BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

9.1. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan sesuai dengan
tujuan hipotesis yaitu dengan menggunakan teknik analisis Structural
Equation Modeling (SEM) maka kesimpulan dari penelitian ini adalah
1.Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel kualitas
layanan dan variabel kepuasan transaksional dapat diketahui bahwa
responden setuju dengan setiap pernyataan yang sebarkan melalui
kuisioner. Berdasarkan analisis data yang dilakukan dapat
diketahui bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan
dan memiliki pengaruh terhadap kepuasan transaksional. Hasil
penelitian ini mendukung teori yang di kemukakan oleh Lubis
(2009 dalam Aswan, 2013) yang menyatakan bahwa kualitas
layanan yang baik akan berpengaruh terhadap terciptanya kepuasan
konsumen yang akhirnya dapat membentuk pengalaman positif
pada diri konsumen. Dengan demikian Hipotesis pertama yang
menyatakan bahwa kualitas layanan  berpengaruh terhadap
kepuasan transaksional pelanggan berbelanja di Carrefour BG-

Junction Surabaya terdukung atau terbukti.
2.Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel kualitas
layanan dan variabel outcome relasional dapat diketahui bahwa
responden setuju dengan setiap pernyataan yang sebarkan melalui
kuisioner. Berdasarkan analisis data yang dilakukan dapat
diketahui bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan
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dan memiliki pengaruh positif terhadap outcome relasional.
Berdasarkan temuan penelitian Cronin, et al (2000 dalam Utami,
2011). Penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap outcome relasional. Dengan demikian
Hipotesis kedua yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap outcome relasional pelanggan berbelanja di
Carrefour BG-Junction Surabaya terdukung atau terbukti.
3.Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel upaya
relasional dan kepuasan transaksional dapat diketahui bahwa
responden setuju dengan setiap pernyataan yang sebarkan melalui
kuisioner. Berdasarkan analisis data yang dilakukan dapat
diketahui bahwa variabel upaya relasional berpengaruh signifikan
dan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hasil
penelitian ini mendukung teori pengaruh antara upaya relasional
terhadap kepuasan transaksional. Menurut Utami (2011), Aktivitas
upaya relasional juga membutuhkan tindakan yang tidak
sepenuhnya terlepas dari keseluruhan aktivitas transaksi belanja
konsumen. Upaya relasional yang di jalankan oleh peritel dapat
menjalin hubungan jangka panjang dengan konsumen. Oleh sebab
itu, semakin baik baik upaya relasional yang di lakukan oleh peritel
maka konsumen juga akan merasakan kepuasan. Dengan demikian
Hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa upaya relasional
berpengaruh terhadap kepuasan transaksional pelanggan berbelanja
di Carrefour BG-Junction Surabaya terdukung atau terbukti.
4.Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel upaya
relasional dan outcome relasional dapat diketahui bahwa responden
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setuju dengan setiap pernyataan yang sebarkan melalui kuisioner.
Berdasarkan analisis data yang dilakukan dapat diketahui bahwa
variabel upaya relasional berpengaruh signifikan dan memiliki
pengaruh positif terhadap outcome relasional. Hasil penelitian ini
mendukung teori pengaruh upaya relasional terhadap outcome
relasional yang di kemukakan oleh Utami,2011 yang menyatakan
bahwa pelanggan akan sangat menghargai apabila merasakan
adanya perbedaaan perlakuan antara customer membership dengan
pelanggan regular. Upaya yang di lakukan oleh peritel terhadap
konsumen misalnya dengan memberikan hadiah atau bonus setiap
pembelian. Sehingga hal ini dapat mendorong terciptanya
kepercayaan dan komitmen serta kepuasan relasional yang di
rasakan pelanggan. Dengan demikian Hipotesis keempat yang
menyatakan bahwa upaya relasional berpengaruh terhadap outcome
relasional pelanggan berbelanja di Carrefour BG-Junction
Surabaya terdukung atau terbukti.

