5.1

BAB V
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang terkumpul dalam penelitian ini dan

pengolahan dengan menggunakan Structural Equation Modeling yang telah

dijelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa :

5.2

1. Persepsi kualitas berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan

pelanggan. Berarti hipotesis pertama (H1) yang menyatakan bahwa
persepsi kualitas berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan

pelanggan diterima.

. Persepsi kualitas berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas merek.

Berarti hipotesis dua (H2) yang menyatakan bahwa persepsi kualitas

berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas merek diterima.

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas

pelanggan. Dengan demikian hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap
loyalitas pelanggan ditolak.

Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian ini adalah pada responden, dimana terdapat

responden yang mengisi kuesioner berprofesi sebagai pengemudi yang bukan

pengambil keputusan untuk membeli Mobil MPV Toyota Kijang Innova,

meskipun menggunakannya. Namun harapannya, dengan menggunakan dan
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merasakan kualitas mobil dan layanan Toyota Kijang Innova, maka pengemudi

dapat memberikan rekomendasi kepada pemilik mobil tersebut.

5.3 Saran
Berdasarkan penelitian yang dilakukan baik peneliti terdahulu maupun
penelitian saat ini, maka peneliti memberikn saran yang mungkin dapat digunakan
sebagai bahan pertimbangan.
Adapun saran — saran yang diberikan peneliti sebagai bahan pertimbangan
untuk penelitian selanjutnya, antara lain :
5.3.1 Saran bagi Perusahaan Toyota di Surabaya
Dilihat dari hasil kesimpulan yang menyatakan bahwa kepuasan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, maka pelanggan yang
merasakan kepuasan tidak memiliki sikap loyalitas pelanggan. Berikut adalah
beberapa saran yang ditujukan untuk Perusahaan Toyota, antara lain :
1. Agar pelanggan merasakan kepuasan dan loyalitas terhadap merek maka
Perusahaan Toyota dapat meningkatkan kualitas pada :
a) Kinerja mesin
Mesin mobil dapat dibuat lebih halus (tidak menimbulkan suara mesin
yang bising) dan lebih irit bahan bakar.
b) Sistem pelayanan sevice center
Dalam  menangani service, proses dapat lebih dipercepat agar
pelanggan tidak menunggu terlalu lama, namun Toyota tetap

menghasilkan service yang berkualitas dan kepuasan bagi pelanggan.



c)
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Mesin mobil yang tahan lama

Pelanggan biasanya menginginkan mesin yang tetap awet hingga
puluhan tahun lamanya meski mobil tetap sering dipakai.
Pengembangan pada tahap ketahanan mesin dalam jangka pemakaian

yang lama dapat ditingkatkan agar memenubhi kriteria tersebut.

d) Kinerja remote control pada sistem keamanan mobil

f)

Dalam hal ini, perusahaan Toyota dapat membuat remote control anti
air yang aman digunakan ketika terjadi musim hujan.

Fitur tambahan mudah dioperasikan

Panel instrumen yang melekat pada dashboard kebanyakan saaat ini
hanya mengandalkan audio music bahkan penggunaan GPS saja,
Perusahaan Toyota dapat mengembangkan dan menambahkan lagi
variasi lainnya misalnya, internet wifi yang dapat dengan mudah
digunakan dengan berkoneksi langsung dengan pihak Telkom selaku
operator penyedia layanan internet.

Kegiatan promosi untuk lebih memperkenalkan produk

Dapat menggunakan artis atau model terkenal beserta keluarga atau
teman — temannya sebagai bintang iklan dengan menampilkan
keunggulan — keunggulan dari kualitas produk yang dikemas dengan
tayangan yang menarik agar pelanggan selalu mengikuti informasi

terbaru mengenai mobil Kijang Innova.
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g) Jalinan hubungan yang baik dengan pelanggan
Agar pelanggan terus menjalin hubungan yang baik dengan Perusahaan
Toyota, selain meningkatkan sistem pelayanan yang efisien, maka
penambahan outlet service center juga perlu ditingkatkan.

2. Selain memenuhi kepuasan pelanggan, hal yang juga perlu diperhatikan
adalah meningkatkan loyalitas pelanggan. Agar pelanggan tetap memilih,
membeli lagi, dan merekomendasikan mobil ini kepada orang lain, maka
Perusahaan Toyota dapat :

a) Mengamati kebutuhan pelanggan terhadap mobil ini dengan melakukan
survei terhadap pemilik dan pengguna Mobil MPV Toyota Kijang
Innova.

b) Mengamati pesaing, baik dari fitur maupun desain yang digunakan pada

interior dan eksterior mobil jenis MPV.

5.3.2  Saran bagi peneliti yang akan datang

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengkaji ulang penelitian saat ini dan
penelitian sebelumnya dengan menggunakan variabel persepsi kualitas, harapan
pelanggan, nilai yang dirasakan, kepuasan pelanggan, keluhan pelanggan,
loyalitas pelanggan, kepuasan hidup, kesadaran merek, nilai emosional dan
loyalitas merek yang sesuai dengan pokok permasalahan yang ada dan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan sehingga diharapkan penelitian
selanjutnya akan lebih baik. Serta diharapkan untuk mendapatkan hasil yang lebih

sesuai dengan teori, disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk menambah
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model jika memilih menggunakan SEM untuk menjaga apabila ada proses

deleting pada indikator yang diuji.
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