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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka peneliti dapat 

menyimpulkan jawaban dari perumusam masalah serta pembuktian hipotesis 

penelitian dari hasil pengujian yang telah dilakukan sebagai berikut: 

1. Hasil pengujian hipotesis satu membuktikan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut berarti bahwa 

semakin tingginya kualitas layanan yang diberikan oleh jasa rental mobil 

VQ Trans maka pelanggan akan merasa puas. Hal tersebut disebabkan 

karena rental mobil  VQ Trans dapat menyediakan jasa yang sesuai 

dengan keinginan, kebutuhan dan harapan pelanggan. 

2. Hasil pengujian hipotesis dua membuktikan bahwa harga tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut berarti bahwa 

harga belum tentu dapat memenuhi keinginan dan harapan pelanggan. Hal 

tersebut disebabkan karena rental mobil VQ Trans tidak dapat 

menyediakan jasa atau pelayanan dengan harga yang sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhan pelanggan, dengan tidak terpenuhinya harapan 

pelanggan maka pelanggan tidak merasa puas dengan harga yang telah 

ditentukan oleh rental mobil VQ Trans. 

3. Hasil pengujian hipotesis tiga membuktikan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut berarti bahwa 

semakin tingginya kualitas layanan yang diberikan oleh jasa rental mobil 
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VQ Trans maka pelanggan akan menggunakan jasa rental mobil VQ Trans 

kembali. Hal tersebut disebabkan karena rental mobil VQ Trans dapat 

menyediakan jasa atau pelayanan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan 

pelanggan, dengan terpenuhinya harapan pelanggan maka pelanggan akan 

menggunakan jasa rental mobil VQ Trans kembali serta pelanggan akan 

merekomendasikan rental mobil VQ Trans kepada orang lain. 

4. Hasil pengujian hipotesis empat membuktikan bahwa harga tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut berarti harga yang 

diberikan rental mobil VQ Trans tidak dapat memenuhi kebutuhan dan 

harapan para konsumen, sehingga harga tidak dapat meningkatkan 

keloyalan pelanggan terhadap jasa rental mobil VQ Trans. Hal tersebut 

disebabkan karena rental mobil VQ Trans tidak dapat memberikan harga 

sesuai dengan harapan pelanggan, sehingga pelanggan mengeluarkan 

biaya sesuai dengan harapan. 

5. Hasil pengujian hipotesis lima membuktikan bahwa kepuasan pelanggan 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut berarti 

bahwa kepuasan pelanggan tidak dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Pelanggan yang tidak merasa puas dapat mengakibatkan 

pelanggan dapat berpindah menggunakan jasa pada yang lainnya. Hal 

tersebut disebabkan karena pelanggan menganggap bahwa biaya yang 

dikeljuarkan tidak sesuai dengan keinginan dan harapan pelanggan, 

dengan tidak terpenuhinya harapan pelanggan maka pelanggan akan 
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mempertimbangkan apabila akan menggunakan jasa rental mobil VQ 

Trans kembali. 

6. Hasil pengujian hipotesis enam membuktikan bahwa kepuasan pelanggan 

tidak dapat memediasi hubungan antara kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal tersebut berarti kualitas layanan dapat langsung 

mempengaruhi pada peningkatan loyalitas pelanggan. Hal tersebut 

disebabkan karena rental mobil VQ Trans dapat menyediakan jasa atau 

pelayanan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan, dengan 

terpenuhinya harapan pelanggan maka pelanggan akan menggunakan jasa 

rental mobil VQ Trans kembali. 

7. Hasil pengujian hipotesis tujuh membuktikan bahwa kepuasan pelanggan 

tidak dapat memediasi hubungan antara harga terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal tersebut berarti harga tidak dapat mempengaruhi pada 

peningkatan  loyalitas pelanggan serta harga juga tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut disebabkan karena rental 

mobil VQ Trans tidak dapat menyediakan jasa atau pelayanan dengan 

harga yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan. Harga 

yang diberikan oleh rental mobil VQ Trans tidak mampu mendorong 

pelanggan untuk menggunakan jasa rental mobil VQ Trans kembali, 

sehingga pelanggan akan mempertimbangkannya kembali jika ingin 

menggunakan jasa rental mobil VQ Trans. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan pada penelitian yang telah dilakukan, peneliti menyadari bahwa 

terdapat beberapa keterbatasan penelitian, diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Pernyataan pada X1.2, X1.3, X1.5, X2.2, X2.3, dan Z1.2 tidak valid 

kerena memiliki nilai loading factor dibawah 0,5, sehingga peneliti perlu 

melakukan penghapusan data untuk pernyataan X1.2, X1.3 dan X2.1. 

2. Adanya kriteria untuk menjadi responden dalam penelitian ini hanya 

untuk masyarakat yang berumur diatas 17 tahun. 

3. Adanya kuisioner yang tidak dikembalikan responden dan terdapat 

kuisioner yang tidak diisi oleh responden. 

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang dapat 

diberikan bagi pihak terkait adalah sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti selanjutnya disarankan dapat menggunakan variabel mediasi 

lain yang diperkirakan dapat mempengaruhi kualitas layanan dan harga 

terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan memperbanyak jumlah responden 

selain masyarakat daerah Surabaya dan Sidoarjo. 

3. Rental mobil VQ Trans diharapkan dapat meningkatkan pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan, tidak hanya melalui kualitas layanan saja, 

melainkan meningkatkan promosi-promosi serta dapat menerapkan harga 

yang dapat bersaing dengan rental mobil lainnya, mengingat pada hasil 
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penelitian ini banyak pelanggan yang tidak puas dengan harga yang 

diberikan oleh rental mobil VQ Trans. 
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