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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan analisis yang telah dilakukan dapat diambil 

beberapa kesimpulan antara lain: 

1. Service Quality memiliki pengaruh terhadap Customer 

Satisfaction di METRO Department Store Surabaya. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dapat dibentuk melalui 

kualitas layanan perorangan. Dengan demikian hipotesis pertama 

“Terdapat pengaruh  Service Quality terhadap Customer 

Satisfaction di METRO Department Store Surabaya”, dinyatakan 

diterima. 

2. Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Store Loyalty di 

METRO Department Store Surabaya. Hal ini menunjukkan 

bahwa loyalitas toko dapat dibentuk melalui kepuasan konsumen. 

Dengan demikian hipotesis kedua “Terdapat pengaruh Customer 

Satisfaction terhadap Store Loyalty di METRO Department Store 

Surabaya”, dinyatakan diterima. 

3. Service Quality berpengaruh terhadap Store Loyalty di METRO 

Department Store Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa 

loyalitas toko dapat dibentuk melalui kualitas layanan 

perorangan. Dengan demikian hipotesis ketiga “Terdapat 

pengaruh  Service Quality   terhadap Store Loyalty di METRO 

Department Store Surabaya”, dinyatakan diterima. 

4. Service Quality berpengaruh terhadap Store Loyalty dengan 

mediasi Customer Satisfaction di METRO Department Store 

Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas toko dapat 
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dibentuk melalui kepuasan konsumen dan kualitas layanan 

perorangan. Dengan demikian hipotesis keempat “Terdapat 

pengaruh  Service Quality terhadap Store Loyalty dengan mediasi 

Customer Satisfaction di METRO Department Store Surabaya”, 

dinyatakan diterima. 

 

5.2. Saran 

5.2.1. Saran Akademik 

Penelitian ini nantinya dapat digunakan sebagai referensi bagi 

penelitian selanjutnya  dalam melakukan penelitian yang sejenis atau 

sama bahkan dapat dijadikan penelitian lebih lanjut khusus berkaitan 

konsep atau teori yang mendukung pengetahuan manajemen ritel, 

yaitu mengenai Service Quality, Customer Satisfaction dan Store 

Loyalty. Selain itu juga, peneliti hendaknya meneliti citra toko dan 

variabel independen lain dengan menggabungkan penelitian ini 

dengan penelitian lain yang telah dilakukan, sehingga dengan adanya 

citra toko dapat mengukur kemajuan dan perkembangan ritel dalam 

jangka panjang. 

 

5.2.2. Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, saran yang 

diberikan oleh peneliti sebagai berikut:  

1. METRO Department Store di Surabaya, di masa mendatang 

hendaknya meningkatkan Service Quality agar dapat bersaing 

dalam perindustrian retail saat ini. Berdasarkan tanggapan 

responden yang perlu ditingkatkan yaitu “penampilan karyawan 

yang kurang menarik, karyawan yang kurang mampu 

menyelesaikan masalah yang ada, karyawan selalu bersedia 
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membantu pelanggan, karyawan memilik pengetahuan tentang 

produk, karyawan kurang sopan dalam melayani”. Hal tersebut 

memerlukan pelatihan untuk meningkatkan SOP (Standar 

Operasional Prosedur) dalam meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas. 

2. METRO Deparment Store di Surabaya, seharusnya lebih 

mempertahankan Customer Satisfaction yaitu “merasa puas 

dengan toko”. Berdasarkan hasil penelitian ini kepuasan 

pelanggan merupakan salah satu faktor dalam menciptakan 

loyalitas toko. Hal tersebut harus dipikirkan dengan cara 

meningkatkan kualitas layanan agar kepuasan pelanggan dapat 

tercapai. 

3. METRO Department Store di Surabaya, seharusnya lebih 

mempertahankan Store Loyalty yaitu “pilihan pertama dalam 

melakukan belanja fashion”. Hal tersebut harus dipertahankan 

dengan cara memberikan kualitas layanan yang bagus agar 

kepuasan pelanggan dan loyalitas toko dapat dicapai. 
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