BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Melalui hasil analisa yang telah dilakukan baik secara deskriptif maupun
statistik dengan Maximum Likehood melalui program AMOS 19.0 maka dapat
ditarik kesimpulan dari penelitian ini berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah
dilakukan yaitu sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
yang berarti bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Honda maka para pelanggan Honda akan merasa semakin puas.

2. Kualitas pelayanan yang baik tidak meningkatkan loyalitas pelanggan
yang berarti bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Honda tidak secara langsung membuat para pelanggan honda menjadi
loyal.

3. Kepuasan pelanggan yang tinggi meningkatkan loyalitas pelanggan berarti
bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan membuat pelanggan

menjadi loyal terhadap Honda.

4. Terdapat satu gambaran pada penelitian ini, dimana kualitas layanan
berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan, dengan

melalui mediasi kepuasan pelanggan.
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5.2. Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki
beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan tersebut antara lain adalah sebagai
berikut :

1. Responden seperti terburu — buru dalam menjawab pernyataan dalam
mengisi kuesioner, sehingga jawaban pada kuesioner terbuka terlalu
singkat dan tidak mudah dipahami.

2. Pernyataan antar indikator hampir sama dengan yang lain dalam
kuesioner, sehingga responden menjadi bingung dengan apa yang
diinginkan oleh kuesioner tersebut.

3. Jumlah responden yang diteliti hanya terbatas sebanyak 140 responden
sehingga kemampuan untuk mendapatkan gambaran motor Honda masih
kurang

5.3. Saran

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah disimpulkan, maka peneliti
dapat memberikan saran — saran yang sekiranya dapat bermanfaat bagi pihak —
pihak yang terkait dengan penelitian ini. Adapun saran-sarannya adalah sebagai
berikut :

1. Untuk PT ASTRA HONDA

a. Dilihat dari hasil olah data pada variabel kualitas layanan yang paling

rendah adalah item pernyataan mengenai “Pengetahuan karyawan yang

cukup”. Bagi pihak PT ASTRA HONDA diharapkan agar memberikan
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pelatihan dan juga keterampilan untuk meningkatkan pengetahuan dan
kemampuan karyawan.

b. Dilihat dari hasil olah data pada variabel kepuasan pelanggan yang paling
rendah adalah item pernyataan “Pernyataan puas pelanggan terhadap
kualitas layanan keuangan Honda”. Bagi pihak PT ASTRA HONDA
diharapkan agar meningkatkan yang teZrkait dengan keuangan Honda dan
menampilkan prosedur adminitrasi keuangan.

c. Dilihat dari hasil olah data pada variabel loyalitas pelanggan yang paling
rendah adalah “Tetap membeli motor Honda meskipun harga lebih mahal
daripada motor lain”. Bagi pihak PT ASTRA HONDA diharapkan agar
lebih memperhatikan harga sepeda motor Honda. Selain itu PT ASTRA
HONDA juga harus melakukan riset terlebih dahulu sebelum menentukan
harga sepeda motor Honda, hal tersebut dikarenakan peta persaingan
antara Honda dan Yamaha semakin ketat.

2. Untuk Penelitian Berikutnya

a. Untuk mendapatkan hasil yang lebih sesuai dengan asumsi Goodness-of-
Fit Indeks, disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk menambah teori
yang mampu mendukung dan menyempurnakan model.

b. Perlu adanya tambahan item pernyataan pada variabel kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan, agar dapat mencakup keseluruhan kepuasan dan
juga loyalitas

c. Perlu adanya tambahan jumlah responden, karena agar dapat mencakup

lebih banyak pengguna motor Honda.
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d. Peneliti berikutnya dapat melakukan penelitian yang sama namun dengan
kerangka yang berbeda, yaitu model full mediasi. Dimana kualitas layanan

berpengaruh terhadap loyalitas.
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