BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Dari hasil pengujian hipotesis dan pembahasan, maka

kesimpulan yang dapat dijelaskan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1.

Berdasarkan jawaban responden diketahui bahwa nilai mean Loyalty
Program Quality sebesar 4,22 dan nilai mean Relationship Quality
4,22. Hal tersebut berarti bahwa rata-rata responden sangat setuju
pada setiap pernyataan mengenai Loyalty Program Quality yang
meliputi (Informasi pemberitahuan tentang barang yang didiskon,
Voucher, dan Member card) dan Relationship Quality. Berdasarkan
perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa Loyalty
Program Quality berpengaruh signifikan terhadap Relationship
Quality pada Hypermart Royal Plaza, Surabaya karena memiliki nilai
t-hitung sebesar 5,75, lebih besar dari 1,96. Dengan demikian,
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa Loyalty Program Qualit
berpengaruh terhadap Relationship Quality diterima.

Berdasarkan jawaban responden diketahui bahwa nilai mean Loyalty
Program Quality sebesar 4,22 dan nilai mean Customer Loyalty
sebesar 4,25. Hal tersebut berarti bahwa rata-rata responden sangat
setuju pada setiap pernyataan mengenai Loyalty Program Quality
yang meliputi (Informasi pemberitahuan tentang barang yang
didiskon, Voucher, dan Member card) dan Customer Loyalty.
Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa

Loyalty Program Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer
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Loyalty pada Hypermart Royal Plaza, Surabaya karena memiliki nilai
t-hitung sebesar 4,95, lebih besar dari 1,96. Dengan demikian,
hipotesis kedua yang menyatakan bahwa Loyalty Program Quality
berpengaruh terhadap Customer Loyalty diterima.

Berdasarkan jawaban responden diketahui bahwa nilai mean
Personal Interaction Quality sebesar 4,21 dan nilai mean
Relationship Quality sebesar 4,22. Hal tersebut berarti bahwa rata-
rata responden sangat setuju pada setiap pernyataan mengenai
Personal Interaction Quality dan Relationship Quality. Berdasarkan
perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa Personal
Interaction Quality berpengaruh signifikan terhadap Relationship
Quality pada Hypermart Royal Plaza, Surabaya karena memiliki nilai
t-hitung sebesar 2,96, lebih besar dari 1,96. Dengan demikian,
hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa Personal Interaction
Quality berpengaruh terhadap Relationship Quality diterima.
Berdasarkan jawaban diketahui bahwa nilai mean Relationship
Quality sebesar 4,22, dan nilai mean Customer Loyalty sebesar 4,25.
Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa
Relationship Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer
Loyalty karena memiliki nilai t-hitung sebesar 3,25, lebih besar dari
1,96. Dengan demikian, hipotesis keempat yang menyatakan bahwa
Relationship Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty

diterima.
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5.2. Saran
5.2.1. Saran Akademis

Bagi peneliti selanjutnya, dapat melanjutkan penelitian ini

dengan menambahkan beberapa variabel lain seperti Trust dan
Commitment dalam skala Relationship Quality yang bertujuan untuk
melihat tingkat kesetiaan konsumen dalam pembeliaan ulang pada
Hypermart Royal Plaza Surabaya. Berdasarkan variabel penelitian,
responden penelitian lebih baik pemegang member card. Adapun
keterbatasan dalam penelitian ini berupa biasnya informasi yang didapat
konsumen sehingga tidak menunjukan kondisi konsumen yang
sebenarnya sehingga ada perbedaan kemampuan dalam mengisi kuisioner
yang ada.

5.2.2. Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah ada,
saran-saran yang dapat diberikan oleh peneliti untuk meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan pada Hypermart Royal Plaza Surabaya
adalah sebagai berikut:

1. Disarankan bagi toko untuk meningkatkan atmosfer toko dengan
jalan menata letak gondola agar memberika ruang lebih untuk
konsumen berbelanja.

2. Disarankan bagi toko untuk meningkatkan kualitas layanan dengan
cara memberi product knowledge kepada setiap karyawan agar dapat
menjawab setiap pertanyaan pelanggan yang membutuhkan informasi
dan meningkatkan keramahan setiap karyawan dalam melayani
pelanggan yang datang.



59

Disarankan bagi toko untuk meningkatkan merchandising dengan
cara menjaga ketersediaan barang-barang terutama diawal bulan,
menata kembali produk-produk yang berserakan yang biasanya habis
diambil oleh konsumen dan menjaga kebersihan produk.

Disarankan bagi toko untuk meningkatkan kualitas produk dengan
cara memerikasa kembali produk-produk yang akan dipajang di tiap-

tiap rak agar tidak terdapat barang yang cacat ketika dijual.
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