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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Bedasarkan hasil penelitian-penelitian pada bab sebelumnya secara 

keseluruhan maka penulis bisa menarik kesimpulan yang diperoleh adalah 

sebagai berikut: 

1. Personalisasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa adanya personalisasi yang 

diterapkan perusahaan menghasilkan kepuasan konsumen. 

Personalisasi seperti perusahaan lebih memahami setiap individu 

dari konsumennya, perusahaan memberikan pelayanan yang 

menyesuaikan kebutuhan setiap individu konsumen 

2. Penanganan Keluhan berpengaruh positif terhadap kepuasan. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa penanganan keluhan dari 

perusahaan mempengaruhi kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan 

pada saat konsumen mengajukan keluhan akan produk atau jasa dari 

perusahaan, jika keluhan tersebut cepat ditanggapi oleh perusahaan, 

konsumen akan merasa puas dan merasa dihargai oleh perusahaan. 

3. Persepsi kualitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Pada Penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi kualitas 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan 

konsumen selalu mempunyai ekspektasi image perusahaan di 

benaknya dan saat perusahaan memenuhi ekspektasi tersebut dengan 

produk atau jasa yang memuaskan, konsumen akan merasa puas 

dikarenakan ekspektasinya dipenuhi oleh perusahaan tersebut. 

4. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kesetiaan 

pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukkan dengan adanya 
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pemenuhan ketiga penelitian tersebut (Personalisasi, Penanganan 

Keluhan, Persepsi Kualitas) pelanggan akan merasa puas sehingga 

mereka akan tetap menggunakan produk atau jasa perusahaan 

tersebut. 

5. Personalisasi berpengaruh positif terhadap kesetiaan pelanggan 

dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang 

kelima ini menunjukkan adanya keterkaitan antara personalisasi 

dengan kesetiaan pelanggan. Hal ini dikarenakan sebagaimana 

disebutkan diatas saat perusahaan melakukan personalisasi dengan 

baik, maka konsumen tidak akan ragu untuk terus menggunakan 

produk atau jasa perusahaan tersebut. 

6. Penanganan keluhan berpengaruh positif terhadap kesetiaan 

pelanggan dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian keenam menunjukkan adanya keterkaitan antara 

penanganan keluhan dengan kesetiaan pelanggan. Hal ini 

dikarenakan saat keluhan-keluhan dari setiap konsumen cepat 

ditanggapi dan diselesaikan oleh perusahaan, konsumen akan merasa 

nyaman dan dihargai oleh perusahaan tersebut sehingga tidak 

berpikir untuk berpindah perusahaan. 

7. Persepsi kualitas berpengaruh positif terhadap kesetiaan pelanggan 

dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ketujuh 

menunjukkan adanya keterkaitan antara persepsi kualitas dengan 

kesetiaan pelanggan. Seperti yang dijelaskan diatas bahwa saat 

ekspektasi dari konsumen terpenuhi maka mereka akan merasa puas, 

oleh karena itu saat ekspektasi mereka sudah terpenuhi dan mereka 

sudah merasa puas, mereka akan terus menggunakan produk atau 

jasa dari perusahaan tersebut karena mereka sudah merasa pas 

dengan produk atau jasa perusahaan tersebut. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari keseluruhan penelitian 

ini, maka penulis dapat menyimpulkan beberapa saran yang ditujukan 

kepada pihak-pihak yang terkait dalam penelitian ini: 

5.2.1 Saran Praktis 

1. Apple diharapkan dapat meningkatkan  Personalisasi  dengan cara  

lebih memahami kebutuhan setiap individu konsumen dan 

memberikan layanan yang berbeda yang menyesuaikan kebutuhan 

mereka. 

2. Apple diharapkan dapat meningkatkan metode penanganan keluhan 

sehingga keluhan dari pelanggan bisa langsung ditanggapi dan 

diatasi agar konsumen merasa terpuaskan sehingga mereka akan 

tetap menggunakan produk dan jasa Apple. 

3.  Apple diharapkan dapat mempertahankan dan meningkatkan 

kualitasnya sehingga dapat memenuhi persepsi yang dimiliki oleh 

pelanggannya, sehingga konsumen merasa produk atau layanan yang 

diberikan sesuai dengan evaluasi atau rating yang diberikan. 

5.2.2 Saran Akademik 

Bagi para akademisi untuk dapat melanjutkan penelitian ini dengan 

menambah variabel-variabel lain yang juga dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan atau juga kesetiaan pelanggan, selain itu juga 

disarankan mengubah obyek penelitian dengan obyek lain sehingga 

penelitian akan lebih banyak dan lebih beragam. 
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