BAB V

PENUTUP

51 Kesimpulan
Berdasarkan dari hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini,

maka kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Ekuitas merek memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan smartphone Samsung di Surabaya. Jika ekuitas merek semakin

meningkat, maka kepuasan pelanggan akan semakin tinggi.

2. Kepuasan pelanggan ~memiliki pengaruh positif signifikan  terhadap
pembelian ulang smartphone Samsung di Surabaya. Jika kepuasan pelanggan

semakin meningkat, maka intensitas pembelian ulang juga akan semakin tinggi.

3. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap harga
premium smartphone Samsung di Surabaya. Jika kepuasan pelanggan semakin
meningkat, maka intensitas pelanggan untuk rela membayar dengan harga tinggi

juga akan semakin menigkat.

4. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif -namun tidak signifikan
terhadap WOM smartphone Samsung di Surabaya. Peningkatan kepuasan
pelanggan tidak berpengaruh banyak terhadap WOM, dengan kata lain dengan
adanya konsumen yang melakukan WOM bukan berarti hanya disebabkan dari

rasa puas yang dirasakan.
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5. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap retensi pelanggan smartphone Samsung di Surabaya. Peningkatan
kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap retensi pelanggan, dengan kata

lain retensi pelanggan tercipta bukan dari dari adanya pelanggan yang puas.

6. Kepuasan pelanggan memediasi ekuitas -merek terhadap pembelian ulang
pada konsumen smartphone Samsung di Surabaya. Peningkatan ekuitas merek
tidak berpengaruh -banyak terhadap pembelian ulang, namun dengan adanya
variabel kepuasan  pelanggan sebagai mediasi, maka pembelian ulang yang

ditingkatkan akan jauh lebih signifikan.

7. Kepuasan pelanggan memediasi ekuitas merek terhadap harga premium
pada konsumen smartphone Samsung di Surabaya. Peningkatan ekuitas merek
tidak berpengaruh banyak terhadap harga premium, namun dengan adanya
variabel kepuasan pelanggan sebagai mediasi, maka harga premium yang

ditingkatkan akan jauh lebih signifikan.

8. Kepuasan pelanggan tidak memediasi ekuitas merek terhadap WOM pada
konsumen smarphone Samsung di- Surabaya. Namun ekuitas merek sendiri lebih

mampu mempengaruhi WOM secara signifikan.

9. Kepuasan pelanggan tidak memediasi ekuitas merek terhadap retensi
pelanggan pada konsumen smarphone Samsung di Surabaya. Namun ekuitas

merek sendiri lebih mampu mempengaruhi retensi pelanggan secara signifikan.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Setelah melakukan penelitian, peneliti menyadari bahwa penelitian ini

memiliki keterbatasan sebagai berikut:

1. Dalam pencarian responden yang menggunakan smartphone Samsung seri
S di Surabaya cukup sulit ditemui. Hal tersebut dikarenakan masyarakat lebih
banyak yang menggunakan smartphone dari produk Tiongkok. Dimana jika

dilihat dari-harga memang lebih murah sehingga banyak diminati.

2. Penyebaran kuesioner dilakukan secara manual sehingga jumlah

responden yang didapat tidak sebanyak bila menyebarkan melalui online.

3. Terdapat kendala yang bersifat situasional yaitu pengisian kuesioner yang
dapat mempengaruhi jawaban responden, seperti pengisian kuesioner yang sering
dilakukan dengan buru-buru sehingga kurang telitinya responden dalam membaca
pernyataan pada kuesioner dikarenakan kurangnya kemampuan peneliti dalam

menciptakan kondisi yang nyaman.

5.3 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, dapat dikemukakan beberapa saran yang
diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan maupun pihak-pihak lain. Adapun

saran yang diberikan, antara lain:

1. Bagi Perusahaan smartphone Samsung

Sebaiknya Samsung meningkatkan kepuasan terhadap pelanggannya

dengan cara menciptakan produk yang sesuai dengan permintaan pasar dengan
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kata lain sesuai dengan trend teknologi smartphone pada saat itu. Kepuasan
pelanggan juga bisa diciptakan melalui service experience terhadap pelanggan
sehingga pelanggan bukan hanya merasa puas akan produk Samsung namun juga

terhadap layanan yang diberikan Samsung kepada pelanggan.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Diharapkan dalam penelitian selanjutnya peneliti menggunakan kuesioner
online agar cakupan pada penelitian tersebut lebih luas dari semua kalangan

maupun usia

b. Diharapkan pada penelitian-selanjutnya, ketika peneliti menyebarkan
kuesioner secara fisik atau langsung ke lapangan, peneliti lebih cermat dalam
memantau saat responden mengisi kuesioner agar responden bisa mengisi sesuai

dengan realita yang dirasakan responden.
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