BAB 5

SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1. Simpulan

Penelitian ini menguji dampak Service Quality dan Service Convenience
pada gerai Indomaret terhadap Customer Loyalty pelanggan Indomaret di Surabaya
melalui variabel moderasi Customer Satisfaction. Berdasarkan hasil pengujian
hipotesis penelitian menggunakan Partial Least Square (PLS), dan pembahasannya,

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Service Quality terbukti memiliki pengaruh signifikan positif terhadap
Customer Loyalty secara langsung. Tanggapan responden pada Service
Quality menentukan besaran Customer Loyalty untuk gerai Indomaret di
Surabaya. Dengan demikian, hipotesis pertama yang menyatakan bahwa
Service Quality berpengaruh pada Customer Loyalty secara langsung pada
pelanggan gerai Indomaret di Surabaya diterima.

2. Service Convenience terbukti memiliki pengaruh signifikan positif terhadap
Customer Loyality secara langsung. Berdasarkan hasil tanggapan
responden, Service Convenience menentukan Customer Loyalty pada gerai
Indomaret di Surabaya. Dengan demikian, hipotesis kedua yang
menyatakan bahwa Service Convenience memiliki pengaruh pada Customer
Loyalty secara langsung pada pelanggan gerai Indomaret di Surabaya
diterima.

3. Service Quality terbukti memiliki pengaruh signifikan positif terhadap
Customer Satisfaction. Berdasarkan hasil tanggapan responden, maka dapat
disimpulkan bahwa Service Quality menentukan Customer Satisfaction
pada gerai Indomaret di Surabaya. Dengan demkian, hipotesis ketiga yang
menyatakan bahwa Service Quality memiliki pengaruh pada Customer

Satisfaction pada pelanggan gerai Indomaret di Surabaya diterima.
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Service Convenience terbukti memiliki pengaruh signifikan positif terhadap
Customer Satisfaction. Berdasarkan hasil tanggapan responden, maka dapat
disimpulkan bahwa Service Convenience menentukan Customer
Satisfaction pada gerai Indomaret di Surabaya. Dengan demkian, hipotesis
keempat yang menyatakan bahwa Service Convenience memiliki pengaruh
pada Customer Satisfaction pada pelanggan gerai Indomaret di Surabaya
diterima

Customer Satisfaction terbukti memiliki pengaruh signifikan positif terhadap
Customer Loyality. Berdasarkan hasil tanggapan responden, maka dapat
disimpulkan bahwa Customer Satisfaction menentukan Customer Loyalty
pada gerai Indomaret di Surabaya. Dengan demkian, hipotesis kelima yang
menyatakan bahwa  Customer Satisfaction memiliki pengaruh pada

Customer Loyalty pada pelanggan gerai Indomaret di Surabaya diterima

Keterbatasan

Penelitian ini memiliki keterbatasan- keterbatasan yaitu :

Adanya keterbatasan dalam pemilihan Subyek penelitian dimana responden
yang diteliti dalam penelitian ini hanya responden yang berasal dari

Surabaya.

Saran
Saran Akademik

Penelitian ini dapat memberikan informasi tentang hubungan Service

Quality dan Service Convenience pada gerai Indomaret di Surabaya terhadap

Customer Loyalty pelanggan Indomaret di Surabaya melalui variabel moderasi

Customer Satisfaction. Studi ini juga berkontribusi pada pengembangan literatur

penelitian tentang dampak Service Quality dan Service Convenience terhadap

Customer Satisfaction dan Customer Loyalty yang memberikan peluang bagi

peneliti lain untuk melakukan penelitian lebih lanjut di gerai atau pusat

perbelanjaan yang lainnya. Subjek penelitian ini terbatas pada orang yang tinggal

di Surabaya. Oleh karena itu, hasil penelitian ini dapat berbeda jika dilakukan di
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luar Surabaya. Peneliti lain yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut tentang
dampak penelitian tentang dampak Service Quality dan Service Convenience
terhadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty dapat memperluas skala

penelitian atau melakukan penelitian di bidang bisnis lainnya.

5.2.2 Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian ini dirasakan Customer Satisfaction memiliki
efek terkuat terhadap Customer Loyalty konsumen. Service Quality dan Service
Convenience juga ditemukan memiliki pengaruh kuat Customer Satisfaction. Oleh
karena itu, gerai Indomaret harus mewaspadai penyampaian kualitas dan
kemudahan pelayanan kepada pelanggan karena keduanya dapat membawa
manfaat besar atau kerugian besar bagi gerai Indomaret. Kualitas pelayanan
(Service Quality) yang positif memainkan peran penting dalam menciptakan
Kepuasan konsumen (Customer Satisfaction) yang menguntungkan terhadap
perusahaan karena dapat menciptakan Loyalitas Pelanggan.. Oleh karena itu, gerai
Indomaret harus memiliki kualitas pelayanan dan kemudahan dalam layanan yang
positif dan pada saat yang sama menghindari kualitas pelayanan yang buruk atau

negatif. Adapun kegiatan yang bisa dilakukan adalah sebagai berikut:

1. Gerai Indomaret dapat meningkatkan kualitas pelayanan melalui
pemilihan karyawan yang kompeten, dan menerapkan standar prosedur
kualitas yang sesuai. Berdasarkan hasil tanggapan responden melalui
kuesioner menyebutkan bahwa Kualitas Layanan ditentukan dari sejauh
mana karyawan gerai mengetahui kebutuhan pelanggan yang datang ke
gerai tersebut.

2. Dari segi kemudahan dalam layanan, gerai Indomaret dapat
meningkatkan jumlah diferensiasi produk-produk yang dibutuhkan oleh
konsumen. Pemberian label dan layout toko yang baik, harus secara
berkala di perbaharui agar konsumen dapat mudah menemukan produk-
produk yang dicari dengan waktu yang tidak lama.

3. Gerai Indomaret dapat meningkatkan Kepuasan konsumen dengan

menyediakan fasilitas-fasilitas yang menunjang ketika pengunjung
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datang ke gerai tersebut, serta mengurangi panjang antrian ketika
melakukan pembayaran pada kasir yang selama ini menjadi kendala

ketika gerai tersebut dalam keadaan ramai.
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