
 

BAB IV 

PENUTUP 

 

Pada bab IV ini, berisi tentang kesimpulan dari hasil analisis data yang 

sudah dijabarkan pada bab III sebelumnya, serta terdapat saran yang bersumber 

dari hasil analisis. 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil temuan data di lapangan dan pembahasan hasil 

penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas relasi yang dijalin oleh 

personal shopper PT. Emax Fortune International dengan pelanggan masuk 

kategori baik, yaitu dengan jumlah skor rata-rata 3,60. Skor tersebut 

menunjukkan, bahwa kualitas relasi antara personal shopper dengan 

pelanggan masih perlu ditingkatkan lagi dan mencoba memperbaiki hubungan 

agar kedepanya bisa lebih baik serta menguntungkan diantara dua belah pihak. 

Berdasarkan dari masing-masing dimensi kualitas relasi sebagian besar 

dalam kategori yang sama yaitu baik, namun nilai tertinggi adalah dimensi 

control mutuality, ditunjukkan dengan skor rata-rata 3,65. Rata-rata tersebut 

menunjukkan bahwa, pelanggan memberikan nilai yang cukup tinggi kepada 

perlakuan personal shopper dalam hal control mutuality. Hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa pelanggan menilai kualitas relasi personal shopper dengan 

pelanggan merupakan sebuah kekuatan dari perusahaan untuk saling 

mempengaruhi satu sama lain, dimana control mutuality berhubungan dengan 

pelanggan yang mendapatkan wewenang dan juga kesempatan dalam 
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memberikan control terhadap personal shopper ketika pelayanan yang 

diberikan oleh personal shopper tidak memuaskan dan tidak sesuai harapan. 

Suatu hubungan dikatakan memiliki kualitas relasi yang sangat baik 

apabila memiliki tingkat kepercayaan, kepuasan, komitmen, dan kontrol 

mutualitas yang tinggi terhadap suatu hubungan yang telah dijalin. Walaupun 

pada kenyataannya, hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 

perbedaan tingkat kepercayaan yang dimiliki oleh pelanggan. Tingkat 

kepercayaan yang dimiliki oleh pelanggan masih perlu diperbaiki lagi, karena 

pada dimensi kepercayaan memiliki skor yang paling rendah dibandingkan 

dengan dimensi lain. Dimensi kepercayaan memiliki skor sebesar 3,52. Skor 

tersebut masuk dalam kategori baik namun memiliki skor paling rendah 

dibandingkan dengan dimensi lain, sehingga personal shopper harus mampu 

membangun kepercayaan dari pelanggan, karena pelanggan merasa personal 

shopper  kurang bisa memberikan informasi secara efektif dan terpercaya. 

Sedangkan untuk tingkat kepuasan, memperoleh skor yang baik juga yaitu 

sebesar 3,64. Meskipun dikatakan baik, personal shopper tetap harus 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Karena, pada dimensi ini skor yang 

diperoleh juga belum maksimal.sehingga, personal shopper harus lebih 

meningkatkan kualitas relasi hubungan yang dijalin agar pelanggan merasa 

puas dengan hubungan yang sudah dijalin antara personal shopper dengan 

pelanggan yang arahnya bahwa pelanggan merasa puas dengan personal 

shopper ketika menangani keluhan dari pelanggan. 
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Suatu hubungan akan dapat bertahan lama, apabila kedua belah pihak 

dapat menjaga komitmen yang dibangun. Hasil penelitian yang telah 

dilakukan menunjukkan bahwa tingkat komitmen yang dimiliki personal 

shopper dengan pelanggan adalah sebesar 3,61. Skor tersebut termasuk dalam 

kategori baik. sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan berusaha 

mempertahankan hubungan yang baik dengan personal shopper. 

Kontrol mutualitas memiliki peran yang sangat penting dalam melihat 

kualitas relasi yang dijalin antara organisasi dengan pelanggan. Nilai rata-rata 

pada dimensi ini merupakan nilai yang tertinggi yaitu dengan skor 3,65. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa tingkat kontrol yang dimiliki oleh personal 

shopper dapat dikatakan cukup baik. hal ini ditunjukkan dengan kebijaksanaan 

personal shopper untuk memberikan wewenang serta kontrol terhadap 

pelanggan ketika pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan.  

 

B. Saran 

1. Bagi perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, maka peneliti 

memberikan saran khususnya kepada PT. EMAX Fortune International 

terkait dengan hubungan yang telah terjalin dengan EMAX member. 

