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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

 Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis penelitian, maka 

simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Buyer seller relationship terbukti sebagai  variabel moderasi, yaitu 

memiliki kemampuan memoderasi pengaruh  service failure terhadap 

consumer complaint di Twinkle House. 

2. Buyer seller relationship adalah variabel moderasi penuh karena selain 

mampu memoderasi ternyata buyer seller relationship juga mampu 

menjadi variabel prediktor consumer complaint . 

3. Sifat moderasi variabel buyer seller relationship terhadap pengaruh 

service failure terhadap consumer complaint adalah negatif, artinya 

bahwa variabel buyer seller relationship sifatnya melemahkan 

(menekan) pengaruh service failure terhadap consumer complaint di 

Twinkle House. 

 

5.2. Saran 

 Saran dalam penelitian ini berdasarkan pada nilai rata-rata tertinggi 

dari variabel service failure dan  nilai terendah dari buyer seller 

relationship.  

1. Nilai rata-rata terendah dari variabel  buyer seller relationship 

adalah pernyataan: “Produk-produk yang dijual Twinkle House 

tidak sesuai dengan keinginan  Anda.” Untuk itu, saran yang 

diajukan bahwa sebaiknya Twinkle House terus meningkatkan 
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seleksi produk khususnya mengenai kualitas produk yang sesuai 

dengan keinginan konsumen. Selain itu, Twinkle House sebaiknya 

tidak menggunakan efek photo atau media untuk meningkatkan 

penampilan produk dibandingkan yang sebenarnya karena hal ini 

akan mengecewakan kepada konsumen. 

2. Nilai rata-rata terendah dari buyer seller relationship adalah 

pernyataan: “Twinkle House menggunakan phone calls, untuk 

berkomunikasi dengan pelanggan.” Untuk itu, saran yang diajukan 

bahwa sebaiknya Twinkle House terus meningkatkan efektifitas 

hubungan dengan pelanggan. Twinkle House bisa meningkatkan 

frekuensi hubungan dengan pelanggan dan salah satunya dengan 

menggunakan phone cell untuk mempererat hubungan dengan 

pelanggan.  

3. Untuk penelitian yang akan datang bisa menggunakan penelitian 

ini sebagai acuan tetapi dengan obyek yang berbeda yaitu untuk 

perusahaan-perusahaan monopoli. Hal ini perlu dilakukan untuk 

mengetahui kekuatan dari buyer seller relationship pada pengaruh 

service failure terhadap perilaku komplain untuk perusahaan yang 

tidak memiliki pesaing di pasar. 

 

5.3. Keterbatasan  

 Hipotesis penelitian untuk membangun pengaruh antara 

variable dilandasi dengan teori yang kurang kuat, sehingga 

pembahasan harus dikaji ulang. Untuk penelitian selanjutnya agar 

mengkaji ulang teori masing-masing variable penelitian beserta 

pengaruhnya. 
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