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BAB V 

KESIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Setelah melakukan analisis data primer mengenai kualitas produk (product 

quality), kenyamanan toko (store convenience), dan promosi penjualan (sales 

promotion) terhadap kepuasan pelanggan (customer satisfaction) pada 

Ramayana Department Store Mal Blok M, maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Pernyataan hipotesis pertama (H1) diterima. Variabel kualitas produk 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Ramayana Department Store 

Mal Blok M. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

memiliki nilai thitung sebesar 3.012 sedangkan nilai ttabel sebesar 1.972. Dapat 

dikatakan nilai ini signifikan, untuk itu H1 dapat diterima. 

2. Pernyataan hipotesis kedua (H2) diterima. Variabel kenyamanan toko 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Ramayana Department Store 

Mal Blok M. Pengaruh kenyamanan toko terhadap kepuasan pelanggan 

memiliki nilai thitung sebesar 6.081 sedangkan nilai ttabel sebesar 1.972. Dapat 

dikatakan nilai ini signifikan, untuk itu H2 dapat diterima. 

3. Pernyataan hipotesis ketiga (H3) diterima. Variabel promosi penjualan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Ramayana Department Store 

Mal Blok M. Pengaruh promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan 
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memiliki nilai thitung sebesar 5.897 sedangkan nilai ttabel sebesar 1.972. Dapat 

dikatakan nilai ini signifikan, untuk itu H3 dapat diterima. 

B. Implikasi 

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas produk, kenyamanan toko, 

dan promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Ramayana 

Department Store Mal Blok M yang memiliki implikasi pada peningkatan 

kepuasan pelanggan dengan meningkatkan kualitas produk, kenyamanan toko, 

dan promosi penjualan. Berdasarkan hasil yang menjawab permasalahan pada 

penelitian ini terdapat tiga aspek dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

Ramayana Department Store Mal Blok M, yaitu: 

1. Kualitas produk (X1). Secara deskriptif, sebagian besar responden merespon 

negatif terhadap beberapa pernyataan seperti produk yang dijual Ramayana 

Department Store Mal Blok M lebih baik dari department store lainnya, 

terasa nyaman ketika digunakan, mudah dirawat, tidak mudah rusak, dapat 

digunakan dalam jangka waktu yang lama, dan menggunakan bahan yang 

sama dengan department store lainnya. Dari respon negatif terhadap beberapa 

pernyataan tersebut, Ramayana Department Store Mal Blok M dapat 

melakukan inovasi pada beberapa kategori produk yang dijual dengan 

memperhatikan kualitas bahan dari produk tersebut. Selain memperhatikan 

dari segi kualitas, standarisasi terhadap bahan sebuah produk yang lazim 

digunakan oleh sebuah department store juga menjadi hal penting berikutnya 

yang dapat dilakukan Ramayana Department Store Mal Blok M agar dapat 

membalikkan respon negatif dari pelanggan. Selanjutnya juga masih terdapat 
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respon negatif yang cukup besar pada pernyataan produk yang dijual 

Ramayana Department Store Mal Blok M memiliki ciri khas yang tidak 

dimiliki department store lainnya. Dari respon negatif tersebut, salah satu 

langkah yang dapat dilakukan yakni dengan menjual suatu produk eksklusif 

yang mampu menarik minat beli pelanggan dan hanya bisa didapatkan di 

Ramayana Department Store Mal Blok M. Berikutnya, respon negatif 

kembali diberikan pelanggan terhadap pernyataan produk yang dijual 

Ramayana Department Store Mal Blok M menjadi tren di tengah masyarakat, 

memiliki variasi yang baik, warna, dan desain yang menarik. Oleh karena itu, 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, hal yang dapat dilakukan 

Ramayana Department Store Mal Blok M di antaranya menjual produk yang 

sedang disukai khalayak ramai dan produk tersebut harus memiliki warna dan 

desain yang menarik. Selain memiliki warna dan desain yang menarik, 

produk tersebut juga harus memiliki pilihan motif yang beraneka ragam. 

2. Kenyamanan toko (X2) Secara deskriptif, sebagian besar responden merespon 

negatif terhadap pernyataan lokasi Ramayana Department Store Mal Blok M 

mudah dicapai. Demi meningkatkan kepuasan pelanggan, Ramayana 

Department Store Mal Blok M sebaiknya membuka gerai baru yang dekat 

dengan jalan raya sehingga pelanggan tidak perlu berjalan jauh untuk 

mencapai lokasi. Berikutnya respon negatif diberikan terhadap pernyataan 

Ramayana Department Store Mal Blok M memiliki ruang antar rak produk 

yang cukup dan eskalator yang dapat berfungsi dengan baik. Selain akses 

menuju lokasi, kemudahan akses ketika pelanggan berbelanja juga harus 
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diperhatikan Ramayana Department Store Mal Blok M seperti memperluas 

