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7.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian serta analisis dan pembahasan pada bab-bab

sebelumnya, maka dapat diambil simpulan sebagai berikut:

1.

Variabel-variabel value fo price relationship, product quality, product feature,
reliability, warranty, response to and remedy of problem, sales/service
experience, dan convenience of acquisition terbukti merupakan faktor-faktor
yang berpengaruh signifikan, baik secara simultan maupun secara parsial,
terhadap kepuasan pelanggan jasa laundry Jeeves of Belgravia di Surabaya.
Berdasarkan hasil jawaban responden terhadap kuesioner penelitian, rata-rata
responden memberikan tanggapan “baik” terhadap delapan faktor pembentuk
kepuasan pelanggan (hubungan nilai dengan harga, kualitas produk, fitur
produk, keterandalan, jaminan, respon terhadap masalah dan kemampuan
menangani masalah, pengalaman penjualan/layanan, dan kemudahan dari
perusahaan untuk mendapatkan jasa) serta memberikan tanggapan “puas”
terhadap variabel kepuasan pelanggan.

Secara simultan kedelapan faktor pembentuk kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang sangat besar terhadap kepuasan pelanggan jasa laundry Jeeves
of Belgravia di Surabaya. Tanpa faktor-faktor tersebut maka kepuasan

pelanggan bernilai negatif, atau dengan kata lain pelanggan merasa tidak puas.
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4. Secara parsial variabel product quality terbukti sebagai variabel yang paling

besar pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan jasa laundry Jeeves of
Belgravia. Selanjutnya secara berurutan hingga yang terkecil pengaruhnya
adalah variabel sales/service experience, value 1o price relationship, warranty,
response to and remedy of problem, reliability, product feature, dan

convinience of acquisition.

7.2, Saran

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel product quality merupakan

faktor yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan jasa laundry

Jeeves of Belgravia di Surabaya. Oleh sebab itu diajukan saran kepada perusahaan

sebagai berikut:

1.

Perusahaan disarankan untuk terus memfokuskan strategi dan langkah
kebijakan pada pengoptimalan kualitas produk dalam upaya meningkatkan
kepuasan pelanggannya, tanpa mengesampingkan faktor-faktor lain yang juga
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Faktor kualitas produk dalam penelitian ini mencakup atribut-atribut penilaian
pelanggan terhadap tingkat kualitas yang dihasilkan, tingkat pengetahuan
karyawan cusfomer service tentang proses pengerjaan produk dan tingkat
kemampuan perusahaan memenuhi keinginan pelanggan, kesesuaian antara
kualitas yang dihasilkan dengan harapan pelanggan, serta tingkat kemampuan
perusahaan untuk mengerjakan produk yang sulit. Oleh sebab itu perusahaan

perlu mempertajam fokus perhatian terhadap atribut-atribut tersebut.
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3. Kualitas pengerjaan produk leather and suede ternyata mendapat tanggapan
negatif dari responden, yang artinya responden mempersepsikan bahwa Jeeves
of Belgravia masih belum mampu mengerjakan jenis produk tersebut dengan
kualitas yang baik. Oleh sebab itu perusailaan perlu melakukan tindakan lebih
lanjut untuk memperbaiki persepsi pelanggan mengenai masalah pengerjaan
produk yang sulit seperti leather and suede, sehingga dengan demikian

kepuasan pelanggan dan reputasi perusahaan akan dapat lebih ditingkatkan.
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