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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN  

5.1 Simpulan  

Berdasarkan analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat 

diperoleh kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut:  

1. Hipotesis 1 pada penelitian ini “Customer Orientation of Service Employees 

berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction” diterima. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa semakin baik Customer Orientation of Service 

Employees yang diberikan Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya 

kepada konsumen, maka akan semakin meningkat pula Customer 

Satisfaction pada pelanggan Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya.  

2. Hipotesis 2 pada penelitian ini “Customer Orientation of Service Employees 

berpengaruh positif terhadap Commitment” diterima. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semakin baik Customer Orientation of Service 

Employees yang diberikan Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya 

kepada konsumen, maka akan semakin meningkat pula Commitment pada 

pelanggan Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya.  

3. Hipotesis 3 pada penelitian ini “Customer Satisfaction berpengaruh positif 

terhadap Commitment” diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

semakin baik Customer Satisfaction yang dirasakan pelanggan Apotek 

Kimia Farma Raya Darmo Surabaya, maka akan semakin meningkat pula 

Commitment pada Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya.   

4. Hipotesis 4 pada penelitian ini “Customer Orientation of Service Employees 

berpengaruh positif terhadap Customer Retention” diterima. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semakin baik Customer Orientation of Service 

Employees yang diberikan Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya 

kepada konsumen, maka akan semakin meningkat pula Customer Retention 

pada pelanggan Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya.  

5. Hipotesis 5 pada penelitian ini “Customer Satisfaction berpengaruh positif 

terhadap Customer Retention” diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
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semakin baik Customer Satisfaction yang dirasakan pelanggan Apotek 

Kimia Farma Raya Darmo Surabaya, maka akan semakin meningkat pula 

Customer Retention pada Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya.  

6. Hipotesis 6 pada penelitian ini “Commitment berpengaruh positif terhadap 

Customer Retention” diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin 

baik Commitment  yang dirasakan pelanggan Apotek Kimia Farma Raya 

Darmo Surabaya, maka akan semakin meningkat pula Customer Retention 

pada Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya.  

 

5.2 Keterbatasan  

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti memiliki keterbatasan yang 

mempengaruhi hasil dan kondisi penelitian ini. Keterbatasan tersebut adalah:  

1. Penilaian mengenai Apotek Kimia Farma hanya dilakukan di wilayah Raya 

Darmo Surabaya, sehingga penilaian terhadap Apotek Kimia Farma tidak 

menyeluruh di Indonesia.  

2. Faktor yang mempengaruhi Customer Retention hanya dilihat dari 

Customer Orientation of Service Employees, Customer Satisfaction dan 

Commitment. Sedangkan masih banyak faktor yang dapat mengukur 

Customer Retention.  

 

5.3 Saran 

Berdasarkan dari keterbatasan penelitian serta keseluruhan pembahasan, 

maka saran yang diajukan peneliti adalah sebagai berikut:  

5.3.1 Sarana Akademis 

Adapun yang mejadi saran akademis dalam penelitian ini adalah bagi 

peneliti dimasa mendatang disarankan dapat meneliti variabel – variabel lainnya 

yang memiliki pengaruh terhadap Customer Retention.  
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5.3.2 Saran Praktis  

Berdasarkan dari hasil penelitian, maka terdapat beberapa saran yang dapat 

menjadi bahan pertimbangan bagi pihak manajemen Apotek Kimia Farma Raya 

Darmo Surabaya:  

1. Pada variabel Customer Orientation of Service Employees, nilai rata-rata 

jawaban responden yang terendah adalah indikator “untuk melayani 

permintaan saya karyawan tidak harus meminta izin dari atasan mereka”. 

Maka saran yang dianjurkan kepada manajemen Apotek Kimia Farma Raya 

Darmo Surabaya adalah memberikan pelatihan tambahan kepada 

karyawannya agar dapat melayani konsumen lebih baik lagi.  

2. Pada variabel Customer Satisfaction, nilai rata-rata jawaban responden yang 

terendah adalah indikator “saya merasa senang dengan pelayanan yang 

cepat dan baik di Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya”. Maka saran 

yang dianjurkan kepada manajemen Apotek Kimia Farma Raya Darmo 

Surabaya adalah meningkatkan pelayanan yang ditawarkan kepada 

konsumen atau memperbanyak karyawan sehingga konsumen tidak 

menunggu terlalu lama.  

3. Pada variabel Commitment, nilai rata-rata jawaban responden yang terendah 

adalah indikator “saya tidak akan berpindah ke apotek lainnya”. Maka saran 

yang dianjurkan kepada manajemen Apotek Kimia Farma Raya Darmo 

Surabaya adalah dengan memberikan pelayanan yang berbeda pada apotek 

umumnya seperti konsumen dapat menanyakan ketersediaan obat melalui 

media sosial sehingga komitmen konsumen terhadap perusahaan akan 

meningkat.  

4. Pada variabel Customer Retention, nilai rata-rata jawaban responden yang 

terendah adalah indikator “Saya akan melakukan pembelian ulang untuk 

waktu yang lama pada Apotek Kimia Farma Raya Darmo Surabaya”. Maka 

saran yang dianjurkan kepada manajemen Apotek Kimia Farma Raya 

Darmo Surabaya adalah memberikan manfaat lebih bagi konsumen yang 

menjadi anggota dari Apotek Kimia Farma, seperti memberikan voucher 

discount ketika konsumen mencapai point – point yang telah ditentukan.  
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