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BAB V 

PENUTUP 

Bab ini membahas kesimpulan dan hasil penelitian, keterbatasan penelitian dan 

saran untuk penelitian lebih lanjut, serta implikasi manajerial dan saran masa 

depan bagi perusahaan. 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas 

pelayanan, citra merek, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan pada 

pengunjung Pakuwon Mall Yogyakarta. Berdasarkan hasil analisis data yang telah 

dilakukan, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap citra merek. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka citra merek Pakuwon Mall di mata pengunjung akan semakin positif. 

Interaksi langsung dengan layanan seperti keramahan staf, kebersihan, dan 

kenyamanan fasilitas berkontribusi terhadap persepsi pengunjung terhadap 

merek. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi salah satu fondasi 

penting dalam membangun citra merek yang kuat. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Ini berarti bahwa pelayanan yang memuaskan secara langsung 

meningkatkan tingkat kepuasan pengunjung. Semakin sesuai pengalaman 

pengunjung dengan harapan mereka, maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasannya. Pelayanan yang konsisten dan responsif menjadi kunci 
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untuk menciptakan pengalaman belanja yang menyenangkan. 

3. Kualitas pelayanan juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa pengalaman layanan yang 

positif dapat mendorong pengunjung untuk tetap setia berkunjung ke 

Pakuwon Mall. Ketika pengunjung merasa dilayani dengan baik dan 

dihargai, mereka cenderung kembali dan merekomendasikan kepada orang 

lain. Ini menunjukkan bahwa pelayanan tidak hanya berdampak sesaat, 

tetapi juga jangka panjang. 

4. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ini 

menunjukkan bahwa persepsi yang baik terhadap citra Pakuwon Mall turut 

memperkuat kepuasan pengunjung. Elemen-elemen seperti reputasi mall, 

visual branding, dan asosiasi positif yang tertanam di benak pengunjung 

memperkuat kepuasan secara psikologis. Citra merek yang kuat 

memberikan rasa yakin bahwa pengalaman yang diperoleh akan sesuai 

harapan. 

5. Citra merek tidak berpengaruh langsung secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun citra baik 

dapat menciptakan kesan positif, hal itu belum tentu cukup untuk 

membuat pelanggan menjadi loyal tanpa adanya pengalaman langsung 

yang memuaskan. Loyalitas lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman 

aktual selama berkunjung daripada persepsi semata. Ini menunjukkan 

bahwa citra merek perlu ditopang oleh kualitas layanan nyata agar 

berdampak terhadap loyalitas. 
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6. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Temuan ini menegaskan bahwa pengunjung yang merasa puas akan lebih 

mungkin menjadi pelanggan setia. Kepuasan menciptakan hubungan 

emosional dan rasa percaya terhadap mall, yang membuat pelanggan ingin 

kembali. Hal ini memperkuat pentingnya menjaga kualitas pengalaman 

pelanggan sebagai strategi jangka panjang dalam mempertahankan 

loyalitas. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan, antara lain: 

1. Objek penelitian berupa pengunjung secara umum tanpa membedakan 

toko atau tenant yang dikunjungi. Hal ini dapat menimbulkan bias, karena 

kualitas layanan yang dirasakan bisa berbeda antar vendor atau tenant di 

dalam Pakuwon Mall. 

2. Variabel kualitas pelayanan belum dianalisis berdasarkan dimensi-dimensi 

spesifiknya. Penelitian ini menggunakan kualitas pelayanan secara umum 

tanpa mengurai dimensi seperti tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. 

3. Tidak terdapat variabel mediasi dalam model penelitian. Padahal, ada 

kemungkinan bahwa pengaruh tidak langsung antar variabel dapat 

memberikan penjelasan yang lebih mendalam terhadap loyalitas 

pelanggan. 

4. Data demografis responden belum dikaji secara lengkap. Penelitian ini 

tidak mengumpulkan informasi detail seperti usia, pendidikan, dan 
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pendapatan yang mungkin memiliki pengaruh terhadap persepsi 

responden. 