ruang antar rak produk dan tidak meletakkan kardus-kardus pada ruang antar 

rak tersebut. Respon negatif berikutnya terdapat pada pernyataan semua 

barang yang dibutuhkan dan jenis produk dengan berbagai pilihan merek 

dapat ditemukan di Ramayana Department Store Mal Blok M. Demi 

meningkatkan kepuasan pelanggan, Ramayana Department Store Mal Blok 

M terlebih dahulu harus mengetahui barang atau merek apa saja yang disukai 

dan sering dicari oleh pelanggan kemudian selalu memperhatikan 

ketersediaan dari barang tersebut agar tidak ada pelanggan yang kecewa 

karena tidak mendapatkan produk yang dibutuhkan. Pembayaran di kasir 

Ramayana Department Store Mal Blok M cepat dan kebijakan Ramayana 

Department Store Mal Blok M untuk proses pengembalian dana mudah juga 

sebagian besar direspon negatif oleh pelanggan. Hal tersebut menjadi salah 

satu indikator penting yang harus selalu menjadi perhatian Ramayana 

Department Store Mal Blok M untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

yaitu dengan menambah jumlah kasir yang tersedia dan meningkatkan kinerja 

petugas di kasir serta membuat kebijakan untuk proses pengembalian dana 

secara jelas dan harus benar-benar dipahami oleh petugas kasir agar tidak 

terjadi kesalahpahaman dengan pelanggan.  

3. Promosi penjualan (X3) Secara deskriptif, masih terdapat respon negatif 

terhadap pernyataan belanja di Ramayana Department Store Mal Blok M 

karena ditawarkan contoh produk tertentu. Untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan, Ramayana Department Store Mal Blok M dapat lebih atraktif 
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dalam menawarkan suatu produk agar calon pelanggan tertarik untuk 

membeli produk tersebut dan menjadi pusat perhatian calon pelanggan 

lainnya. Kemudian respon negatif kembali diberikan pelanggan pada 

pernyataan belanja di Ramayana Department Store Mal Blok M karena 

melihat katalog promosi. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, 

Ramayana Department Store Mal Blok M dapat lebih kreatif dalam membuat 

katalog promosi agar lebih menarik dan pelanggan tidak bosan dengan 

penawaran yang terdapat di katalog promosi. Respon negatif berikutnya 

terdapat pada pernyataan belanja karena menggunakan voucher belanja dari 

Ramayana Department Store Mal Blok M. Agar pelanggan puas dalam 

menggunakan voucher belanja, Ramayana Department Store Mal Blok M 

dapat lebih inovatif dalam membuat program penawaran baik berupa hadiah 

atau diskon yang didapatkan apabila belanja menggunakan voucher tersebut. 

Sebagian besar responden juga memberikan respon negatif terhadap 

pernyataan belanja karena ada member card Ramayana Department Store 

Mal Blok M. Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, 

Ramayana Department Store Mal Blok M harus lebih aktif dalam 

mempublikasikan program member card yang ditawarkan serta menambah 

keuntungan spesial atau fasilitas yang didapatkan jika memiliki member card 

tersebut.    
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C. Saran 

Berdasarkan hasil uji penelitian dan kesimpulan, maka dapat diberikan 

beberapa saran, baik saran secara teoritis maupun secara praktis. Saran-saran 

tersebut sebagai berikut: 

1. Saran Teoretis 

a. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan menggunakan objek 

penelitian yang berbeda atau pada industri yang sama dengan jenis 

yang berbeda seperti minimarket, supermarket, dan hypermarket 

untuk ritel moderen dan pasar tradisional untuk ritel tradisional. 

b. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan jumlah sampel yang 

lebih banyak dan lebih luas, serta menambahkan beberapa referensi 

dan review penelitian terdahulu yang lebih baru agar hasil penelitian 

akurat. 

c. Penelitian ini dapat dilakukan kembali dengan mengambil 

responden dari toko department store lain di Jakarta ataupun di kota-

kota seperti Bandung, Surabaya, Bali, Yogyakarta, dan kota lainnya 

agar mendapat perbandingan kualitas dan menciptakan penelitian 

baru tentang komparasi bisnis ritel di Indonesia. 

d. Dalam penelitian mendatang dapat dilakukan penambahan variabel 

penelitian seperti merchandising, price, service quality, store 

atmosphere untuk mengetahui apakah variabel-variabel tersebut 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam industri ritel baik 

moderen maupun tradisional. 
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2. Saran Praktis 