Sehingga, untuk kedepannya EMAX memiliki kualitas hubungan yang 

sangat baik dengan EMAX member. Terutama, EMAX harus lebih 

meningkatkan kepercayaan member kepada personal shopper karena 

dimensi kepercayaan memiliki nilai yang paling rendah dibandingkan 
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dengan dimensi lain. Selain itu, dimensi kualitas relasi yang paling tinggi 

adalah pada dimensi control mutuality yang berarti bahwa kualitas relasi 

personal shopper dengan konsumen yang paling tinggi adalah kekuatan 

dari perusahaan untuk saling mempengaruhi satu sama lain atau 

berhubungan dengan sejauh mana pihak dalam suatu hubungan puas 

dengan kontrol yang mereka miliki atas hubungan yang mereka jalin 

dengan suatu perusahaan, untuk itu perlu dipertahankan dimensi control 

mutuality tersebut dan meningkatkan tiga dimensi lain dari kualitas relasi 

untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada konsumen. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Peneliti merasa bahwa masih banyak kekurangan yang terdapat 

dalam penelitian ini, maka saran peneliti untuk penelitian selanjutnya, 

karakteristik data yang digunakan tidak hanya karakteristik responden, 

namun perlu dimasukkan untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan 

kualitas relasi dari personal shopper berdasarkan karakteristiknya, 

misalkan kualitas relasi personal shopper berdasarkan gender dan 

sebagainya, untuk itu saran kepada peneliti selanjutnya dapat dilengkapi 

dengan analisis kualitas relasi berdasarkan pada karakteristik personal 

shopper.Penelitian ini juga dapat disempurnakan dengan metode penelitian 

kualitatif didasari dengan teori-teori yang terkait sehingga mampu 

memberikan gambaran secara lebih mendalam tentang kualitas relasi yang 

diteliti. 
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LAMPIRAN 

 

 



 

 

No Responden 

Data Responden : 

Nama   : 

Alamat  : 

Berilah tanda silang (X) pada salah satujawaban yang anda pilih: 

1. JenisKelamin : 

a. Laki-laki  

b. Perempuan 

2. Usia 

a. 15-20 tahun  

b. 21-26 tahun  

c. 27-32 tahun  

d. di atas 32 tahun 

3. Pekerjaan : 

a. Pelajar  

b. Mahasiswa  

 

 



 

 

c. Pegawai  

d. Wiraswasta  

e. Lain-lain 

4. Lama menjadi pelanggan EMAX: 

a. <2 tahun 

b. 2-4 tahun 

c. 5-7 tahun 

d. > 7 tahun 

5. Jumlah Transaksi  

a. < 5 kali 

b. 5-10 kali 

c. 10-20 kali 

d. < 20 kali 

 

Jawablah Pertanyaan di bawah ini: 

Intruksi: 

Berikan tanda silang ( x ) pada kolom altemative skor (1-10) yang telah 

disediakan untuk memberikan tingkat persetujuan anda. Semakin besar skor 

yang dipilih, maka semakin besar rasa setuju anda dengan pernyataan tersebut. 

Pernyataan yang dibuat terkait dengan persepsi anda terhadap relasi yang telah 

dijalin antara personal shopper PT. Emax Fortune International dengan anda! 

 

 



 

 

A. Trust (Kepercayaan) 

NO PERTANYAAN 
ALTERNATIF SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1. Personal shopper selalu 
memperlakukan anda dengan 
baik dan adil. 

          

2. Keputusan-keputusan yang 
diambil oleh personal shopper 
selalu mempertimbangkan 
kepentingan anda. 

          

3. Personal shopper selalu 
menepati janji yang diberikan 
kepada anda. 

          

4. Personal shopper 
menggunakan langkah-
langkah yang sistematis sesuai 
prosedur dalam melayani 
anda. 

          

5. 

 

Anda merasa yakin bahwa 
personal shopper memiliki 
kemampuan untuk 

membantu permasalahan-
permasalahan yang dihadapi 
oleh anda. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. Personal shopper memberikan 
pelayanan yang dibutuhkan 
secara cepat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. Personal shopper memberikan 
informasi secara efektif dan 
terpercaya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Satisfaction (kepuasan) 

 

 



 

 

NO PERTANYAAN 
ALTERNATIF SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1. Anda merasa senang menjalin 
hubungan dengan personal 
shopper. 

