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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen iBox Bandung Electronic Center 

yang telah dilakukan kepada 100 responden, maka peneliti dapat menarik 

kesimpulan sebagai berikut. 

1. Kualitas pelayanan dimensi Tangible di iBox Bandung Electronic 

Center 

Berdasarkan hasil penilaian responden mengenai Tangible di iBox Bandung 

Electronic Center, didapatkan rata-rata hitung sebesar 5,13 yang 

diinterpretasikan baik. Artinya konsumen tidak memiliki permasalahan 

dimensi tangible iBox BEC. 

 

2. Kualitas pelayanan dimensi Empathy di iBox Bandung Electronic 

Center 

Berdasarkan hasil penilaian responden mengenai Empathy di iBox Bandung 

electronic Center, didapatkan rata-rata hitung sebesar 2,55 yang 

diinterpretasikan buruk. Artinya responden merasa bahwa pramuniaga iBox 

BEC kurang memberikan perhatian yang lebih secara individu. Selain itu 

juga mereka merasa bahwa pramuniaga iBox BEC kurang mengerti 

kebutuhan konsumen. Sikap pramuniaga iBox BEC juga masih memiliki 

sikap yang kurang sopan atau kurang ramah seperti pramuniaga bersikap 

jutek dan tidak acuh terhadap konsumen atau pramuniaga tidak terlalu 

mempedulikan konsumen yang berkunjung ke iBox BEC.  

 

3. Kualitas pelayanan dimensi Reliability di iBox Bandung Electronic 

Center 

Berdasarkan hasil penilaian responden mengenai Reliability di iBox 

Bandung Electronic Center, didapatkan rata-rata hitung sebesar 3,40 yang 

diinterpretasikan cukup buruk. Artinya responden merasa bahwa 
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pramuniaga iBox BEC kurang dapat diandalkan dalam mengatasi 

permasalahan yang dihadapi oleh konsumen, hal tersebut dapat terjadi 

dikarenakan pada saat konsumen mengalami permasalah, pramuniaga yang 

melayani malah melempar permasalahannya ke pramuniaga lainnya atau 

atasannya. Selain itu juga pramuniaga iBox BEC kurang menyediakan 

informasi yang dibutuhkan pada saat diminta oleh konsumen, hal tersebut 

dapat terjadi dikarenakan pada saat konsumen menanyakan informasi 

mengenai sesuatu yang dibutuhkan oleh konsumen, pramuniaga tersebut 

tidak mengetahuinya atau dapat memberikan tetapi kurang lengkap. 

 

4. Kualitas pelayanan dimensi Assurance di iBox Bandung Electronic 

Center 

Berdasarkan hasil penilaian responden mengenai Assurance di iBox 

Bandung Electronic Center, didapatkan rata-rata hitung sebesar 2,80 yang 

diinterpretasikan cukup buruk. Hal tersebut dapat terjadi dikarenakan 

pramuniaga kurang memiliki pengetahuan seputar produk atau promo yang 

dijual, seperti cara pramuniaga dalam menjelaskan produk secara asal-

asalan atau kurang detail. Lalu pada saat konsumen menanyakan mengenai 

promo yang sedang berlangsung pramuniaga tersebut tidak mengetahuinya 

dan harus menanyakannya kepada atasannya terlebih dahulu. Selain itu 

juga, pramuniaga iBox BEC tidak konsisten bersikap ramah terhadap 

konsumen. Hal tersebut dapat terjadi dikarenakan pramuniaga memandang 

konsumen secara berbeda-beda. Bagi konsumen yang berpenampilan rapi, 

pramuniaga langsung melayaninya. Sedangkan bagi konsumen yang 

berpenampilan biasa saja atau kurang rapi, pramuniaga tersebut bersikap 

cuek dan tidak ramah. 

