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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan temuan penelitian mengenai variabel pengaruh

customer complaint behavior terhadap repurchase intention pada Café Sejiwa Coffe

dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1 Hasil tanggapan responden secara keseluruhan pada variabel customer complaint
behavior mempunyai tanggapan responden yang baik. Dimensi tidak ada
tanggapan keluhan memiliki tanggapan responden paling besar dan dimensi
respon pengaduan tindakan memiliki tanggapan responden terkecil. Rendahnya
tanggapan responden terhadap respon pengaduan tindakan terlihat dari tanggapan
responden yang menjawab Ketika saya menemui masalah terhadap pelayanan
Café Sejiwa Coffe, saya akan melakukan protes.

2 Hasil tanggapan responden secara keseluruhan pada variabel repurchase intention
mempunyai tanggapan responden yang cukup baik. Pernyataan yang memiliki
tanggapan responden paling besar yaitu Saya ingin kembali merasakan suasana di
Café Sejiwa Coffe dan pernyataan memiliki tanggapan responden terkecil yaitu
Café Sejiwa Coffe merupakan pilihan pertama saya.

3 Hasil pengujian statistik secara simultan ataupun parsial variabel Customer

Complaint Behavior berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada Café
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Sejiwa Coffe. Hal ini dapat dilihat dari hasil analisis regresi yang menunjukkan
pengaruh positif antara Customer Complaint Behavior terhadap Repurchase
Intention pada Café Sejiwa Coffe. Adapun besarnya pengaruh Customer
Complaint Behavior terhadap Repurchase Intention sebesar 25.3%. Dimensi
Tidak ada tanggapan keluhan memberikan pengaruh paling tinggi terhadap
Repurchase Intention dibandingkan dengan dimensi respon pengaduan
komunikasi dan respon pengaduan tindakan.
6.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan maka peneliti dapat memberikan
beberapa saran untuk menjadi bahan pertimbangan yaitu sebagai berikut :
1 Pihak Café Sejiwa Cofee
e Hendaknya untuk membangun dan terus mengembangkan sistem pengaduan
konsumen yang efektif, karena umpan balik dapat digunakan sebagai masukan
bagi perusahaan. Caranya adalah dengan merekam beberapa umpan balik/
keluhan informal yang diberikan langsung kepada karyawan selama proses
layanan.
e Selain itu juga, pihak Café Sejiwa Coffe untuk memperhatikan pelayanan agar
tidak terjadinya masalah yang tidak menyenangkan konsumen.
e Jaminan tidak akan terjadina keluhan dari konsumen maka dari pihak Café

Sejiwa Coffe perlu selalu melakukan cek ulang dengan cara menghubungi
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pelanggan yang bersangkutan untuk memastikan bahwa tidak adanya masalah
yang disebabkan oleh pelayanan yang kurang memuaskan.

e Pihak Café Sejiwa Coffe harus melakukan pelatihan secara berkelanjutan
bertujuan unutk menambah kemampuan dan pengetahuan pegawai sehingga
mampu menangani setiap keluhan pelanggan.

2 Dapat menjadi bahan referensi dan dapat meneliti serta mengembangkan lebih
jauh mengenai Customer Complaint Behavior terhadap Repurchase Intention.

3 Dalam penelitian ini hanya menggunakan variabel Customer Complaint Behavior,
untuk peneliti selanjutnya diharapkan untuk menambah variable — variable lain
yang dapat mempengaruhi Repurchase Intention seperti kualitas produk, harga,

dan kualitas pelayanan.
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