BAB IV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan pengumpulan data dan hasil analisis distribusi frekuensi dan
persentase dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Opini pelanggan tentang kualitas pelayanan pasca akuisisi PT Lotte Shopping
Indonesia terhadap PT Makro Cash and Carry Y ogyakarta adalah baik karena
perhitungan nilai mean masuk pada kategori tinggi. Opini pelanggan tentang
kualitas pelayanan PT LSl pasca terjadinya akuisisi terhadap PT Makro Cash
and Carry diukur berdasarkan indikator-indikator “what” factors dan “ how”
factors.

Kualitas pelayanan what factors meliputi kualitas pelayanan yang berkaitan
dengan produk, assortment, nilai harga, dan ketersediaan store brand. Hasl|
perhitungan what factors menunjukkan bahwa nilai mean (28,64) masuk
dalam kategori tinggi. Hasil perhitungan per item menunjukkan bahwa mean
tertinggi adalah item nomor 1 tentang kualitas produk yang menyatakan
bahwa “Bagi saya kualitas produk yang dijual PT Lotte Shopping Indonesia
Y ogyakarta adalah baik” sebesar 4,27. Mean terendah item nomor 7 tentang
store brand yang menyatakan bahwa “Bagi saya merek produk khusus dari
PT Lotte Shopping Indonesia Y ogyakarta lebih murah dibanding produk yang
sama di toko lain” sebesar 4,00. Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa

opini pelanggan tentang pelayanan PT. Lotte Shopping Indonesia dilihat
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berdasarkan aspek what factor-nya adalah tinggi/baik atau bisa
dinterpretasikan bahwa para pelanggan merasa kualitas pelayanan PT. Lotte
Shopping Indonesia pasca akuisisi dilihat berdasarkan aspek what factor-nya
telah memenuhi keinginan/harapan mereka.

. Kudlitas pelayanan berdasarkan aspek How Factors yang indikator-
indikatornya adalah kemudahan dalam memilih produk, informas dan
bantuan dalam toko, kenyamanan, penyelessian masalah (problem
resolution), dan personalisasi. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai
mean (60,46) masuk dalam kategori tinggi. Dilihat per item mean tertinggi
adalah item nomor 12 tentang informasi yang menyatakan “Bagi saya
infformasi  tentang produk yang dijua PT Lotte Shopping Indonesia
Y ogyakarta cukup baik” sebesar 4,11. Mean terendah adalah item nomor 13
tentang bantuan dalam toko yang menyatakan bahwa “Bagi saya bantuan
wiraniaga dalam mencari informas tentang produk yang dijual PT Lotte
Shopping Indonesia Y ogyakarta cukup baik” sebesar 3,91. Hasil penelitian
dapat dismpulkan bahwa opini pelanggan terhadap kualitas pelayanan PT.
LSl menurut aspek How Factors berdasarkan perhitungan mean dengan
distribusi frekuens adalah baik. Dengan demikian opini pelanggan tentang
kualitas pelayanan PT. Lotte Shopping Indonesia dilihat berdasarkan aspek
how factor-nya adalah tinggi atau dengan kata lain pelanggan menganggap
bahwa kualitas pelayanan PT. Lotte Shopping Indonesia pasca akuisisi dilihat
berdasarkan aspek how factor-nya telah memenuhi keinginan/harapan

mereka.
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3. Hasil andlisis tabulasi silang menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan antara
opini pelanggan berdasarkan jenis kelamin, tingkat pendidikan, jenis
pekerjaan, tingkat pendapatan (penghasilan), dan jenis pelanggan tentang
kualitas pelayanan PT LS| berdasarkan aspek what factor maupun how
factors. Semuanya menganggap bahwa kualitas pelayanan PT Lotte Shopping
Indonesia pasca akuisisi adalah baik dan telah memenuhi keinginan/harapan

pelanggan.

B. Saran

1. Hasil penditian menunjukkan bahwa opini pelanggan menganggap kualitas
pelayanan PT. LS| pasca akusisi adalah baik atau telah memenuhi harapan
pelanggan, untuk itu kebijakan customer relations yang selama ini telah
berjalan baik perlu dipertahankan. Meskipun demikian, ada beberapa
pelanggan yang menjawab ragu-ragu sehingga bagi sebagian pelanggan
kualitas pelayanan PT LSI masih ada yang belum seratus persen sesuai
harapan mereka, lebih-lebih untuk item mengenai penataan barang (item 9),
akses keluar dari lokasi (item 16), tanggapan terhadap keluhan (item 17), dan
keramahan karyawan (item 19) masih ada satu pelanggan yang merasa tidak
terpenuhi keinginannya. Untuk itu kualitas pelayanan, khususnya mengenai
penataan barang, akses keluar, tanggapan terhadap keluhan, dan keramahan
karyawan perlu dibenahi.

