BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesimpulan

L.

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan dapat diambil beberapa

kesimpulan antara lain:

Service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer
satisfaction di PT. Perkebunan Nusantara X (Persero) Surabaya karena
pengaruh langsung antara service quality terhadap customer satisfaction
menggambarkan bagaimana dampak kebijakan kualitas layanan yang
tercerminkan kedalam lima dimensi kualitas layanan seperti tangible,
reliablity, assurance, emphaty, dan responsiveness, dapat mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis pertama tersebut terbukti.
Service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap frust di PT.
Perkebunan Nusantara X (Persero) Surabaya karena pengaruh langsung
yang ditunjukkan menunjukkan peningkatan pada kualitas layanan yang
diselenggarakan oleh perusahaan maka dapat meningkatkan kepercayaan
pelanggan, sehingga hipotesis kedua tersebut terbukti.

Service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer
loyalty di PT. Perkebunan Nusantara X (Persero) Surabaya karena efek
yang ditimbulkan adalah positif walaupun tidak cukup bermakna. Jika
dicermati pengaruh langsung dan tidak langsung antara service quality
terhadap customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction
menunjukkan mediasi customer satisfaction bersifat fully atau menyeluruh
dan bukan parsial. Ini artinya karakteristk responden dan umumnya
pelanggan PT. Perkebunan Nusantara X (Persero) Surabaya sangat sensitif
terhadap kualitas layanan yang terkait langsung dengan aktivitas
responden ketika melakukan pembelian., sehingga hipotesis ketiga tersebut
tidak terbukti.

Organziational citizenship behavior memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap #rust di PT. Perkebunan Nusantara X (Persero) Surabaya karena
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Organziational  citizenship behavior menunjukkan pengaruh positif
terhadap pembentukan sikap #rust pelangganSeorang karyawan merasa
cocok bekerja dalam suatu organisasi, maka karyawan tersebut akan
melakukan kecenderungan untuk menunjukan tingkah laku yang dapat
membawa mereka kepada promosi dan efektivitasnya dalam bekerja untuk
organisasi, sehingga hipotesis keempat tersebut terbukti.

Organziational citizenship behavior memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap customer loyalty di PT. Perkebunan Nusantara X (Persero)
Surabaya karena analisis koefisien jalur menujukkan bahwa OCB
mempunyai pengaruh positif terhaday 47 ner loyality. Ini artinya
kebijakan perusahaan untuk membangun OCB sehingga dipersepsikan
positif oleh pelanggan akan mampu berkontribusi dalam meningkatkan
loyalitasnya terhadap perusahaan, sehingga hipotesis kelima tersebut
terbukti.

Customer satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
customer loyalty di PT. Perkebunan Nusantara X (Persero) Surabaya
karena menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai kontribusi
positif terhadap membentuk pelanggan yang loyal yang akan tetap setia
untuk waktu yang lebih lama, membeli lagi ketika perusahaan
memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk yang lama,
membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada
orang lain dan tidak terlalu sensitif terhadap harga, sehingga hipotesis
keenam tersebut terbukti.

Trust memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty di PT.
Perkebunan Nusantara X (Persero) Surabaya karena trust terbukti
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Ini artinya PTPN X
berupaya membangun kepercayaan konsumen melalui kualitas produk
yang dikeluarkan oleh perusahaan sehingga dipersepsikan positif oleh
kepercayaaan konsumen akan produk PTPN X akan memberikan
loyalitasnya kepada perusahaan., sehingga hipotesis ketujuh tersebut
terbukti.
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6.2. Saran

Saran yang dapat diberikan peneliti berdasarkan hasil penelitian ini

adalah sebagai berikut :

L.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan di PT. Perkebunan
Nusantara X (Persero) Surabaya, oleh karena itu pihak manajemen
perusahaan disarankan untuk lebih meningkatkan kualitas layanan
seperti selalu konsisten bersikap ramah, menerima dan memberi
tanggapan yang tepat waktu terhadap pelanggan. Pihak manajemen
juga dapat memberikan training khusus mengenai pengetahuan produk
secara berkala kepada karyawan yang berhadapan langsung dengan
pelanggan, agar ke depan nya dapat selalu memberikan informasi
yang terbaru kepada pelanggan.

Diharapkan peneliti berikutnya dapat mengambil variabel lainnya
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan loyalitas

pelanggan.
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