BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan hasil penelitian, dapat ditarik
beberapa kesimpulan mengenai kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan di Toko
Model “X”, yaitu:

1. Mayoritas konsumen Toko Model “X” yang menjadi responden penelitian merasa
tidak puas terhadap kualitas pelayanan Toko Model “X” secara keseluruhan.

2. Ketidakpuasan konsumen Toko Model “X” pada dimensi kualitas pelayanan, secara
berurutan dari ketidakpuasan terbesar hingga ketidakpuasan terkecil pada dimensi
empathy (69,65%), tangibles (67,8%), reliability (60,7%), responsiveness (48,2%) dan
assurance (48,2%).

3. Pada dimensi empathy, responden merasakan kepuasan paling rendah dalam hal tidak
adanya pemberitahuan dari toko mengenai berapa lama waktu yang diperlukan
konsumen sampai mobil selesai di-service, sedangkan merasakan kepuasan paling
tinggi dalam hal bantuan yang diberikan Toko Model “X” dalam melakukan parkir
mobil ke tempat spooring.

4. Pada dimensi tangibles, responden merasakan kepuasan paling rendah mengenai
kesulitan untuk mendapatkan parkir mobil saat toko sedang ramai, sedangkan
merasakan kepuasan paling tinggi dalam hal ketersediaan mesin EDC (pembayaran
dengan debit/ kredit) di Toko Model “X”.

5. Pada dimensi reliability, responden merasakan kepuasan paling rendah dalam hal

kesesuaiaan janji dengan pemberian pelayanan program atau promo, sedangkan
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merasakan kepuasan paling tinggi dalam hal kesesuaian antara ketersediaan stok ban
dengan apa yang ditawarkan oleh karyawan Toko Model “X”.

Pada dimensi responsiveness, responden merasakan kepuasan paling rendah dalam hal
kesigapan karyawan dalam melayani kebutuhan dan keluhan konsumen, serta
kecekatan karyawan dalam menghubungi konsumen saat mobil selesai di-service,
sedangkan merasakan kepuasan paling tinggi dalam hal kesiapan karyawan dalam
melayani konsumen, kecepatan dalam melakukan service mobil dan pelayanan,
menawarkan bantuan, serta kesabaran dan ketenangan dalam melayani konsumen.
Pada dimensi assurance, responden merasakan kepuasan paling rendah dalam hal
kemampuan karyawan Toko Model “X” dalam menjelaskan produk ban dengan
meyakinkan, sedangkan merasakan kepuasan paling tinggi dalam hal kemampuan
karyawan dalam menjawab semua pertanyaan mengenai kerusakan yang terjadi pada
mobil konsumen.

Berdasarkan tabulasi silang, terdapat keterkaitan antara faktor-faktor dengan expected
service dan perceived service yaitu: implicit service promises, word-of-mouth

communication, past experience, evidence of service bagian process.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap konsumen Toko Model

“X”, peneliti mengajukan beberapa saran sebagai berikut:

5.2.1 Saran Teoritis

1.

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan bahwa saat melakukan survei melakukan

wawancara pula dengan karyawan toko sehingga dapat diketahui secara adil dari kedua
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belah pihak mengenai keluhan yang dirasakan oleh konsumen dan karyawan yang
memberikan pelayanan di toko.

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan bahwa saat melakukan pengambilan data disertai
juga dengan wawancara dengan konsumen supaya data yang diperoleh dapat lebih
lengkap dan jelas.

Peneliti selanjutnya juga diharapkan untuk mencari jurnal dan membuat data penunjang
yang dapat menggali faktor-faktor yang memengaruhi expected service dan perceived
service secara jelas dan detail. Selain itu juga menggali mengenai dimensi apa saja yang
dipengaruhi oleh faktor-faktor tersebut sehingga dapat memperoleh penjelasan yang

lebih menyeluruh.

5.2.2 Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti mengajukan beberapa saran dibawah ini kepada

pemilik Toko Model “X” Cirebon:

1.

Pada dimensi empathy, disarankan bagi pemilik Toko Model “X* agar mempertahankan
kepedulian toko kepada konsumen dalam hal memberikan bantuan dalam melakukan
parkir mobil ke tempat spooring. Disamping itu juga meningkatkan pelayanan Toko
Model “X” dalam hal kepedulian kepada konsumen yaitu dengan cara memberitahukan
pada konsumen saat di awal service mengenai berapa lama waktu yang diperlukan
konsumen sampai mobil selesai di-service.

Pada dimensi tangibles, disarankan bagi pemilik Toko Model “X” agar
mempertahankan kualitas atau tampilan fisik dari peralatan Toko Model “X” yaitu tetap
menyediakan mesin EDC (pembayaran dengan debit/ kredit) untuk mempermudah
konsumen dalam melakukan pembayaran di Toko Model “X”. Disamping itu juga perlu

meningkatkan fasilitas Toko Model “X” khususnya mengenai lahan parkir, yaitu dengan
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menambah lahan parkir mobil di Toko Model “X” jika memungkinkan, agar konsumen
dapat memarkirkan mobilnya di dalam toko dan merasa lebih aman dan nyaman. Selain
itu Toko Model “X” juga dapat menggunakan media sosial (membuat web toko) untuk
memberitahukan pada konsumen mengenai promosi apa saja yang sedang ada di toko,
sehingga Toko Model “X” dapat lebih ramai. Disamping itu Toko Model “X” juga dapat
menyediakan kotak saran untuk konsumen memberikan masukan dan keluhannya
mengenai Toko Model “X” untuk perbaikan toko ke depannya.

Pada dimensi reliability, disarankan bagi pemilik Toko Model “X” agar
mempertahankan kesesuaian antara ketersediaan stok ban dengan apa yang ditawarkan
oleh karyawan Toko Model “X”. Disamping itu juga lebih memperhatikan keakuratan
penepatan janji promosi yang telah diterima konsumen. Misalnya saat Toko Model “X”
memiliki program tertentu seperti konsumen yang membeli 2 ban akan mendapatkan
diskon 25% untuk jasa balancing dan spooring. Dalam hal ini, Toko Model “X”
disarankan untuk menepati hal tersebut sesuai dengan yang dijanjikannya.

Pada dimensi responsiveness, disarankan bagi pemilik Toko Model “X” agar
mempertahankan dan juga meningkatkan kecepatan dan kesigapan karyawan dalam
melayani konsumen. Karyawan Toko Model “X” juga diharapkan untuk lebih bersedia
dalam membantu konsumen, lebih sabar dalam memberikan pelayanan pada konsumen.

Pada dimensi assurance, disarankan bagi pemilik Toko Model “X” agar
mempertahankan kemampuan karyawan dalam menjawab pertanyaan mengenai
kerusakan yang terjadi pada mobil konsumen. Disamping itu juga perlu meningkatkan
kemampuan karyawan dalam menjelaskan produk ban dengan meyakinkan. Disarankan
bagi Toko Model “X” untuk tetap mengundang trainer seperti pada tahun 2014 lalu,

untuk memberikan tambahan pengetahuan pada karyawan yang dapat diterapkan pada
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saat karyawan bekerja. Misalnya mengenai pengetahuan tentang produk ban dan

bagaimana cara meyakinkan konsumen akan kualitas pelayanan di Toko Model “X”.
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