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BAB V 

PENUTUP 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini, 

maka kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan bengkel mobil shop and drive di Surabaya. Jika bengkel mobil 

shop and drive memiliki kualitas pelayanan yang baik, maka tingkat 

kepuasan pada pelanggan bengkel mobil shop and drive juga tinggi. 

2. Kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan negatif terhadap loyalitas 

pelanggan bengkel mobil shop and drive di Surabaya. Dari hasil tersebut 

tingkat kualitas layanan bengkel shop and drive berpengaruh terhadap 

pelanggan, tetapi berpengaruh negatif dalam loyalitas pelanggan 

3. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positifnamun tidak sginifikan 

terhadap loyalitas pelanggan bengkel mobil shop and drive di Surabaya. 

Peningkatan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh banyak terhadap 

loyalitas pelanggan, dengan kata lain dari adanya pelanggan yang merasa 

puas bukan berarti hanya pelanggan itu loyal terhadap bengkel mobi shop 

and drive. 

4. Kepuasan pelanggan tidak memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan bengkel mobil shop and drive di Surabaya. Peningkatan kualitas 

layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, adanya variabel 

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi tidak signifikan.
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5.2  Keterbatasan Penelitian 

Setelah melakukan penelitian, peneliti menyadari bahwa penelitian ini 

memiliki keterbatasan sebagai berikut: 

1. Terdapat kendala yang bersifat situasional yaitu penyebaran kuisioner 

pada penelitian ini menggunakan 5 bengkel shop and drive, tidak hanya 

itu peneliti juga menyebarkan kepada driver taxi online yang 

menggunakan pelayanan bengkel shop and drivesehingga penyebaran 

kuisioner penelitian membutuhkan waktu yang lama. 

2. Terdapat kendala yang bersifat situasional yaitu pengisian kuisioner 

yang dapat mempengaruhi jawaban responden, seperti pengisian 

kuisioner yang sering dilakukan dengan buru-buru sehingga dibantu 

pada saat pengisian dan membaca per item pernyataan 

5.3 Saran 

 Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti terdahulu 

dan peneliti yang sekarang, maka peneliti dapat memberikan beberapa saran yang 

diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan maupun pihak lain. Adapun saran 

yang diberikan oleh peneliti yaitu: 

A. Untuk Bengkel Shop and Drive 

1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 

pelanggan bengkel shop and drive. Variabel kualitas layanan adalah variabel yang 

menjelaskan tentang hal-hal yang mempengaruhi rasa kepuasan pelanggan seperti 

keandalan dalam menangani masalah mobil, selalu bersikap sopan terhadap 
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pelanggan, menggunakan peralatan modern dalam memperbaiki mobil, pelayanan 

yang diberikan shop and drive dirasa cukup dikarenakan shop and drive mampu 

memberikan keandalan dalam menangani masalah mobil, sikap sopan, dan 

peralatan modern yang digunakan yang dapat bersaing dengan bengkel lainnya hal 

itu sesuai dengan apa yang diinginkan pelanggan. Diharapkan bengkel shop and 

drive tetap menjaga konsistensi dalam menjaga kepuasan pelanggan dengan cara 

melakukan inovasi lain setiap tahunnya ataupun promosi yang lebih diperlihatkan 

disamping untuk menjaga rasa puas dari pelanggan yang akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan tetapi juga mencegah timbulnyarasa bosan sehingga 

pelanggan tetap loyal kepada shop and drive yaitu dengan cara menambahkan 

fasilitas lain yang belum ada di shop and drive, memberikan promo yang 

meringankan pelanggan kelas menengah terutama untuk driver taxi online, serta 

menjaga keamanan sehingga pelanggan merasa nyaman menggunakan pelayanan 

bengkel shop and drive di Surabaya. 

2. Kualitas layanan berpengaruh signifikan negatif terhadap loyalitas 

pelanggan bengkel shop and drive, sehingga hasil selanjutnya adalah hasil data 

yang didapatkan dari hasil olah data penelitian pada variabel kualitas layanan 

yang menjelaskan tentang fasilitas ruang parkir yang cukup untuk pelanggan shop 

and drive. Di harapkan shop and drive dapat mengevaluasi dan juga memperbaiki 

fasilitas ruang parkir untuk pelanggan yang membutuhkan. Hal ini dapat 

dilakukan shop and drive dengan memilih lahan untuk bengkel yang lebih luas, 

atau memilih tempat yang di perbolehkan ada ijin parkir di pinggir jalan demi 
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kenyamanan dan keaman pelanggan saat mengantri dan parkir mobilnya di 

bengkel shop and drive. 

 

B. Bagi peneliti selanjutnya 

Berdasarkan hasil uji peneliti sekarang, diharapkan dalam peneliti 

selanjutnya lebih memperhatikan lagi variabel yang lebih dominan mempengaruhi 

loyalitas pelanggan bengkel mobil shop and drive.untuk indikator dengan nilai 

loading faktor yang masih dipertimbangkan agar dapat diganti dengan indikator 

yang dapat memenuhi syarat validitas, lebih melakukan penelitian yang lebih baik 

lagi. 
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