BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

5.1.1 Kesimpulan Berdasarkan Analisis Deskriptif
1. Responden yang merupakan kelahiran pada tahun 1995 hingga 2010 sehingga
memasuki kriteria Gen Z dalam filter pertanyaan ini memperoleh 403
responden sebanyak 100%.
2. Responden berasal dari kalangan mahasiswa dengan proporsi presentase
sebesar 29.8% atau 120 jumlah keseluruhan responden.
3. Responden dengan pemasukan diatas 3.000.001 mendominasi dengan
pesentase 41.9%.

5.1.2 Kesimpulan Berdasarkan Analisis Hipotesis Penelitian

1. Hasil pengujian hipotesis pertama yakni Pengaruh Harga Terhadap
Keputusan Pembelian menunjukkan nilai koefisien sebesar 0.208 nilai
p-values sebesar 0,000 < 0,05 dan t-statistik sebesar 3.796 > 1,960. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa Harga Berpengaruh Terhadap Keputusan
Pembelian. Sehingga hipotesis yang menyebutkan bahwa “Harga
Berpengaruh Signifikan Terhadap Keputusan Pembelian” diterima.

2. Hasil pengujian hipotesis kedua yakni Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Keputusan Pembelian menunjukkan nilai koefisien sebesar
0.284 nilai p-values sebesar 0,000 < 0,05 dan t-statistik sebesar 4.701 >
1,960. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Layanan
Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian. Sehingga hipotesis yang
menyebutkan bahwa “Kualitas Layanan Berpengaruh Signifikan
Terhadap Keputusan Pembelian” diterima.

3. Hasil pengujian hipotesis ketiga yakni Pengaruh Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan menunjukkan nilai koefisien sebesar 0.148 nilai
p-values sebesar 0.014 < 0,05 dan t-statistik sebesar 2.467 > 1,960. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa Harga Berpengaruh Terhadap Kepuasan
Pelanggan. Sehingga hipotesis yang menyebutkan bahwa “Harga

Berpengaruh Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan” diterima.
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4. Hasil pengujian hipotesis keempat yakni Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan menunjukkan nilai koefisien sebesar
0.270 nilai p-values sebesar 0,000 < 0,05 dan t-statistik sebesar 3.818 >
1,960. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Layanan
Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan. Sehingga hipotesis yang
menyebutkan bahwa “Kualitas Layanan Berpengaruh Signifikan
Terhadap Kepuasan Pelanggan” diterima.

5. Hasil pengujian hipotesis kelima yakni Pengaruh Kepuasan Pelanggan
Terhadap Keputusan Pembelian menunjukkan nilai koefisien sebesar
0.193 nilai p-values sebesar 0,001 < 0,05 dan t-statistik sebesar 3.314 >
1,960. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan
Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian. Sehingga hipotesis yang
menyebutkan bahwa “Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Signifikan
Terhadap Keputusan Pembelian” diterima.

6. Hasil pengujian hipotesis keenam yakni Pengaruh Harga Terhadap
Keputusan Pembelian Dengan Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan
menunjukkan nilai koefisien sebesar 0.029 nilai p-values sebesar 0.048
< 0,05 dan t-statistik sebesar 1.983 > 1,960. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa Harga Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian Dengan
Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan. Sehingga hipotesis yang
menyebutkan bahwa “Kepuasan Pelanggan Mampu Memediasi
Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian” diterima.

7. Hasil pengujian hipotesis ketujuh yakni Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Keputusan Pembelian Dengan Dimediasi Oleh Kepuasan
Pelanggan menunjukkan nilai koefisien sebesar 0.052 nilai p-values
sebesar 0.020 < 0,05 dan t-statistik sebesar 2.334 > 1,960. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Berpengaruh Terhadap
Keputusan Pembelian Dengan Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan.
Sehingga hipotesis yang menyebutkan bahwa “Kepuasan Pelanggan
Mampu Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap

Keputusan Pembelian” diterima.
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5.2 Implikasi Manajerial
Berdasarkan pada penelitian yang dilakukan, maka implikasi manajerial
yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis pertama, terdapat pengaruh
signifikan dari harga terhadap keputusan pembelian. Nilai mean yang
dihasilkan pada indikator kedua membuktikan bahwa konsumen
menganggap kebijakan penetapan harga produk Uniglo relatif. Sehingga
harga dapat menentukan keputusan pembelian dari seseorang. Menurut
konsumen yang pernah membeli produk Uniglo memiliki anggapan harga
yang dimiliki oleh Uniglo dirasa sudah relatif.

2. Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis kedua, terdapat pengaruh
signifikan dari Kualitas Layanan terhadap keputusan pembelian. Nilai mean
yang dihasilkan pada indikator ketujuh membuktikan bahwa karyawan
Perusahaan Uniqglo selalu bersedia membantu pelanggan. Yang
menyebabkan konsumen memutuskan untuk membeli produk Uniglo
karena pada store Uniglo memiliki karyawan yang dapat membantu
konsumen dengan baik, menanggapi apa yang di inginkan konsumen
dengan baik sehingga konsumen dapat merasa senang membeli produk
Uniglo.

3. Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis ketiga, terdapat pengaruh
signifikan dari harga terhadap kepuasan pelanggan. Nilai mean yang
dihasilkan pada indikator ketiga membuktikan bahwa saya puas dengan
informasi dan layanan yang diberikan oleh karyawan perusahaan Uniglo.
Konsumen Uniglo mendapat informasi dan menerima layanan yang baik
dari karyawan yang ada di Uniglo, informasi dan layanan yang diberikan
dapat membantu seseorang konsumen untuk memutuskan melakukan
pembelian atau tidak.

4. Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis keempat, terdapat pengaruh
signifikan dari layanan terhadap keputusan pembelian. Saya memutuskan
untuk membeli produk dari Uniglo berdasarkan reputasinya yang baik.
Uniglo merupakan merek yang sudah terkenal di kalangan gen z di

Indonesia sehingga para calon pembeli melihat bagaimana reputasi yang

51



dimiliki oleh Uniglo sehingga dapat membantu untuk meningkatkan rasa
percaya konsumen untuk memilih produk Uniglo, sehingga reputasi yang
baik dapat meningkatkan penjualan Uniglo juga.

5. Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis kelima, terdapat pengaruh
signifikan dari kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian.
Kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi keputusan pembelian sehingga
konsumen dapat memilih dimana dapat merasakan puas saat membeli
sebuah produk yang dapat menjadikan seseorang yang telah membeli
produk di Uniglo dapat melakukan pembelian kembali karena merasa puas
saat setelah membeli produk Uniglo tersebut.

6. Terdapat pengaruh kepuasan yang memediasi pengaruh dari harga terhadap
keputusan pembelian, dengan adanya hubungan antara kepuasan pelanggan
maka dapat mempenmgaruhi harga untuk melakukan pembelian sebuah
produk Uniglo. Seorang konsumen akan merasa puas dengan produk Uniglo
dan harga yang dipatok sehingga dapat merasa cocok apa yang didapat
dengan apa yang mereka bayar terutama pada gen z yang dapat merasakan
apakah cocok membayar dengan harag sekian untuk melakukan keputusan
pembelian.

7. Terdapat pengaruh kepuasan yang memediasi pengaruh dari Kualitas
Layanan terhadap keputusan pembelian, melalui adanya hubungan
kepuasan pelanggan dengan Kualitas Layanan dapat mempengaruhi untuk
sesorang melakukan pembelian di Uniglo apakah mereka dapat merasakan
memperoleh layanan dari karyawan Uniglo dengan baik atau tidak jika
merasa mendapat layanan yang baik dari seorang karyawan maka dapat
mempengaruhi seseorang untuk melakukan pembelian produk Uniglo
tersebut.

5.3 Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian ini hanya berfokus pada empat variabel utama yaitu harga,
Kualitas Layanan, kepuasan pelanggan, dan minat pembelian. Faktor-faktor
lain yang mungkin berpengaruh terhadap minat pembelian seperti promosi,
lokasi toko, pelayanan pelanggan, dan tren mode tidak dianalisis secara

mendalam.
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2. Penelitian ini mungkin tidak mempertimbangkan data historis yang lebih
lama mengenai harga, Kualitas Layanan, kepuasan pelanggan, dan minat
pembelian. Hal ini dapat mengakibatkan analisis yang kurang komprehensif
mengenai perubahan jangka panjang dalam persepsi dan perilaku
pelanggan.

3. Penelitian ini hanya menggunakan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi, oleh karena itu, penelitian di masa depan juga perlu menggunakan
inovasi, strategi diferensiasi, orientasi kewirausahaan, dan orientasi pasar
sebagai variabel mediasi untuk memahami pandangan perilaku pelanggan

terkait dengan keputusan pembelian mereka.

5.4 Saran Penelitian

1. Hendaknya produsen melakukan riset kondisi terbaru pasar sebelum
menentukan harga produk, baik itu dengan melihat pesaing maupun
daya beli dari target konsumennya sehingga harga yang
dibanderolkan mampu dijangkau oleh konsumen.

2. Layanan yang berkualitas mutlak diperlukan dan harus selalu
ditingkatkan untuk meraih kepuasan pelanggan serta meningkatkan
keptusan pembelian oleh konsumen.

