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.

Reliabilitas terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
Hypermart Ciputra World Surabaya. Dengan demikian hipotesis
pertama yang menyatakan ‘“Reliabilitas berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pada pelanggan Hypermart Ciputra World
Surabaya” dapat diterima.

Daya tanggap terbukti tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Hypermart Ciputra World Surabaya. Dengan demikian hipotesis kedua
yang menyatakan “Daya Tanggap berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pada pelanggan Hypermart Ciputra World
Surabaya” ditolak.

Jaminan terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
Hypermart Ciputra World Surabaya. Dengan demikian hipotesis ketiga
yang menyatakan “Jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan pada pelanggan Hypermart Ciputra World Surabaya” dapat
diterima.

Empati terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
Hypermart Ciputra World Surabaya. Dengan demikian hipotesis
keempat yang menyatakan “Empati berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pada pelanggan Hypermart Ciputra World

Surabaya” dapat diterima.
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5. Bukti fisik terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
Hypermart Ciputra World Surabaya. Dengan demikian hipotesis kelima
yang menyatakan “Bukti Fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan pada pelanggan Hypermart Ciputra World Surabaya” dapat
diterima.

6. Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan Hypermart Ciputra World Surabaya. Dengan demikian
hipotesis keenam yang menyatakan “Kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan Hypermart Ciputra
World Surabaya” dapat diterima.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang didapatkan, maka
saran yang dapat disampaikan bagi:
1. Manajemen Hypermart Ciputra World Surabaya

a. Dari hasil penelitian ini dapat dikatakan bahwa reliabilitas memiliki
peran yang penting dalam mempengaruhi pelanggan. Hypermart
Ciputra World Surabaya sudah memiliki reliabilitas yang baik bagi
pelanggan. Oleh karena itu, Hypermart Ciputra World Surabaya,
tetap harus mempertahankan ataupun meningkatkan relibilitas yang
lebih baik dari saat ini, yaitu dengan tetap menjaga kemampuan
perusahaan untuk menyampaikan pelayanan yang dijanjikan secara
akurat sejak pertama kali.

b. Dari hasil penelitian ini dapat dikatakan bahwa daya tanggap
memiliki peran yang kurang penting dalam mempengaruhi
pelanggan. Hypermart Ciputra World Surabaya belum memiliki daya
tanggap yang baik bagi pelanggan. Oleh karena itu, Hypermart
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Ciputra World Surabaya harus meningkatkan daya tanggap yang
lebih baik dari saat ini, yaitu dengan meningkatkan kesediaan dan
kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka dengan segera.

. Dari hasil penelitian ini dapat dikatakan bahwa jaminan memiliki
peran yang penting dalam mempengaruhi pelanggan. Hypermart
Ciputra World Surabaya sudah memiliki jaminan yang baik bagi
pelanggan. Oleh karena itu, Hypermart Ciputra World Surabaya,
tetap harus mempertahankan ataupun meningkatkan jaminan yang
lebih baik dari saat ini, yaitu dengan tetap meningkatkan
kemampuan, pengetahuan, kesopanan, dan keramahan karyawan,
sehingga dapat meningkatkan reputasi Hypermart Ciputra World
Surabaya.

. Dari hasil penelitian ini dapat dikatakan bahwa empati memiliki
peran yang penting dalam mempengaruhi konsumen. Hypermart
Ciputra World Surabaya sudah memiliki empati yang baik bagi
pelanggan. Oleh karena itu, Hypermart Ciputra World Surabaya,
tetap harus mempertahankan ataupun meningkatkan empati yang
lebih baik dari saat ini,yaitu dengan tetap menjaga pemahaman
masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan
pelanggan, seperti memberikan perhatian secara personal kepada
para pelanggan dan memperhatikan kebutuhan para pelanggan
dengan sungguh-sungguh.

. Dari hasil penelitian ini dapat dikatakan bahwa bukti fisik memiliki
peran yang penting dalam mempengaruhi pelanggan. Hypermart
Ciputra World Surabaya sudah memiliki bukti fisik yang baik bagi
pelanggan. Oleh karena itu, Hypermart Ciputra World Surabaya,
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tetap harus mempertahankan ataupun meningkatkan bukti fisik yang
lebih baik dari saat ini, yaitu kebersihan area toko, kerapian
penampilan karyawan, dan kecanggihan alat-alat pengendalian
barang di toko.

f. Dari hasil penelitian ini dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan
memiliki peran yang penting dalam mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu, Hypermart Ciputra World Surabaya
harus mempertahankan dan meningkatkan apa yang membuat
pelanggan puas dalam berbelanja disana, seperti memberikan

pengalaman yang menyenangkan.

2. Penelitian mendatang
Menyadari keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, maka penelitian
mendatang diharapkan melakukan penambahan penggunaan variabel
seperti kepercayaan (trust) yang dinilai juga dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Penelitian mendatang juga
sebaiknya menambahkan jumlah sampel agar penelitian menjadi lebih
akurat, karena responden dalam penelitian ini cukup kecil sehingga tidak

dapat mewakili jumlah keseluruhan penduduk yang ada di Surabaya.
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