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BAB7 

SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pengujian hipotesis yang 

telah dilakukan maka simpulan yang diperoleh dapat dinyatakan sebagai 

berikut: 

1. Pada umumnya persepsi konsumen terhadap kualitas layanan yang 

diberikan oleh PT Dua Kelinci belum sesuai dengan apa yang mereka 

harapkan. 

2. Hasil yang diperoleh secara keseluruhan menunjukkan bahwa hipotesis 

yang berbunyi "Persepsi konsumen terhadap kualitas layanan PT Dua 

Kelinci di wilayah Surabaya sesuai dengan harapan mereka" tidak 

terbukti. Hal tersebut berarti terdapat gap antara persepsi dan harapan 

konsumen terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh PT Dua 

Kelinci. 

7.2. Saran 

Berdasarkan keseluruhan pembahasan yang telah dilakukan dalam 

penelitian, maka ada beberapa saran bagi PT Dua Kelinci untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di wilayah Surabaya yaitu dengan cara 

sebagai berikut: 

1. a) Untuk dimensi tangibles: yang merupakan semua hal yang meliputi 

fasilitas fisik PT Dua Kelinci: 
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• Melakukan pengecekan mobil dinas secara rutin 

setiap pagi sebelum mobil di bawa keluar, 

• Melakukan servis mobil dinas secara berkala, dan 

melakukan peremajaan mobil, 

• Peralatan yang digunakan sesuai standar yang 

disesuaikan pada stan dar mutu yang telah ditetapkan, 

• Memperhatikan penampilan dan kerapian karyawan 

dengan memberikan seragam kerja yang menarik 

sebagai simbol kebersamaan, dan rasa kebanggaan 

tersendiri, 

• Selalu aktif berkomunikasi antara pihak PT Dua 

Kelinci dengan konsumen selalu mengontrol, 

menghubungi, bahkan mengunjungi konsumen setiap 

saat. 

b) Untuk dimensi reliability: terkait dengan kemampuan pihak 

perusahaan dalam memberikan layanan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat, dan memuaskan: 

• Meningkatkan kecepatan dan ketepatan waktu 

pelayanan dalam pengiriman barang kepada grosir 

disertai dengan melakukan pengecekan ulang 

sebelum pengiriman dilakukan. 

c) Untuk dimensi re5ponsiveness: yakni kesigapan karyawan untuk 

membantu konsumen dengan memberikan layanan dengan cepat dan 

tanggap: 



58 

• Sales lebih aktif memantau dan melakukan 

komunikasi dengan para grosir, selalu menanyakan 

keluhan serta kesulitan yang ditemui di lapangan dan 

membantu dalam menghadapi itu semua. 

d) Untuk dimensi assurance: dalam bentuk kemampuan karyawan 

mengenai pengetahuan terhadap prod uk, keramahan, kesopanan, 

kepada konsumen, serta memiliki sifat yang dapat dipercaya: 

• Lebih memperhatikan kualitas prod uk yang dijual, 

agar aman dikonsumsi oleh konsumen, 

• Meningkatkan keramahan dan kesopanan dari para 

salesman, sopir, dan kernet PT Dua Kelinci dengan 

selalu mengucapkan salam dan memberikan 

senyuman ketika berbicara dengan para grosir, 

• Memiliki sifat yang jujur, apabila menemukan suatu 

kesalahan. Misalnya: kesalahan dalam penagihan, 

maupun pengiriman barang. 

e) Untuk dimensi empathy: menyangkut kepedulian, maupun perhatian 

individual yang diberikan oleh perusahaan kepada para konsumen: 

• Lebih banyak memberikan perhatian kepada 

konsumen dengan melakukan kunjungan berkala 

kepada para grosir setiap minggu atau setiap bulan 

secara rutin, 

• Mau mendengarkan keluhan dari para grosir dan 

segera membantu untuk mencarikan solusinya. 
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2. PT Dua Kelinci diharapkan dapat mengadakan acara kebersamaan 

(social gathering) untuk mempererat hubungan dengan para grosir. 

3. Untuk dapat terus meningkatkan kualitas layanan hendaknya PT Dua 

Kelinci harus terus memperbaiki kualitas layanan yang diberikan 

kepada para grosir dengan melakukan evaluasi, memberikan 

pelatihan kepada para karyawan secara berkala serta melakukan 

penilaian atas kinerja masing-masing karyawan dalam melayani para 

konsumen. 
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