          

2. Anda mendapatkan 
keuntungan ketika menjalin 
hubungan dengan personal 
shopper. 

          

3. Anda merasa senang ketika 
berinteraksi dengan personal 
shopper. 

          

4. Anda merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh 
personal shopper. 

          

5. Anda merasa nyaman ketika 
menjalin hubungan dengan 
personal shopper. 

          

6. 

 

Anda merasa penting menjalin 
hubungan dengan personal 
shopper. 

          

7. 

 

Anda merasa puas dengan 
personal shopper ketika 
menangani keluhan dari anda. 

          

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

C. Commitment (Komitmen) 

N0 PERTANYAAN 
ALTERNATIF SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1. 

 

Personal shopper selalu 
menjaga komitmen yang telah 
dibuat dengan anda. 

          

2. 

 

Personal shopper memiliki 
program yang bermanfaat 
untuk membangun relasi 
dengan anda. 

          

3. 

 

Terdapat suatu ikatan jangka 
panjang antara anda dengan 
personal shopper. 

          

4. 

 

Anda menghargai hubungan 
yang anda jalin dengan 
personal shopper. 

          

5. 

 

Anda memiliki keinginan untuk 
menjalin hubungan yang saling 
menguntungkan dengan 
personal shopper. 

          

6. 

 

Anda berusaha 
mempertahankan hubungan 
yang baik dengan personal 
shopper. 

          

 

 

D. Control Mutuality (kontrol atas hubungan) 

N0 PERTANYAAN 
ALTERNATIF SKOR 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1. Personal shopper perhatian 
dan peduli dengan anda. 

          

 

 



 

 

 

2. 

 

Personal shopper berusaha 
merealisasikan keinginan 
anda. 

          

3. 

 

Personal shopper percaya 
dengan pendapat anda. 

          

4. 

 

Personal shopper selalu 
memberikan kesempatan 
untuk anda dalam 
mengutarakan pendapatnya. 

          

5. 

 

Dalam berinteraksi dengan 
personal shopper, anda 
mendapatkan kesempatan 
dan wewenang untuk 
memberikan control terhadap 
personal shopper ketika 
pelayanan yang diberikan oleh 
personal shopper tidak 
memuaskan dan tidak sesuai 
harapan 

          

6. 

 

Personal shopper dapat 
bekerjasama dengan anda. 

          

 

 

 

 

TerimaKasih atas Partisipasinya 

  

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

Frequency Table 

 

 

 

 

 

Jenis  ke lamin

90 48.1 48.1 48.1

97 51.9 51.9 100.0

187 100.0 100.0

Laki-laki

Perempuan

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Usia

18 9.6 9.6 9.6

87 46.5 46.5 56.1

66 35.3 35.3 91.4

16 8.6 8.6 100.0

187 100.0 100.0

15 - 20 tahun

21 - 26 tahun

27 - 32 tahun

di atas 32 tahun

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Peker jaan

12 6.4 6.4 6.4

74 39.6 39.6 46.0

29 15.5 15.5 61.5

33 17.6 17.6 79.1

39 20.9 20.9 100.0

187 100.0 100.0

Pelajar

Mahasisw a

Pegaw ai

Wirasw asta

Lain-lain

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Lam a menjadi pe langgan EMAX

57 30.5 30.5 30.5

87 46.5 46.5 77.0

42 22.5 22.5 99.5

1 .5 .5 100.0

187 100.0 100.0

< 2 tahun

2 - 4 tahun

5 - 7 tahun

> 7 tahun

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Jum lah transaksi

33 17.6 17.6 17.6

41 21.9 21.9 39.6

41 21.9 21.9 61.5

72 38.5 38.5 100.0

187 100.0 100.0

< 5 kali

5 - 10 kali

10 - 20 kali

> 20 kali

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

 

 



 

 

Descriptives 

 
Descriptives 

 
 

Descriptives 

 
 

  

Descriptive Statis tics

187 1.00 5.00 3.3850 .78384

187 1.00 5.00 3.3636 .80747

187 1.00 5.00 3.4599 .83746

187 1.00 5.00 3.7005 .75217

187 1.00 5.00 3.4813 .75021

187 2.00 5.00 3.5134 .75033

187 1.00 5.00 3.7326 .72078

187 1.71 5.00 3.5195 .58746

187

Trust1

Trust2

Trust3

Trust4

Trust5

Trust6

Trust7

Rata_Trust

Valid N (lis tw ise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Descriptive Statistics

