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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Dalam bab ini akan disampaikan kesimpulan yang bisa ditarik oleh penulis dan 

beberapa saran bagi pihak TopKlin Laundry. 

 

5.1. Kesimpulan 

1. Diketahui ternyata variabel Reliability dan Tangible merupakan variabel yang 

berpengaruh paling dominan terhadap loyalitas pelanggan TopKlin Laundry. 

2. Loyalitas Pelanggan yang terjadi di TopKlin Laundry berada pada hasil yang kurang 

baik. Dimana reponden mau merekomendasikan TopKlin Laundry ke orang lain tetapi 

mereka tidak berniat terus menerus menggunakan jasa TopKin Laundry. Mereka akan 

tertarik kepada laundry lain jika terjadi kenaikan harga di TopKlin Laundry. 

3. Berdasarkan hasil uji ANOVA diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki 

nilai signifikansi (0.000) ≤ α (0.05), maka semua variabel kualitas pelayanan secara 

bersama-sama berpengaruh positif terhadap loyalitas, yang berarti semakin tinggi 

kualitas pelayanan di TopKlin Laundry menurut pelanggan maka semakin tinggi 

tingkat loyalitias pelanggan. Berdasarkan uji hipotesis parsial, kepuasan pelanggan atas 

Reliability, Assurance, Emphaty dan Tangible berpengaruh positif terhadap Loyalitas, 

sedangkan kepuasan pelanggan atas Resposivness tidak berpangaruh terhadap Loyalitas. 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan TopKlin Laundry adalah 

sebesar 55,1%, sedangan 44,9% merupakan kontribusi dari faktor lainnya. 

 

5.2. Saran 

1. Hendaknya pihak manajemen TopKlin Laundry selalu berusaha meningkatkan kualitas 

layanan mencakup 5 (lima) variabel yaitu variabel reliability, rerposiveness, assurance, 

emphaty, dan assurance, terutama pada bagian reliability  dan assurance yang memang 

secara keseluruhan reliability dan assurance sudah memuaskan tetapi terdapat 

beberapa nilai rata-rata yang kecil yaitu kurang wanginya pakaian, hal ini bisa diatasi 

dengan menambah cairan pewangi. Dan informasi pengambilan laundry, hal ini bisa 

diatasi dengan memberikan pelatihan kepada karyawan, serta meningkatkan 

konsistensi kinerja karyawan. 

2. Hendaknya pihak manajemen TopKlin Laundry semakin meningkatkan konsisten 

kinerjanya dengan cara lebih mengontrol proses pencucian dan proses pengeringan, 



70 
 

serta harus selalu menepati janji yang yang pernah dibuatnya, apabila terpenuhi dapat 

membuat pelanggan menjadi puas dan akhirnya loyal, sehingga akan menggunakan jasa 

TopKlin Laundry secara terus-menerus.  

3. Variabel tangible merupakan salah satu variabel yang sangat dominan bagi 

terbentuknya loyalitas pelanggan, oleh karena itu, hendaklah perusahaan 

memperhatikan, serta terus meningkatkan faktor tersebut. Karena secara keseluruhan 

responden merasa tidak puas akan tampilan dalam dan penampilan karyawan, hal ini 

bisa diatasi dengan memberikan warna tambahan tampilan dalam toko seperti laundry 

persaing lakukan dengan menambahkan warna-warna lebih menarik dan menambah 

satu karyawan yang terlihat lebih sopan dan bersih karena karywan yang sekarang 

walaupun sudah dipakaikan seragam tetapi penampilan secara fisik kurang meyakinkan. 

Walaupun variabel tangible kelihatannya tidak terlalu penting, tetapi pada kenyataanya 

variabel tangible yang ternyata berpengaruh paling dominan.  

4. Penambahan mesin pengering untuk mempercepat proses pengeringan pakaian agar 

dapat memenuhi keinginan pelanggan. 
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