BAB 5
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan diskusi

penelitian maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Perceived value berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction. Semakin tinggi nilai produk
yang didapatkan oleh konsumen maka konsumen akan
merasakan kepuasan pelanggan yang semakin tinggi.

2. Corporate image berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction. Semakin positif corporate
image yang diberikan kepada konsumen yang akan
semakin meningkatkan customer satisfaction.

3. Customer expectation berpengaruh  signifikan
terhadap customer satisfaction. Komitmen perusahaan
untuk selalu memberikan yang terbaik untuk
konsumen yang sesuai dengan ekspektasinya yang
akan semakin meningkatkan customer satisfaction.

4. Perceived service quality berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction. Semakin tinggi
perceived service quality yang diberikan perusahaan
kepada konsumen yang akan semakin meningkatkan

customer satisfaction
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Customer Satisfaction berpengaruh tidak signifikan
terhadap customer loyalty. Customer satisfaction tidak
menentukan customer loyalty pada PT. Kurniajaya
Multisentosa.

Perceived value berpengaruh tidak signifikan terhadap
customer loyalty. Perceived value tidak menentukan
customer loyalty pada PT. Kurniajaya Multisentosa.
Corporate image berpengaruh tidak signifikan
terhadap customer loyalty. Corporate image tidak
menentukan customer loyalty pada PT. Kurniajaya
Multisentosa.

Customer expectation berpengaruh tidak signifikan
terhadap customer loyalty. Customer expectation tidak
menentukan customer loyalty pada PT. Kurniajaya
Multisentosa.

Perceived service quality berpengaruh tidak signifikan
terhadap customer loyalty. Perceived service quality
tidak menentukan customer loyalty pada PT.

Kurniajaya Multisentosa.

Saran

Berdasarkan hasil temuan penelitian maka peneliti

mempunyai saran yaitu terdiri dari saran untuk akademis dan

saran praktis.
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5.2.1 Saran Akademis

Bagi peneliti selanjutnya yang menggunakan variabel
yang sama agar mempertimbangkan variabel laten yang lain
yang berkaitan dan berpengaruh terhadap perceived value,
corporate image, customer expectation, perceived service

quality, customer satisfaction dan customer loyalty.

5.2.2 Saran Praktis
Hasil temuan penelitian dan kesimpulan yang telah
didapat maka dapat disarankan beberapa hal yaitu:
1. Saran untuk perusahaan berdasarkan perceived value
PT. Kurniajaya Multisentosa sebaiknya
memperhatikan perceived value. Nilai produk menjadi
peran yang penting dalam membentuk customer
satisfaction pada pelanggan B2C. Peningkatan nilai
produk dapat dilakukan dengan cara melakukan estimasi
kemampuan pembelian pelanggan terhadap sebuah
produk. Hal ini bertujuan untuk nilai produk yang
diberikan pelanggan tepat dan sesuai dengan
kebutuhannya.
2. Saran untuk perusahaan berdasarkan corporate image
PT. Kurniajaya Multisentosa sebaiknya
memperhatikan corporate image. Pengalaman positif

yang dirasakan pelanggan merupakan acuan dalam
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membentuk customer satisfaction. Pengalaman positif ini
terbentuk dari tercapainya ekspektasi atas produk dan
layanan yang diterima oleh pelanggan. Perusahaan
seharusnya memberikan produk dengan kualitas yang baik
dan meningkatkan layanan sehingga bisnis dapat
berkembang dengan cepat.
3. Saran untuk perusahaan berdasarkan customer

expectation

PT. Kurniajaya Multisentosa sebaiknya
memperhatikan ~ customer  expectation.  ekspektasi
pelanggan yang terbentuk karena adanya ketersediaan
produk. Perusahaan dapat menerapkan inventory produk
dengan cara memilah produk berdasarkan kadaluarsa.
Apabila suatu produk memiliki kadaluarsa yang relatif
lebih panjang yaitu berkisar > 3 tahun maka perusahaan
dapat melakukan inventory stok. Berdasarkan kajian
penelitian ini pelanggan B2C pada umumnya membeli
produk kimia dengan kadaluarsa selama > 1 tahun.
4. Saran untuk perusahaan berdasarkan perceived service

quality

PT. Kurniajaya Multisentosa sebaiknya meningkatkan
perceived service quality. Hal ini dapat diupayakan oleh
PT. Kurniajaya Multisentosa untuk mendatangkan produk

tepat waktu. Produk sebaiknya didatangkan lebih awal
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agar tidak terjadi keterlambatan. Apabila sering terjadi
permasalahan di bea cukai maka perusahaan dapat
membentuk sebuah tim yang mana tim ini ditugaskan
khusus untuk mengeluarkan barang impor. Setiap
pelanggan pasti tidak mau terjadi keterlambatan
kedatangan produk yang telah dipesannya. Hal ini dapat
menjadi kajian oleh perusahaan untuk kelangsungan
bisnisnya.
5. Saran untuk perusahaan berdasarkan customer

satisfaction

PT. Kurniajaya Multisentosa harus meningkatkan
kepuasan pelanggan dengan cara memenuhi kebutuhan
pelanggan berdasarkan karakteristik. Karakteristik ini
terlinat dari luas cakupan, kecepatan respon untuk
mengubah kebutuhan pelanggan dan kemampuan supplier
dalam menemukan kebutuhan pelanggan yang tidak biasa,
kualitas produk yang sesuai dengan standar, reliability
(delivery time, quality and service), lowering cost, product
reliability, consistency, complaint handling, kenyamanan

dalam berbisnis.
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