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BAB V 

 KESIMPULAN, IMPLIKASI, KETERBATASAN  DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut kesimpulan dari 

penelitian ini. 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan service Dealer Timbul Jaya Motor Madiun. Dapat ditarik 

kesimpulan bahwa hasil penelitian ini mendukung hipotesis pertama yang 

menjelaskan tentang kualitas layanan yang dilakukan sesuai harapan 

pelanggan akan meningkatkan kepuasan pelanggan.  

2. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan service Dealer Timbul Jaya Motor Madiun. Dapat ditarik 

kesimpulan bahwa hasil penelitian ini mendukung hipotesis kedua yang 

menjelaskan tentang tingkat kepuasan pelanggan akan berdampak pada 

perilaku loyalitas pelanggan service yaitu dengan menunjukkan tingkat 

intensitas kunjungan atau pembelian ulang. 

3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan service Dealer Timbul Jaya Motor Madiun. Dapat ditarik 

kesimpulan bahwa hasil penelitian ini mendukung hipotesis ketiga yang 

menjelaskan tentang kualitas layanan service yang dilakukan akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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4. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

dengan  kepuasan pelanggan service Dealer Timbul Jaya Motor Madiun 

sebagai variabel mediasi. Dapat ditarik kesimpulan bahwa hasil penelitian 

ini mendukung hipotesis keempat yang menjelaskan tentang variabel 

kepuasan pelanggan memiliki peran sebagai variabel mediasi secara 

parsial antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan service. 

Artinya kualitas layanan akan berdampak tidak langsung pada loyalitas 

pelanggan yaitu setelah pelanggan merasakan kepuasan atas layanan yang 

diterimanya, selain itu kualitas layanan dapat berdampak langsung 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

B. Implikasi Manajerial 

Implikasi manajerial pada penelitian ini adalah sebagai berikut ini. 

1. Kualitas layanan adalah semua aktivitas ekonomi yang diberikan oleh 

pihak perusahaan dengan karakteristik seperti tidak dapat dilihat dan 

hanya bisa dirasakan oleh pelanggannya. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan service dan juga berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan service. Hal ini mengandung implikasi agar ke depannya pihak 

perusahaan tetap mempertahankan dan berusaha terus meningkatkan 

kualitas layanan kepada pelanggan agar dapat terus meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan sehingga eksistensi perusahaan terjaga 

ditengah meningkatnya persaingan dealer di kota Madiun khususnya. 
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2. Kepuasan pelanggan adalah perasaan yang dirasakan oleh pelanggan atas 

produk atau jasa yang diterima dari perusahaan yang telah melebihi 

harapan mereka. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan service berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan service. Hal ini mengandung implikasi agar ke depannya pihak 

perusahaan tetap menfokuskan dan memperhatikan segala sesuatu yang 

diperlukan oleh pelanggannya dan terus meningkatkannya, agar 

perusahaan dapat mengurangi tingkat kekecewaan pelanggan service dan 

semakin meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan service.  

 

C. Keterbatasan Penelitian 

Beberapa keterbatasan pada penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan pada penelitian ini hanya kualitas layanan, sedangkan masih 

banyak lagi faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. 

2. Alat uji yang digunakan dan hasil analisis pada penelitian ini berbeda 

dengan alat uji dan hasil analisis pada jurnal ilmiah yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam 

Membentuk Loyalitas Pelanggan” yang ditulis oleh Aryani dan Rosinta 

(2010). Pada penelitian ini menggunakan alat uji SPSS versi 17, 

sedangkan penelitian pada jurnal ilmiah tersebut menggunakan SEM. 

Selain itu pada penelitian ini menganalisis secara keseluruhan atas dimensi 
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kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, 

sedangkan pada jurnal menganalisa secara otomatis per dimensi kualitas 

layanan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan.  

3. Responden pada penelitian ini hanya berjumlah 100 orang, hal ini dinilai 

perlu ditambah untuk lebih membuat hasil penelitian ini menjadi lebih 

akurat. 

 

D. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti memberikan 

beberapa saran kepada perusahaan dan penelitian yang akan datang yaitu 

sebagai berikut. 

a. Diharapkan pihak Dealer Timbul Jaya Motor Madiun menambah fasilitas-

fasilitas bentuk fisik pada ruang tunggu service seperti tempat khusus 

helm, ruang tunggunya disendirikan dengan ruang penjualan sepeda motor 

yang dilengkapi dengan AC (pendingin ruangan) supaya lebih 

meningkatkan kenyamanan pelanggan. 

b. Pengaruh yang paling dominan adalah kehandalan dan jaminan, maka 

diharapkan pihak Dealer Timbul Jaya Motor Madiun berusaha 

mempertahankan kehandalan dan jaminan pada pemberian layanan service 

kepada pelanggannya.  

c. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel-variabel 

yang menyangkut aspek kepuasan dan loyalitas pelanggan misalnya 
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persepsi nilai dan kepercayaan yang mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

sebagaimana hasil penelitian dari Agus Supandi Soegoto (2013), sehingga 

variabel yang tidak diketahui pada penelitian ini dapat diketahui bahwa 

variabel persepsi nilai dan kepercayaan mampu mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan selain kualitas layanan. 

d. Diharapkan penelitian selanjutnya menambahkan jumlah responden yang 

lebih besar agar penelitian selanjutnya semakin lebih akurat. 
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