BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan di Surabaya dengan desain non probability
sampling dan teknik sampel judgment sampling. Sampel yang diperoleh dalam
penelitian ini sebanyak seratus dua puluh responden yang merupakan pelanggan
dari Matahari Department Store untuk di analisis menggunakan SPSS 16.0.

Berdasarkan hasil dari analisis data dengan menggunakan analisis
Multiple Regression (Regresi Berganda) yang dijelaskan pada bab sebelumnya.
Adapun kesimpulan yang dapat disimpulkan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Matahari Department Store. Hal ini berarti bahwa pelanggan
Matahari Department Store merasa aman, nyaman dan percaya dengan
kemampuan  Matahari Department Store untuk menepati janji-janjinya.
Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan bahwa kepercayaan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Matahari
Department Store di Surabaya dapat diterima kebenarannya, H1 = diterima.

2. Komitmen Matahari Department Store memiliki pengaruh yang negatif tidak
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Matahari Department Store. Hal ini
berarti bahwa pelanggan merasa Matahari Department Store kurang fleksibel

dalam memberikan layanan dan belum dapat memenuhi kebutuhan ketika ada
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layanannya yang diubah. Dengan demikian hipotesis kedua yang menyatakan
Komitmen mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Matahari Department Store di Surabaya tidak dapat diterima kebenarannya, H2
= ditolak.

. Komunikasi memiliki pengaruh yang positif tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Matahari Department Store. Hal ini berarti bahwa pelanggan merasa
Matahari Department Store kurang dapat menyediakan informasi yang tepat
waktu dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Dengan demikian hipotesis
ketiga yang menyatakan komunikasi mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Matahari Department Store di Surabaya tidak
dapat diterima kebenarannya, H3 = ditolak.

. Penanganan Masalah memiliki pengaruh yang positif tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Matahari Department Store. Hal ini berarti bahwa Matahari
Department Store dirasa pelanggan belum mampu untuk mencegah adanya
potensi sebuah konflik, menyelesaikan konflik secara nyata sebelum konflik
tersebut menjadi masalah dan mendiskusikan solusinya secara terbuka ketika
ada masalah yang timbul. Dengan demikian hipotesis keempat yang
menyatakan penanganan masalah mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Matahari Department Store di Surabaya tidak
dapat diterima kebenarannya, H4 = ditolak.

. Kepuasan pelanggan terhadap department store memiliki pengaruh yang positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Matahari Department Store. Hal ini

berarti bahwa Matahari Department Store dirasa mampu memenuhi harapan
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pelanggan dan dapat memenuhi kinerja produk dan layanannya sesuai dengan
kebutuhan pelanggan. Dengan demikian hipotesis kelima yang menyatakan
kepuasan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Matahari department Store di Surabaya dapat diterima kebenarannya, H5 =
diterima.

6. Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan Masalah dan Kepuasan
secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Matahari Department Store. Hal ini berarti bahwa
Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan Masalah dan Kepuasan
termasuk ke dalam faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan, meskipun dilapangan banyak dijumpai faktor-faktor yang lain yang
juga dapat mempengaruhi loyalitas seorang pelanggan. Dengan demikian
hipotesis keenam yang menyatakan Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi,
Penanganan Masalah dan Kepuasan secara bersama-sama memiliki pengaruh
yang positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan Matahari Department Store

dapat diterima kebenarannya, H6 = diterima.

6.2 Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan-keterbatasan yang ada dalam penelitian ini antara lain :

1. Keterbatasan dalam penelitian ini terletak pada kesulitan untuk menemukan
responden yang bersedia mengisi kuisioner. Keterbatasan waktu responden
juga menjadi kendala bagi peneliti untuk menyebar kuisioner, hal ini
dikarenakan responden merasa enggan untuk mengisi kuisioner yang dianggap

menyita waktu. Keterbatasan ini menyebabkan peneliti kurang mampu untuk



83

mendapatkan gambaran pelanggan yang loyal secara maksimal pada Matahari
Department Store di Surabaya.

