
71 

BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan pada bab 

sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hipotesis 1 yang menyatakan service recovery berpengaruh terhadap 

customer satisfaction diterima. Dari hasil ini menunjukkan service 

recovery yang tinggi maka customer satisfaction pun juga tinggi. 

2. Hipotesis 2 service quality berpengaruh terhadap customer 

satisfaction ditolak. Dari hasil ini menunjukkan service quality yang 

tinggi namun memiliki tingkat customer satisfaction yang rendah. 

3. Hipotesis 3 switching cost berpengaruh terhadap customer satisfaction 

diterima. Dari hasil ini menunjukkan switching cost yang tinggi, 

cenderung memiliki tingkat customer satisfaction yang tinggi. 

4. Hipotesis 4 service failure berpengaruh terhadap customer satisfaction 

diterima. Dari hasil ini menunjukkan service failure yang tinggi, 

cenderung memiliki tingkat customer satisfaction pun juga tinggi. 

5. Hipotesis 5 service guarantee berpengaruh terhadap customer 

satisfaction diterima. Dari hasil ini menunjukkan service guarantee 

yang tinggi, maka customer satisfaction pun juga tinggi 

6. Hipotesis 6 perceived value berpengaruh terhadap customer 

satisfaction diterima. Dari hasil ini menunjukkan perceived value 

yang tinggi, maka  customer satisfaction pun juga tinggi. 

 

 

 

 



72 

5.2. Saran 

5.2.1. Saran Akademik 

Penelitian ini nantinya dapat digunakan sebagai referensi bagi 

penelitian selanjutnya  dalam melakukan penelitian yang sejenis atau 

sama bahkan dapat dijadikan penelitian lebih lanjut khusus berkaitan 

konsep atau teori yang mendukung pengetahuan manajemen ritel, yaitu 

mengenai Service Recovery, Service Quality, Switching Cost, Service 

Failure, Service Guarantee, Perceived Value dan Customer Satisfaction.  

Selain itu juga, peneliti hendaknya meneliti customer satisfaction 

sebagai variabel mediasi dengan menggabungkan penelitian ini dengan 

penelitian lain yang telah dilakukan, sehingga dengan adanya cutomer 

satisfaction sebagai variabel mediasi dapat mengukur secara langsung 

pengaruhnya terhadap loyalitas pada konsumen. 

 

5.2.2. Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, saran yang 

diberikan oleh peneliti sebagai berikut: 

1. Berdasarkan tanggapan responden mengenai “Saya mudah 

menyampaikan keluhan dan saran pada Zalora”, sehingga pihak 

manajemen Zalora hendaknya harus memikirkan bagaimana 

meningkatkan customer satisfaction pelanggannya dengan melakukan 

strategi yaitu memberikan akses kemudahan pelanggan dalam 

menyampaikan keluhan dengan memberikan service call center setiap 

hari 24 jam, sehingga konsumen lebih tenang dan menganggap Zalora 

benar-benar dapat diandalkan mengenai keluhan yang diberikan 

konsumen. 

2. Berdasarkan tanggapan responden mengenai “Customer Service Zalora 

melayani keluhan dengan sopan”. Pihak manajemen Zalora hendaknya 
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meningkatkan mutu pelayanan pada konsumen mengenai kualitas 

layanan dalam hal berkomunikasi yang ramah dengan konsumen 

dalam kondisi keluhan apapun.  

3. Berdasarkan tanggapan responden mengenai “Saya mempertimbangkan 

biaya sebelum berpindah ke toko lain” menyatakan konsumen merasa 

tidak terlalu yakin untuk loyal. Hal ini hendaknya harus diperhatikan 

oleh pihak perusahaan bagaimana meningkatkan customer satisfaction 

meneganai switching cost dengan melakukan strategi agar konsumen 

tetap loyal dan mau melakukan pembelian selanjutnya.  

4.  Berdasarkan tanggapan responden mengenai “Keluhan saya mengenai  

     keterlambatan pengiriman, barang yang tidak sesuai dengan yang 

dipesan dan kerusakan barang pasti dapat solusi yang terbaik” 

menyatakan konsumen merasa tidak terlalu yakin untuk dapat 

menyelesaikan permasalahannya. Hal ini perlu diperhatikan dan 

melakukan strategi pemahaman mengenai keluhan apapun agar 

dengan adanya service failure yang baik maka customer satisfaction, 

akan tetap mau melakukan pembelian selanjutnya.  

5. Berdasarkan tanggapan responden mengenai “Zalora selalu 

memberikan program kompensasi yang efektif untuk keluhan 

pelanggan” menyatakan konsumen merasa tidak yakin dengan 

pernyataan tersebut. Hal ini hendaknya pihak perusahaan harus 

memikirkan bagaimana meningkatkan customer satisfaction mengenai 

service guarantee dengan melakukan strategi pemberian garansi 

misalnya: uang kembali atau mengganti barang yang tidak sesuai 

dengan yang dipesan dll, agar dengan adanya strategi tersebut  dapat 

memunculkan customer satisfaction, dan akan tetap mau melakukan 

pembelian selanjutnya.  
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6. Berdasarkan tanggapan responden mengenai “Mutu pelayanan call 

centre Zalora bagi saya” menyatakan konsumen merasa mutu dalam 

pelayanan call centre kurang memadai. Hal ini hendaknya pihak 

perusahaan memikirkan bagaimana meningkatkan customer 

satisfaction mengenai perceived value dengan melakukan strategi 

meningkatkan pengetahuan, kesopanan, tata bahasa dalam 

berkomunikasi pada karyawan dengan pelanggannya dalam mengatasi 

keluhan agar dapat menciptakan perceived value dari konsumen dan 

menimbulkan customer satisfaction, akan tetap mau melakukan 

pembelian selanjutnya.  
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