 

5. Kualitas pelayanan dimensi Responsiveness di iBox Bandung 

Electronic Center 

Berdasarkan hasil penilaian responden mengenai Responsiveness di iBox 

Bandung Electronic Center, didapatkan rata-rata hitung sebesar 2,60 yang 

diinterpretasikan buruk. Hal tersebut dapat terjadi dikarenakan pramuniaga 
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iBox BEC tidak langsung melayani konsumen, melainkan mereka harus 

dipanggil terlebih dahulu oleh konsumen. Hal tersebut dapat terjadi 

dikarenakan pramuniaga kurang peduli terhadap konsumen, yang dimana 

seharusnya pramuniaga tersebut langsung mendatangi dan melayani 

konsumen tersebut pada saat konsumen memasuki iBox BEC, Selain itu 

juga pramuniaga kurang bersedia dalam mendengarkan keluhan konsumen, 

yang dimana seharusnya pramuniaga bersedia dalam mendengarkan 

keluhan dari konsumennya. 

 

6. Kualitas pelayanan secara keseluruhan di iBox Bandung Electornic 

Center 

Berdasarkan penilaian responden mengenai kualitas pelayanan secara 

keseluruhan di iBox Bandung Electronic Center, didapatkan rata-rata hitung 

sebesar 3,29 yang diinterpretasikan cukup buruk. Hal tersebut dapat terjadi 

dikarenakan beberapa aspek dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

iBox BEC cukup buruk. 

 

7. Loyalitas Konsumen di iBox Bandung Electronic Center 

Berdasarkan penilaian responden mengenai loyalitas konsumen di iBox 

Bandung Electronic Center, didapatkan rata-rata hitung sebesar 2,22 yang 

diinterpretasikan rendah. Hal tersebut dapat terjadi dikarenakan konsumen 

merasa bahwa mereka tidak menginginkan untuk melakukan transaksi 

kembali, merekomendasikan iBox BEC kepada orang lain, tetap berbelanja 

di iBox BEC dibandingkan toko lainnya, dan membeli produk lainnya atau 

service produk di iBox BEC. 

 

8. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dimensi Tangible Terhadap Loyalitas 

Konsumen iBox Bandung Electronic Center 

Berdasarkan Uji T (parsial), didapatkan bahwa tidak terdapat pengaruh 

signifikan dari dimensi Tangible (X1) terhadap Loyalitas Konsumen (Y). 

Dimana nilai T hitung sebesar 0,475 dan nilai T tabel sebesar 1,984, yang 

dimana 0,475 < 1,984 sehingga variabel secara individual tidak berpengaruh 
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terhadap variabel dependen. Selain itu, nilai signifikansi dari variabel 

tersebut sebesar 0,636 yang berarti > 0,05 sehingga variabel (X1) tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap (Y). Lalu besarnya pengaruh 

Tangible (X1) terhadap Loyalitas Konsumen (Y) adalah sebesar 0,136 atau 

12,6%. Maka dapat disimpulkan bahwa H1 pada penelitian ini ditolak. 

 

9. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dimensi Empathy Terhadap Loyalitas 

Konsumen iBox Bandung Electronic Center 

Berdasarkan Uji T (parsial), didapatkan bahwa terdapat pengaruh signifikan 

dari dimensi Empathy (X2) terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Dimana nilai 

T hitung sebesar 2,056 dan nilai T tabel sebesar 1,984, yang dimana 2,056 

> 1,984 sehingga variabel ini secara individual berpengaruh secara 

signifikan. Selain itu, niali signifikansi dari variabel tersebut sebesar 0,043 

yang berarti < 0,05 sehingga variabel (X2) berpengaruh secara signifikan 

terhadap (Y). Lalu besarnya pengaruh Empathy (X2) terhadap Loyalitas 

Konsumen (Y) adalah sebesar 0,632 atau 63,2%. Maka dapat disimpulkan 

bahwa H2 pada penelitian ini diterima. 

 

10. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dimensi Reliability Terhadap Loyalitas 

Konsumen iBox Bandung Electronic Center 

Berdasarkan Uji T (parsial), didapatkan bahwa tidak terdapat pengaruh 

signifikan dari dimensi Reliability (X3) terhadap Loyalitas Konsumen (Y). 

