BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan, maka simpulan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 pada penelitian ini “Omni-channel Integration Quality
berpengaruh positif terhadap Omni-channel Perceived Value” ditolak.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa usaha Sephora Surabaya dalam
menyajikan omni-channel integration quality tidak memiliki pengaruh
terhadap omni-channel perceived value yang dirasakan oleh konsumen
Sephora Surabaya.

Hipotesis 2 pada penelitian ini “Omni-channel Integration Quality
berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction” diterima. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa semakin baik layanan omni-channel integration
quality yang diberikan oleh Sephora Surabaya, maka semakin meningkat
pula customer satisfaction Sephora Surabaya.

Hipotesis 3 pada penelitian ini “Omni-channel Perceived Value
berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction” diterima. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa semakin baik omni-channel perceived value
yang dirasakan konsumen melalui layanan yang diberikan oleh Sephora
Surabaya, maka semakin meningkat pula customer satisfaction Sephora
Surabaya.

Hipotesis 4 pada penelitian ini “Omni-channel Integration Quality
berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty” ditolak. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa usaha Sephora Surabaya dalam menyajikan layanan
omni-channel integration quality tidak dapat meningkatkan customer
loyalty Sephora Surabaya.

Hipotesis 5 pada penelitian ini “Omni-channel Perceived Value

berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty” diterima. Sehingga dapat
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disimpulkan bahwa semakin baik omni-channel perceived value yang
dirasakan konsumen melalui layanan yang diberikan Sephora Surabaya,
maka semakin meningkat pula customer loyalty Sephora Surabaya.

6. Hipotesis 6 pada penelitian ini “Customer Satisfaction berpengaruh positif
terhadap Customer Loyalty” diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
semakin baik customer satisfaction konsumen Sephora Surabaya, maka
akan semakin meningkat pula customer loyalty konsumen Sephora
Surabaya.

7. Hipotesis omni-channel integration quality terhadap customer loyalty
melalui omni-channel perceived value dan customer satisfaction diterima.
Sehingga disimpulkan bahwa customer loyalty dapat dihasilkan ketika
customer integration quality menghasilkan value dan customer

satisfaction.

5.2 Keterbatasan
Penelitian ini tidak terlepas dari beberapa keterbatasan, adapun keterbatasan
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya dilakukan sebagian wilayah di Surabaya, sehingga
penilaian terhadap Sephora belum mewakili sampel di Surabaya secara
keseluruhan.

2. Penelitian ini tidak menjelaskan pengaruh variabel eksogen terhadap
variabel endogen melalui variabel intervening, padahal pada kerangka
konseptual terdapat pengaruh antara variabel eksogen yaitu omni-channel
integration quality dengan variabel endogen yang adalah variabel
customer loyalty melalui variabel intervening yang tidak lain adalah omni-
channel perceived value dan customer satisfaction. Penelitian selanjutnya
diharapkan agar menambahkan pengaruh tersebut untuk menambah

pengetahuan dan variasi dari hasil penelitian.
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3. Layanan omni-channel belum banyak diadopsi di Indonesia walaupun di
negara lain sudah banyak yang mengadopsi layanan ini, maka dari itu

responden kurang terbiasa dengan adanya fasilitas omni-channel.

5.3 Saran
Saran pada penelitian ini berdasarkan hasil dan simpulan penelitian adalah

sebagai berikut:

5.3.1 Saran Akademis

Penelitian selanjutnya diharapkan menjelaskan variabel intervening yakni
omni-channel perceived value dan customer satisfaction dalam penganalisis
pengaruh variabel omni-channel integration quality terhadap variabel customer

loyalty agar dapat menambah pengetahuan dan variasi dari hasil penelitian.

5.3.2 Saran Praktis

Berdasarkan hasil pembahasan pada penlitian ini, maka dapat diberikan saran
yang sekiranya dapat menjadi pertimbangan oleh pihak Sephora Surabaya adalah
sebagai berikut:

1. Pada variabel omni-channel integration quality, rata-rata jawaban
responden yang terendah terdapat pada pernyataan “Ketika saya
menggunakan saluran layanan yang berbeda (toko fisik, web dan aplikasi)
dari Sephora, kualitas layanan yang diberikan konsisten”. Oleh karena itu
saran bagi Sephora Surabaya untuk meningkatkan fasilitas konsultasi
secara online agar harapannya konsumen dapat menerima layanan
konsultasi tersebut seperti di toko fisik.

2. Pada variabel omni-channel perceived value, rata-rata jawaban responden
terendah terdapat pada pernyataan “Saluran layanan (toko fisik, web dan
aplikasi) yang digunakan Sephora memberi kemudahan”. Oleh karena itu,

saran yang dapat diberikan kepada Sephora Surabaya untuk menambahkan
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informasi  pengguaan web atau aplikasi Sephora agar konsumen
dipermudah ketika menggunakan berbagai saluran layanan.

Pada variabel customer satisfaction, rata-rata jawaban responden terendah
pada pernyataan “Pilihan saya untuk memanfaatkan layanan dari Sephora
ini adalah tepat”. Oleh karena itu, saran yang dapat diberikan adalah
perlunya Sephora untuk meningkatkan pelayanan yang ramah di toko fisik
tanpa memandang konsumen yang datang dan kualitas di toko online yang
dengan cepat merespon konsumen.

Pada variabel customer loyalty, rata-rata jawaban responden yang terendah
terdapat pada pernyataan “Saya merekomendasikan Sephora kepada orang
lain”, yang berarti konsumen masih terdapat yang enggan untuk
menawarkan produk Sephora kepada orang lain disekitarnya. Oleh karena
itu, saran yang dapat disampaikan adalah Sephora dapat memberikan
reward yang kemudian dapat mendorong konsumen untuk mereferensikan
produk sephora kepada orang lain disekitarnya.

Hasil uji hipotesis pada penelitian ini terdapat dua hipotesis yang ditolak
karena tidak memberikan pengaruh antar variabel penelitian, yakni
pengarun omni-channel integration quality terhadap omni-channel
perceived value dan pengaruh omni-channel integration quality terhadap
customer loyalty. Oleh karena itu, sebaiknya Sephora Surabaya lebih
meningkatkan layanan yang terintegrasi agar konsumen lebih dapat
merasakan nilai lebih yang didapat ketika menggunakan saluran layanan.
Salah satunya dengan menyediakan informasi yang konsisten pada setiap
saluran agar konsumen lebih mudah dalam memanfaatkan layanan.
Sephora juga perlu meningkatkan penggunaan layanan kualitas yang
terintegrasi yang berdampak positif pada customer satisfaction yang
selanjutnya dapat mempengaruhi customer loyalty. Mengingat layanan
omni-channel masih baru di kalangan masyarakat Indonesia, menjadikan
layanan ini masih jarang diketahui dan konsumen masih proses

beradaptasi dengan layanan yang sedang maju ini.
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