BAB IV

KESIMPULAN, SARAN DAN IMPLIKASI

Berdasarkan hasil dan pembahasan rinci dari penelitian kuantitatif pada bab-
bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan dan saran dari penelitian
ini. Masing — masing kesimpulan dan saran dalam penelitian ini dijelaskan sebagai
berikut:

4.1 Kesimpulan

1. Dari hasil distribusi frekuensi pada variabel kualitas layanan di dapat hasil
dari setiap pernyataan yang masuk ke dalam kategori sangat tinggi. Maka
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar konsumen anorra.id memandang
bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh anorra.id sangat baik.

2. Pada saat pernyataan varibel kualitas produk diolah ke dalam distribusi
frekuensi hasil dari setiap pernyataan yang masuk ke dalam kategori sangat
tinggi. Maka hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen anorra.id menilai
bahwa kualitas produk yaitu bouquet dalam bisnis ini berkualitas tinggi dan
memenuhi harapan konsumen.

3. Melalui tabel distribusi frekuensi yang menunjukkan setiap pernyataan pada
variabel Kualitas Layanan (X1) dan Kualitas Produk (X2) yang disebarkan
kepada responden termasuk ke dalam kategori “Sangat Tinggi”, tentu saja
hal tersebut sama dengan hasil distribusi frekuensi Loyalitas Konsumen (Y)
yang menunjukkan setiap butir pernyataan termasuk ke dalam kategori
“Sangat Tinggi”. Hal tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Layanan dan

Kualitas Produk yang diberikan kepada konsumen anorra.id berkualitas
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tinggi sehingga memenuhi harapan konsumen yang pada akhirnya
menimbulkan Loyalitas Konsumen anorra.id.
4.2 Saran

1. Bagi perusahaan, kualitas layanan dan kualitas produk sama sama memiliki
pengaruh dalam meningkatkan loyalitas konsumen, maka tentu saja hal
tersebut harus menjadi prioritas yang lebih diperhatikan agar terus
ditingkatkan oleh pelaku usaha. Peningkatan kualitas layanan dapat
ditingkatkan dengan memperhatikan bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
memberikan keyakinan dan empati kepada konsumen. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas produk lebih tinggi pengaruhnya dalam
memengaruhi dan meningkatkan loyalitas pelanggan, sehingga nilai
kualitas produk harus dipertahankan dan semakin ditingkatkan.
Peningkatkan kualitas produk ini dapat dilakukan dengan cara
mempertahankan ciri khas atau keunikan dari hasil bouquet anorra.id,
anorra.id dapat memulai untuk menyediakan ornamen bouquet yang lebih
beragam pilihannya dan anorra.id bisa melakukan inovasi produk seperti
mengikuti trend karangan bunga yang paling terkini sehingga variasi produk
yang disediakan anorra.id semakin beragam pilihan. Selain itu, melalui hasil
penelitian, anorra.id sebaiknya lebih memperhatikan mengenai kualitas
pelayanan yang diberikan kepada konsumen, kualitas pelayanan dapat
ditingkatkan dengan cara semakin cepat memberikan respon kepada
konsumen, memberikan solusi bagi konsumen yang kebingungan, selalu

bersedia memberikan jawaban kepada semua pertanyaan yang diajukan
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konsumen dengan jelas dan tepat. Kemudian, untuk mempertahankan
loyalitas konsumen anorra.id bisa memberikan reward dalam bentuk loyalty
program kepada konsumen. Penghargaan tersebut dapat dilakukan dengan
cara memberikan gratis ongkos kirim pada pembelian bouquet yang ke lima
kali (berlaku kelipatan) dan memenuhi syarat minimal pembelian. Hal
tersebut tentunya akan memicu ketertarikan orang untuk bertahan menjadi
pelanggan anorra.id dan tidak akan segan untuk menyebarkan berita positif
mengenai pengalaman bertransaksi di anorra.id.

2. Peneliti selanjutnya dapat memasukkan variabel lain yang tidak termasuk
dalam penelitian ini seperti harga, lokasi, promosi dan kepercayaan sebagai
variabel moderator yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen.
Interpretasi dalam penelitian ini tentunya harus dilakukan secara lebih
mendalam untuk mendapatkan bukti yang lebih akurat mengenai arah
keterkaitan masing-masing variabel dalam penelitian ini.

4.3 Implikasi

1. Loyalitas konsumen dapat terbentuk karena adanya kualitas layanan dan
kualitas produk yang diberikan oleh pelaku usaha kepada para pembeli
dengan baik. Dalam konteks ini produk yang ditawarkan dan jasa yang
diberikan oleh anorra.id harus saling beriringan, tidak dapat terpisahkan,
dan menjadi satu untuk membentuk loyalitas konsumen.

2. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen. Sama dengan penelitian yang dilakukan oleh

( Eka Ni’matul Choiriah & Lie Liana, 2019) yang dimana hasil

78



penelitiannya menunjukkan bahwa Kualitas layanan tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan sepeda motor Honda di Kota Semarang.

Bagi perusahaan, apabila perusahaan menerima saran yang diberikan oleh
peneliti mengenai loyalty program gratis ongkos kirim, tentunya akan
meningkatkan daya tarik konsumen untuk melakukan pembelian setidaknya
sampai lima kali agar mendapatkan gratis ongkos kirim. Lalu hal lain yang
perlu diperhatikan adalah pengaruh terhadap margin keuntungan. Jika biaya
gratis ongkos Kkirim ini ditanggung oleh perusahaan, tentu akan
mempengaruhi margin keuntungan. Maka dari itu perusahaan perlu
memperhatikan dampaknya dan memastikan kebijakan gratis ongkos kirim
ini tidak mengurangi keuntungan per unit produk. Dengan cara
mencantumkan minimal pembelian bouquet pada harga tertentu agar tidak
mengalami kerugian. Selain itu mengingat hasil uji nilai R Square (R2)
menunjukan hasil bahwa pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk
terhadap loyalitas konsumen hanya sebesar 0,533 atau 53.3%, maka dari itu
penting bagi perusahaan untuk memperhatikan faktor lain yang dapat

mempengaruhi loyalitas konsumen.
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