3. Penelitian berikutnya dapat menambahkan variabel lain yang

berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Lampiran Variabel dan Indikator

Variabel

Indikator

Harga

PR 1 Saya membayar harga yang wajar untuk produk
Uniqlo

PR 2 Saya menganggap kebijakan penetapan harga produk
Uniqlo relatif

PR 3 Saya menganggap kebijakan penetapan harga produk
Uniqlo masuk akal

PR 4 Saya menganggap kebijakan penetapan harga produk
Uniqlo dapat diterima

Kualitas Layanan

SE 1 Ketika pelanggan mengalami masalah, perusahaan
bersikap simpatik dan menenangkan.

SE 2 Fasilitas yang ditawarkan oleh perusahaan biasanya
menarik.

SE 3 Karyawan di perusahaan selalu berpakaian rapi dan
terlihat bersih.

SE 4 Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu
pelanggan saat pelanggan mengalami masalah.

SE 5 Karyawan perusahaan memberikan layanan mereka
sesuai dengan waktu yang mereka janjikan.

SE 6 Perusahaan memberikan informasi dan layanan yang
akurat sesuai dengan yang mereka janjikan.

SE 7 Karyawan di perusahaan memberitahu pelanggan
secara tepat kapan layanan akan dilakukan.

SE 8 Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu
pelanggan.

SE 9 Karyawan di perusahaan memberikan layanan yang
cepat kepada pelanggan.

SE 10 Karyawan memiliki pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan.
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SE 11 Karyawan perusahaan bersikap sopan terhadap
pelanggan.

SE 12 Pelanggan merasa aman saat berurusan dengan
perusahaan.

SE 13 Staf perusahaan memberikan perhatian pribadi
kepada pelanggan.

SE 14 Perusahaan selalu menempatkan kepentingan
terbaik pelanggan di hati.

Kepuasan Pelanggan

CS 1 Saya puas dengan layanan secara keseluruhan yang
diberikan oleh perusahaan.

CS 2 Saya puas dengan perlakuan yang saya terima dari
karyawan perusahaan.

CS 3 Saya puas dengan informasi dan layanan yang
diberikan oleh karyawan perusahaan.

Keputusan
Pembelian

CP 1 Saya memutuskan untuk membeli Uniqlo
berdasarkan produk.

CP 2 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo
berdasarkan kualitas dan harga yang ditawarkan.

CP 3 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo
berdasarkan Kualitas Layanan yang ditawarkan.

CP 4 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo
berdasarkan rekomendasi dari orang lain.

CP 5 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo
berdasarkan pengalaman yang saya miliki dengan
perusahaan tersebut.

CP 6 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo
berdasarkan reputasinya yang baik.
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Lampiran 2. Lampiran Kuisioner

PENGARUH HARGA, KUALITAS LAYANAN, DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK
UNIQLO PADA GEN Z DI INDONESIA

A. Pertanyaan Filter
1. Apakah anda merupakan kelahiran tahun 1995 sd tahun 2010 yang
merupakan Gen Z?
a. Ya
b. Tidak
2. Apakah anda pernah membeli produk Uniglo?
a. Ya
b. Tidak
B. Profil Responden
1. Jenis Kelamin
a. Pria
b. Wanita
2. Status
a. Mahasiswa
b. Pegawai Negeri
c. Pegawai Swasta
d. Wiraswasta
e. Lainnya
3. Pendapatan Perbulan
a. < Rp 1.000.000
b. Rp 1.000.001 — Rp 2.000.000
c. Rp 2.000.001 — Rp 3.000.000
d. > Rp 3.000.001

A. Harga
No Pertamyaan
1 Saya membayar harga yang wajar untuk produk Uniqlo
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2 Saya menganggap kebijakan penetapan harga produk Uniqlo
relatif

3 Saya menganggap kebijakan penetapan harga produk Uniqlo
masuk akal

4 Saya menganggap kebijakan penetapan harga produk Uniqlo

dapat diterima

B. Kualitas Layanan

No Pertanyaan
1 Ketika pelanggan mengalami masalah, perusahaan bersikap
simpatik dan menenangkan
2 Fasilitas yang ditawarkan oleh perusahaan biasanya menarik
3 Karyawan di perusahaan selalu berpakaian rapi dan terlihat
bersih
4 Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu pelanggan
saat pelanggan mengalami masalah
5 Karyawan perusahaan memberikan layanan mereka sesuai
dengan waktu yang mereka janjikan
6 Perusahaan memberikan informasi dan layanan yang akurat
sesuai dengan yang mereka janjikan
7 Karyawan di perusahaan memberitahu pelanggan secara tepat
kapan layanan akan dilakukan
8 Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu pelanggan
9 Karyawan di perusahaan memberikan layanan yang cepat
kepada pelanggan
10 Karyawan memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan
pelanggan
11 Karyawan perusahaan bersikap sopan terhadap pelanggan
12 Pelanggan merasa aman saat berurusan dengan perusahaan
13 Staf perusahaan memberikan perhatian pribadi kepada
pelanggan
14 Perusahaan selalu menempatkan kepentingan terbaik