187 1.00 5.00 3.4545 .80444

187 2.00 5.00 3.5775 .71702

187 1.00 5.00 3.5989 .75106

187 2.00 5.00 3.6364 .73056

187 2.00 5.00 3.7273 .70745

187 2.00 5.00 3.7059 .76490

187 2.00 5.00 3.7701 .72257

187 2.14 5.00 3.6387 .60560

187

Satis faction1

Satis faction2

Satis faction3

Satis faction4

Satis faction5

Satis faction6

Satis faction7

Rata_Satisfac tion

Valid N (lis tw ise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Descriptive Statis tics

187 1.00 5.00 3.5187 .74301

187 1.00 5.00 3.5508 .78380

186 1.00 5.00 3.5699 .76967

187 1.00 5.00 3.6952 .72448

187 1.00 5.00 3.5829 .80811

186 1.00 5.00 3.7204 .77621

187 1.50 5.00 3.6068 .62770

185

Commitment1

Commitment2

Commitment3

Commitment4

Commitment5

Commitment6

Rata_Commitment

Valid N (lis tw ise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

 

 



 

 

Descriptives 

 

 
 

Frequency Table 

 

 
 

Descriptive Statis tics

187 1.00 5.00 3.4599 .74216

187 1.00 5.00 3.5134 .72110

187 2.00 5.00 3.5722 .70244

187 2.00 5.00 3.7219 .67018

187 1.00 5.00 3.8717 .69915

187 1.00 5.00 3.7861 .78782

187 1.50 5.00 3.6542 .58134

187

Control_Mutuality1

Control_Mutuality2

Control_Mutuality3

Control_Mutuality4

Control_Mutuality5

Control_Mutuality6

Rata_ControlMutuality

Valid N (lis tw ise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Descriptive Statis tics

187 2.00 5.00 3.6048 .55860

187

Kualitas_Relasi

Valid N (lis tw ise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Trus t

1 .5 .5 .5

8 4.3 4.3 4.8

80 42.8 42.8 47.6

74 39.6 39.6 87.2

24 12.8 12.8 100.0

187 100.0 100.0

Sangat tidak baik

Tidak baik

Cukup baik

Baik

Sangat baik

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Satisfaction

6 3.2 3.2 3.2

55 29.4 29.4 32.6

95 50.8 50.8 83.4

31 16.6 16.6 100.0

187 100.0 100.0

Tidak baik

Cukup baik

Baik

Sangat baik

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

 

 



 

 

 

 

 
 

  

Com m itm ent

1 .5 .5 .5

7 3.7 3.7 4.3

71 38.0 38.0 42.2

73 39.0 39.0 81.3

35 18.7 18.7 100.0

187 100.0 100.0

Sangat tidak baik

Tidak baik

Cukup baik

Baik

Sangat baik

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Control_Mutuality

1 .5 .5 .5

2 1.1 1.1 1.6

68 36.4 36.4 38.0

88 47.1 47.1 85.0

28 15.0 15.0 100.0

187 100.0 100.0

Sangat tidak baik

Tidak baik

Cukup baik

Baik

Sangat baik

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

KualitasRelas i

6 3.2 3.2 3.2

72 38.5 38.5 41.7

77 41.2 41.2 82.9

32 17.1 17.1 100.0

187 100.0 100.0

Tidak baik

Cukup baik

Baik

Sangat baik

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

 

 



 

 

T-Test 
 

 
 

 
 

Oneway 
 

 
 

 
 

  

Group Statis tics

90 3.6382 .54625 .05758

97 3.5738 .57089 .05797

Jenis  kelamin

Laki-laki

Perempuan

Kualitas_Relasi

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean

Independent Samples  Test

1.022 .313 .787 185 .432 .06444 .08184 -.09702 .22590

.789 184.820 .431 .06444 .08170 -.09675 .22563

Equal variances

assumed

Equal variances

not assumed

Kualitas_Relasi

F Sig.