2. Kualitas pelayanan pasca akuisisi PT LSI terhadap PT Makro Cash and Carry

apat memenuhi keinginan pelanggan bisa jadi akibat hasil dari aktivitas
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costumer relations yang dilaksanakan oleh PT LSI pasca akuisisi. Untuk itu,
diperlukan memasukkan riset opini pelanggan secara berkala ke dalam
aktivitas customer relation untuk menentukan program- program perusahaan

di masa mendatang.
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KUESIONER

Karakteristik Responden

Pilihlah jawaban yang sesuai dengan identitas anda dengan memberikan tanda silang (X) pada

huruf yang telah disediakan:

1

2.

JenisKelamin Anda:

A.

Laki-laki B. Perempuan

Tingkat Pendidikan Anda:

A.
B.
C.
D.

Lulus SMA ke bawah (SMP, SD)
Diploma (D1, D2, D3, D4)
Sarjana (S1)

Pasca Sarjana (S2) atau di atasnya

Jenis Pekerjaan Anda

moow»

Karyawan Swasta

Wiraswasta/Pengusaha
PNS/POLRI/TNI/Pensiunan

Pelgjar/Mahasiswa

Lain-lain (ibu rumah tangga, petani, nelayan, dsb.)

Tingkat Pendapatan Anda:

A.
B.
C.
D.

Di bawah Rp 2 juta per bulan

Di atas Rp 2 juta— Rp 3 juta per bulan
Di atas Rp 3 juta— Rp 5 juta per bulan
Di atas Rp 5 juta per bulan

Jenis K eanggotaan Pelanggan :

A.

Retall

B. Horeka (Hotel, Restoran, Katering)
C.
D. End User

Service

Opini Responden

Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pendapat anda dengan memberikan tanda silang (X) pada

kolom yang telah disediakan dengan pilihan jawaban:

SS : untuk jawaban Sangat Setuju
S . untuk jawaban Setuju
R : untuk jawaban Ragu-Ragu
TS : untuk jawaban Tidak Setuju
STS  : untuk jawaban Sangat Tidak Setuju
No Butir Pertanyaan Pilihan Jawaban
“What” Factors
1 | Bagi saya kualitas produk yang Q| jual PT Lotte Shopping s| r |75 sTs
Indonesia Y ogyakarta adalah baik
2 | Bagi saya pilihan produk yang dijua PT Lotte Shopping s| r|T1s! st
Indonesia Y ogyakarta adalah lengkap.




3 | Bagi sayakeanekaragaman merek yang dijua PT Lotte Shopping ss 15 | sT9
Indonesia Y ogyakarta adalah |engkap.
4 | bagi sayajumlahitem yang dijual PT Lotte Shopping Indonesia ss 15 | 18
Y ogyakarta semakin banyak.
5 | Bagi sayaharga produk yang dijual PT Lotte Shopping Indonesia ss Ts | sTS
Y ogyakarta lebih murah dari toko lain. -
6 | Bagi sayahargaproduk PT Lotte Shopping Indonesia s 15 | sTS
Y ogyakarta telah sesuai dengan kualitasnya.
7 | Bagi sayamerek produk khusus dari PT Lotte Shopping
Indonesia Y ogyakarta lebih murah dibanding produk yang sama | SS TS | STS
di toko lain.
“How” Factors
8 | Sayatidak kesulitan menemukan produk dan membandingkan
dengan merek-merek lain di PT Lotte Shopping Indonesia SS TS | STS
Y ogyakarta.
9 | Bagi saya penataan barang yang dijual PT Lotte Shopping ss T | TS
Indonesia Y ogyakarta adalah baik
10 | Bagi sayarak pajangan produk yang dijua PT Lotte Shopping sS 15 | 18
Indonesia Y ogyakarta memudahkan memilih produk
11 | Bagi sayalabel harga produk yang dijual PT Lotte Shopping ss 15 | sT9
Indonesia Y ogyakarta memudahkan untuk memilih merek.
12 | Bagi sayainformasi tentang produk yang dijual PT Lotte g 15 | sTS
Shopping Indonesia Y ogyakarta cukup baik
13 | Bagi sayabantuan wiraniaga dalam mencari informasi tentang
produk yang dijual PT Lotte Shopping Indonesia Y ogyakarta SS TS | STS
cukup baik
14 | Bagi saya kenyamanan di ruangan PT Lotte Shopping Indonesia s 15 | s
Y ogyakarta cukup nyaman
15 | Bagi saya penataan parkir PT L otte Shopping Indonesia ss T | sTS
Y ogyakarta cukup memadai
16 | Bagi sayauntuk keluar dari lokasi PT Lotte Shopping Indonesia sS Ts | sTS
Y ogyakarta cukup cepat
17 | Bagi sayajika ada keluhan makatanggapan PT Lotte Shopping
: . SS TS | STS
Indonesia Y ogyakarta cukup baik
18 | Bagi sayajikaternyata barang sayatidak sesuai dengan yang
e T : SS TS | STS
sayainginkan bisa ditukar dengan baik
19 | Bagi sayasikap parakaryawan PT Lotte Shopping Indonesia ss T | sTS
Y ogyakarta cukup ramah.
20 | Bagi sayapelayanan karyawan PT Lotte Shopping Indonesia s Ts | sTS
Y ogyakarta memuaskan
21 | Bagi sayaparakaryawan PT Lotte Shopping Indonesia ss 15 | 18
Y ogyakarta cukup rapi dalam berpakaian
22 | Bagi sayakaryawan PT Lotte Shopping Indonesia Y ogyakarta ss 15 | 18

