BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengujian statistic deskriptif dan pengujian hipotesis
dengan menggunakan Smart PLS maka kesimpulan dari penelitian ini adalah
1. Pengaruh customer perceived value terhadap customer loyalty
Menurut responden customer perceived value berpengaruh positif signifikan
terhadap customer loyalty. Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan, responden
memiliki persepsi bahwa ketika menggunakan produk dari Matahari Department
store maka orang disekitarnya akan memberi tanggapan positif terhadap penampilan
responden, dan sudah mengikuti trend fashion yang berkembang. Responden juga
merasa senang ketika berbelanja, mendapat manfaat lebih, memperoleh nilai terbaik
dan mudah menemukan barang yang dicari di Matahari Department store. Saat
pelanggan memiliki persepsi nilai yang semakin baik ketika berbelanja maka mereka
akan menjadi loyal untuk kembali berbelanja, sehingga semakin tinggi persepsi nilai
pelanggan maka semakin besar juga kemungkinan pelanggan menjadi semakin loyal.
2. Pengaruh customer perceived value terhadap customer satisfaction
Menurut responden customer perceived value berpengaruh positif signifikan
terhadap customer satisfaction. Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan, ketika
responden memiliki persepsi nilai yang bagus terhadap produk, layanan dan secara
keseluruhan terhadap Matahari Department store maka responden akan memperoleh
kepuasan karena pelanggan memperoleh apa yang mereka harapkan ketika berbelanja

di Matahari Department store, sehingga semakin besar persepsi nilai yang diperoleh
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pelanggan ketika berbelanja di Matahari Department store maka semakin besar
kemungkinan pelanggan untuk menjadi semakin loyal.
3. Pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty

Menurut responden customer satisfaction berpengaruh positif signifikan
terhadap customer loyalty. Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan secara
keseluruhan konsumen puas terhadap Matahari Department store karena sudah cukup
mampu memenuhi ekspektasi pelanggannya, memberikan pelayanan yang
memuaskan dan menjadi toko yang ideal bagi pelanggan ketika berbelanja. Saat
pelanggan merasakan kepuasan ketika berbelanja di Matahari Department store maka
mereka akan kembali berbelanja di tempat yang sama dan merekomendasikan kepada
orang lain untuk berbelanja di Matahari Department store sehingga semakin besar
kepuasan yang diperoleh pelanggan maka semakin besar kemungkinan seorang
pelanggan menjadi semakin loyal
4. Pengaruh customer perceived value terhadap customer loyalty yang dimediasi

customer satisfaction

Berdasarkan hasil analisa specific indirect effect yang telah dilakukan dapat
disimpulkan bahwa secara signifikan customer satisfaction mampu memediasi
pengaruh customer perceived value terhadap customer loyalty. Saat konsumen
memiliki persepsi nilai yang baik ketika berbelanja di Matahari Department store
maka mereka akan mendapatkan kepuasan karena apa yang mereka harapkan mampu
dipenuhi oleh Matahari Department store dan ketika pelanggan merasakan kepuasan
ketika berbelanja atau menggunakan produk dari Matahari Department store maka

semakin besar kemungkinan mereka untuk menjadi pelanggan yang loyal karena
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mereka akan membeli kembali produk dari Matahari Department store sehingga

customer satisfaction mampu memediasi pengaruh customer perceived value terhadap

customer loyalty.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dibuat sebelumnya, peneliti mengajukan

beberapa saran yang bisa dijadikan pertimbangan dalam membuat keputusan yakni

sebagai berikut:

1.

Matahari Department store sebenarnya sudah cukup baik dalam memberikan
nilai bagi pelanggannya yang terlihat dari total rata-rata bobot customer
perceived value sebesar 3.73, namun nilai tersebut sebenarnya masih mampu
ditingkatkan sehingga pelanggan merasakan nilai yang lebih besar lagi ketika
berbelanja di Matahari Department store. Nilai indikator yang cukup rendah
adalah pada indikator memberikan pelayanan yang konsisten kepada pelanggan
sehingga Matahari Department store perlu memperbaiki kualitas pelayanan yang
diberikan tenaga penjual agar bisa konsisten misalnya dengan memastikan tenaga
penjualnya menjalankan semua standar operasional prosedur ketika melayani
pelanggan sehingga pelanggan mendapat pelayanan yang konsisten Kketika
bertemu dengan tenaga penjual yang berbeda. Matahari Department store juga
bisa berinvestasi lebih banyak di bidang teknologi dan mengedukasi konsumen
menggunakan teknologi tersebut untuk memudahkan pelanggan mencari barang

yang dibutuhkan dan meminimalkan interaksi dengan tenaga penjualan, hal ini
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sekaligus menjadi salah satu cara memberikan nilai yang lebih baik pada
pelanggan Kkhususnya pada indikator yang terkait kemudahan pelanggan
menemukan produk yang mereka cari yang memiliki nilai cukup rendah. Dengan
memaksimalkan peran teknologi akan semakin memudahkan pelanggan mencari
barang yang mereka butuhkan sehingga menjadi nilai lebih bagi Matahari
Department store

Matahari Department store juga perlu meningkatkan nilai kepuasan pelanggan
karena hanya memiliki total bobot rata-rata sebesar 3,63 yang berarti memiliki
bobot rata-rata terendah di antara variabel lain dalam penelitian ini. Matahari
Department store mungkin bisa meminta feedback dari para pelanggannya yang
sudah berbelanja mengenai bagaimana kesan mereka ketika berbelanja di
Matahari Department store dan apakah ada hal yang perlu diperbaiki lagi,
sehingga dari jawaban pelanggannya pihak Matahari Department store bisa
mengetahui sebenarnya apa yang perlu disediakan oleh Matahari Department
store agar mampu memberikan kepuasan pelanggan yang semakin baik. Matahari
Department store juga mungkin perlu mengajak kerjasama lebih banyak brand
fashion lagi sehingga mampu menyediakan variasi fashion yang lebih lengkap

lagi.
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