Dimana nilai T hitung sebesar 1,065 dan nilai T tabel sebesar 1,984, yang 

dimana 1,065 < 1,984 sehingga variabel secara individual tidak berpengaruh 

terhadap variabel dependen. Selain itu, nilai signifikansi dari variabel 

tersebut sebesar 0,290 yang berarti > 0,05 sehingga variabel (X3) tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap (Y). Lalu besarnya pengaruh 

Reliability (X1) terhadap Loyalitas Konsumen (Y) adalah sebesar 0,358 

atau 35,8%. Maka dapat disimpulkan bahwa H3 pada penelitian ini ditolak. 
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11. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dimensi Assurance Terhadap Loyalitas 

Konsumen iBox Bandung Electronic Center 

Berdasarkan Uji T (parsial), didapatkan bahwa terdapat pengaruh signifikan 

dari dimensi Assurance (X4) terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Dimana 

nilai T hitung sebesar 2,344 dan nilai T tabel sebesar 1,984, yang dimana 

2,344 > 1,984 sehingga variabel ini secara individual berpengaruh secara 

signifikan. Selain itu, niali signifikansi dari variabel tersebut sebesar 0,021 

yang berarti < 0,05 sehingga variabel (X4) berpengaruh secara signifikan 

terhadap (Y). Lalu besarnya pengaruh Assurance (X4) terhadap Loyalitas 

Konsumen (Y) adalah sebesar 0,855 atau 85,5%. Maka dapat disimpulkan 

bahwa H4 pada penelitian ini diterima. 

 

12. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dimensi Responsiveness Terhadap 

Loyalitas Konsumen iBox Bandung Electronic Center 

Berdasarkan Uji T (parsial), didapatkan bahwa terdapat pengaruh signifikan 

dari dimensi Responsiveness (X5) terhadap Loyalitas Konsumen (Y). 

Dimana nilai T hitung sebesar 3,191 dan nilai T tabel sebesar 1,984, yang 

dimana 3,191 > 1,984 sehingga variabel ini secara individual berpengaruh 

secara signifikan. Selain itu, niali signifikansi dari variabel tersebut sebesar 

0,002 yang berarti < 0,05 sehingga variabel (X5) berpengaruh secara 

signifikan terhadap (Y). Lalu besarnya pengaruh Responsiveness (X5) 

terhadap Loyalitas Konsumen (Y) adalah sebesar 1,236 atau 123,6%. Maka 

dapat disimpulkan bahwa H5 pada penelitian ini diterima. 

 

13. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen iBox 

Bandung Electronic Center 

Berdasarkan hasil Uji F (simultan), didapatkan nilai signifikansi dari 

pengaruh kualitas pelayanan dimensi Tangible (X1), Empathy (X2), 

Reliability (X3), Assurance (X4), dan Responsiveness (X5) secara 

bersamaan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) adalah sebesar 0,001 yang 

dimana nilai tersebut < 0,05. Maka dapat diartikan bahwa seluruh variabel 

independen (X) berpengaruh dan signifikan terhadap variabel dependen (Y). 
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Selain itu, besarnya kontribusi Tangible (X1), Empathy (X2), Reliability 

(X3), Assurance (X4), dan Responsiveness (X5) secara bersamaan terhadap 

Loyalitas Konsumen (Y) adalah sebesar 0,580 atau 58% yang didapatkan 

dari pengujian koefisien determinasi (R2), Maka dapat disimpulkan bahwa 

H6 dalam penelitian ini diterima. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan oleh penulis dengan judul 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen iBox Bandung Electronic 

Center, penulis akan memberikan beberapa saran yang dapat digunakan oleh iBox 

Bandung Electronic Center sebagai masukan untuk perbaikan dalam aspek kualitas 

pelayanan. Berikut merupakan saran yang diberikan oleh penulis: 

1. Kualitas pelayanan dimensi Tangible di iBox Bandung Electronic 

Center 

Berdasarkan hasil penelitian, didapatkan bahwa dimensi Tangible di iBox 

Bandung Electronic Center sudah diinterpretasikan baik. Oleh karena itu 

iBox Bandung Electronic Center harus bisa mempertahankan atau 

meningkatkan yang telah ada. Mempertahankan Tangible yang telah ada 

dikarenakan sudah menjadi daya tarik dan identitas dari iBox Bandung 

Electronic Center, lalu meningkatkan agar konsumen dapat menjadi lebih 

loyal terhadap iBox Bandung Electronic Center. Hal tersebut dapat 

dilakukan dengan cara menambah beberapa tempat duduk agar pada saat 

konsumen melakukan pengecekan produk, konsumen dapat melakukannya 

sembari duduk. 

