BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang digunakan sesuai dengan
tujuan hipotesis yang dilakukan, dengan analisis structural equation model,
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Customer experience management berpengaruh secara positif
terhadap  customer affection pada konsumen toko Kettler di
Surabaya. Pembentukan pengalaman konsumen dilakukan untuk
specialty store yang menjual peralatan kebugaran khususnya toko
Kettler, agar sisi afeksi konsumen yang berkaitan dengan interaksi
karyawan mampu membentuk respon yang positif konsumen.
Interaksi  karyawan dengan konsumen dengan memberikan
pelayanan dan perhatian yang baik menimbulkan rasa ingin untuk
membeli dan memiliki barang yang di jual. Pengalaman konsumen
yang rasakan ketika beradaptasi dengan atmosphere toko Kettler
mampu membuat rasa nyaman untuk konsumen.

2. Customer experience management berpengaruh secara positif
terhadap  customer cognition pada konsumen toko Kettler di
Surabaya. Pengalaman konsumen terbentuk dari segala informasi
yang berkaitan dengan spesifikasi produk yang dijual meliputi cara
pengoperasian alat kebugaran, kelebihan kegunaan alat, harga,
kelengkapan barang yang dijual. Dalam sisi kognisi konsumen
melibatkan cara berpikir atas informasi akan spesifikasi produk yang

dijual toko Kettler.
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3. Customer affection berpengaruh secara positif terhadap customer
satisfaction pada konsumen toko Kettler di Surabaya. Kepuasan
konsumen dapat timbul dari perasaan ketika berada pada toko
maupun saat mengkonsumsi produk setelah membeli dari toko. Sisi
afeksi konsumen perlu di bentuk melalui interaksi karyawan dengan
konsumen. Perhatian dan pelayanan yang diberikan untuk konsumen
pada toko Kettler harus melebihi ekspektasi dari konsumen. Dengan
layanan yang prima diharapkan kepuasan pada konsumen toko
Kettler dapat dipertahankan

4. Customer cogniton berpengaruh secara positif terhadap customer
satisfaction pada konsumen toko Kettler di Surabaya. Kognisi
berkaitan dengan cara berpikir konsumen untuk menentukan maupun
membandingakan kepuasan yang timbul sesuai dengan harapannya.
Cara toko Kettler membentuk respon kognisi konsumen yang positif
yaitu dengan memberikan segala informasi yang perlu disampaikan
agar memudahkan konsumen menentukan pilihan membeli barang
sesuai dengan kegunaannya. Pemahaman konsumen akan informasi
pengoperasian alat kebugaran akan menimbulkan kepuasan layanan
secara keseluruhan.

5. Customer experience management berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction melalui customer affection
di Surabaya. Afeksi konsumen memiliki pengaruh tidak langsung
dari pembentukan pengalaman konsumen terhadap kepuasan
konsumen. Respon afeksi konsumen perlu dalam hal ini memiliki
peranan membentuk kepuasan konsumen dengan cara pelayanan dan

interaksi karyawan yang komunikatif dengan konsumen.
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6. Customer experience management berpengaruh positif terhadap

customer sastisfaction melalui customer cognition pada konsumen
toko Kettler di Surabaya. Kognisi konsumen memiliki pengaruh
tidak langsung dari pembentukan pengalaman konsumen terhadap
kepuasan konsumen. Respon kognisi konsumen perlu dalam hal ini
memiliki peranan membentuk kepuasan konsumen dengan cara
karyawan selalu diberikan pelatihan untuk mempelajari spesifikasi
barang yang di jual di toko Kettler.

Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang dapat

diberikan adalah:

1. Saran Akademis

a. Hasil penelitian ini digunakan untuk sumber referensi bagi
penelitian yang sejenis khususnya upaya membangun kepuasan
konsumen pada specialty store.

b. Disarankan untuk mengembangkan penelitan Customer Loyalty
sebagai variabel anteseden berdasarkan teori-teori tentang

kepuasan yang menimbulkan loyalitas konsumen.

. Saran Praktis

Disarankan pentingnya koordinasi manajemen toko Kettler untuk
tetap menjaga kepuasan konsumen. Khususnya resources based
dalam bidang jasa yaitu karyawan agar tetap memberikan pelayanan
yang baik bagi konsumen dan perlunya evaluasi akan setiap atribut
toko yang ada.
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