BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan pembahasan diatas dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Hal
ini menunjukkan bahwa hipotesis pertama “Service quality berpengaruh
positif terhadap customer satisfaction”, terbukti kebenarannya.

Service quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis kedua “Service quality berpengaruh
positif terhadap customer loyalty”, terbukti kebenarannya.

Service quality berpengaruh positif terhadap Brand image. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis ketiga “Service quality berpengaruh
positif terhadap brand image”, terbukti kebenarannya.

Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty.
Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis keempat “Customer satisfaction
berpengaruh positif terhadap customer loyalty”, terbukti kebenarannya.
Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap brand image. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis kelima “Customer satisfaction
berpengaruh positif terhadap brand image”, terbukti kebenarannya.
Customer loyalty berpengaruh positif terhadap brand image. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis keenam “Customer loyalty berpengaruh
positif terhadap brand image”, terbukti kebenarannya.

Service quality berpengaruh positif terhadap Brand imageyang di

mediasi oleh Customer loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis
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ketujuh “Customer loyalty memediasi pengaruhpositif service quality
terhadap brand image ”, terbukti kebenarannya.

8. Service quality berpengaruh positif terhadap Customer loyaltyyang di
mediasi oleh Customer satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa
hipotesis kedelapan “customer satisfaction memediasi pengaruh positif

service quality terhadap customer loyalty ”, terbukti kebenarannya.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian secara keseluruhan dan kesimpulan
yang diperoleh, dapat dikembangkan beberapa saran sebagai pihak-pihak
yang berkepentingan dalam penelitian ini. Adapun saran yang dikemukakan
adalah sebagai berikut :

1. Diharapkan agar perusahaan dapat meningkatkan kualitas layanan
dengan meningkatkan kemampuan karyawan dalam melayani. Hal ini
dapat dilakukan dengan memberikan pelatihan kepada wiraniaga Acer
khususnya dalam melakukan komunikasi yang baik dengan pelanggan.

2. Diharapkan agar perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
melalui adanya perbaikan pada kinerja Laptop Acer

3. Diharapkan agar perusahaan dapat meningkatkan citra merek pada
Laptop Acer dengan selalu melakukan inovasi-inovasi pada produk
Laptop Acer dalam memenuhi tuntutan kebutuhan teknologi konsumen.

4. Diharapkan agar penelitian selanjutnya dapat mengembangkan
penelitian ini dengan menambah variabel lainnya yang dapat
meningkatkan customer loyalty dan brand image agar didapatkan hasil

yang lebih luas.
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