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7.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya,

maka dapat diambil suatu simpulan sebagai berikut:

1.

w

Kualitas layanan secara keseluruhan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT United Motors Center di Surabaya. Besarnya
kontribusi kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar
62,3% sedang sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar model.

Dimensi kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT United Motors Center di Surabaya

Hasil analisis dan pengujian secara parsial diketahui bahwa masing-masing
dimensi kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dimensi tangibles berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
berarti setiap kenaikan kualitas layanan bila ditinjau dari dimens1 tangibles
selalu diikuti dengan kenaikan kepuasan pelanggan. Dimensi reliability
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, berarti setiap kenaikan kualitas
layanan bila ditinjau dari dimensi reliability selalu diikuti oleh kemaikan
kepuasan pelanggan. Demikian juga dimensi responsiveness, assurance dan
dimensi emphaty berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Dimensi reliabiliry (X2) brpengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan.

Hal ini berarti perseps: konsumen terhadap kehandalan layanan perusahaan
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merupakan faktor terpenting vang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Kenyataan ini merupakan masukan bagi pihak manajemen perusahaan agar
dapat meningkatkan kualitas layanan dengan lebih memprioritaskan pada
dimensi reliability. Prioritas kedua setelah dimensi reliability adalah dimensi
responsiveness, kemudian disusul oleh dimensi tangibles, emphary, dan yang

terakhir adalah dimensi assurance.

7.2. Saran

Sudah terbukti bahwa dimensi kualitas berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Karena kepuasan pelanggan memiliki nilai yang strategis
bagi perusahaan dalam situasi persaingan saat ini, maka upaya-upaya yang harus
dilakukan adalah menentukan skenario untuk meningkatkan kualitas layanan
sebagai berikut:
1. Untuk kualitas yang sudah memuaskan, maka kualitasnya minimal harus tetap

dipertahankan, kalau perlu dapat lebih ditingkatkan lagi.

2. Meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan melakukan interaksi personal

(interpersonally relation) kepada karyawan yang terlibat langsung dengan

pelanggan,
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