5.3. Implikasi Manajerial 

Berdasarkan temuan penelitian ini, terdapat beberapa implikasi yang dapat 

menjadi pertimbangan manajerial bagi pengelola Pakuwon Mall Yogyakarta, di 

antaranya: 

1. Fokus pada peningkatan kualitas pelayanan, seperti keramahan staf, 

kebersihan fasilitas, dan efisiensi layanan, untuk memperkuat citra merek 

serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengunjung. 

2. Memperkuat strategi komunikasi merek, karena citra merek terbukti 

memengaruhi kepuasan meskipun tidak langsung berdampak pada 

loyalitas. Aktivitas branding dapat diarahkan untuk memperkuat persepsi 

positif pelanggan. 

3. Mengelola kepuasan pelanggan secara berkelanjutan melalui survei rutin 

dan evaluasi pengalaman pengunjung, agar dapat memastikan pengalaman 

yang menyenangkan dan membangun loyalitas jangka panjang. 

5.4. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Untuk pengembangan penelitian di masa depan, beberapa saran yang dapat 

diberikan adalah: 

1. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengelompokkan responden 

berdasarkan tenant atau jenis layanan yang mereka gunakan di pusat 

perbelanjaan, agar hasilnya lebih spesifik dan tidak bias antar vendor. 

2. Direkomendasikan untuk menggunakan dimensi-dimensi spesifik dari 
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kualitas pelayanan, seperti model ServQual, agar dapat diketahui aspek 

mana yang paling berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas. 

3. Peneliti selanjutnya dapat mempertimbangkan menambahkan variabel 

mediasi, misalnya kepuasan pelanggan sebagai mediator antara kualitas 

pelayanan dengan loyalitas, untuk memahami hubungan tidak langsung 

antar variabel. 

4. Sebaiknya penelitian berikut mengumpulkan dan menganalisis data 

demografi secara detail, seperti usia, jenis kelamin, pendidikan, dan 

penghasilan, agar dapat digunakan sebagai variabel moderator atau 

segmentasi analisis. 
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5 4 3 3 3 

4 4 3 2 3 

5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

4 4 3 3 3 

2 2 3 4 2 

5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 

5 4 5 4 5 

4 5 5 4 4 

4 4 5 5 5 

5 4 4 5 5 

4 5 5 4 5 

5 4 5 4 5 

5 4 4 5 5 

4 5 5 4 5 

5 4 4 5 5 

5 4 4 5 5 

4 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 

5 4 5 4 5 

4 5 5 5 5 

4 5 5 5 4 

4 5 5 5 4 

4 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 

4 5 4 5 5 

5 5 4 4 5 

5 5 4 4 5 



 

 

 

94 

5 4 5 5 5 

5 4 5 4 5 

4 5 5 5 4 

5 5 4 5 5 

5 5 5 5 4 

5 5 4 4 4 

4 5 5 5 4 

4 4 5 5 5 

4 4 5 5 5 

5 5 4 4 4 

4 5 4 4 5 

4 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 

4 5 5 5 4 

4 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 

4 5 4 5 5 

4 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 

4 5 5 5 5 

4 5 5 4 4 

4 5 5 5 4 

5 5 4 4 4 

4 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 

5 4 4 5 5 

5 5 5 4 5 

4 5 5 4 5 

4 5 5 4 5 

5 4 5 5 4 
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Lampiran 4. Jawaban Kusioner Citra Merek 

 

CM1 CM2 CM3 CM4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 4 5 

4 4 5 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 3 3 4 

5 5 5 5 

5 5 4 5 

5 5 5 5 

4 4 5 5 

5 5 5 5 

3 4 4 4 

5 4 5 5 

4 5 4 5 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

4 4 3 5 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 5 5 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

3 3 3 3 

5 3 4 4 

5 5 5 5 

2 2 2 2 



 

 

 

