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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan pada bab 

sebelumnya, simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa brand awareness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pada modem 

Smartfren di Surabaya, sehingga hipotesis pertama yang menyatakan 

brand awareness berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

pada modem Smartfren di Surabaya, diterima. 

2. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa brand experience berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pada modem 

Smartfren di Surabaya, sehingga hipotesis kedua yang menyatakan 

brand experience berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

pada modem Smartfren di Surabaya, diterima. 

3. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa brand awareness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer retention pada modem 

Smartfren di Surabaya, sehingga hipotesis ketiga yang menyatakan 

brand awareness berpengaruh signifikan terhadap customer retention 

pada modem Smartfren di Surabaya, diterima. 

4. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa brand experience berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer retention pada modem 

Smartfren di Surabaya, sehingga hipotesis keempat yang menyatakan 

brand experience berpengaruh signifikan terhadap customer retention 

pada modem Smartfren di Surabaya, diterima. 

5. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa customer satisfaction               



 

 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention pada 

modem Smartfren di Surabaya, sehingga hipotesis kelima yang 

menyatakan customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap 

customer retention pada modem Smartfren di Surabaya, diterima. 

6. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa brand awareness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer retention melalui customer 

satisfaction pada modem Smartfren di Surabaya, sehingga hipotesis 

keenam yang menyatakan brand awareness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer retention melalui customer satisfaction 

pada modem Smartfren di Surabaya, diterima. 

7. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa brand experience berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer retention melalui customer 

satisfaction pada modem Smartfren di Surabaya, sehingga hipotesis 

ketujuh yang menyatakan brand experience berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer retention melalui customer satisfaction 

pada modem Smartfren di Surabaya, diterima. 

 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan simpulan penelitian di 

atas, maka saran yang diajukan adalah sebagai berikut: 

 

5.2.1  Saran Akademis 

Bagi peneliti selanjutnya,  diharapkan dapat memperdalam studi 

mengenai variabel customer retention, karena customer retention berbeda 

dengan customer loyalty dan lebih banyak peneliti yang menggunakan 

customer loyalty. Selain itu, peneliti pada penelitian selanjutnya diharapkan 

dapat mengembangkan penelitiannya lebih luas lagi dengan cara 

menambahkan variabel lain yang berkaitan dengan variabel brand 
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awarness, brand experience, customer satisfaction, dan customer retention 

dalam penelitian ini. 

 

5.2.2 Saran Praktis 

1. Brand awareness terbukti berpengaruh positif terhadap customer 

satisfaction. Maka dari itu, saran yang diajukan oleh peneliti untuk 

perusahaan adalah dengan meningkatkan dan menjaga eksistensi modem 

Smartfren di benak konsumen baik dengan cara penayangan iklan 

maupun ikut dalam pameran elektronik dan mensponsori acara-acara 

yang berkaitan dengan teknologi informasi, sehingga dapat 

menyadarkan keberadaan Smartfren sebagai modem yang paling 

terkenal. Dengan demikian, ketika perusahaan terus meyakinkan 

konsumen bahwa Smartfren merupakan modem yang telah memenuhi 

harapan konsumen, maka konsumen akan terpuaskan dengan modem 

Smartfren di Surabaya. 

2. Brand experience terbukti berpengaruh positif terhadap customer 

satisfaction. Maka dari itu, saran yang diajukan oleh peneliti untuk 

perusahaan adalah dengan menjaga kepercayaan konsumen melalui 

pengalaman yang berkesan terhadap modem Smartfren itu sendiri, 

seperti tetap menjaga kualitas produk dengan cara mempertahankan 

bentuk ciri khas modem Smartfren, memberikan kualitas jaringan yang 

kuat sehingga memudahkan konsumen mengakses internet dimanapun. 

Dengan demikian, pengalaman konsumen yang baik terhadap modem 

Smartfren yang terus terjaga akan mempengaruhi kepuasan konsumen. 

3. Brand awareness terbukti berpengaruh positif terhadap customer 

retention. Maka dari itu, saran yang diajukan oleh peneliti untuk 

perusahaan adalah dengan menjaga reputasi modem Smartfren di 

pandangan konsumen baik dengan cara melayani konsumen hingga pada 



 

 
tahap purna pembelian, seperti jika ada keluhan terhadap modem 

Smartfren perusahaan dengan respon yang cepat menyelesaikannya 

sehingga Smartfren tidak hanya dikenal karena kualitas produknya 

namun juga respon pelayanan dari perusahaan Smartfren yang tanggap. 

Dengan demikian, ingatan baik yang tercipta saat konsumen 

menggunakan modem Smartfren akan membawa konsumen membeli 

kembali modem Smartfren dan tetap percaya terhadap kinerja modem 

Smartfren. 

4. Brand experience terbukti berpengaruh positif terhadap customer 

retention. Maka dari itu, saran yang diajukan oleh peneliti untuk 

perusahaan adalah dengan menciptakan memori jangka panjang yang 

dirasakan konsumen, dengan memberikan kesan yang mendalam dan 

tidak mengecewakan konsumen selama mengunakan modem Smartfren. 

Dengan demikian, memberikan pengalaman yang tak terlupakan akan 

memberikan kenyaman konsumen terhadap merek tersebut, sehingga 

bukan pilihan yang tepat untuk beralih ke merek pesaing. 

5. Customer satisfaction terbukti berpengaruh positif customer retention. 

Maka dari itu, saran yang diajukan oleh peneliti untuk perusahaan 

adalah dengan membuktikan bahwa membeli modem Smartfren 

merupakan pilihan yang tepat jika ingin mendapatkan koneksi internet 

yang baik. Dengan demikian, kepuasan yang terjaga mengindikasikan 

bahwa konsumen akan membeli kembali modem Smartfren dan tetap 

percaya terhadap kinerja modem Smartfren. 
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