2. Penelitian ini memiliki keterbatasan yang menyebabkan hasil penelitian 

yang dicapai dapat saja belum menunjukkan hasil yang maksimal. 

Adapun beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Jumlah responden penelitian cukup kecil jika dibandingkan dengan 

jumlah penduduk di Surabaya sehingga belum menggambarkan 

kondisi pasar secara luas. 

b. Pemberian informasi pada responden dimungkinkan adanya bias dan 

tidak menunjukkan kondisi responden yang sebenarnya karena tidak 

semua responden memperoleh penjelasan mendetail dari peneliti 

mengenai butir pertanyaan sehingga ada perbedaan kemampuan 

mengisi kuesioner. 
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