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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Hasil penelitian yang telah dilakukan, yaitu “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Niat Beli Ulang Toserba Borma Dago” dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Persepsi Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Toserba Borma Dago 

Konsumen memiliki persepsi terhadap kualitas pelayanan Toserba 

Borma Dago masih kurang baik. Hal tersebut ditunjukkan dengan hasil rata-rata hitung 

yang cenderung ke arah “Tidak Setuju”. Konsumen mengatakan beberapa alasannya 

merasa tidak puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan adalah karena sebagian 

besar karyawan Toserba Borma Dago seringkali tidak ramah dan sopan ketika 

melayani konsumen. Karyawan tidak melakukan 3S (Senyum, Sapa, Salam). 

Selain itu, beberapa konsumen masih menganggap janji yang diberikan 

belum sesuai dengan yang sebenarnya. Beberapa konsumen masih menganggap 

harga beberapa produk tertentu yang dijual di Toserba Borma Dago masih mahal 

dibandingkan pesaingnya atau e-commerce. Karyawan juga masih dianggap lambat 

saat melayani konsumen. Beberapa mengeluhkan lambatnya trainee di bagian kasir 

ketika melayani transaksi. Konsumen juga menyatakan bahwa desain interior dari 

Toserba Borma Dago tidak menarik dan terkesan jadul. Selain itu, rak-rak sangat 

berhempit sehingga membuat lorong sangat sempit dan menyulitkan saat berpapasan 

antar konsumen. Konsumen juga menilai bahwa tanda penunjuk arah yang disediakan 

tidak terlihat jelas dan tidak rapih. 

Konsumen juga mengeluhkan susahnya melakukan komplain atau 

berinteraksi dengan customer care Toserba Borma Dago karena tidak tersedianya 

layanan tersebut menggunakan media sosial. Beberapa konsumen juga mengatakan 

merasa kurang percaya dengan penjaga parkir di Toserba Borma Dago. 

2. Niat Beli Ulang Konsumen Toserba Borma Dago 

Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan bahwa konsumen memiliki niat 

beli ulang yang cukup rendah. Berdasarkan pernyataan yang diberikan, konsumen 

menyatakan tidak memiliki niat untuk berbelanja di Toserba Borma Dago secara rutin. 

Selain itu, konsumen juga cenderung akan berpindah ke toko swalayan lain setelah 

berbelanja di Toserba Borma Dago. Konsumen juga sangat tidak bersedia untuk 
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membayar lebih kepada Toserba Borma Dago sebagai bentuk apresiasi atas 

pelayanannya. Selain itu, konsumen juga tidak mau merekomendasikan Toserba 

Borma Dago kepada orang lain. Salah satu penyebab konsumen tidak mau 

melakukan hal-hal tersebut karena konsumen merasa kurang puas dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan Toserba Borma Dago. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang konsumen Toserba 

Borma Dago 

Berdasarkan hasil dari analisis regresi berganda yang telah dilakukan, 

antara lain Uji F dan Uji T, dapat diketahui bahwa terdapat tiga dimensi dari lima 

dimensi kualitas pelayanan Toserba Borma Dago yang memiliki pengaruh signifikan 

terhadap variabel terikat niat beli ulang konsumen. Ketiga dimensi yang memiliki 

pengaruh signifikan tersebut antara lain responsiveness, empathy, dan tangibles. 

Dimensi responsiveness memiliki pengaruh positif sebesar 0.35. Dimensi empathy 

memiliki pengaruh positif sebesar 0.171. Sedangkan tangibles memiliki pengaruh 

positif sebesar 0.388. Dapat disimpulkan bahwa dimensi tangibles memiliki pengaruh 

paling besar terhadap niat beli ulang konsumen Toserba Borma Dago. Dua dimensi 

lainnya, yaitu reliability dan assurance memiliki pengaruh yang tidak signifikan 

terhadap niat beli ulang konsumen. 

Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, didapatkan koefisien 

determinasi sebesar 0.746, dimana artinya variabel bebas kualitas pelayanan (X) 

secara keseluruhan memiliki kontribusi sebesar 74.6% terhadap variabel terikat niat 

beli ulang (Y). 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan Toserba Borma Dago terhadap niat beli ulang konsumen, maka 

saran dan kritik diberikan yang juga dibuka untuk umum sehingga dapat membantu 

pengembangan strategi pemasaran yang dapat digunakan oleh pihak perusahaan 

Toserba Borma Dago. Berikut merupakan saran yang dapat disampaikan: 

1. Dimensi Reliability (X1) 

Untuk hal yang sederhana seperti retur barang, sebaiknya karyawan 

mampu mengetahui informasi secara lengkap sehingga tidak perlu 

memanggil supervisor terlebih dahulu yang cukup memakan waktu. 



67 
 

2. Dimensi Responsiveness (X2) 

Konsumen mengharapkan adanya perbaikkan dalam hal ketanggapan 

dalam merespon permintaan konsumen. Selain itu, diharapkan Toserba 

Borma Dago lebih cepat dalam melakukan perbaikan saat terjadi komplain. 

Trainee yang bekerja di bagian kasir diharapkan mampu bekerja lebih 

cepat dalam melayani transaksi dan lebih terbiasa sebelum bekerja secara 

langsung. 

3. Dimensi Assurance (X3) 

Sebaiknya Toserba Borma Dago lebih memerhatikan tingkat kesopanan 

karyawan Toserba Borma Dago seperti tidak meng’gosip’kan konsumen. 

Hal tersebut sangat mengganggu konsumen dan dapat membuat 

konsumen merasa tidak nyaman. Selain itu, diharapkan bahwa penjaga 

parkir yang dipekerjakan oleh Toserba Borma Dago menjadi lebih formal 

dalam berpakaian sehingga tidak terlihat dan dianggap seperti preman. 

Selain itu, luas parkir di bagian depan (dekat ATM) lebih diatur sehingga 

tidak terlalu berdempetan antara setiap motor yang diparkir. 

4. Dimensi Empathy (X4) 

Diharapkan karyawan mampu lebih menunjukkan kepeduliannya terhadap 

konsumen, antara lain dengan cara menawarkan bantuan kepada 

konsumen. Pada saat ini, penggunaan media sosial Twitter untuk 

menyampaikan komplain lebih disukai oleh banyak orang karena mudah 

dan tidak memakan biaya. Sehingga diharapkan media sosial yang 

digunakan oleh Toserba Borma Dago lebih aktif sehingga mampu 

memudahkan konsumen untuk mencapai customer care Toserba Borma 

Dago. Konsumen juga mengharapkan adanya peningkatan ketulusan 

karyawan dalam melayani dan keramahan karyawan dalam melayani, 

antara lain dengan memberikan 3S (Senyum, Sapa, Salam) kepada setiap 

konsumen. 

5. Dimensi Tangibles (X5) 

Konsumen mengharapkan adanya perbaikkan dalam hal penampilan 

karyawan dalam berdandan sehingga lebih menarik (makeup dan hairdo). 

Selain itu, konsumen juga mengharapkan adanya perbaikkan mengenai 

desain interior Toserba Borma Dago sehingga lebih terlihat menarik dan 
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modern. Penataan produk dan penunjuk arah juga dinilai cukup penting. 

Dengan menata rak sehingga tidak sempit dan perbaikkan dalam 

penampilan tanda penunjuk arah lebih terlihat jelas dan menunjukkan 

dengan sesuai. 
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