sopan melayani pembeli




TABULASI DATA UJI COBA INSTRUMEN

Wht1{ Wht2] Wht3] Wht4| W ht5|Wht6|Wht7|Hw8 [Hw9 |Hw10 |Hw11l]Hw12 [Hw13 |[Hw14 |Hw15 |[Hw16 |Hwl7 [Hw18|Hw19 |Hw20 |Hw21 [Hw22

4

4
4

3

4

3
4

5
4
4
4
3
4
3
4
3
4
3
4
3
3
4
4
5
4

Resp 1

Resp 2

Resp 3

Resp 4

Resp 5

Resp 6

Resp 7

Resp 8

Resp 9

Resp 10
Resp 11
Resp 12
Resp 13
Resp 14
Resp_ 15
Resp 16
Resp 17
Resp 18
Resp 19
Resp 20
Resp 21
Resp 22
Resp_ 23
Resp 24
Resp_ 25
Resp 26
Resp_ 27
Resp 28
Resp_ 29
Resp 30




Reliability

Warnings

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or

used in the analysis.

Case Processing Summary

N

Cases Valid

Excluded(

a)
Total

%
30 100.0
0 .0
30 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

776

7

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
What_1 23.37 6.516 .601 726
What_2 23.23 7.220 401 .766
What_3 23.20 6.303 555 .736
What_4 23.37 6.930 462 .755
What_5 23.17 7.247 .392 767
What_6 23.37 6.516 .601 726
What_7 23.50 6.879 AT74 752




Reliability

Warnings

used in the analysis.

The space saver method is used. That is, the covariance matrix is not calculated or

Case Processing Summary
N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded( 0 0
a)
Total 30 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.918 15

Item-Total Statistics

Scale Corrected | Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total | Alphaif Item
Item Deleted Item Deleted Correlation ‘ Deleted
How_8 54.50 40.741 552 | 915
How_9 54.53 41.016 486 | 917
How_10 54.57 42.047 510 .916
How_11 54.67 38.989 .719 .910
How_12 54.77 36.599 .843 .905
How_13 54.57 42.047 510 916
How_14 54.67 38.989 719 | .910
How_15 54.50 39.086 .601 914
How_16 54.53 41.016 486 | 917
How_17 54.47 41.568 413 .919
How_18 54.50 39.086 .601 914
How_19 54.67 38.989 .719 .910
How_20 54.77 36.599 .843 .905
How_21 54.77 36.599 .843 .905
How_22 54.53 41.016 486 917







Frequency Table

Whatl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 1 1.0 1.0 1.0
setuju 70 70.7 70.7 71.7
sangat setuju 28 28.3 28.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
What2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ragu-ragu 18 18.2 18.2 18.2
setuju 57 57.6 57.6 75.8
sangat setuju 24 24.2 24.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
What3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 18 18.2 18.2 18.2
setuju 56 56.6 56.6 74.7
sangat setuju 25 25.3 25.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
What4
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 23 23.2 23.2 23.2
setuju 50 50.5 50.5 73.7
sangat setuju 26 26.3 26.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
What5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 11 11.1 11.1 11.1
setuju 66 66.7 66.7 77.8
sangat setuju 22 22.2 22.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
What6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 19 19.2 19.2 19.2
setuju 52 525 525 71.7
sangat setuju 28 28.3 28.3 100.0
Total 99 100.0 100.0




