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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 Citra 

Toko sebesar 4,18 dan nilai mean Kepuasan Pelanggan sebesar 4,24. 

Hal tersebut berarti bahwa rata-rata responden sangat setuju pada 

setiap pernyataan mengenai Atribut Citra Toko yang meliputi 

(kualitas layanan, atmosfer toko, kualitas produk, harga, dan 

penataan barang dagangan) dan Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan 

perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa Atribut Citra 

Toko yang meliputi (kualitas layanan, atmosfer toko, kualitas produk, 

harga, dan penataan barang dagangan) berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada toko Point Break, Tunjungan 

Plaza, Surabaya karena memiliki nilai t-hitung sebesar 8,68, lebih 

besar dari 1,96. Dengan demikian, hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa Atribut Citra Toko berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan diterima. 

2. Berdasarkan jawaban responden diketahui bahwa nilai mean Citra 

Toko sebesar 4,18 dan nilai mean Loyalitas Pelanggan sebesar 4,22. 

Hal tersebut berarti bahwa rata-rata responden sangat setuju pada 

setiap pernyataan mengenai Atribut Citra Toko yang meliputi 

(kualitas layanan, atmosfer toko, kualitas produk, harga, dan 
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penataan barang dagangan) dan Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan 

perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula bahwa Atribut Citra 

Toko yang meliputi (kualitas layanan, atmosfer toko, kualitas produk, 

harga, dan penataan barang dagangan) berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada toko Point Break, Tunjungan 

Plaza, Surabaya karena memiliki nilai t-hitung sebesar 6,11, lebih 

besar dari 1,96. Dengan demikian, hipotesis kedua yang menyatakan 

bahwa Atribut Citra Toko berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

diterima. 

3. Berdasarkan jawaban responden diketahui bahwa nilai mean 

Kepuasan Pelanggan sebesar 4,24 dan nilai mean Loyalitas 

Pelanggan sebesar 4,22. Hal tersebut berarti bahwa rata-rata 

responden sangat setuju pada setiap pernyataan mengenai Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan perhitungan yang 

telah dilakukan, diketahui pula bahwa Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada toko Point 

Break, Tunjungan Plaza, Surabaya karena memiliki nilai t-hitung 

sebesar 2,06, lebih besar dari 1,96. Dengan demikian, hipotesis ketiga 

yang menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan diterima. 

4. Berdasarkan jawaban diketahui bahwa nilai mean Citra Toko sebesar 

4,18, Kepuasan Pelanggan sebesar 4,24 dan nilai mean Loyalitas 

Pelanggan sebesar 4,22. Berdasarkan perhitungan yang telah 

dilakukan, diketahui pula bahwa Kepuasan Pelanggan merupakan 

variabel intervening antara Atribut Citra Toko terhadap Loyalitas 
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Pelanggan karena memiliki nilai t-hitung sebesar 2,05, lebih besar 

dari 1,96. Dengan demikian, hipotesis keempat yang menyatakan 

bahwa Kepuasan Pelanggan merupakan variabel intervening antara 

Atribut Citra Toko terhadap Loyalitas Pelanggan diterima 

 

5.2. Saran 

5.2.1. Saran Akademis 

   Bagi peneliti selanjutnya, dapat melanjutkan penelitian ini 

dengan menambahkan beberapa variabel lain yang belum diteliti seperti 

impulse buying, shopping enjoyment, dan bauran pemasaran ritel. 

 

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 toko Point Break TP Surabaya 

adalah sebagai berikut: 

1. Disarankan bagi toko untuk meningkatkan atmosfer toko dengan 

jalan memperindah dan mempercantik interior yang dapat 

memberikan kenyamanan berbelanja dan mencerminkan keasrian 

tempat berbelanja yang aman, bersih, sejuk, dan nyaman. 

2. Disarankan bagi toko untuk meningkatkan kualitas layanan dengan 

jalan memberi bekal (product knowledge) yang memadai kepada 

setiap karyawan agar dapat menjawab setiap pertanyaan yang 

diajukan oleh pelanggan yang membutuhkan informasi dan 
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meningkatkan keramahan setiap karyawan dalam melayani 

pelanggan yang datang. 

3. Disarankan bagi toko untuk meningkatkan merchandising dengan 

jalan menjaga ketersediaan barang-barang terutama diawal bulan, 

menata kembali produk-produk yang berserakan yang biasanya habis 

diambil oleh konsumen dan menjaga kebersihan produk. 

4. Disarankan bagi toko untuk meningkatkan kualitas produk dengan 

jalan memerikasa kembali produk-produk yang akan dipajang di tiap-

tiap rak agar tidak terdapat barang yang cacat ketika dijual. 

5. Disarankan bagi toko untuk meningkatkan kesesuaian harga dengan 

jalan menjual barang-barang dengan harga yang terjangkau dan 

menggalakkan penjualan barang-barang dengan cara paket dengan 

harga bersaing. 

6. Penelitian ini juga memiliki keterbatasan-keterbatasan yang 

menyebabkan hasil penelitian yang dicapai belum menunjukkan hasil 

yang maksimal. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah 

Pemberian informasi pada responden dimungkinkan adanya bias dan 

tidak menunjukkan kondisi responden yang sebenarnya karena tidak 

semua responden memperoleh penjelasan mendetail dari peneliti 

mengenai butir pertanyaan sehingga ada perbedaan kemampuan 

dalam mengisi kuesioner yang ada. 
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