
 

77 
 

BAB V  

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan penelitian terkait “Pengaruh Citra Toko dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai 

Variabel Intervening” dapat ditarik kesimpulan umum bahwa terbukti citra toko dan 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. Adapun kesimpulan terperinci terkait dengan hipotesis-hipotesis 

penelitian, dapat dikemukakan sebagai berikut.  

1. Citra toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Rama photocopy Sukasari, Tangerang, tidak terbukti 

2. Citra toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Rama photocopy Sukasari, Tangerang, tidak terbukti 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Rama photocopy Sukasari, Tangerang, terbukti 

4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Rama photocopy Sukasari, Tangerang, terbukti 

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Rama photocopy Sukasari, Tangerang, terbukti 

6. Citra toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan Rama photocopy Sukasari, Tangerang, tidak 

terbukti 

7. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan Rama photocopy Sukasari, Tangerang, 

terbukti 



 

78 
 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas penulis akan memberikan saran terhadap 

hasil kesimpulan yang hipotesisnya terbukti. Adapun saran-saran tersebut 

dikemukakan sebagai berikut. 

1. Peningkatkan kualitas pelayanan yang disarankan, yaitu penambahan karyawan 

karena selama ini di rasa karyawan yang ada kurang memadai, melakukan 

pengecekan mesin photocopy secara rutin, menanggapi pelanggan dengan 

cepat, menerima saran dan kritik dari pelanggan, membantu memenuhi 

kebutuhan pelanggan, mempertahankan sikap empati terhadap permintaan atau 

keluhan pelanggan. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan akan berdampak 

kepada peningkatan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

2. Peningkatan kepuasan pelanggan yang disarankan, yaitu membuat suasana 

toko yang nyaman, lahan parkir yang memadai, menjaga kualitas produk, 

meningkatkan kembali pelayanan melalui peningkatan visual toko salah 

satunya dengan memberikan keseragaman pakaian bagi karyawan yang 

berperan dalam toko. Keseragaman ini diharapkan dapat menarik minat dan 

daya tarik pelanggan untuk berbelanja dan menggunakan jasa di toko, serta 

dapat meningkatkan identitas toko itu sendiri.  
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