96 

3 4 4 3 

4 4 4 4 

5 5 4 4 

4 4 5 5 

5 5 5 4 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 5 4 4 

4 4 5 4 

5 5 5 5 

4 4 5 5 

5 4 4 4 

5 4 5 4 

5 5 5 5 

5 4 5 4 

5 5 5 5 

4 5 5 4 

4 4 5 4 

4 4 4 4 

5 5 4 5 

5 5 4 4 

3 3 3 3 

5 4 5 4 

4 5 5 5 

5 5 5 4 

5 4 4 5 

5 4 4 4 

4 4 5 5 

4 5 4 4 

4 5 5 4 

5 5 5 5 

4 4 4 5 

5 5 4 4 

5 4 4 5 

4 4 5 5 

5 5 4 4 

4 4 4 5 

4 4 4 4 



 

 

 

97 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

5 5 4 4 

5 4 5 5 

5 4 4 4 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

4 5 4 4 

5 5 4 4 

5 4 4 4 

3 3 3 3 

5 4 5 5 

3 3 4 3 

4 4 5 4 

3 3 3 3 

1 5 1 1 

4 5 5 5 

5 5 5 5 

3 5 5 4 

5 5 5 5 

3 3 1 3 

3 3 4 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 4 4 4 

5 4 4 5 

5 5 4 4 

5 4 4 5 

5 5 4 4 

5 5 4 5 

5 4 4 5 

5 5 4 4 

4 4 4 5 

4 5 5 4 

5 5 4 4 

5 5 5 5 

4 5 5 5 

4 5 5 4 

4 5 5 5 



 

 

 

98 

4 5 5 5 

4 5 5 5 

4 5 5 4 

4 5 5 5 

5 5 4 4 

5 5 4 4 

4 4 5 5 

4 5 5 4 

5 5 4 4 

5 4 4 5 

4 5 5 5 

5 5 4 4 

4 4 4 4 

5 5 4 4 

5 5 4 4 

4 4 5 4 

4 5 5 4 

4 5 4 4 

4 4 5 5 

5 5 5 5 

4 5 5 5 

5 5 5 4 

4 5 5 5 

4 4 5 5 

5 5 4 3 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 5 4 

5 4 4 4 

5 5 5 5 

4 5 5 5 

5 5 5 4 

5 5 4 5 

5 5 5 4 

5 5 5 5 

5 4 5 5 
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Lampiran 5. Jawaban Kusioner Kepuasan Pelanggan 

 

KPuas1 KPuas2 KPuas3 KPuas4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 3 4 4 

3 5 5 4 

5 5 4 4 

5 5 5 5 

4 5 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 4 4 4 

4 5 4 4 

4 4 4 5 

4 5 4 4 

4 3 3 4 

4 5 5 5 

4 4 5 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

3 3 4 5 

5 5 5 4 

3 4 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 4 5 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

3 3 3 3 

3 4 5 3 

5 5 5 5 

3 3 2 2 



 

 

 

100 

3 3 3 3 

4 4 3 3 

5 5 5 5 

5 4 5 4 

5 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

5 5 4 5 

5 5 5 5 

4 4 4 5 

4 4 3 4 

5 5 4 5 

5 4 5 5 

5 5 4 4 

5 5 5 5 

4 5 4 5 

4 5 5 4 

3 3 3 3 

5 4 5 4 

5 4 4 4 

4 4 4 4 

5 4 5 4 

5 5 4 4 

4 5 4 4 

4 5 5 4 

5 4 4 5 

4 5 4 4 

4 5 5 5 

4 5 5 4 

4 4 5 5 

4 5 4 5 

4 4 5 4 

4 5 5 5 

4 5 4 5 

5 5 5 5 

5 5 4 5 

4 5 5 4 



 

 

 

101 

4 4 5 5 

4 5 5 4 

5 5 5 4 

5 5 5 4 

5 5 4 4 

5 5 5 4 

4 4 4 4 

4 5 5 5 

4 4 5 4 

5 5 4 5 

3 3 3 3 

5 4 5 5 

4 4 4 4 

5 4 4 4 

3 3 3 3 

1 1 1 1 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

1 1 3 2 

3 4 4 3 

5 5 5 4 

4 4 3 4 

5 5 4 4 

5 5 5 4 

4 5 5 5 

5 4 4 5 

5 5 5 4 

4 5 4 4 

5 4 4 5 

5 5 4 4 

5 5 4 4 

4 5 5 4 

5 4 5 5 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

4 5 5 5 

4 5 5 4 



 

