BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Konsumen merupakan salah satu poin penting dalam sebuah
perusahaan ritel karena jika perusahaan ritel tersebut bisa memberikan yang
terbaik, konsumen akan merasa puas dan mereka akan kembali untuk
berbelanja lagi di perusahaan tersebut namun sebaliknya, jika perusahaan
tidak bisa memenuhi keinginan konsumen maka konsumen akan merasa
tidak puas dan tidak kembali berbelanja.

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dan sudah dipaparkan
dalam bab sebelumnya mengenai ketidakpuasan konsumen yang berbelanja
di Carrefour jalan Kalimas Surabaya ditemukan bahwa konsumen
mengalami ketidakpuasan dalam hal pelayanan, produk, harga, dan
promosi. Dengan menggunakan Teknik Kritikal Insiden (CIT/ Critical
Incident Technique) ditemukan bahwa pengalaman ketidakpuasan terbanyak
yang dialami oleh para informan adalah dalam hal pelayanan yang diberikan
baik dari kasir atau karyawan. Terbanyak kedua adalah ketidakpuasan
mengenai produk yang dijual baik tentang kesegaran atau mendekati
expired date. Ketiga merupakan perbedaan harga yang tertera di rak dan
kasir dan yang terakhir mengenai promosi yang berlebihan.

Karena  pengalaman  ketidakpuasan  tersebut, informan
mengekspresikan perasaaan atau emosi mereka saat mengalami
ketidakpuasan tersebut. Terdapat emosi primer yang terdiri dari marah,

jengkel, kaget, bisa diterima, dan emosi sekunder yang merupakan
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kombinasi dari emosi primer. Karena emosi-emosi ini memicu tindakan
yang dilakukan oleh informan. Tindakan yang dilakukan oleh informan ini
yang menjadi konsekuensi dari ketidakpuasan. Konsekuensi ketidakpuasan
dalam penelitian ini adalah memberikan keluhan dan penurunan loyalitas.

Informan yang menyampaikan keluhan ada sebanyak tiga orang
dari 30 informan. Mereka memberitahukan keluhan kepada pihak carrefour
baik itu kepada kasirnya, karyawannya, atau customer servicenya. Namun
sebaliknya sebanyak 27 orang tidak memberikan keluhan.

Konsekuensi kedua merupakan penurunan loyalitas di mana
konsumen jarang berbelanja dan bahkan tidak kembali berbelanja lagi. Dari
30 informan sebanyak dan sebanyak 14 orang yang kadang-kadang kembali
berbelanja di Carrefour jalan Kalimas Surabaya sedangkan tiga orang
mengatakan tidak kembali berbelanja. Inilah konsekuensi atau akibat dari
tidak terpenuhinya keinginan konsumen dan hal ini cukup merugikan
perusahaan karna akan kehilangan konsumen jika tidak adanya usaha untuk
memperbaiki atau meningkatkan kualitas dari memenuhi keinginan

konsumen.

5.2 Saran

5.2.1 Saran Akademis
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif untuk
mencari ketidakpuasan konsumen Carrefour jalan Kalimas Surabaya,
diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan

menggunakan metode kuantitatif. (Model usulan terlampir)
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5.2.1 Saran Praktis
Saran untuk Supermarket Carrefour jalan Kalimas
Surabaya meningkatkan mutu dan melakukan pembaharuan agar
mendapatkan lebih banyak konsumen dan dapat memenuhi keinginan

konsumen sehingga mencapai kepuasan yang diharapkan konsumen
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