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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang dilakukan maka kesimpulan adalah sebagai 

berikut : 

1. Support Services memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty 

pada pelanggan Johnson & Johnson Surabaya 

2. Support Services memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase 

Intention pada pelanggan Johnson & Johnson Surabaya 

3. Relationship Quality memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer 

Loyalty pada pelanggan Johnson & Johnson Surabaya 

4. Relationship Quality memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase 

Intention pada pelanggan Johnson & Johnson Surabaya 

5. Customer Loyalty memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase 

Intention pada pelanggan Johnson & Johnson Surabaya 

 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Dalam penulisan tesis ini, terdapat beberapa keterbatasan yang 

membatasipenelitian ini, anatara lain: 

1. Kurangnya pemahaman dari responden terhadap pertanyaan-pertanyaan 

dalam kuisioner serta sikap kepedulian dan keseriusan dalam menjawab 
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semua pertanyaan-pertanyaan yang ada. Masalah subjektivitas dari 

responden dapat mengakibatkan hasil penelitian ini rentan terhadap biasnya 

jawaban responden. 

2. Dalam penelitian ini data yang dihasilkan hanya dari instrumen kuesioner 

yang didasarkan pada persepsi jawaban responden, sehingga kesimpulan 

yang diambil hanya berdasarkan data yang dikumpulkan melalui 

penggunaan instrumen kuesioner secara tertulis tanpa dilengkapi dengan 

wawancara dan interview. 

 

5.3. Saran  

Berdasarkan analisis yang dilakukan maka dapat diberikan saran adalah 

sebagai berikut: 

1. Diharapkan Johnson & Johnson Surabaya dapat meningkatkan kualitas 

hubungannya dengan pelanggan, mengingat variable relationship quality 

memiliki pengaruh terbesar terhadap customer loyalty. Hal ini dapat 

dilakukan dengan memperhatikan tingkat kepercayaan dokter bahwa 

produsen memproduksi obat yang aman serta tingkat kepuasan dokter 

terhadap kualitas produk yang diproduksi produsen. Melihat indicator 

terendah maka perbaikan sebaiknya difokuskan dengan menjaga kualitas 

produk yang dimiliki serta selalu melakukan evaluasi dan monitoring 

dengan melakukan survey kepuasan pelanggan yang telah melakukan 

pembelian. 
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2. Diharapkan Johnson & Johnson Surabaya dapat meningkatkan

kemampuannya dalam memberikan sosialisasi penggunaan obat dengan 

baik dan benar serta ketersediaan konsultasi secara online sehingga akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan berdampak pada peningkatkan minat 

pelanggan dalam melakukan pembelian ulang. 

3. Diharapkan penelitian selanjutnya yang ingin menggunakan topik penelitian

yang sama dengan menggunakan variabel lainnya yang diduga dapat 

meningkatkan repurchase intention seperti trust, brand image, dan brand 

experience. 
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