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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Nilai p value pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan adalah sangat signifikan dengan CR sebesar 3,845 serta 

loading factor bertanda positif sebesar 0,348. Oleh karena nilai p 

value yang diperoleh sangat signifikan dan CR> 1,96 dan loading 

factor bertanda positif  maka disimpulkan bahwa kualitas layana 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Semakin tinggi kualitas layanan maka semakin tinggi kepuasan 

pelanggan begitu sebaliknya. 

2. Nilai p value pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan adalah 

sangat signifikan dengan CR sebesar 5,672 serta loading factor 

bertanda positif sebesar 0,551. Oleh karena nilai p value yang 

diperoleh sangat signifikan dan CR> 1,96 dan loading factor 

bertanda positif  maka disimpulkan bahwa harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin 

sesuai harga barang dengan kualitasnya maka semakin tinggi 

kepuasan pelanggan begitu sebaliknya. 

3. Nilai p value pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan adalah sebesar 0,002 dengan CR sebesar 3,079 serta 

loading factor bertanda positif sebesar 0,331. Oleh karena nilai p 
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value yang diperoleh sangat signifikan dan CR> 1,96 dan loading 

factor bertanda positif  maka disimpulkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Semakin tinggi kualitas layanan maka semakin tinggi loyalitas 

pelanggan begitu sebaliknya. 

4. Nilai p value pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan adalah 

sebesar 0,654  dengan CR sebesar -0,448. Oleh karena nilai p value 

yang diperoleh tidak  signifikan dan CR< 1,96 maka disimpulkan 

bahwa harga  tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.  

5. Nilai p value pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan adalah sebesar 0,007 dengan CR sebesar 2,706 serta 

loading factor bertanda positif sebesar 0,404. Oleh karena nilai p 

value yang diperoleh signifikan dan CR> 1,96 dan loading factor 

bertanda positif  maka disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Semakin tinggi kepuasan pelanggan maka semakin tinggi loyalitas 

pelanggan begitu sebaliknya. 

6. Nilai p value pengaruh kualitas layanan terhadap citra toko adalah 

sangat signifikan dengan CR sebesar 4,226 serta loading factor 

bertanda positif sebesar 0,391. Oleh karena nilai p value yang 

diperoleh sangat signifikan dan CR> 1,96 dan loading factor 

bertanda positif  maka disimpulkan bahwa kualitas layanan 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan. 

Semakin tinggi kualitas layanan maka semakin tinggi citra 

perusahaan begitu sebaliknya. 

7. Nilai p value pengaruh citra perusahaan terhadap loyaloitas 

pelanggan adalah sebesar 0,269 dengan CR sebesar 1,106 serta 

loading factor bertanda positif sebesar 0,123. Oleh karena nilai p 

value yang diperoleh tidak signifikan dan CR< 1,96 maka 

disimpulkan bahwa citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan 

8. Nilai p value pengaruh kepuasan pelanggan terhadap citra 

perusahaan adalah sangat signifikan dengan CR sebesar 4,303  

serta loading factor bertanda positif sebesar 0,409. Oleh karena 

nilai p value yang diperoleh sangat signifikan dan CR> 1,96 dan 

loading factor bertanda positif  maka disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra 

perusahaan. Semakin tinggi kualitas layanan maka semakin tinggi 

kepuasan pelanggan begitu sebaliknya. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Beberapa keterbatasan dan kekurangan  penelitian ini antara lain: 

1. Pada saat mengisi kuesioner, beberapa responden tidak mengisi secara 

lengkap karena keterbatasan pengetahuan responden. 
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2. Pada saat mengisi kuesioner, beberapa responden tidak berdasarkan 

fakta kejadian yang dialami tetapi berdasarkan perasaan untuk 

menyenangkan perusahaan. 

3. Pada saat mengisi kuesioner, peneliti  memiliki keterbatasan dalam 

mengontrol responden. 

4. Pada saat mengisi kuesioner, peneliti memiliki keterbatasan tidak 

mengetahui kondisi respoden apakah dalam keadaan sehat atau tidak. 

Sebaiknya peneliti selanjutnya terkait dengan responden saat mengisi 

kuesioner dalam keadaan sehat. 

 

5.3 Saran 

Saran yang dapat diberikan untuk pihak-pihak yang terkait di dalam 

penelitian ini antara lain: 

5.3.1 Bagi Peniliti Selanjutnya. 

1. Penelitian selanjutnya diharapkan menambah variabel-variabel lain diluar 

penelitian ini seperti kualitas produk, merek, lokasi dan pengelolaan 

hubungan pelanggan. 

2. Penelitian selanjutnya sebaiknya menggunakan sampel lebih banyak dari 

penelitian ini.  

3. Penelitian selanjutnya  dapat memperluas wilayah penelitian pada 

perusahaan yang berbeda. 
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5.3.2  Bagi Perusahaan  

1. Bagi pihak manajemen Toko Zelika disarankan  lebih fokus meningkatkan 

kualitas layanan terhadap pelanggan seperti kemudahan bertransaksi, 

kecepatan karyawan melayani dan mendistribusikan barang kepada  

pelanggan supaya menumbuhkan kepuasan dan loyalitas serta 

mendongkrak citra perusahaan.  

2. Harga produk selalu dikontrol agar terbangun opini bahwa Toko Zelika, 

harga produk terjangkau.  

3. Perlu dilakukan  pelatihan karyawan terus-menerus supaya menciptakan 

pelayanan yang istimewa kepada pelanggan.  

4. Mendengarkan keluhan pelanggan dan dapat mengatasi keluhan dengan 

baik. 
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