5.Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel kepuasan
transaksional dan outcome relasional dapat diketahui bahwa
responden setuju dengan setiap pernyataan yang sebarkan melalui
kuisioner. Berdasarkan analisis data yang dilakukan dapat
diketahui bahwa variabel kepuasan transaksional berpengaruh
signifikan dan memiliki pengaruh positif terhadap outcome
relasional. Utami,2011 yang menyatakan bahwa kepuasan transaksi
lebih mengacu pada kepuasan yang lebih reaktif sifatnya karena
menekankan pada persepsi pelanggan yang dirasakan setelah
melakukan evaluasi terhadap ekspektasi dibandingkan benefit atau
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value yang diterima pelanggan, memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap outcome relasional hal ini didasari oleh
pemahaman bahwa kepercayaan, komitmen maupun kepuasan
relasional pelanggan pada ritel akan terbangun dalam suatu proses
berkesinambungan dalam jangka panjang sekaligus merupakan
akumulasi dari persepsi pelanggan terhadap penilaian Kinerja
transaksi ritel yang dapat membangun pengalaman belanja yang
menyenangkan pada ritel tersebut.Dengan demikian Hipotesis
kelima yang menyatakan bahwa Kkepuasan transaksional
berpengaruh terhadap outcome relasional pelanggan berbelanja di
Carrefour BG-Junction Surabaya terdukung atau terbukti.

6.Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel kepuasan
transaksional, kualitas layanan, dan outcome relasional dapat
diketahui bahwa responden setuju dengan setiap pernyataan yang
sebarkan melalui kuisioner. Berdasarkan analisis data yang
dilakukan dapat diketahui bahwa variabel kepuasan transaksional
memediasi antara kualitas layanan terhadap outcome relasional.
Hasil penelitian ini mendukung teori pengaruh kepuasan
transaksional terhadap outcome relasional yang dikemukakan oleh
Utami, 2011. Penelitian tersebut menunjukan adanya hubungan
positif variabel kepuasaan transaksional dapat memediasi antara
kualitas layanan terhadap outcome relasional. Dengan demikian
Hipotesis keenam yang menyatakan bahwa kepuasan transaksional
sebagai mediasi antara kualitas layanan terhadap outcome
relasional pelanggan berbelanja di  Carrefour BG-Junction
Surabaya terdukung atau terbukti.
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7.Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel kepuasan
transaksional ,upaya relasional, dan outcome relasional dapat
diketahui bahwa responden setuju dengan setiap pernyataan yang
sebarkan melalui kuisioner. Berdasarkan analisis data yang
dilakukan dapat diketahui bahwa variabel kepuasan transaksional
memediasi antara upaya relasional terhadap outcome relasional.
Hasil tersebut mendukung teori yang di kemukakan oleh Utami,
2011. Penelitian tersebut menunjukan adanya hubungan positif
variabel kepuasaan transaksional dapat memediasi antara upaya
relasional terhadap outcome relasional. Dengan demikian Hipotesis
ketujuh yang menyatakan bahwa kepuasan transaksional sebagai
mediasi antara upaya relasional terhadap outcome relasional pada
pelanggan untuk berbelanja di Carrefour BG-Junction Surabaya
terdukung atau terbukti.
9.2. Saran
Sebagai implikasi dari hasil penelitian ini, dapat dikemukakan
beberapa saran sebagai berikut:
9.2.1. Saran Akademik
Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian sejenis atau
lebih lanjut, diharapkan dapat mengembangkan variabel-
variabel dalam penelitian ini. Karena terdapat variabel lain
yang belum disertakan dalam penelitian ini, seperti: word of
mouth (WOM), kepuasan konsumen, dan store environment
yang mempengaruhi kepuasan transaksional dan outcome

relasional.



76

9.2.2. Saran Praktis
Berdasarkan hasil penelitian, peneliti dapat memberikan
saran-saran praktis sebagai berikut:

1. Perusahaan perlu meningkatkan upaya relasional yang di
jalin dengan pelanggan. Misalnya melakukan kegiatan
sponsor yang berhubungan dengan merek, dan diarahkan
pada keinginan konsumen dalam upaya memperbaiki diri,
dihargai sebagai anggota dari suatu kelompok, dan rasa
memiliki. Sehingga hal tersebut dapat meningkatkan
kepuasan transaksional konsumen terhadap perusahaan.

2. Perusahaan perlu melakukan pelatihan terlebih dahulu
kepada karyawan agar dapat melayani konsumen dengan
sikap yang baik. Misalnya dengan cepat menemukan
barang yang di cari konsumen. Sehingga kualitas layanan
antara karyawan dan konsumen terbangun dengan baik.

3. Perusahaan juga harus dengan cepat dalam menangani
setiap keluhan konsumen. Hal ini di karenakan konsumen
yang tidak mendapat penangganan dengan cepat akan
memberikan pengalaman yang buruk kepada konsumen
yang dapat merugikan perusahaan.

4. Perusahaan perlu meningkatkan upaya relasional. Upaya
relasionl pelanggan lebih berkaitan dengan cara bagaimana
perusahaan mempunyai hubungan yang baik dengan
pelanggan. Cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan
adalah dengan memberikan voucher belanja, diskon, dan
membuat member.
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