BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan dengan

menggunakan metode analisis Stuctural Equation Modelling maka dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut:

1.

Relationship quality terbukti berpengaruh terhadap customer
satisfaction dengan nilai-t sebesar 8,30 jauh lebih besar dari pada t-
tabell1,96.Dengan kata lain, apabila PT. Pos Indonesia di Surabaya
dapat memberikan relationship quality yang tinggi berarti bahwa
pelanggan secara konsisten puas dengan kinerja yang diberikan oleh
perusahaan sehingga menghasilkan customer satisfaction.
Relationship quality terbukti berpengaruh terhadap customer
loyaltydengan nilai-t sebesar 3,55 lebih besar dari pada t-tabel
1,96.Apabila relationship quality selalu dijaga dengan baik oleh PT.
Pos Indonesia di Surabaya maka dapat juga mempengaruhi perilaku
pelanggan dalam melakukan pembelian ulang atau menghasilkan
customer loyalty.

Customer satisfaction terbukti berpengaruh terhadap customer
loyalty dengan nilai-t sebesar 3,41 lebih besar dari pada t-tabel 1,96.
Ini menjelaskan bahwa apabila customer satisfaction mengalami
peningkatan maka customer loyalty juga terpengaruh mengalami
peningkatan.

Relationship  qualityterbukti  berpengarun  terhadapcustomer
loyaltymelalui customer satisfaction dengan nilai-t sebesar 3,39 lebih
besar dari pada t-tabel1,96. Hal ini berarti relationship quality dapat

meningkatkan customer loyalty, hanya apabila customer satisfaction
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tercipta dengan jasa yang diberikan oleh PT. Pos Indonesia di
Surabaya.

5.2. Saran
5.2.1. Saran Akademis

Dari hasil penelitian yang dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan-
dalam penelitian ini yaitu peneliti hanya meneliti PT. Pos Indonesia yang
berlokasi di Surabaya sehingga pada penelitian selanjutnya, diharapkan
untuk dapat melakukan penelitian dengan jangkauan yang lebih luas
sehingga hasil penelitian yang diperoleh akan semakin akurat. Selain itu,
karena keterbatasan waktu serta dana yang dimiliki peneliti, maka jumlah
responden yang diteliti hanya sebanyak 150 responden sehingga masih
kurang mampu untuk mewakili populasi yang ada. Oleh karena itu, pada
penelitian selanjutnya, diharapkan untuk dapat memperoleh responden
dengan jumlah yang lebih besar sehingga hasil yang diperoleh dapat lebih

optimal.

5.2.2. Saran Praktis

Sebagai implikasi dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka
berikut ini dikemukakan saran bagi pihak PT. Pos Indonesia di Surabaya
sedapat mungkin untuk tetap selalu mempertahankan kualitas hubungan
perusahaannya dengan konsumenmisalnya dengan menjaga interaksi
pelayanan dengan konsumen, serta memperbaiki suasana setiap kantor Pos
Indonesia di Surabaya dan wilayah lainnya hingga selalu dapat menciptakan
kepuasan dan loyalitas, selain itu juga dapat terus bersaing dan menjadi

perusahaan jasa unggulan di antara perusahaan jasa lainnya.
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