BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan pengujian hipotesis dan pembahasan yang telah
disampaikan pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik simpulan
sebagai berikut:

1. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa reliability berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, diterima. Pengaruh tersebut
positif dan signifikan, berarti toko yang memiliki reliability
yang sangat baik akan membuat pelanggan merasa puas,
karena reliability merupakan tujuan utama dari kepuasan
pelanggan di Adidas Store Tunjungan Plaza Surabaya.

2. Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa personal interaction
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, tidak diterima.
Pengaruh tersebut positif dan tidak signifikan, berarti
meskipun toko memiliki personal interaction yang sangat
baik, belum tentu pelanggan merasa puas, karena personal
interaction mungkin bukan menjadi hal penting dari
kepuasan pelanggan di Adidas Store Tunjungan Plaza
Surabaya.

3. Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa problem solving
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, diterima.
Pengaruh tersebut positif dan signifikan, berarti toko yang

memiliki problem solving yang sangat baik akan membuat
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pelanggan merasa puas, karena problem solving merupakan
tujuan utama dari kepuasan pelanggan di Adidas Store
Tunjungan Plaza Surabaya.

4. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa policy berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, diterima. Pengaruh tersebut
positif dan signifikan, berarti toko yang memiliki policy yang
sangat baik akan membuat pelanggan merasa puas, karena
policy merupakan tujuan utama dari kepuasan pelanggan di
Adidas Store Tunjungan Plaza Surabaya.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang didapatkan,
maka dapat diberikan beberapa saran yang dapat menjadi bahan
pertimbangan:
1. Saran Akademis
Dari pengujian hipotesis, diketahui bahwa variabel personal
interaction tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Adidas Store Tunungan Plaza Surabaya. Sehingga saran untuk
peneliti selanjutnya jika meneliti di toko sejenis perlu mencari
variabel yang lain misalnya variabel produk. Karena Adidas Store
merupakan specialty store yang menjual barang dengan
memfokuskan jenis tertentu dan memiliki nilai barang yang
tinggi, sehingga barang yang dijual harus memiliki kualitas yang

baik dengan begitu pelanggan akan merasa puas.
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Pada penelitian ini retail policy diukur dengan skala kualitas
layanan ritel dari Dabholkar, et al. (1996; pada Mahfooz 2014).

Pada penelitian selanjutnya dapat menggunakan ukuran yang

berbeda disesuaikan dengan konteks jenis toko yang diteliti.

2. Saran Praktis

1.

Manajemen Adidas Store hendaknya terus meningkatkan
reliability, karena berdasarkan statistik deskriptif variabel
reliability diketahui bahwa mean tertinggi dengan nilai 3,57
adalah indikator yang menyatakan bahwa “Toko melakukan
apa yang dijanjikan”. Hal ini berarti pelanggan sangat
memperhatikan apa yang dijanjikan oleh Adidas Store
Tunjungan Plaza Surabaya. Bila apa yang dijanjikan oleh
toko dapat menimbulkan reliability positif dalam benak
calon pelanggan Adidas Store, kecenderungan kepuasan
pelanggan akan lebih besar. Sedangkan untuk mean terendah
dengan nilai 3,42 adalah indikator yang menyatakan bahwa
“Harga yang tertera pada label sesuai dengan output pada
struk”. Hal ini berarti manajemen Adidas Store harus
meningkatkan kesesuaian antara harga yang ada pada label
dan harga yang ada pada sistem komputer. Bila kesesuaian
antara harga pada label dan harga pada sistem komputer

baik, kecenderungan kepuasan pelanggan akan lebih besar.
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2. Manajemen Adidas Store hendaknya terus meningkatkan
personal interaction, karena berdasarkan statistik deskriptif
variabel personal interaction diketahui bahwa mean tertinggi
dengan nilai 3,55 adalah indikator yang menyatakan bahwa
“karyawan toko memiliki pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan dan karyawan toko sigap dalam
mengambilkan barang ke gudang”. Hal ini berarti pelanggan
sangat memperhatikan pengetahuan dan kesigapan karyawan
Adidas Store Tunjungan Plaza Surabaya. Bila pengetahuan
dan Kkesigapan karyawan dapat menimbulkan personal
interaction positif dalam benak calon pelanggan Adidas
Store, kecenderungan kepuasan pelanggan akan lebih besar.
Sedangkan untuk mean terendah dengan nilai 3,39 adalah
indikator yang menyatakan bahwa “Karyawan toko selalu
bersikap sopan dalam menanggapi pertanyaan dan keluhan
pelanggan”. Hal ini berarti karyawan Adidas Store harus
lebih sopan lagi dalam menanggapi pertanyaan dan keluhan
pelanggan. Bila karyawan Adidas Store lebih sopan lagi
dalam menanggapi pertanyaan dan keluhan pelanggan,
kecenderungan kepuasan pelanggan akan meningkat.

3. Manajemen Adidas Store hendaknya terus meningkatkan
problem solving karena berdasarkan statistik deskriptif
variabel problem solving diketahui bahwa mean tertinggi
dengan nilai 3,69 adalah indikator yang menyatakan bahwa

“Toko menangani pengembalian dan pergantian barang”.
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Hal ini berarti pelanggan sangat memperhatikan
pengembalian dan pergantian barang di Adidas Store
Tunjungan Plaza Surabaya. Bila pengembalian dan
pergantian barang dapat menimbulkan problem solving
positif dalam benak calon pelanggan Adidas Store,
kecenderungan kepuasan pelanggan akan lebih besar.

Sedangkan untuk mean terendah dengan nilai 3,59 adalah
indikator yang menyatakan bahwa “Karyawan toko
menangani keluhan pelanggan dengan segera”. Hal ini
berarti karyawan Adidas Store harus lebih tanggap dalam
menangani keluhan pelanggan. Bila karyawan Adidas Store
lebih tanggap dalam menangani keluhan pelanggan,
kecenderungan kepuasan pelanggan akan lebih besar.

Manajemen Adidas Store hendaknya terus meningkatkan
policy, karena berdasarkan statistik deskriptif variabel policy
diketahui bahwa mean tertinggi dengan nilai 3,79 adalah
indikator yang menyatakan bahwa “Toko menerima berbagai
variasi cara/alat pembayaran”. Hal ini berarti pelanggan
sangat memperhatikan variasi cara/alat pembayaran di
Adidas Store Tunjungan Plaza Surabaya. Bila variasi
cara/alat pembayaran dapat menimbulkan policy positif
dalam benak calon pelanggan Adidas Store, kecenderungan
kepuasan pelanggan akan lebih besar. Sedangkan untuk
mean terendah dengan nilai 3,72 adalah indikator yang

menyatakan bahwa “Toko memberikan cara pembayaran
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yang fleksibel”. Hal ini berarti toko harus memberikan cara
pembayaran yang lebih fleksibel lagi. Bila toko memberikan
cara pembayaran yang lebih fleksibel lagi, kecenderungan

kepuasan pelanggan akan lebih besar.
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