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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Kinerja Relationship 

Marketing Melalui Membership Program terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

survey pada pengguna jasa lapangan futsal yang menjadi member di Queen Futsal 

Bandung, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kinerja Relationship Marketing yang dilakukan oleh Queen Futsal Bandung 

melalui Membership Program-nya termasuk ke dalam kategori sedang, hal ini 

dapat dilihat pada hasil dari penghitungan daerah kriterium keseluruhan dari 

variabel X yang terletak pada daerah sedang mendekati tinggi, sehingga Queen 

Futsal Bandung dianggap sudah cukup baik dalam melakukan Kinerja 

Relationship Marketing melalui Membership Program-nya terutama dalam hal 

reciprocity yakni timbal balik yang dirasakan masing-masing pihak seperti 

keuntungan yang dirasakan member yang bisa menyewa lapangan dengan 

harga yang relatif lebih murah serta memiliki jadwal yang rutin dan Queen 

Futsal Bandung juga merasakan dampak dari intensitas kunjungan member 

yang rutin tersebut sehingga pendapatan yang akan terus meningkat. Adapun 

untuk hal yang dinilai perlu dilakukan perbaikan adalah dari segi empathy 

khususnya pada kemampuan dan kecepatan Queen Futsal Bandung dalam 

menanggapi keluhan member. 
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2. Loyalitas Pelanggan Queen Futsal Bandung termasuk ke dalam kategori 

sedang, hal ini dapat dilihat pada hasil dari penghitungan daerah kriterium dari 

variabel Y yang terletak pada daerah sedang mendekati tinggi, sehingga 

peneliti dapat menilai bahwa loyalitas pelanggan yang ditunjukkan member 

pada Queen Futsal Bandung sudah cukup terutama dalam hal repurchase 

probability karena member menganggap mereka hanya memiliki kemungkinan 

akan memperpanjang masa penyewaannya jika mereka merasa puas dengan 

apa yang Queen Futsal Bandung berikan. Hal tersebut berbeda dengan 

repurchase intentions atau keinginan member untuk melakukan pembelian 

ulang ataupun perpanjangan masa penyewaan lapangan futsal, karena mereka 

memilih melakukan pertimbangan terlebih dahulu sebelum melakukan 

pembelian ulang ataupun perpanjangan masa penyewaan lapangan futsal. 

3. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa Kinerja Relationship 

Marketing Melalui Membership Program yang terdiri dari Bonding, Empathy, 

Tangibility, Reciprocity dan Trust memiliki tingkat korelasi yang sangat kuat 

serta berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Queen 

Futsal Bandung.  

 

5.2 Saran 
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Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada Queen Futsal 

Bandung, maka penulis mengajukan beberapa saran mengenai Relationship 

Marketing yang diharapkan mampu meningkatkan Loyalitas Pelanggan, yaitu: 

1. Queen Futsal Bandung sebaiknya harus bisa meningkatkan hubungan timbal 

balik dengan member seperti kepuasan yang dirasakan masing-masing pihak 

setelah melakukan transaksi yakni setelah member menggunakan lapangan dan 

melakukan pembayaran, sehingga diharapkan baik itu pihak perusahaan 

maupun member dapat merasakan kepuasannya masing-masing. Hal tersebut 

dilakukan agar peningkatan dalam hal reciprocity mampu memberikan kualitas 

pelayanan yang optimal kepada pengguna khususnya member dan diharapkan 

dapat lebih memaksimalkan kinerja Relationship Marketing pada Queen Futsal 

Bandung melalui Membership Program-nya. 

2. Queen Futsal Bandung harus bisa lebih meyakinkan member untuk 

menggunakan fasilitas lain yang ditawarkannya seperti membeli aneka 

minuman serta melakukan penyewaan sepatu, kaos kaki dan bola sehingga 

mampu membuat member untuk berkunjung kembali dan menggunakan 

fasilitas lainnya yang berujung pada perpanjangan masa penyewaan mereka 

sebagai member Queen Futsal Bandung. Hal tersebut dilakukan agar 

peningkatan dalam hal repuchase probability dapat lebih meningkatkan 

loyalitas pelanggan Queen Futsal Bandung. 

3. Queen Futsal Bandung perlu mempertahankan dan meningkatkan kinerja 

Relationship Marketing yang telah dilakukannya melalui program membership 

dengan memperhatikan hal-hal yang telah dijelaskan sebelumnya serta perlu 
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memperhatikan faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan 

selain hal-hal yang berkaitan dengan relationship marketing, seperti kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan, sehingga Queen Futsal Bandung mampu 

menjadikan pengguna reguler menjadi member dan mempertahankan member 

yang sudah ada, dengan kata lain diharapkan mampu meningkatkan loyalitas 

pelanggannya. 


