BAB V
PENUTUP

Pada Bab ini, penulis memberikan kesimpulan yang akan di jabarkan satu per

satu berdasarkan hasil yang telah didapat selama melakukan penelitian. Pada bagian

berikutnya, penulis menjelaskan tentang implikasi manajerial untuk perusahaan

kedepannya. Selain itu penulis juga akan menjelaskan tentang keterbatasan dari

penelitian yang telah dilakukan selama ini. Pada akhir bagian penulis akan memberikan

saran untuk penelitian selanjutnya yang akan datang.

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab

sebelumnya, penulis mengambil kesimpulan mengenai beberapa variabel pada saat

melakukan penelitian pada Supermarket Mirota.

1.

Kualitas Layanan mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap Citra

merek

Kualitas Layanan mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan

Kualitas Layanan tidak mempengaruhi secara signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan

Citra Merek mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan
Citra Merek tidak mempengaruhi secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan Pelanggan mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap

Loyalitas Pelanggan
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7. Citra Merek memediasi pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

8. Citra Merek tidak memediasi pengaruh signifikan kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan.

9. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan

terhadap loyalitas pelanggan.

10. Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh positif dan signifikan Citra Merek

terhadap Loyalitas Pelanggan.

5.2 Implikasi Manajerial

Hasil dari penelitian dan kesimpulan pada penelitian ini dimasukkan ke implikasi
manajerial. Implikasi ini dibentuk berdasarkan hasil analisa data yang berhasil di
kumpulkan dari responden yang mengetahui dan pernah berbelanja di Supermarket
Mirota. Berdasarkan analisis yang ada, diharapkan dapat bermanfaat bagi Supermarket
Mirota untuk kedepannya.

1. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap citra merek dan kepuasan pelanggan. Supermarket
Mirota hendaknya meningkatkan kualitas layanannya dengan memberikan
pelayanan yang ramah, memberikan pelayanan yang tepat waktu pada pelanggan,
bersikap sopan, dan berpakaian rapi dan menarik.

2. Berdasarkan hasil penelitian ini citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Supermarket Mirota perlu memperkuat citra
mereknya melalui produk-produk yang menarik, menyenangkan sehingga
memperoleh reputasi yang baik di mata pelanggan.

3. Berdasarkan hasil penelitian, citra merek memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan sehingga dalam penelitian ini citra merek
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memainkan peran yang penting dalam memediasi kualitas layanan untuk
memperkuat citra merek Supermarket Mirota perlu melakukan berbagai strategi-
strategi seperti kampanye pemasaran, menyediakan produk yang ramah
lingkungan dan lain sebagainya.

4. Berdasarkan hasil penelitian ini kepuasan pelanggan memediasi pengaruh positif
dan signifikan kualitas layanan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan.
Supermarket Mirota perlu meningkatkan kepuasan pelanggan melalui Kualitas
Layanan dan citra mereknya dengan strategi yang tepat di lakukan vyaitu
memberikan pelatihan bagi karyawan untuk meningkatkan layanan, memastikan
karyawan berpenampilan rapi dan menarik, serta responsif dan tepat waktu

terhadap masalah pelanggan.

5.3 Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang dapat menjadi

bahan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya.

1. Dalam penelitian ini berfokus pada supermarket Mirota, oleh karena itu penelitian
ini mungkin tidak bisa di generalisasikan ke indutri lain seperti berbelanja online,
hotel dan lain sebagainya.

2. Penelitian ini tidak meneliti semua cabang dan hanya beberapa cabang

Supermarket Mirota.

5.4 Saran Penelitian
Berdasarkan penelitian ini terdapat saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan

untuk penelitian selanjutnya vyaitu:

1. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneliti variabel lain yang relevan seperti

pengalaman merek, kepercayaan merek, harga dan lain sebagainya.
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2. Penelitian selanjutnya diharapkan lebih fokus meneliti semua cabang Supermarket
Mirota yang tersebar di seluruh Yogyakarta, untuk membandingkan kualitas

layanan serta citra merek yang ada pada setiap cabang.
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