BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Penulis menggunakan 5 indikator yaitu service quality (kualitas pelayanan),
product quality (kualitas produk), transaction specific (sistem pembayaran), price
perception (harga yang ditawarkan), dan atmosphere (tempat membeli beras)
sebagai faktor yang dapat berdampak pada kepuasan konsumen dalam upaya
meningkatkan loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil wawancara, konsumen paling
merasa puas hanya pada indikator tempat mereka membeli beras. Menurut
konsumen masih terdapat kinerja perusahaan yang tidak sesuai dengan ekspektasi
konsumen pada indikator lainnya.

Meskipun demikian, faktor yang paling berdampak bagi konsumen
untuk kembali membeli beras adalah terdapat pada indikator harga serta kualitas
produk. Sedangkan pada indikator lain memang tidak terlalu membangun niat
konsumen untuk membeli produk kembali. Sehingga menurut penulis, ketiga
indikator lain tidak terlalu penting namun tetap perlu perusahaan perhatikan. Dapat
dilihat pada Gambar 4.1 dan Gambar 4.2 yang berisikan kumpulan ekspektasi dan
kinerja konsumen terhadap kelima indikator. Apabila perusahaan dapat memenuhi
seluruh ekspektasi konsumen yang ada pada gambar tersebut maka diharapkan
konsumen akan menjadi lebih puas pada perusahaan sehingga loyalitas dapat
tumbuh kembali.

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Gambar 4.3 dan Gambar
4.4 yang merupakan mind map kinerja yang perusahaan berikan. Dalam gambar
tersebut terdapat mulai dari latar belakang permasalahan penelitian yang
memunculkan rumusan masalah mengenai faktor apa saja yang menjadi pemuas
konsumen sehingga loyalitas dapat muncul. Setelah dilakukan wawancara, penulis
membandingkan ekspektasi dan kinerja dari setiap indikator. Kesimpulan yang bisa
diambil untuk menjawab rumusan masalah penelitian yaitu:

1. Kesimpulan mengenai faktor yang berdampak pada kepuasan dari kelima
indikator yaitu:

a. Kepuasan konsumen atas service quality di Mekarwangi Beras
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Berdasarkan hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, terdapat
responden mengatakan bahwa mereka kurang puas pada pelayanan maupun
pengiriman yang diberikan oleh perusahaan. Menurutnya, Kinerja yang
diberikan pada pengiriman masih tidak terlalu cepat dan masih belum bisa
mengikuti keinginan konsumen untuk mengirim di hari libur.

b. Kepuasan konsumen atas product quality di Mekarwangi Beras
Berdasarkan hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, terdapat
responden yang tidak terlalu puas dengan kualitas produk. Menurut
konsumen saat mendapatkan beras banyak yang mendapatkan beras yang
berkutu.

c. Kepuasan konsumen atas transaction specific di Mekarwangi Beras
Berdasarkan hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, terdapat
konsumen yang kurang puas pada sistem pembayaran yang diberlakukan.
Menurut konsumen, perusahaan tidak dapat mengikuti keinginan konsumen
yang berharap tenggat waktu kontra bon lebih lama lagi.

d. Kepuasan konsumen atas price perception di Mekarwangi Beras
Berdasarkan hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, terdapat
responden yang kurang puas pada harga yang ditawarkan. Menurut
responden, masih terdapat merk lain yang memberikan harga lebih murah
dan banyak memberikan promo dibandingkan dengan perusahaan.

e. Kepuasan konsumen atas atmosphere di Mekarwangi Beras
Berdasarkan hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, responden
merasa puas pada lokasi membeli beras. Bagi responden, tempat membeli
beras telah sesuai dengan ekspektasi sehingga responden puas.

Loyalitas konsumen Mekarwangi Beras

Berdasarkan hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, loyalitas

konsumen pada perusahaan bagi kategori yang memberi berulang akan tetap

berniat untuk loyal pada perusahaan meskipun terdapat responden yang mulai
merasa tidak loyal pada perusahaan akibat faktor yang semakin lama tidak dapat
memberikan kinerja yang sesuai dengan ekspektasi konsumen. Sedangkan untuk
kategori responden yang membeli lepas, terdapat konsumen yang tertarik untuk

