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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, maka dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Harapan pelanggan di toko Marks & Spencer Karawaci yaitu menyediakan fitting 

room perempuan dan laki-laki secara terpisah, menjaga kebersihan ruangan dan 

inisiatif staf dalam membantu mengamankan barang pelanggan. 

2. Kepuasan pelanggan di Marks & Spencer Karawaci yaitu menyediakan fasilitas 

AC/udara yang nyaman (dimensi tangible), menyediakan model dan warna 

pakaian yang sedang tren (dimensi reliability), ketanggapan staf dalam 

menyediakan size terhadap barang yang diinginkan customer (dimensi 

responsiveness) penyediaan kualitas barang yang bagus dan nyaman (dimensi 

assurance) memberikan informasi yang benar dan akurat terhadap pelanggan 

(dimensi emphaty). 

3. Ketentuan teknis yang diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan 

adalah dengan menambah alat kebersihan, menambah fasilitas ruang ganti, 

mengontrol standar kerapihan display, memberi pelatihan product knowledge 

dalam melayani pelanggan, mengusulkan perubahan pada standar lay-out toko, 

menyediakan kursi tunggu yang nyaman, mengikuti model pakaian yang sedang 

tren, pengadaan barang yang berkualitas dan nyaman. 

4. Urutan prioritas pada perbaikan terhadap faktor-faktor harapan dan kepuasan 

pelanggan adalah mengontrol grooming staf dan pekerjaan di toko M&S, 

memberi pelatihan product knowledge dalam melayani pelanggan di toko M&S 

Karawaci, mengadakan promo yang menarik toko M&S, menambah alat 

kebersihan di toko M&S, menambah alat kebersihan, menambah fasilitas ruang 

ganti di toko M&S, mengikuti model pakaian yang sedang tren dan nyaman, 

mengontrol standar kerapihan display mengusulkan perubahan pada standar lay-

out toko toko di M&S Karawaci, di toko di M&S, menyediakan kursi tunggu yang 

nyaman toko di M&S Karawaci. 

5. Kebutuhan teknis perbaikan terhadap faktor yang mempengaruhi tingkat harapan 

dan kepuasan pelanggan sesuai dengan ranking 1 adalah bahwa perusahaan harus 

mengontrol grooming staf dan pekerjaan yang dapat dilihat pada matrix HOQ 
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aspek tersebut memperoleh nilai sebesar 677,88 dan menjadi rangking 1 dari 9 

urutan prioritas dan ketentuan teknis yang diberikan oleh toko. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada harapan pelanggan 

mengenai product knowledge yang dimiliki staf dalam melayani pelanggan  di Toko 

Marks & Spencer Karawaci, maka saran yang dapat diberikan adalah  sebagai 

berikut: 

1. Perusahaan atau atasan yang bertanggung jawab atas toko Marks & Spencer 

Karawaci dapat mengontrol standar grooming staf yang ada di toko agar lebih 

rapih dan menarik. 

2. Untuk meningkatkan semangat karyawan dalam menjaga grooming peneliti 

berharap agar perusahaan menyediakan fasilitas yang berkaitan dengan grooming 

dan atasan yang incharge mampu memberikan perhatian dalam mengontrol 

kerapihan setiap karyawan di toko Marks & Spencer Karawaci. 

3. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di toko Marks & Spencer kawaraci 

semoga pihak manajemen dapat melakukan perbaikan terhadap lay out agar lebih 

menarik dan mengadakan tempat penitipan barang customer. 

4. Hasil penelitian diharapkan untuk digunakan sebagai alat untuk menilai aspek 

yang perlu diperbaiki di toko Marks & Spencer Karawaci. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Survey Kuesioner Harapan Pelanggan di Toko Marks & Spencer Supermall Karawaci 

 

 

NO Nama Jenis Kelamin Umur P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30