Levene's Test for

Equality of Variances

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Dif ference

Std. Error

Dif ference Low er Upper

95% Conf idence

Interval of  the

Dif ference

t-test for Equality  of  Means

Descriptives

Kualitas_Relasi

18 3.9947 .58978 .13901 3.7014 4.2880 3.04 4.83

87 3.4560 .54170 .05808 3.3406 3.5715 2.00 4.64

66 3.6130 .45151 .05558 3.5020 3.7240 2.63 4.75

16 3.9410 .69105 .17276 3.5728 4.3092 2.20 5.00

187 3.6048 .55860 .04085 3.5242 3.6854 2.00 5.00

15 - 20 tahun

21 - 26 tahun

27 - 32 tahun

di atas 32 tahun

Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Conf idence Interval for

Mean

Minimum Maximum

ANOVA

Kualitas_Relasi

6.476 3 2.159 7.661 .000

51.563 183 .282

58.039 186

Betw een Groups

Within Groups

Total

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

 

 



 

 

Oneway 

 

 
 

Oneway 

 

 
 
 

  

Descriptives

Kualitas_Relasi

12 4.0600 .62425 .18021 3.6634 4.4567 3.04 4.83

74 3.4594 .54063 .06285 3.3341 3.5846 2.00 4.78

29 3.7496 .51696 .09600 3.5529 3.9462 2.26 4.49

33 3.7854 .57611 .10029 3.5811 3.9897 2.96 5.00

39 3.4801 .45796 .07333 3.3316 3.6285 2.20 4.39

187 3.6048 .55860 .04085 3.5242 3.6854 2.00 5.00

Pelajar

Mahasisw a

Pegaw ai

Wirasw asta

Lain-lain

Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Conf idence Interval for

Mean

Minimum Maximum

ANOVA

Kualitas_Relasi

6.343 4 1.586 5.582 .000

51.696 182 .284

58.039 186

Betw een Groups

Within Groups

Total

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Descriptives

Kualitas_Relasi

33 3.4789 .63305 .11020 3.2544 3.7034 2.00 4.55

41 3.8504 .53315 .08326 3.6821 4.0187 2.20 4.73

41 3.6301 .52698 .08230 3.4638 3.7964 2.96 4.78

72 3.5082 .51789 .06103 3.3865 3.6299 2.63 5.00

187 3.6048 .55860 .04085 3.5242 3.6854 2.00 5.00

< 5 kali

5 - 10 kali

10 - 20 kali

> 20 kali

Total

N Mean Std. Dev iation Std. Error Low er Bound Upper Bound

95% Conf idence Interval for

Mean

Minimum Maximum

ANOVA

Kualitas_Relasi

3.694 3 1.231 4.146 .007

54.345 183 .297

58.039 186

Betw een Groups

Within Groups

Total

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

 

 



 

 

TABEL  

NILAI - NILAI r PRODUCT MOMENT 

         N Taraf Signif N Taraf Signif  N  Taraf Signif 

  5% 1%   5% 1%   5% 1% 

3 0.997 0.999 27 0.381 0.487 55 0.266 0.345 

4 0.95 0.99 28 0.374 0.478 60 0.254 0.330 

5 0.878 0.959 29 0.367 0.470 65 0.244 0.317 

        
 

  
 

    

6 0.811 0.917 30 0.361 0.463 70 0.235 0.306 

7 0.754 0.874 31 0.355 0.456 75 0.227 0.296 

8 0.707 0.834 32 0.349 0.449 80 0.22 0.286 

9 0.666 0.798 33 0.344 0.442 85 0.213 0.278 

10 0.632 0.765 34 0.339 0.436 90 0.207 0.270 

        
 

  
 

    

11 0.602 0.735 35 0.334 0.430 95 0.202 0.263 

12 0.576 0.708 36 0.329 0.424 100 0.195 0.256 

13 0.553 0.684 37 0.325 0.418 125 0.176 0.23 

14 0.532 0.661 38 0.32 0.413 150 0.159 0.21 

15 0.514 0.641 39 0.316 0.408 175 0.148 0.194 

        
 

  
 

    

16 0.497 0.632 40 0.312 0.403 200 0.138 0.181 

17 0.482 0.606 41 0.308 0.398 300 0.113 0.148 

18 0.468 0.590 42 0.304 0.393 400 0.098 0.128 

19 0.456 0.575 43 0.301 0.389 500 0.088 0.115 

20 0.444 0.561 44 0.297 0.384 600 0.080 0.105 

        
 

  
 

    

21 0.433 0.549 45 0.294 0.38 700 0.074 0.097 

22 0.423 0.537 46 0.291 0.376 800 0.07 0.091 

23 0.413 0.526 47 0.288 0.372 900 0.065 0.086 

24 0.404 0.515 48 0.284 0.368 1000 0.062 0.081 

25 0.396 0.505 49 0.281 0.364 
 

    

26 0.388 0.496 50 0.279 0.361       

 

 

 