pelanggan di hati

C. Kepuasan Pelanggan

No Pertamyaan
1 Saya puas dengan layanan secara keseluruhan yang diberikan
oleh perusahaan
2 Saya puas dengan perlakuan yang saya terima dari karyawan
perusahaan
3 Saya puas dengan informasi dan layanan yang diberikan oleh
karyawan perusahaan

D. Keputusan Pembelian
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No Pertamyaan

1 Saya memutuskan untuk membeli Uniqglo berdasarkan produk

2 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo
berdasarkan kualitas dan harga yang ditawarkan

3 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo
berdasarkan Kualitas Layanan yang ditawarkan

4 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo
berdasarkan rekomendasi dari orang lain

5 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo
berdasarkan pengalaman yang saya miliki dengan perusahaan
tersebut

6 Saya memutuskan untuk membeli produk dari Uniqlo

berdasarkan reputasinya yang baik
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Lampiran 3. Lampiran Kuisioner Daring (Google Form)

Pertanyaan  Jawaban @ Setelan

\

QLO

PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, A
DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK UNIQLO
PADA GEN Z DI INDONESIA

B ZI U & X

Hai'lPENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN PRODUK UNIQLO PADA GEN Z DI INDONESIA

Perkenalkan nama saya Louis Melvern Hartono dari Universitas Atma Jaya Yogyakarta dengan Program
Studi Manajemen Pemasaran. Saat ini, saya sedang menempuh tugas akhir sebagai syarat untuk
menyelesaikan studi S1 dengan melakukan penelitian mengenai "PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK,
DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK UNIQLO PADA GEN Z DI
INDONESIA". Saya memohon waktu dan kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner ini.

Segala informasi yang diberikan akan dijaga kerahasiaanya dan hanya digunakan untuk kebutuhan
penelitian. Saya ucapkan terima kasih atas waktu dan kesediaan Anda.

Apabila terdapat pertanyaan mengenai kuesioner ini, Anda dapat menghubungi saya pada:
louismelvern@gmail.com

(Klik next/berikutnya)
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Pertanyaan  Jawaban @ Setelan

Kriteria Kuisioner

v
A

Saya mohon Anda dapat memberikan jawaban dengan jujur, sesuai dengan kondisi Anda sekarang agar
hasil penelitian ini dapat akurat dan relavan. Jawaban Anda sangat membantu saya dalam menyelesaikan
penelitian ini.

Berikut 2 kriteria responden untuk penelitian yang saya lakukan, diantaranya:

Apakah anda merupakan kelahiran tahun 1995 sd tahun 2010 yang merupakan Gen Z? *
O Ya

Tidak

Setelah bagian 2  Lanjutkan ke bagian berikut -

Bagian 3 dari 8

Kriteria Kuisioner

<

Deskripsi (opsional)

Apakah anda pernah membeli produk Uniglo? *

Ya

Tidak
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Pertanyaan  Jawaban o Setelan

Profil Responden

<

Deskripsi (opsional)

Jenis Kelamin *

/7% Dm 1 NNNNN1T _Dn 2 NNN NNN
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Setelan

Saya menganggap keb

Setelah bagian 5 Lanjutkan ke bagian berikut

Kualitas Produk

><

Deskripsi (opsional)
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Pertanyaan  Jawaban @) Setelan

Fasilitas Uniglo yang ditawarkan oleh perusahaan biasanya menarik *
1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Karyawan di perusahaan Uniglo selalu ber api dan terlihat bersih *

Sangat Tidak
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Setelan

gan perusahaan *

Staf perusahaan Uniglo memberikan per

1

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

3 4 5
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Pertanyaan ~ Jawaban (@B Setelan

Perusahaan Uniglo selalu menempatkan kepentingan terbaik pelanggan di hati *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O

Sangat Setuju

Karyawan di perusahaan Uniglo menghargai hormat dan perhatian individual *

Sangat Setuju
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Setelan

Setelan

Sangat Setuju

Sangat Setuju

5

O O O Sangat Setuju

Sangat Tidak Setuju O O

Sangat Tidak Setuju L= ) o ) o Sangat Setuju
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