 

2. Kualitas pelayanan dimensi Empathy di iBox Bandung Electronic 

Center 

Berdasarkan hasil penelitian, didapatkan bahwa dimensi Empathy di iBox 

Bandung Electronic Center diinterpretasikan buruk, yang berarti mayoritas 

dari responden merasa bahwa aspek empathy yang diberikan oleh iBox 

Bandung Electronic Center buruk. Berikut merupakan saran yang diberikan 

oleh penulis: 



 
 

83 

- Pramuniaga iBox BEC diberikan pelatihan oleh manajer toko iBox 

BEC mengenai pentingnya dalam memberikan perhatian yang lebih 

secara individu kepada konsumen. pelatihan dapat berupa diberikan 

pengetahuan yang sesuai dengan standar operasional prosedur iBox 

BEC seperti bagaimana tata cara menyapa konsumen dengan baik, 

lalu menyapa mereka dengan basa-basi terlebih dahulu lalu 

menanyakan mengenai kebutuhan mereka dan menyambut mereka 

dengan ramah sehingga konsumen tersebut akan merasa senang dan 

mempertimbangkan untuk membeli produk dari iBox BEC. 

Pramuniaga iBox BEC juga perlu diberikan pengarahan mengenai 

pentingnya untuk selalu melayani semua konsumen dengan ramah 

tanpa memandang mereka. Jenis pelatihan yang dilakukan bisa 

melalui on the job training yang dimana pramuniaga dapat belajar 

secara langsung dari pekerjaan yang mereka lalkukan. Pramuniaga 

juga dapat dibimbing oleh rekan kerja mereka yang lebih 

berpengalaman sehingga mereka bisa belajar banyak. 

 

- Manajer toko iBox BEC dapat melakukan benchmark ke cabang iBox 

lainnya yang lebih unggul untuk belajar bagaimana cara mereka 

melayani konsumen. Dengan melakukan benchmark, iBox BEC bisa 

menerapkan cara baru yang mungkin belum diterapkan tetapi sudah 

diterapkan di cabang lain yang lebih unggul sehingga kedepannya 

iBox BEC dapat lebih unggul dari saat ini. 

 

- Manajer toko iBox BEC memberikan pengarahan kepada pramuniaga 

untuk saling mengingatkan kepada masing-masing agar selalu 

bersikap sopan dan ramah kepada semua konsumen yang datang ke 

iBox BEC baik hanya melihat-lihat saja maupun membeli produk. 

Pengarahan tersebut dapat dilakukan dengan cara melakukan meeting 

rutin setiap dua hari sekali agar para pramuniaga selalu mengingatnya. 
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3. Kualitas pelayanan dimensi Reliability di iBox Bandung Electronic 

Center 

Berdasarkan hasil penelitian, didapatkan bahwa dimensi Reliability di iBox 

Bandung Electronic Center diinterpretasikan cukup buruk, yang berarti 

mayoritas responden merasa bahwa aspek reliability yang diberikan oleh 

iBox Bandung Electronic Center cukup buruk. Berikut merupakan saran 

yang diberikan oleh penulis: 

- Pramuniaga iBox BEC diberikan pelatihan mengenai cara untuk 

mengatasi beberapa permasalahan yang biasanya terjadi di iBox BEC. 

Hal tersebut dapat dilakukan agar mengantisipasi pramuniaga tidak 

bisa diandalkan dalam mengatasi masalah. Pelatihan dapat dilakukan 

dengan cara diberikan case study pada saat meeting mingguan. Case 

study tersebut dapat berupa beberapa permasalahan yang umum 

terjadi di iBox BEC yang dimana pramuniaga diberikan tugas untuk 

mengetahui bagaimana cara mengatasinya. Apabila pramuniaga 

tersebut tidak bisa mengatasinya dengan baik maka akan dibimbing 

oleh atasan mengenai cara yang tepat dalam mengatasinya. 

