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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1	Kesimpulan
	Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis yang telah dilakukan mengenai Pengaruh Kinerja Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan pelanggan Pada Yomart cabang Sarijadi Bandung, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :
1. Tanggapan responden terhadap kinerja kualitas pelayanan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik dengan skor 70,3%. Hal ini disebabkan tanggapan responden terhadap dimensi keandalan baik dengan skor 73,1%, daya tanggap baik dengan skor 73,6%, jaminan cukup dengan skor 65,9%, empati baik dengan skor 72,2%, dan berwujud  cukup dengan skor 66,5%. Keandalan dinilai baik karena kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan tanpa ada kesalahan dinilai sudah baik, kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang tepat dinilai sudah baik, dan kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang sesuai janji dan harapan pelanggan dinilai sudah baik. Daya tanggap dinilai baik karena tanggapan karyawan ketika konsumen mendapat kesulitan sudah baik dan kesediaan karyawan dalam membantu konsumen dinilai baik. Jaminan dinilai cukup karena pengetahuan karyawan dalam menjawab pertanyaan konsumen dinilai baik, kemampuan karyawan dalam memebrikan pelayanan kepada konsumen dinilai baik, kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan dinilai cukup, dan keramahan karyawan dalam melayani dinilai cukup. Empati dinilai baik karena sikap karywan dalam memberikan pelayanan dinilai baik, sambutan karyawan ketika konsumen tiba dinilai baik, kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dinilai baik, pemahaman karyawan akan kebutuhan konsumen dinilai baik, dan kesediaan mendengarkan keluhan dan saran dari konsumen dinilai baik. Berwujud dinilai cukup karena ketersediaan keranjang banyak, kestrategisan lokasi baik, keluasan tempat parkir cukup, dan kebersihan ruangannnya cukup.
2. Kepercayaan pelanggan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung dinilai baik dengan skor 72,7%, Hal ini disebabkan tanggapan responden terhadap dimensi kompetensi dinilai baik dengan skor 73,1%, integritas dinilai baik dengan skor72,6, dan kebaikan dalam arti keunggulan dinilai baik dengan skor 71,2%. Kompetensi dinilai baik karena kualitas kemampuan karyawan dalam memenuhi janji dan harapan pelanggan dinilai baik, dan juga profesionalisme karyawan dinilai baik. Integritas dinilai baik karena sikap karyawan dalam menghormati kepercayaan dan perasaan pelanggan dinilai baik, komitmen Yomart dalam melayani konsumen dinilai baik, kemampuan Yomart dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan dinilai baik, konsistensi Yomart dalam menjaga integritas/nama baiknya dinilai baik, dan kejujuran dalam menyampaikan informasi dinilai baik. 
3. Hasil penelitian menunjukan terdapat keeratan hubungan antara kinerja kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan dengan kategori kuat dan searah dengan nilai 0,758. Hal ini menunjukan semakin baik kinerja kualitas pelayanan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung semakin tinggi kepercayaan pelanggan. Hal ini dikarenakan dampak antara kinerja kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan dengan nilai 57,4%, sedangkan sisanya 42,6% dipengaruhi oleh factor lain seperti suasana toko (Atmosphere), citra toko, Keragaman produk (Product assortment). hal ini menunjukan bahwa kinerja kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan merupakan salah satu variabel yang berpengaruh kuat terhadap aspek kegiatan pada Yomart cabang Sarijadi Bandung. 

























5.2	Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan masalah, maka penulis memberikan saran yaitu sebagai berikut :
1. Sebaiknya kinerja kualitas pelayanan Yomart cabang Sarijadi Bandung dapat ditingkatkan lagi, dimana sebaiknya dalam berkomunikasi antar karyawan janganlah saling berjauhan meskipun dengan suara yang kecil atau nyaring, terlebih jika jika posisinya berada diantara pelanggan yang sedang berbelanja. Selain itu juga pihak yomart dapat menyediakan kotak keluhan dan saran diluar toko. Dikarenakan  konsumen tidak berani mengungkapkan langsung dan tetap menghargai karyawan jika ada keramahan yang kurang meskipun dengan memberikan janji-janji yang berkaitan dengan keramahan karyawan. Dan juga  pihak yomart dapat menyediakan peralatan pendukung kebersihan lainnya seperti keset yang tebal, tempat sampah dan ruangan selalu dipel setiap waktu. Begitu juga dengan keluasan tempat parkirnya agar dapat diperlebar lagi, mengingat banyaknya konsumen yang berbelanja menggunakan kendaraan. Selain itu juga konsumen menyarankan agar tidak hanya memperluas tampat parkir tetapi juga ruangan toko maupun blok pembatasnya dapat diperluas lagi, karena memberikan kesan “heurin” khususnya bagi kaum wanita dan lansia. 
2. Sebaiknya kepercayaan pelanggan Yomart Sarijadi Bandung dapat dijaga dan dipertahankan. Mengingat kelengkapan produk yang ditawarkan masih dirasa kurang memadai, dimana konsumen menginginkan produk-produk khususnya produk pembersih dan kebutuhan pokok agar dapat dilengkapi lagi dengan berbagai varian dan ukuran. Selain itu juga produk kebutuhan pokok seperti telur agar selalu terjaga ketersediaanya. Karena dalam memenuhi kebutuhannya sebagian besar pelanggan Yomart cabang Sarijadi Bandung selalu mengatakan bahwa mereka lebih senang berbelanja di ritel besar yang jaraknya cukup jauh daripada harus berbelanja di minimarket lain yang jaraknya tidak jauh dari Yomart Sarijadi.
3. Sebaikanya perlu ada penelitian lebih lanjut mengenai factor-faktor yang belum diteliti seperti suasana toko (Atmosphere), citra toko, Keragaman produk (Product assortment) yang dilakukan Yomart cabang Sarijadi Bandung.
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