a. Diharapkan Ramayana Department Store Mal Blok M dapat 

memperhatikan kembali kualitas dari produk yang dijual. Menurut 

analisis deskriptif terdapat beberapa pernyataan yang direspon 

negatif dan biasa saja oleh pelanggan dalam jumlah respon yang 

cukup besar di antaranya pernyataan produk yang dijual Ramayana 

Department Store Mal Blok M lebih baik dari department store 

lainnya, kemudian pernyataan produk yang dijual Ramayana 

Department Store Mal Blok M menjadi tren di tengah masyarakat, 

produk yang dijual Ramayana Department Store Mal Blok M 

memiliki variasi yang baik, lalu pernyataan produk yang dijual 

Ramayana Department Store Mal Blok M memiliki warna dan 

desain yang menarik juga masih direspon negatif dan biasa saja 

dalam jumlah yang besar. Dari beberapa pernyataan yang direspon 

negatif dan biasa saja tersebut, Ramayana Department Store Mal 

Blok M sebaiknya melakukan inovasi pada beberapa kategori 

produk yang dijual dengan memperhatikan kualitas bahan dari 

produk tersebut. Selain memperhatikan segi kualitas, agar mengubah 

respon negatif dari pelanggan, hal lain yang dapat dilakukan 

Ramayana Department Store Mal Blok M di antaranya menjual 

produk yang sedang disukai khalayak ramai dan produk tersebut 

harus memiliki warna dan desain yang menarik. Selain memiliki 

warna dan desain yang menarik, produk tersebut juga harus memiliki 
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pilihan motif yang beraneka ragam. Ramayana Department Store 

Mal Blok M sebaiknya juga menjual suatu produk eksklusif yang 

mampu menarik minat beli pelanggan dan hanya bisa didapatkan di 

Ramayana Department Store Mal Blok M. 

b. Diharapkan Ramayana Department Store Mal Blok M lebih 

memperhatikan respon negatif dan biasa saja terhadap beberapa 

pernyataan mengenai kenyamanan toko yang terdapat pada analisis 

deskriptif di antaranya lokasi Ramayana Department Store Mal Blok 

M mudah dicapai, semua barang yang dibutuhkan dapat ditemukan 

di Ramayana Department Store Mal Blok M, Ramayana Department 

Store Mal Blok M memiliki ruang antar rak produk yang cukup 

(tidak sempit), jenis produk dengan berbagai pilihan merek dapat 

ditemukan di Ramayana Department Store Mal Blok M, dan 

kebijakan Ramayana Department Store Mal Blok M untuk proses 

pengembalian items/produk dan pengembalian dana mudah. Dari 

beberapa pernyataan yang direspon negatif dan biasa saja tersebut, 

sebaiknya Ramayana Department Store Mal Blok M membuka gerai 

baru yang dekat dengan jalan raya sehingga pelanggan tidak perlu 

berjalan jauh untuk mencapai lokasi. Selanjutnya, agar pelanggan 

leluasa dalam berlalu-lalang ketika berbelanja, sebaiknya Ramayana 

Department Store Mal Blok M memperluas ruang antar rak produk 

dan tidak meletakkan kardus-kardus pada ruang antar rak tersebut. 

Agar tidak ada pelanggan yang kecewa karena tidak mendapatkan 
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produk yang dibutuhkan, Ramayana Department Store Mal Blok M 

sebaiknya mengetahui merek apa saja yang disukai dan sering dicari 

oleh pelanggan serta selalu memperhatikan ketersediaan dari barang 

tersebut. Kemudian Ramayana Department Store Mal Blok M 

sebaiknya menambah jumlah kasir yang tersedia dan meningkatkan 

kinerja petugas di kasir serta membuat kebijakan untuk proses 

pengembalian dana secara jelas dan harus benar-benar dipahami oleh 

petugas kasir agar tidak terjadi kesalahpahaman dengan pelanggan. 

c. Diharapkan Ramayana Department Store Mal Blok M juga 

memperhatikan respon negatif dan biasa saja yang diberikan oleh 

pelanggan mengenai promosi penjualan pada analisis deskriptif 

terhadap pernyataan belanja di Ramayana Department Store Mal 

Blok M karena ditawarkan contoh produk tertentu, kemudian 

pernyataan belanja di Ramayana Department Store Mal Blok M 

karena melihat katalog promosi, lalu pernyataan belanja karena 

menggunakan voucher belanja dari Ramayana Department Store 

Mal Blok M, dan pernyataan belanja karena ada member card 

Ramayana Department Store Mal Blok M. Dari beberapa pernyataan 

yang direspon negatif dan biasa saja tersebut, Ramayana Department 

Store Mal Blok M sebaiknya lebih atraktif dalam menawarkan suatu 

produk agar calon pelanggan tertarik untuk membeli produk tersebut 

dan menjadi pusat perhatian calon pelanggan lainnya. Agar lebih 

menarik dan pelanggan tidak bosan dengan penawaran yang terdapat 
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di katalog promosi, Ramayana Department Store Mal Blok M dapat 

lebih kreatif dalam membuat katalog promosi. Ramayana 

Department Store Mal Blok M juga dapat lebih inovatif dalam 

membuat program penawaran baik berupa hadiah ataupun diskon 

yang didapatkan apabila belanja menggunakan voucher tersebut. 

Agar pelanggan tertarik menggunakan member card ketika 

berbelanja, Ramayana Department Store Mal Blok M sebaiknya 

lebih aktif dalam mempublikasikan program member card yang 

ditawarkan serta menambah keuntungan spesial atau fasilitas yang 

didapatkan jika memiliki member card tersebut. 

 