 

4. Kualitas pelayanan dimensi Assurance di iBox Bandung Electronic 

Center 

Berdasarkan hasil penelitian, didapatkan bahwa dimensi Assurance di iBox 

Bandung Electronic Center diinterpretasikan cukup buruk, yang berarti 

mayoritas responden merasa bahwa aspek Assurance yang diberikan oleh 

iBox Bandung Electronic Center cukup buruk. Berikut merupakan saran 

yang diberikan oleh penulis: 

- Pramuniaga iBox BEC diberikan pelatihan oleh manajer toko iBox 

BEC mengenai informasi seputar produk yang dijual, baik produk 

baru maupun produk lama. Selain itu juga, pramuniaga perlu 

diberikan pelatihan mengenai semua promo yang sedang berlangsung. 

iBox BEC harus langsung memberikan pelatihan kepada semua 

karyawan apabila ada promo yang baru saja berlangsung agar 
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mengantisipasi pramuniaga tersebut tidak mengetahuinya dan harus 

menanyakan ke pramuniaga lainnya. Pelatihan dapat dilakukan pada 

dengan cara melakukan meeting rutin sebanyak dua hari sekali. Selain 

itu, pada saat melakukan meeting, manajer juga melakukan pengujian 

terhadap para pramuniniaga mengenai informasi produk, harga, 

spesifikasi, dan promo apakah mereka sudah hafal atau belum. 

Manajer juga dapat menargetkan pramuniaga untuk hafal mengenai 

semua informasi yang dibutuhkan tersebut sehingga pada saat mereka 

berhadapan dengan konsumen, mereka sudah hafal dan tidak perlu 

membuka catatan atau menanyakan kepada pramuniaga lainnya. 

Selain itu, manajer juga dapat melakukan penempatan pramuniaga 

seusai dengan tempat mereka seperti ada yang ditempatkan di bagian 

MacBook, iPhone, Apple Watch, dan aksesoris sehingga nantinya 

mereka sudah menguasai informasi mengenai produk di tempat 

mereka ditempatkan. 

 

- Pramuniaga iBox selalu diingatkan oleh manajer toko iBox BEC 

secara berkala untuk selalu konsisten ramah terhadap semua 

konsumen baik konsumen tersebut melakukan transaksi ataupun 

hanya datang untuk melihat-lihat saja. Pramuniaga juga selalu 

diingatkan untuk selalu konsisten ramah tanpa memandang konsumen 

yang datang. 

 

5. Kualitas pelayanan dimensi Responsiveness di iBox Bandung 

Electronic Center 

Berdasarkan hasil penelitian, didapatkan bahwa dimensi Responsiveness di 

iBox Bandung Electronic Center diinterpretasikan buruk, yang berarti 

mayoritas responden merasa bahwa aspek responsiveness yang diberikan 

oleh iBox Bandung Electronic Center buruk. Berikut merupakan saran yang 

diberikan oleh penulis: 
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- Pramuniaga iBox BEC diberikan pelatihan oleh manajer toko iBox 

BEC untuk langsung melayani konsumen tanpa harus menunggu 

konsumen tersebut memanggilnya. Selain itu, pramuniaga diberikan 

pelatihan untuk selalu dalam posisi stand by dalam menunggu 

konsumen dan tidak mengobrol satu sama lain atau bermain 

handphone. Selain itu pramuniaga juga harus saling mengingatkan 

satu sama lain, apabila ada konsumen yang datang untuk langsung 

mengingatkan agar melayaninya. Hal tersebut dapat dilakukan dengan 

diberikan pelatihan lalu melakukan evaluasi setiap minggunya. 

Manajer toko iBox BEC dapat melihat sikap pramuniaga setelah 

diberikan pelatihan. Apabila masih belum berubah, maka manajer 

perlu melakukan pelatihan ulang dengan metode yang berbeda 

sehingga para pramuniaga dapat berubah. Manajer toko juga bisa 

mengadaptasi cara pelatihan yang dilakukan oleh iBox cabang lainnya 

yang lebih unggul sehingga teknik dan materi pelatihan yang 

diberikan dapat terealisasikan dengan baik. 
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