 

 

102 

4 5 5 4 

4 4 5 5 

5 5 5 4 

5 5 4 5 

4 5 5 4 

4 5 4 4 

4 5 5 5 

4 5 4 5 

4 5 5 4 

5 4 4 5 

4 5 5 4 

5 4 5 5 

4 5 4 4 

4 5 4 5 

5 5 5 5 

5 4 4 4 

3 4 5 4 

4 5 4 4 

5 4 5 5 

5 5 5 4 

4 5 5 5 

4 5 4 5 

5 4 4 4 

4 5 4 5 

4 4 4 5 

4 4 4 5 

5 4 4 4 

5 5 5 4 

4 5 5 4 

4 5 5 5 

4 4 4 4 

4 5 5 4 

5 4 5 4 

5 4 5 5 

4 5 5 5 

4 5 5 5 
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Lampiran 6. Jawaban Kusioner Loyalitas Pelanggan 

 

Loyal1 Loyal2 Loyal3 Loyal4 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 5 4 5 

4 5 5 5 

4 4 4 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 4 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

4 5 4 5 

5 5 5 5 

4 4 4 5 

5 5 5 5 

4 4 4 4 

4 4 5 5 

4 5 4 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

3 4 4 4 

3 4 4 4 

5 5 5 4 

5 5 5 5 

5 5 5 4 

4 5 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 4 3 4 

5 5 5 5 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

5 5 5 5 

3 4 3 5 



 

 

 

104 

3 4 3 4 

4 4 3 4 

4 4 4 4 

5 4 4 3 

5 4 5 5 

4 5 4 4 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 4 4 5 

5 5 5 5 

5 5 4 4 

4 4 4 4 

5 3 3 4 

5 5 5 5 

5 4 4 4 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

5 4 4 5 

4 4 4 4 

4 5 5 4 

4 5 5 5 

4 4 4 4 

4 5 5 4 

4 4 5 4 

4 4 5 4 

4 5 4 4 

4 4 5 5 

5 5 4 4 

4 4 4 4 

5 4 4 5 

4 5 5 4 

4 5 4 4 

4 5 5 4 

4 4 4 4 

5 5 4 4 

4 4 4 4 

4 5 5 5 

5 4 4 5 



 

 

 

105 

4 5 4 5 

5 4 4 5 

4 4 4 5 

4 5 4 5 

4 5 5 5 

5 4 4 4 

4 4 5 5 

4 4 5 5 

5 5 5 4 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

5 5 4 5 

4 4 5 4 

5 4 4 3 

3 3 3 3 

4 3 1 3 

5 5 4 5 

5 5 5 5 

3 4 3 3 

4 4 3 4 

3 3 2 2 

4 5 5 3 

5 5 5 5 

3 4 3 4 

5 5 5 4 

5 5 4 4 

5 5 4 5 

5 4 4 4 

4 5 4 5 

5 5 4 4 

5 5 5 4 

4 5 4 5 

5 5 4 5 

5 5 4 4 

4 5 5 4 

3 3 3 3 

5 5 4 4 

4 4 5 5 

5 4 4 5 
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 4 5 5 5 

5 5 5 4 

5 4 5 5 

4 4 5 5 

4 4 5 5 

5 4 5 4 

4 5 5 4 

5 5 5 4 

4 5 5 5 

5 4 5 5 

4 5 5 4 

5 5 5 5 

4 5 5 4 

4 4 5 4 

5 5 4 4 

4 4 4 4 

5 5 4 5 

4 5 4 4 

5 5 5 5 

4 5 5 4 

4 5 5 4 

4 5 5 5 

5 5 4 5 

5 5 5 5 

4 5 5 4 

5 4 5 4 

5 4 4 4 

5 4 4 5 

4 4 5 5 

5 5 5 5 

5 4 4 4 

5 4 4 4 

4 5 5 5 

5 5 5 4 

4 4 4 4 

5 4 4 5 
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Lampiran 7. Hasil Output Smart PLS 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 

 

 


