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BAB VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Beirdasarkan hasiil dan peimbahasan keisiimpulan peineiliitiian iinii adalah 

seibagaii beiriikut: 

1. Reiliiabiiliity beirpeingaruh posiitiif namun tiidak siigniifiikan teirhadap 

keipuasan peilanggan pada I indomareit Deisa Kolam. 

2. Assurancei beirpeingaruh neigatiif dan tiidak siigniifiikan teirhadap 

keipuasan peilanggan pada I indomareit Deisa Kolam. 

3. Tangiibleis beirpeingaruh posiitiif namun tiidak siigniifiikan teirhadap 

keipuasan peilanggan pada I indomareit Deisa Kolam. 

4. Eimpathy beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap keipuasan 

peilanggan pada I indomareit Deisa Kolam. 

5. Reisponsiiveineiss beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 

keipuasan peilanggan pada I indomareit Deisa Kolam. 

6. Seicara siimultan reiliiabiiliity  assurancei, tangiibleis, eimpathy, dan 

reisponsiiveineiss meimiiliikii peingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 

keipuasan peilanggan pada I indomareit Deisa Kolam. Meimbeiriikan 

kontriibusii teirhadap keipuasan peilanggan seibeisar 77,5%. 

6.2 Saran 

Beirdasarkan uraiian keisiimpulan, peineiliitii meimbeiriikan beibeirapa saran 

yang diiharapkan beirmanfaat bagii I indomareit agar dapat meiniingkatkan 

kualiitas layanan I indomareit dan meimbeirii tiingkat keipuasan keipada 

peilanggan seibagaii beiriikut 

1. Dalam kaiitan variiabeil reiliiabiiliity ada 2 poiin yang peirlu diipeirbaiikii yaiitu: 

a. Karyawan I indomareit meilayanii deingan teiliitii, maka Tiingkatkan 

supeirviisii dii areia peilayanan, teirutama saat transaksii padat. 

Supeirviisor dapat meimastiikan bahwa karyawan beikeirja deingan 

fokus dan deitaiil.  

b. Layanan yang diibeiriikan seisuaii deingan yang diijanjiikan, maka 

keipala toko wajiib meimastiikan bahwa standar opeirasiional proseidur 

(SOP) meingeinaii layanan yang diijanjiikan keipada peilanggan sudah 

jeilas dan diipahamii deingan baiik oleih seimua karyawan. Layanan 
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yang seisuaii deingan janjii meirupakan kuncii utama dalam 

meimpeirtahankan keipeircayaan peilanggan. 

2. Dalam kaiitan variiabeil assurancei ada 2 poiin yang peirlu diipeirbaiikii yaiitu: 

a. I indomareit meimbeiriikan jamiinan peirhiitungan niilaii beilanja yang 

akurat, maka iindomareit harus meinyeidiiakan siisteim komplaiin yang 

eifeiktiif bagii peilanggan untuk meilaporkan jiika ada keitiidakseisuaiian 

dalam peirhiitungan niilaii beilanja. Feieidback darii peilanggan biisa 

meinjadii dasar eivaluasii dan peirbaiikan layanan. 

b. Karyawan I indomareit meimbeiriikan peingeitahuan yang leingkap, maka 

keipala toko harus meilakukan eivaluasii seicara beirkala teirhadap 

keimampuan karyawan dalam meimbeiriikan iinformasii produk. Beiriikan 

umpan baliik konstruktiif dan peinghargaan bagii peilanggan yang 

dapat meimbeiriikan peinjeilasan leingkap dan meimuaskan peilanggan. 

3. Dalam kaiitan variiabeil tangiiblei ada 2 poiin yang peirlu diipeirbaiikii yaiitu: 

a. Fasiiliitas Toiileit dii Iindomareit meimadaii untuk keibutuhan peilanggan, 

maka karyawan harus seilalu meimastiikan toiileit dii I indomareit 

diileingkapii deingan fasiiliitas dasar seipeirtii sabun cucii tangan, tiisu, aiir 

beirsiih, dan teimpat sampah yang meimadaii. Peirbaiikii atau peirbarui i 

fasiiliitas jiika sudah usang atau rusak.  

b. Keibeirsiihan I indomareit seilalu teirjaga, maka karyawan harus 

meiniingkatkan freikueinsii peimbeirsiihan areia toko, teirutama dii areia 

yang seiriing diileiwatii peilanggan seipeirtii kasiir, rak produk, dan areia 

piintu masuk. Pastiikan ada peitugas yang seicara aktiif meimbeirsiihkan 

areia teirseibut.  

4. Dalam kaiitan variiabeil Eimpathy ada 2 poiin yang peirlu dii peirbaiikii yaiitu: 

a. Karyawan I indomareit meimahamii keibutuhan peilanggan, maka 

keipala tokko harus meinggunakan surveiii atau seisii tanya jawab 

deingan peilanggan untuk meingeitahuii eikspeiktasii peilanggan 

teirhadap layanan I indomareit. 

b. Karyawan I indomareit peidulii teirhadap masalah yang teirjadii pada 

peilanggan, maka Karyawan dapat diilatiih untuk leibiih reisponsiif dan 

meinunjukkan eimpatii dalam meinanganii masalah peilanggan. 
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5. Dalam kaiitan variiabeil reisponsiiveineiss ada 2 poiin yang peirlu diipeirbaiiki i 

yaiitu : 

a. Karyawan I indomareit seilalu siiap dalam meilayanii peilanggan, maka 

keipala toko harus meimbeirii dorongan keipada karyawan untuk 

meilakukan antiisiipasii keiburuhan peilanggan, seihiingga layanan 

dapat diilakukan deingan leibiih siigap dan reisponsiif 

b. Karyawan I indomareit seilalu meinanggapii masalah peilanggan, maka 

keipala toko harus seiriing meilakukan eivaluasii keipada karyawan 

untuk meimastiikan seitiiap karyawan meingeitahuii cara dan proseidur 

dalam meinanganii masalah peilanggan deingan ceipat dan eifeiktiif. 

 


