5.1.

BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan dari hasil analisis dan pembahasan maka simpulan yang

dapat dirumuskan adalah sebagai berikut:

1.

Encounter quality berpengaruh positif terhadap relationship quality
AIG Life di Surabaya. Jadi hipotesis 1 diterima. Encounter quality
yang baik pada AIG LlIfe di Surabaya menyebabkan konsumen
mendapat relationship quality yang baik pula.

Encounter quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction
AIG Life di Surabaya. Jadi hipotesis 2a juga diterima. Encounter
quality yang baik pada AIG Life di Surabaya menyebabkan konsumen
mendapatkan kepuasan yang baik pula.

Relationship quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction
AIG Life di Surabaya. Jadi hipotesis 2b sebagaimana 2 hipotesis
terdahulu diterima juga. Relationship quality yang baik pada AIG Life
di Surabaya menyebabkan konsumen mendapatkan kepuasan yang
baik pula.

Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap loyalty AIG Life di
Surabaya. Jadi data mendukung hipotesis 3a. Konsumen yang puas
pada AIG Life di Surabaya menyebabkan konsumen loyal.

Switching barriers berpengaruh positif terhadap loyalty pelanggan AIG
Life di Surabaya. Oleh karena itu, hipotesis 3b juga diterima. Switching
barriers yang baik pada AIG Life di Surabaya menyebabkan
konsumen loyal pada AIG Life di Surabaya.

Encounter quality berpengaruh terhadap customer satisfaction melalui

relationship quality A1G Life di Surabaya. Jadi hipotesis 4 diterima.
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Hal ini menunjukkan bahwa encounter quality yang baik akan
mendapatkan relationship quality yang baik pula, sehingga customer
satisfaction juga akan baik terhadap AIG Life.

Encounter quality berpengaruh terhadap loyalty melalui customer
satifaction AIG Life di Surabaya. Jadi hipotesis 5 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa encounter quality yang baik akan mendapatkan
customer satifaction yang baik pula, sehingga loyalty juga akan baik
terhadap AIG Life.

Relationship quality berpengaruh terhadap loyalty melalui customer
satifaction AIG Life di Surabaya. Jadi hipotesis 6 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa relationship quality yang baik akan mendapatkan
customer satifaction yang baik pula, sehingga loyalty juga akan baik

terhadap AIG Life.

5.2. Saran

Dari hasil penelitian dan simpulan yang didapat di atas maka dapat

disarankan beberapa hal sebagai berikut :

1.

Untuk meningkatkan encounter quality, AIG Life sebaiknya
menjalankan Encounter quality sebaik-baiknya sehingga loyalitas
pelanggan tetap terjaga dengan baik, seperti meningkatkan keramahan
karyawan dalam setiap pertanyaan maupun masalah yang terjadi pada
pelanggan.

Untuk meningkatkan relationship quality, sebaiknya AIG Life
memberikan penghargaan yang lebih baik kepada para pelangganya,
seperti memberikan bonus.

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, sebaiknya AIG Life di
Surabaya dapat memuaskan kebutuhan konsumen, seperti memberikan

garansi jasa atau jaminan pelayanan perusahaan yang lebih baik lagi.
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4. Untuk meningkatkan switching barriers, sebaiknya AIG Life
memberikan informasi produk yang lebih akurat atau wup-tro-date,

sehingga konsumen dapat memilih item atau jasa-jasa keluaran terbaru.
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