mulai loyal pada perusahaan. Namun terdapat juga responden yang memutuskan
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untuk tidak loyal pada perusahaan dan beralih pada merk lain dengan alasan
ketidakcocokan pada perusahaan.
3. Dampak kepuasan atas kelima faktor di atas terhadap loyalitas konsumen
Mekarwangi Beras
Berdasarkan hasil analisa terhadap wawancara yang dilakukan, apabila
perusahaan dapat merubah ketidakpuasan responden pada faktor-faktor tersebut,
maka konsumen akan mempertimbangkan untuk tetap loyal pada perusahaan
dan tidak beralih ke merk lain karena dengan adanya kepuasan pada faktor-
faktor tersebut terutama pada faktor kualitas produk dan harga karena faktor
tersebut merupakan bahan pertimbangan utama responden dalam membeli beras.
Setelah penulis menarik kesimpulan dari jawaban seluruh kategori
responden, perbedaan jawaban setiap kategori tidak terlalu terlihat karena
hampir seluruh kategori memberikan pandangan yang serupa. Responden
beranggapan bahwa apabila perusahaan dapat memberikan kinerja yang sesuai
dengan ekspektasi maka konsumen dapat menjadi lebih puas serta dapat
memunculkan niat kembali membeli sehingga responden menjadi lebih loyal
pada perusahaan. Diluar hal tersebut, penulis bertanya mengenai harapan atau
saran diluar seluruh indikator. Menurut responden, mereka lebih berharap
adanya kestabilan atau konsisten dari perusahaan mengenai seluruh kinerja yang

diberikan bagi responden.

5.2,  Saran

Dari hasil penelitian, penulis mendapatkan beberapa saran yang bisa perusahaan

gunakan sebagai bahan pertimbangan serta masukan, yaitu:

1. Bagi perusahaan
Berdasarkan hasil penelitian ini, didapatkan faktor kualitas produk dan persepsi
harga merupakan faktor paling penting menurut konsumen yang harus ada pada
sebuah produk dan perlu perusahaan lebih perhatikan. Untuk itu melalui
penelitian ini, diharapkan perusahaan dapat lebih mendalami, memfokuskan,
serta mengembangkan strategi yang tepat agar sesuai dengan ekspektasi setiap

kategori sehingga kinerja yang konsumen dapatkan dapat lebih optimal.
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Berikut merupakan beberapa saran yang bisa menjadi masukan bagi perusahaan

berdasarkan setiap faktor yaitu:

Service Quality

Melakukan pelatihan pada karyawan baik dalam melayani pembeli maupun
dalam melakukan pengiriman serta membuat atau memperketat SOP
khususnya dalam melayani konsumen. Hal ini perlu diperhatikan perusahaan
karena saat konsumen hendak membeli produk, hal yang pertama didapatkan
adalah pelayanan yang diberikan perusahaan.

Product Quality

Lebih ketat dalam melakukan Quality Control sehingga produk yang
konsumen akan terima sudah dipastikan telah memenuhi standar ekspektasi
konsumen mengenai produk yang ingin mereka dapatkan. Perusahaan perlu
sangat memperhatikan produk yang akan dijualnya karena sejalan dengan
produk merupakan salah satu alasan utama konsumen membeli pada sebuah
merk.

Transaction Specific

Menambah lebih banyak pilihan mengenai sistem pembayaran tidak hanya
pada 1 bank dan menggunakan applikasi lainnya seperti shopee pay atau gopay
atau OVO. Seiring berjalannya waktu, pembayaran secara digital dapat
dilakukan dengan banyak cara sehingga konsumen dapat lebih mudah dalam
membayar.

Price Perception

Menambah promo lebih banyak agar lebih menarik bagi konsumen serta lebih
sering melakukan perbandingan dengan harga dipasaran. Konsumen akan
cenderung lebih memilih merk dengan banyak promo atau harga yang lebih
terjangkau dibandingkan dengan produk dengan harga yang selalu cenderung
stabil.

Atmosphere

Mempertahankan kerapihan serta kebersihan tampilan toko offline agar
konsumen merasa nyaman saat berbelanja. Selain itu perusahan juga perlu

menampilkan daftar harga yang mudah dilihat konsumen, dapat dilakukan
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dengan menempelkan daftar harga disertai dengan gambar produk. Hal ini
dilakukan agar konsumen lebih mudah untuk memilih produk yang akan dibeli.
. Bagi pihak lain

Bagi penelitian di selanjutnya dengan topik yang sama, diharapkan dapat
memberikan hasil eksperimen yang lebih akurat serta dapat diujikan pada

populasi dan sample yang lebih luas.
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