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BAB 6  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan oleh peneliti, diperoleh 

sebanyak 92 responden sebagai sample penelitian yaitu konsumen komplain yang 

terus kembali ke Toko Anugerah yang telah dijelaskan dalam analisis data yang 

tertera dalam bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh Customer Assessment of Complaint Handling terhadap 

Customer Satisfaction with Complaint Handling pada konsumen yang 

pernah melakukan komplain dan tetap datang kembali ke Toko Anugerah. 

Hal tersebut dapat dibuktikan dari hasil tanggapan responden yang positif 

melalui kuesioner yang disebarkan. Berdasarkan hasil analisis deskriptif 

pada variabel ini diketahui memiliki nilai rata-rata (mean) yang tinggi 4,23. 

Sehingga dengan adanya penilaian konsumen terhadap komplain dapat 

memberikan kepuasan tersendiri. 

2. Terdapat pengaruh Customer Perceived Value terhadap Customer 

Satisfaction with Complaint Handling pada konsumen yang pernah 

melakukan komplain dan tetap datang kembali ke Toko Anugerah. Respon 

positif dari responden dapat dilihat berdasarkan tabel yang memberikan 

nilai rata-rata (mean) sebesar 4,24. Maka responden dapat menyatakan 

bahwa kepuasannya dapat diciptakan oleh nilai yang melebihi produk yang 

ditawarkan saat berbelanja di Toko Anugerah. 
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3. Dari hasil pengujian statistik secara simultan dan parsial, diketahui bahwa 

variabel Customer Satisfaction with Complaint Handling (X1) dan 

Customer Perceived Value (X1) secara simultan berpengaruh terhadap 

Customer Satisfaction with Complaint Handling (Y) dilihat dari tabel 5.20 

nilai Sig kedua variabel <0.05 dan memiliki nilai ttabel > thitung. 

 

6.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang dihasilkan melalui data responden serta 

kesimpulan yang didapat, maka peneliti dapat memberikan beberapa poin yang 

dijadikan saran untuk pertimbangan Toko Anugerah yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak Toko Anugerah 

- Diharapkan Toko Anugerah dapat mempertahankan konsistensi nya dalam 

menanggapi komplain konsumen saat setelah komplain 

diterima/disampaikan oleh konsumen. Caranya jika terdapat komplain 

secara konsumen mendatangi toko tiba-tiba, harus ada pihak yang 

menangani dan menyelesaikan langsung komplain tsb tanpa mengganggu 

konsumen lain yang hendak berbelanja. 

- Diharapkan antara pihak Toko Anugerah dapat selalu melakukan 

komunikasi yang baik, terutama bagi konsumen yang membayar secara 

kredit. Harus ada pihak yang melakukan pencatatan langsung terkait siapa 

saja yang melakukan pembayaran scr kredit, juga harus ada pihak yang 

menagih langsung kepada konsumen yang bertugas menghapus/mencoret 

catatan dalam buku pencatatan hutang. Selain itu, jika terdapat karyawan 
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yang menangani pembayaran kredit dari konsumen karena saat itu owner 

tidak ada di Toko, karyawan diharapkan dapat segera memberi informasi 

tersebut kepada owner setelah owner kembali, untuk melakukan 

penghapusan dalam buku pencatatan. 

2. Dapat menjadi bahan referensi dan dapat meneliti serta melihat lebih dalam 

mengenai Customer Assessment of Complaint Handling dan Customer 

Perceived Value terhadap Customer Satisfaction with Complaint Handling. 

3. Dapat menambah variabel lain diluar variabel Customer Assessment of 

Complaint Handling dan Customer Perceived Value yang dapat 

memengaruhi Customer Satisfaction with Complaint Handling seperti 

Customer Trust, Customer Service Quality. 
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