BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui variabel mana sajakah yang
mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Dalam penelitian ini variabel
bebas yang digunakan adalah variabel Keadilan Layanan (X;), Kualitas Hubungan
(X2), dan Kenyamanan Layanan (X3). Sedangkan, variabel terikat yang digunakan
adalah Loyalitas Pelanggan (Y).

Berdasarkan pada penelitian yang dilakukan saat ini perhitungan analisis
regresi linier berganda, dapat diketahui :

1. Keadilan Layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan
The Body Shop di Surabaya. Dengan demikian, hipotesis yang menduga
bahwa keadilan layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan The Body Shop di Surabaya tidak terbukti. Dapat ditentukan bahwa
semakin tinggi keadilan layanan tidak selalu akan menaikkan loyalitas.

2. Kualitas Hubungan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan
The Body Shop di Surabaya. Dengan demikian, hipotesis yang menduga
bahwa kualitas hubungan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

loyalitas pelanggan The Body Shop di Surabaya tidak terbukti. Dapat
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ditentukan bahwa semakin tinggi kualitas hubungan tidak selalu akan

menaikkan loyalitas.

. Kenyamanan Layanan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas

pelanggan The Body Shop di Surabaya. Dengan demikian, hipotesis yang
menduga bahwa kenyamanan layanan memiliki pengaruh yang signifikan
positif terhadap loyalitas pelanggan The Body Shop di Surabaya terbukti.
Dengan demikian semakin tinggi kenyamanan layanan semakin tinggi pula

loyalitas pelanggan The Body Shop.

. Keadilan Layanan, Kualitas Hubungan dan Kenyamanan Layanan secara

bersama-sama berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan
The Body Shop di Surabaya. Dengan demikian, hipotesis yang-menduga
bahwa keadilan layanan, kualitas hubungan dan kenyamanan layanan secara
bersama-sama memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan The Body Shop di Surabaya terbukti.

Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian ini ada pada responden yang kurang serius dalam

menanggapi pernyataan kuesioner yang peneliti sajikan dan kurang memahami

pernyataan yang peneliti buat. Selain itu peneliti juga menghadapi kendala terkait

dengan lamanya proses pengumpulan data disebabkan oleh prosedur dari pihak mall

dan waktu untuk menyebarkan kuesioner yang terbatas sehingga pengumpulan data

yang lama dan pengolahan data yang lama pula dalam pengerjaannya.
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Saran

Adapun saran yang diberikan antara lain :

1. Bagi perusahaan The Body Shop

a. Berdasarkan argumen dari 80 responden melalui pertanyaan terbuka

mengatakan bahwa untuk lebih meningkatkan lagi promosi The Body
Shop baik melalui media lisan dan tulisan agar masyarakat luas lebih
mengenal dengan baik produk The Body Shop. Hal tersebut dapat dilihat
pada tanggapan responden yang mempunyai nilai mean terendah yaitu
3,66 yang menyatakan bahwa The Body Shop memberikan harga yang

wajar untuk layanan yang diterima.

.- Diharapkan untuk pihak perusahaan dapat mempertahankan serta

meningkatkan mutu dari kenyamanan layanan Kkarena variabel
kenyamanan layanan mempunyai pengaruh yang dominan dalam

mempengaruhi loyalitas pelanggan.

. The Body Shop kurang bisa menjangkau kalangan menengah kebawah

dikarenakan kualitas dan harganya yang lebih mahal dari produk kosmetik
lainnya. Hal ini sesuai dengan tanggapan pelanggan yang sebesar 3,65%
mengatakan bahwa The Body Shop dapat memperkuat hubungan

traksaksional dengan pelanggan.
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2. Bagi Penelitian Selanjutnya

a. Untuk mendapatkan hasil yang baik, maka disarankan bagi peneliti
selanjutnya untuk mengambil dan menggunakan jumlah responden yang
lebih banyak dari penelitian sebelumnya sehingga dapat lebih
representatif.

b. Variabel dalam penelitian selanjutnya juga bisa ditambah, tidak hanya
terbatas pada keadilan layanan, kualitas hubungan dan kenyamanan
layanan, misalnya dengan menambah variabel persepsi harga, innovasi
layanan, kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan tanggung jawab sosial
perusahaan (CSR).

c. Bagi« peneliti selanjutnya yang memiliki obyek penelitianserupa,

hendaknya lebih mengatur waktu dalam penyebaran kuesioner.
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