Bab 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Bedasarkan hasil penelitian pada bab sebelumnya maka kesimpulan
yang diperoleh adalah sebagai berikut:

1. Perceived service quality berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction pada Carrefour Ngagel Surabaya. Berarti hipotesis
pertama dalam penelitian ini diterima

2. Perceived service quality berpengaruh signifikan terhadap customer
loyalty pada Carrefour Ngagel Surabaya. Berarti hipotesis kedua
dalam penelitian ini diterima

3. Perceived product quality berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction pada Carrefour Ngagel Surabaya. Berarti hipotesis ketiga
dalam penelitian ini diterima.

4. Perceived product quality berpengaruh signifikan terhadap customer
loyalty pada Carrefour Ngagel Surabaya. Berarti hipotesis keempat
dalam penelitian ini diterima

5. Perceived price fairness berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction pada Carrefour Ngagel Surabaya. Berarti hipotesis
kelima dalam penelitian ini diterima

6. Perceived price fairness berpengaruh signifikan terhadap customer
loyalty pada Carrefour Ngagel Surabaya. Berarti hipotesis keenam
dalam penelitian ini diterima

7. Customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer
loyalty pada Carrefour Ngagel Surabaya. Berarti hipotesis ketujuh

dalam penelitian ini diterima
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8. Perceived service quality berpengaruh signifikan terhadap customer

loyalty melalui customer satisfaction pada Carrefour Ngagel

Surabaya. Berarti hipotesis kedelapan dalam penelitian ini diterima

. Perceived product quality berpengaruh signifikan terhadap customer

loyalty melalui customer satisfaction pada Carrefour Ngagel

Surabaya. Berarti hipotesis kesembilan dalam penelitian ini diterima

10. Perceived price fairness berpengaruh signifikan terhadap customer

loyalty melalui customer satisfaction pada Carrefour Ngagel

Surabaya. Berarti hipotesis kesepuluh dalam penelitian ini diterima

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh maka dapat disarankan

beberapa hal yaitu:

1. Saran Praktis

Saran secara praktis yang dapat diberikan dari hasil penelitian dan
kesimpulan yang diperoleh agar para peritel dapat meningkatkan
kepuasan serta loyalitas para konsumen pada toko ritel maka
manajemen harus memperhatikan perceived product quality,
perceived service quality, dan perceived price fairness pada toko
ritel tersebut. Dimana peningkatan pada perceived service quality
dapat dilakukan dengan cara meningkatkan layanan dari customer
service yang ada di toko, karena berdasarkan statistik deskriptif
indikator mengenai layanan customer service memiliki nilai rata-rata
paling rendah dibanding indikator yang lain. Di sisi lain peningkatan
perceived product quality dapat dilakukan dengan cara
meningkatkan ketahanan produk yang dijual di Carrefour, karena
berdasarkan statistik deskriptif indikator mengenai ketahanan produk

memiliki nilai rata-rata paling rendah dibanding indikator yang lain.
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Sedangkan peningkatan perceived price fairness dapat dilakukan
dengan mempertahankan harga yang lebih murah dibandingkan para
pesaingnya, karena berdasarkan statistik deskriptif indikator
mengenai superioritas harga yang dimiliki Carrefour memiliki nilai
rata-rata paling rendah dibanding indikator yang lain.

. Bagi penelitian selanjutnya

Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan untuk penelitian mengenai
hubungan persepsi konsumen akan kualtias produk, kualtias layanan
dan keadilan harga pada kepuasan dan loyalitas konsumen. Selain itu
bagi para akademisi untuk melanjutkan penelitian ini dengan
menambahkan variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan serta loyalitas konsumen.

Adapun yang menjadi keterbatasan dalam penelitian ini adalah
jumlah responden penelitian yang diteliti kurang banyak, selain itu
juga tempat penelitian yang hanya menggunakan satu toko ritel saja
sehingga membuat hasil penelitian ini kemungkinan akan berbeda
jika dilakukan di tempat lain atau dengan jumlah sampel yang lebih

banyak.
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