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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Keterasingan konsumen tidak berpengaruh terhadap sikap 

terhadap keluhan. Walaupun konsumen merasa terasing dari 

industri atau perusahaan namun konsumen masih masih memiliki 

sikap atau stereotip yang positif terhadap perusahaan atau 

industri tersebut. 

2. Pengalaman komplain tidak berpengaruh pada sikap terhadap 

keluhan. Walaupun keluhan konsumen tidak tersampaikan 

dengan baik atau tidak didengarkan, konsumen  akan tetap terus 

mengeluh dengan harapan pada akhirnya perusahan akan 

mendengarkan dan merespon keluhan  mereka. 

3. Pengendalian konsumen tidak berpengaruh pada sikap terhadap 

keluhan. Meskipun konsumen mengalami ketidakpuasan yang 

disebabkan oleh perusahaan atau tidak namun mereka terkadang 

malas untuk melakukan keluhan dan menjadikan ketidakpuasan 

ini sebagai pengalaman dan lebih memilih untuk mengeluh 

kepada orang lain dibandingkan menyampaikan keluhan secara 

resmi. 

4. Keterasingan konsumen  tidak berpengaruh pada persepsi nilai 

terhadap keluhan. Meskipun konsumen merasa terasing dari 

perusahaan atau pasar mereka akan tetap menganggap nilai 

keluhan mereka bernilai tinggi.  

5. Pengalaman komplain tidak berpengaruh pada persepsi nilai 

terhadap keluhan. Meskipun konsumen mempunyai pengalaman 



6 

 

komplain yang kurang atau tidak baik namun mereka 

menganggap bahwa penting untuk tetap melakukan komplain 

sehingga persepsi nilai terhadap keluhan tetap tinggi. 

6. Pengendalian konsumen tidak berpengaruh pada persepsi nilai 

terhadap keluhan. Meskipun konsumen mengetahui bahwa 

ketidakpuasannya berasal dari perusahaan atau tidak namun 

mereka menganggap bahwa penting untuk tetap melakukan 

komplain sehingga persepsi nilai terhadap keluhan tetap tinggi. 

7. Keterasingan konsumen tidak berpengaruh pada persepsi 

terhadap peluang suksesnya keluhan. Walaupun konsumen 

merasa terasing dari perusahaan dan pasar, mereka tidak dapat 

memahami kemungkinan sukses atau tidaknya sebuah keluhan. 

8. Pengalaman komplain tidak berpengaruh pada  persepsi terhadap 

peluang suksesnya keluhan. Pada kenyataannya kemungkinan 

keberhasilan mengeluh bergantung pada keputusan perusahaan 

apakah keluhan itu akan dilayani atau tidak. 

9. Pengendalian konsumen tidak berpengaruh pada persepsi 

terhadap peluang suksesnya keluhan. Konsumen juga seharusnya 

sadar bahwa ketidakpuasan konsumen tidak hanya terletak pada 

perusahan namun juga terletak pada toko yang menjual serta 

harga yang didapat oleh konsumen. 

10. Sikap terhadap keluhan berpengaruh pada  niat menyampaikan 

keluhan. Apabila sikap yang dimiliki oleh konsumen semakin 

positif maka niat untuk menyampaikan keluhan akan semakin 

besar dan lebih meminimalkan kata-kata negatif dari konsumen 

mengenai ketidakpuasannya kepada orang lain atau teman. 

11. Persepsi nilai terhadap keluhan berpengaruh pada niat 

menyampaikan keluhan. Semakin tinggi nilai keluhan yang 
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dimiliki oleh konsumen maka akan semakin tinggi pula niat 

konsumen untuk menyampaikan keluhannya dengan harapan 

perusahaan akan memberikan ganti rugi atau memperbaiki 

kualitas dan kualitasnya. 

12. Persepsi peluang suksesnya keluhan berpengaruh terhadap 

persepsi terhadap niat menyampaikan keluhan. Semakin tinggi 

persepsi peluang suksesnya keluhan yang dimiliki oleh konsumen 

makan akan semakin tinggi pula niat konsumen untuk 

menyampaikan keluhan dengan harapan keluhannya akan 

diterima atau ditanggapi dengan baik oleh perusahaan. 
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5.2. Saran. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dapat 

diberikan adalah bagi para akademisi dan pembaca untuk memperluas 

penelitian dengan mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang 

berpengaruh terhadap niat konsumen dalam menyampaikan keluhan,. Serta 

untuk penelitian kedepannya diharapkan agar pembaca dapat memperluas 

cakupan penelitian dengan menambahkan jumlah sampel yang diteliti serta 

industri lain ataupun sejenis untuk diteliti. 
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