What7

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ragu-ragu 24 24.2 24.2 24.2
setuju 51 51.5 51.5 75.8
sangat setuju 24 24.2 24.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
How8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 23 23.2 23.2 23.2
setuju 52 52.5 525 75.8
sangat setuju 24 24.2 24.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
How9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0
ragu-ragu 29 29.3 29.3 30.3
setuju 38 38.4 38.4 68.7
sangat setuju 31 31.3 31.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
How10
| Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ragu-ragu 25 25.3 25.3 25.3
setuju 47 475 475 72.7
sangat setuju 27 27.3 27.3 100.0
Total 99 100.0 100.0 |
How11l
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 26 26.3 26.3 26.3
setuju 44 44 .4 44 .4 70.7
sangat setuju 29 29.3 29.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
How12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ragu-ragu 15 15.2 15.2 15.2
setuju 58 58.6 58.6 73.7
sangat setuju 26 26.3 26.3 100.0
Total 99 100.0 100.0




How13

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ragu-ragu 36 36.4 36.4 36.4
setuju 36 36.4 36.4 72.7
sangat setuju 27 27.3 27.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
How14
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 13 13.1 13.1 13.1
setuju 67 67.7 67.7 80.8
sangat setuju 19 19.2 19.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
How15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 5 5.1 5.1 51
setuju 69 69.7 69.7 74.7
sangat setuju 25 25.3 25.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
How16
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent | Percent
Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0
ragu-ragu 26 26.3 26.3 27.3
setuju 38 38.4 38.4 65.7
sangat setuju 34 34.3 34.3 100.0
Total 99 100.0 100.0 |
How17
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0
ragu-ragu 29 29.3 29.3 30.3
setuju 41 41.4 41.4 71.7
sangat setuju 28 28.3 28.3 100.0
Total 99 100.0 100.0




How18

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ragu-ragu 17 17.2 17.2 17.2
setuju 61 61.6 61.6 78.8
sangat setuju 21 21.2 21.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
How19
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid O 1 1.0 1.0 1.0
ragu-ragu 23 23.2 2.3%) 24.2
setuju 45 455 455 69.7
sangat setuju 30 30.3 30.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
How20
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 22 22.2 22.2 22.2
setuju 50 50.5 50.5 72.7
sangat setuju 27 27.3 27.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
How21
| Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ragu-ragu 27 27.3 27.3 27.3
setuju 43 43.4 43.4 70.7
sangat setuju 29 29.3 29.3 100.0
Total 99 100.0 100.0 |
How22
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ragu-ragu 25 25.3 25.3 25.3
setuju 54 54.5 54.5 79.8
sangat setuju 20 20.2 20.2 100.0
Total 99 100.0 100.0




Total What

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 25 2 2.0 2.0 2.0
26 18 18.2 18.2 20.2
27 17 17.2 17.2 37.4
28 17 17.2 17.2 545
29 14 14.1 14.1 68.7
30 13 13.1 13.1 81.8
31 4 4.0 4.0 85.9
32 7 7.1 7.1 92.9
33 1 1.0 1.0 93.9
34 5 5.1 5.1 99.0
35 1 1.0 1.0 100.0
Total 99 100.0 100.0
Total How
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 53 2 2.0 2.0 2.0
54 6 6.1 6.1 8.1
55 4 4.0 4.0 12.1
56 4 4.0 4.0 16.2
57 4 4.0 4.0 20.2
58 7 7.1 7.1 27.3
59 15 15.2 15.2 42.4
60 10 10.1 10.1 525
61 13 13.1 13.1 65.7
62 5 5.1 5.1 70.7
63 12 12.1 12.1 82.8
64 5 5.1 5.1 87.9
65 1 1.0 1.0 88.9
66 4 4.0 4.0 92.9
67 1 1.0 1.0 93.9
68 2 2.0 2.0 96.0
69 2 2.0 2.0 98.0
72 2 2.0 2.0 100.0
Total 99 100.0 100.0




Count

What.Fctr * Jns.kel Crosstabulation

Jns.kel

laki-laki

perempuan

Total

What.Fctr

Total

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
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Count
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SMA
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