1 Erwin Laki-laki 18 - 28 Tahun 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5

2 Riri Perempuan 18 - 28 Tahun 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

3 Agung Laki-laki 18 - 28 Tahun 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5

4 Linda Perempuan 18 - 28 Tahun 4 5 5 2 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4

5 Risdo Maruli Laki-laki 29 - 39 Tahun 5 5 5 2 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4

6 Desi Perempuan 18 - 28 Tahun 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

7 Sepriani Perempuan 18 - 28 Tahun 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

8 Rachel Perempuan 18 - 28 Tahun 5 4 5 5 3 4 3 5 4 4 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5

9 Elisabeth Perempuan 29 - 39 Tahun 5 3 5 4 5 5 4 3 4 4 4 5 2 3 5 4 5 5 3 3 5 5 5 5 4 2 5 4 4 5

10 Wanda Perempuan 18 - 28 Tahun 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

11 Ayu Perempuan 18 - 28 Tahun 5 5 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 4

12 Mubarak Laki-laki 29 - 39 Tahun 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

13 Astuti Perempuan 18 - 28 Tahun 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5

14 Rosni Perempuan 40 - 49 Tahun 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 2 4 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 2 4 4 2 5

15 Rina Perempuan 40 - 49 Tahun 5 5 5 3 4 3 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4

16 Maria Perempuan 40 - 49 Tahun 5 5 5 4 4 4 5 3 4 2 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5

17 Ruly Laki-laki 29 - 39 Tahun 5 5 3 4 3 4 4 5 3 4 5 3 5 5 1 4 3 5 3 3 5 4 3 4 3 4 5 5 4 4

18 Mutia Perempuan 29 - 39 Tahun 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4

19 Wahyu Laki-laki 18 - 28 Tahun 4 3 3 4 4 5 2 3 3 5 4 5 5 4 3 2 5 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5

20 Sri Perempuan 29 - 39 Tahun 5 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4

21 Shinta Perempuan 29 - 39 Tahun 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 2 2 5 3 2 5

22 Murni Perempuan 29 - 39 Tahun 5 4 4 5 3 4 4 5 3 3 5 3 5 4 5 3 3 3 2 3 3 4 2 2 5 5 3 3 3 3

23 Wisnu Laki-laki 18 - 28 Tahun 5 3 4 2 3 3 2 4 2 2 2 2 3 4 3 3 2 2 2 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 5

24 Surva Laki-laki 18 - 28 Tahun 4 4 5 3 3 3 3 2 4 4 4 5 5 3 4 4 3 2 5 3 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4

25 Restu Laki-laki 29 - 39 Tahun 4 4 4 2 5 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 5 5 5 4 3 4 4

26 Asni Perempuan 18 - 28 Tahun 4 4 5 3 5 3 3 5 4 5 4 3 3 4 5 4 3 5 5 2 2 3 4 4 3 4 3 4 2 4

27 Hartono Laki-laki 29 - 39 Tahun 5 5 2 4 5 4 3 5 3 4 4 5 5 4 2 2 2 3 2 3 3 4 5 4 4 3 3 4 3 5

28 Indra Laki-laki 18 - 28 Tahun 4 4 4 4 3 5 3 4 3 3 3 2 4 4 4 2 4 5 4 3 2 5 4 4 4 5 4 4 5 4

29 Riyanto Laki-laki 29 - 39 Tahun 3 3 3 5 3 5 4 3 4 2 3 4 4 4 5 2 4 4 4 3 4 3 5 3 3 4 4 4 4 3

30 Budi Laki-laki 18 - 28 Tahun 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

31 Astuti Perempuan 40 - 49 Tahun 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3

32 Lius Laki-laki 18 - 28 Tahun 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

33 Cahaya Perempuan 18 - 28 Tahun 4 5 5 4 5 5 5 3 5 3 5 5 4 3 4 4 5 4 3 3 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4

34 Alfan Laki-laki 18 - 28 Tahun 5 4 5 2 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

35 Rini Perempuan 18 - 28 Tahun 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1

36 Wastyn Perempuan 18 - 28 Tahun 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

37 Nilam Perempuan 18 - 28 Tahun 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

38 Irma Perempuan 18 - 28 Tahun 3 5 5 4 3 5 4 3 4 3 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5

39 Mathin Laki-laki 18 - 28 Tahun 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

40 Ismelda Perempuan 18 - 28 Tahun 4 5 5 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5
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Lampiran 2. QR Code Survey 
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Lampiran 3. Product Knoweledge 
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Lampiran 4. Surat Keterangan Selesai Kerja Praktik 

 

 


