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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan sebelumnya mengenai pengaruh service 

quality dalam pelaksanaan after sales yang dilakukan oleh AUTO 2000 Rancaekek terhadap 

loyalitas konsumen, penulis dapat menyimpulkan: 

1. Penilaian rata-rata responden terhadap kualitas pelayanan di Auto 2000 Rancaekek 

Bandung adalah sebesar 3,66 dan termasuk dalam kategori baik. Adapun penilaian 

responden terhadap masing-masing dimensi kualitas pelayanan adalah sebagai berikut: 

a. Dimensi tangible termasuk kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 3,78. 

b. Dimensi empathy termasuk kategori sedang dengan nilai rata-rata sebesar 3,38. 

c. Dimensi responsiveness termasuk kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 3,92.  

d. Dimensi reliability termasuk kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 3,48. 

e. Dimensi assurance termasuk kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 3,76. 

2. Penilaian rata-rata responden tentang loyalitas konsumen Auto 2000 Rancaekek 

Bandung adalah sebesar 3,44 termasuk kategori tinggi. Adapun penilaian loyalitas 

konsumen paling rendah terdapat pada pernyataan nomor 2. Dalam hal ini, masih ada 

kemungkinan bahwa konsumen akan melakukan perawatan kendaraan dan penggantian 

suku cadang di tempat lain. 

3. Hipotesis: kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas (H1) diterima dengan α = 

0.05, dimana kelima dimensi kualitas pelayanan secara serentak (simultan) berpengaruh 

terhadap loyalitas. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa secara terpisah (parsial) 

dimensi kualitas pelayanan yang meliputi empathy dan reliability berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen di Auto 2000 Rancaekek Bandung sebesar 47%, sisanya sebesar 53% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya.  
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5.1.1 Saran 

Berdasarkan hasil yang dapatkan pada penelitian ini, penulis mencoba memberikan saran, 

sebagai berikut: 

1. Bagi pihak Auto 2000 Rancaekek Bandung, kualitas pelayanan merupakan faktor yang 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen terutama pada dimensi empathy dan 

reliability. Maka perlu menjadi pertimbangan bagi manajemen AUTO 2000 Rancaekek 

Bandung untuk terus meningkatkan dimensi kualitas pelayanan dan memperhatikan 

indikator-indikator yang masih kurang memuaskan Oleh karena itu, disarankan kepada 

karyawan AUTO 2000 Rancaekek Bandung agar memberikan pelayanan dengan lebih 

sungguh-sungguh kepada para konsumen untuk meningkatkan dimensi empathy dan 

konsumen harus lebih cepat dalam mendapatkan pelayanan atau tidak menunggu terlalu 

lama agar meningkatkan reliability. Kedua indikator tersebut mendapatkan penilaian 

rendah dari responden dan perlu dievaluasi. Sebagai tambahan, AUTO 2000 Rancaekek 

Bandung bisa meningkatkan kualitas wifi yang disediakan bagi konsumen, meningkatkan 

kecepatan dalam merespon konsumen untuk membuat janji via telepon, selain itu juga 

pengembangan pengetahuan dan keahlian karyawan AUTO 2000 Rancaekek Bandung 

agar mampu menjawab setiap pertanyaan yang diajukan konsumen. 

2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk meneliti variabel lain yang bisa berdampak 

pada loyalitas konsumen, misalnya citra merek, atau menghubungkan variabel kepuasan 

dengan loyalitas konsumen. 
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