BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan Toko Plaza Amanda Jaya Kota Gorontalo.
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan sebelumnya, terdapat pengaruh
yang signifikan dari kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Toko Plaza
Amanda Jaya Kota Gorontalo.dengan nilai koefisien determinasi sebesar 48,5%.
Nilai ini menunjukan bahwa sebesar 48,5% variabilitas kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh kualitas layanan Toko Plaza Amanda Jaya Kota Gorontalo,
sedangkan sisanya sebesar 51,5% (100%-48,5%) dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini..

Kemudian berdasarkan hasil pengujian analisis jawaban responden, maka
dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan terletak pada kriteria yang baik dengan
skor sebesar 79,2%. Hal ini menginterpretasikan bahwa para responden
merasakan bahwa Toko Plaza Amanda Jaya Kota Gorontalo mampu untuk
memaksimalkan pelayana kepada pelanggan dalam rangka untuk meningkatkan
kepuasan dari pelanggan dalam pembelian ulang pada Toko Plaza Amanda Jaya
Kota Gorontalo. Kemudian untuk variabel kepuasan pelangganToko Plaza
Amanda Jaya Kota Gorontalo adalah sebesar 79,3%. Artinya, dalam hal kepuasan
pelanggan, para pelanggan merasa puas untuk berbelanja pada Toko Amanda
Jaya, sebab pada toko tersebut para karyawan telah mampu untuk memberikan

pelayanan yang terbaik bagi pelanggan.

B. Saran
Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan di atas, maka peneliti
memberikan saran yakni:
1. Sebaiknya pihak Toko Plaza Amanda Jaya Kota Gorontalo khususnya
pimpinan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara

memberikan motivasi kepada para karyawan dalam hal pelayanan.



Langkah konkrit yang perlu dipehatikan juga yang kesigapan dari
karyawan dalam memberikan pelayanan kepada para pelanggan.

Kemudian bagi karyawan, untuk terus memberikan respon yang cepat
kepada para pelanggan terutama mengenai harga yang tidak tertera pada
barang ataupun harga yang sudah tidak sesuai lagi (ada harga baru atas
produk yang sama).

Bagi peneliti selanjutnya, sebaiknya mengembangkan penelitian ini
dengan mengembangkan dan menambahkan variabel lain sebab dalam
penelitian ini besar pengaruh hanya sebesar 48,5%. Variabel yang perlu

jadi sorotan yakni variabel harga produk.
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