BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan dari hasil pembahasan, simpulan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Relationship quality (RQ) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa semakin baik relationship quality yang
dimiliki suatu perusahaan dalam melayani dan menjual suatu
produk/jasa maka semakin loyal konsumen dengan perusahaan
dan produk/jasa tersebut dan akan menggunakan dan
mereferensikan produk/jasa kepada orang lain. Dengan demikian
telah dibuktikan bahwa hipotesis 1 yang menyatakan hubungan
positif dan signifikan antara relationship quality (RQ) terhadap
customer loyalty (CL) dapat diterima.

Relationship quality (RQ) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty (CL) melalui customer
satifaction (CS) sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa
semakin baik relationship quality yang dimiliki suatu perusahaan
dalam melayani dan menjual suatu produk/jasa maka semakin
puas konsumen, dan konsumen akan membeli ulang produk/jasa
tersebut kemudian lama-kelamaan konsumen akan loyal dengan
perusahaan dan produk/jasa tersebut dan akan menggunakan dan
mereferensikan produk/jasa kepada orang lain. Dengan demikian
telah dibuktikan bahwa hipotesis 2 yang menyatakan hubungan

positif dan signifikan antara relationship quality (RQ) terhadap
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customer loyalty (CL) melalui customer satisfaction (CS) dapat
diterima.

Corporate image (CI) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty (CL) melalui customer satifaction (CS)
sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa semakin baik corporate
image yang dimiliki suatu perusahaan dalam melayani dan
menjual suatu produk/jasa maka semakin puas konsumen, dan
konsumen akan membeli ulang produk/jasa tersebut kemudian
lama-kelamaan konsumen akan loyal dengan perusahaan dan
produk/jasa tersebut dan akan menggunakan dan mereferensikan
produk/jasa kepada orang lain. Dengan demikian telah dibuktikan
bahwa hipotesis 3 yang menyatakan hubungan positif dan
signifikan antara corporate image (Cl) terhadap customer loyalty
(CL) melalui customer satisfaction (CS) dapat diterima.
Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa semakin baik customer satisfaction yang
dimiliki suatu perusahaan dalam melayani dan menjual suatu
produk/jasa maka membuat konsumen semakin puas dengan
perusahaan dan produk/jasa tersebut dan konsumen akan loyal
menggunakan dan mereferensikan produk/jasa kepada orang lain.
Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 4 yang
menyatakan hubungan positif dan signifikan antara customer
satisfaction (CS) terhadap customer loyalty (CL) dapat diterima.
Corporate image (CI) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa semakin baik corporate image yang dimiliki

suatu perusahaan dalam melayani dan menjual suatu produk/jasa
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maka membuat konsumen semakin loyal dengan perusahaan atau
produk/jasa dan yang diharapkan konsumen mereferensikan
produk/jasa kepada orang lain. Dengan demikian telah dibuktikan
bahwa hipotesis 5 yang menyatakan hubungan positif dan
signifikan antara corporate image (Cl) terhadap customer loyalty
(CL) dapat diterima.

5.2 Saran
5.2.1 Saran Teoritis

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah jumlah responden

hanya sebesar 150 kuisioner, sehingga saran untuk penelitian

selanjutnya sebaiknya peneliti melibatkan lebih banyak responden

agar dapat memperoleh data yang lebih akurat dan lebih baik.

5.2.2 Saran Praktis

Berdasarkan penelitian ang dilakukan, maka dapat diberikan

beberapa rekomendasi berupa saran-saran yang dapay menjadi bahan

pertimbangan bagi pihak Manajemen Blue Bird di Surabaya.

1.

Pada variabel relationship quality, nilai rata-rata jawaban
responden yang terendah adalah indikator “Blue Bird sering
memberikan promosi mengenai layanan yang mereka berikan.”
Oleh karena itu, saran yang dianjurkan adalah manajemen Blue
Bird Surabaya lebih memberikan promosi mengenai layanan dan
promo. Untuk mendukung perbaikan relationship quality dengan
cara mempersering promosi tersebut, saya sarankan apabila
promosi dengan menggunakan media yang Blue Bird miliki
seperti  website, aplikasi MyBlueBird, aplikasi Go-BlueBird,
menggunakan taksi, dan juga media sosial seperti instagram,

youtube, dIl.
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Pada variabel corporate image, nilai rata-rata jawaban responden
yang terendah adalah indikator “Citra perusahaan Blue Bird
sangat baik.” Oleh karena itu, saran yang dianjurkan adalah
manajemen Blue Bird Surabaya mempertahankan layanan (baik
layanan taksi sendiri dan juga Customer Service) yang sudah baik
yang sudah dimiliki oleh taksi Blue Bird sendiri. Hal ini
dikarenakan banyaknya konsumen yang loyal menggunakan taksi
Blue Bird dikarenakan layanan yang diberikan oleh taksi Blue
Bird lebih memuaskan dibandingkan dengan perusahaan taksi
yang lain. Saran lain adalah perusahaan melakukan CSR
(Corporate Social Responsibility), namun untuk melakukan CSR
membutuhkan biaya yang cukup mahal.

Pada variabel customer satisfaction, nilai rata-rata jawaban
responden yang terendah adalah indikator “Pelayanan yang
diberikan oleh Blue Bird sesuai dengan Kkeinginan dan
memuaskan Anda..” Oleh karena itu, saran yang dianjurkan
adalah manajemen Blue Bird Surabaya melakukan riset atau
survey secara berkala untuk mengetahui apa yang diharapkan
oleh konsumen, karena keinginan yang dimiliki oleh konsumen
berubah-ubah setiap waktunya.

Pada variabel customer loyalty, nilai rata-rata jawaban responden
yang terendah adalah indikator “Bersedia melakukan pembelian
dan penggunaan ulang layanan yang dimiliki oleh Blue Bird.”
Oleh karena itu, saran yang dianjurkan adalah manajemen Blue
Bird Surabaya melakukan riset atau survey tentang apa yang
membuat konsumen beralih menggunakan layanan dari
perusahaan lain dan juga mengetahui apa yang sudah dirasakan

oleh konsumen saat menggunakan layanan Taksi Blur Bird.
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