2. Terkait dengan keengganan responden untuk meluangkan waktu mengisi
kuisoner seperti yang sudah dijelaskan dipoin sebelumnya maka biasanya
dalam mengisi kuisioner yang diberikan, responden cenderung tidak mengisi
secara lengkap, benar dan sungguh-sungguh. Hal ini menjadi kendala bagi
peneliti dikarenakan kurang validnya data yang didapat dari responden

sehingga menghambat peneliti dalam melakukan pengolahan data.

6.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada peneliti terdahulu
maupun peneliti saat ini, maka peneliti dapat memberikan saran — saran yang
mungkin dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan :
1. Saran Bagi Matahari Department Store
Berdasarkan dari penelitian yang telah dilakukan, dari analisis data
statistik menunjukkan pada variabel Kepercayaan, yaitu pada item pernyataan
KP2 dimana pada item pernyataan tersebut ada 1 responden yang memilih
tidak setuju pada pernyataan janji yang diberikan Matahari Department Store
tidak dapat dipercaya. Sehingga bisa ditarik kesimpulan bahwa Matahari
Department Store harus lebih memperhatikan janji yang diberikan kepada
pelanggan agar pelanggan percaya bahwa Matahari Department Store sebagai
perusahaan retail yang unggul.
Pada variabel Komitmen, yaitu pada item pernyataan KT7 ada 1

responden yang memilih tidak setuju pada pernyataan Matahari Department
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Store sangat fleksibel dalam melayani kebutuhan pelanggan, sehingga dapat
ditarik kesimpulan bahwa responden merasa Matahari Department Store harus
lebih fleksibel dalam melayani kebutuhan pelanggannya.

Pada variabel Komunikasi, yaitu pada item pernyataan KM10 ada 10
responden yang memilih tidak setuju pada pernyataan Matahari Department
Store memberikan informasi ketika ada layanan baru, sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa responden merasa Matahari Department Store harus lebih
memberikan informasi ketika ada layanan baru.

Pada variabel Penanganan Masalah, yaitu pada item pernyataan PM13
ada 1 responden yang memilih tidak setuju pada pernyataan Matahari
Department Store mencoba untuk mencegah adanya konflik dengan pelanggan,
sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa responden merasa Matahari
Department Store harus lebih mencoba untuk mencegah adanya konflik dengan
pelanggan.

Pada variabel Kepuasan, pada item pernyataan KS18 ada 1 orang
responden yang memilih tidak setuju pada pernyataan saya sangat senang
dengan pengalaman saya menjadi pelanggan Matahari Department Store,
sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa responden merasa Matahari
Department Store harus lebih membuat pelanggan sangat senang menjadi
pelanggannya dengan terus melakukan inovasi dan perubahan.

Pada variabel Loyalitas Pelanggan, pada item pernyataan LP19 ada 4
responden yang memilih tidak setuju pada pernyataan saya akan

merekomendasikan Matahari Department Store, sehingga dapat ditarik
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kesimpulan bahwa Matahari harus memberikan kepuasan terhadap
pelanggannya agar pelanggan tersebut mau merekomendasikan Matahari
kepada pelanggan yang lain.

. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mampu menambah jumlah sampel agar
dapat lebih mencerminkan populasi dalam penelitian. Selain itu peneliti
selanjutnya juga diharapkan menambahkan variabel-variabel lain seperti
external service quality (Basuki Rachmat 2009) atau keuntungan (Chia-Hui
Yen dan His Penglu 2008) agar dapat diketahui secara pasti apa saja yang
dapat mempengaruhi loyalitas seorang pelanggan. Sebaiknya peneliti
selanjutnya juga memperluas daerah pengambilan sampel dikarenakan dengan
tujuan semakin banyaknya responden yang didapat maka akan berpengaruh

terhadap keakuratan data yang diolah.
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