BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan dari hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1.

Ethical sales behavior (ESB) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction (CS) sehingga dapat disimpulkan bahwa
konsumen akan merasa puas pada suatu merek jika pelayanannya baik dalam
menawarkan produk dan dapat di percaya. Dengan demikian telah dibuktikan
bahwa hipotesis 1 yang menyatakan hubungan signifikan dan positif antara
ethical sales behavior terhadap customer satisfaction dapat diterima.

Brand image (BI) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction (CS) sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumen akan
merasakan kepuasan terhadap suatu merek dikarenakan konsumen mengenal
dengan baik sebuah merek. Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis
2 yang menyatakan hubungan signifikan dan positif antara brand image
terhadap customer satisfaction dapat diterima.

Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty (CL) sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumen akan setia
terhadap suatu merek karena konsumen merasakan kepuasan secara langsung
yang di dapat dari sebuah produk. Dengan demikian telah dibuktikan bahwa
hipotesis 3 yang menyatakan hubungan signifikan dan positif antara customer
satisfaction terhadap customer loyalty dapat diterima.

Ethical sales behavior (ESB) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty (CL) melalui customer satisfaction (CS) sehingga
dapat di simpulkan bahwa konsumen akan setia terhadap suatu produk atau
layanan karena merasakan kepuasan yang secara tidak langsung kepuasan
tersebut di dapat dari etika penjualan yang baik yang dilakukan oleh agent.

Dengan demikian hipotesis 4 yang menyatakan hubungan signifikan dan positif
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antara ethical sales behavior terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction dapat di terima.

5. Brand Image (BI) memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
customer loyalty (CL) melalui customer satisfaction (CS) sehingga dapat
disimpulkan bahwa konsumen tidak akan cukup puas hanya dengan citra merek
yang baik dan hasilnya pun tidak akan menciptakan loyalitas dari konsumen.
Dengan demikian hipotesis 5 yang menyatakan hubungan tidak signifikan
antara brand image terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction
tidak dapat di terima.

5.2 Keterbatasan

Keterbatasan dalam penelitian ini hanya meneliti responden pada
Prudential Life Assurance yang ada di surabaya agar hasilnya bisa di generalisasi,
Serta pengambilan sampel dengan jumlah 130 responden yang telah memiliki
polis asuransi di prudential dirasa kurang memberikan jawaban yang lebih baik.
Dan juga keterbatasan dalam penelitian ini tidak meneliti hubungan tidak
langsung antara brand image terhadap customer loyalty

5.3. Saran
5.3.1. Saran Akademis

Diharapkan untuk kedepannya muncul minat dari para peneliti untuk
meneliti tentang variabel ethical sales behavior, brand image, customer
satisfaction, dan customer loyalty terhadap nasabah di asuransi lain selain

Prudential Life Assurance dan juga mengambil responden di kota lain .
5.3.2. Saran Praktis

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan beberapa
rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi

pihak Manajemen Prudential Life Assurance di Surabaya:

1. Pernyataan terhadap variabel Ethical Sales Behavior yang paling rendah

menurut penilaian responden adalah Tenaga penjual melayani dengan baik dan
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sopan. Untuk itu saran yang diajukan adalah pihak pelatihan agen asuransi
prudential lebih meningkatkan pelatihan tentang cara etika berkomunikasi yang
menarik dan sopan dengan konsumen.

. Pernyataan terhadap variabel brand image yang paling rendah menurut
penilaian responden adalah tertarik dengan produk yang ditawarkan oleh
prudential. Untuk itu saran yang diajukan adalah pihak asuransi prudential
untuk melakukan promosi yang lebih menarik tentang produk-produk yang di
tawarkan seperti melakukan iklan di TV ataupun media cetak lainnya seperti
koran.

. Pernyataan terhadap variabel customer satisfaction yang paling rendah menurut
penilaian responden adalah merasa puas terhadap prudential secara umum.
Untuk itu saran yang diajukan adalah pihak prudential adalah terus menjalin
hubungan baik dengan client, seperti mengajak bertemu di kedai kopi sambil
membicarakan bisnis maupun kehidupan masing-masing, supaya komunikasi
lebih nyaman dan proses penyampaian terhadap suatu produk yang akan

ditawarkan dapat berjalan lebih lancar.
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