BAB V

KESIMPULAN

5.1 Simpulan

Penelitian ini berjudul “Pengaruh Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada AHASS Bintang Motor di
Cilacap)” yang dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah hipotesis
diterima atau tidak. Variabel bebas dari penelitian ini adalah promosi penjualan
(X1) dan kualitas layanan (X2). Sedangkan variabel terikatnya adalah loyalitas
pelanggan ().

Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu purposive sampling
dengan kriteria merupakan masyarakat yang berdomisili di Kabupaten Cilacap
dan minimal sudah melakukan dua kali servis di AHASS Bintang Motor. Jumlah
sampel yang ditetapkan yaitu sebanyak 100 responden. Data yang digunakan yaitu
berasal dari hasil kuesioner yang telah diisi oleh responden. Pertanyaan pada
kuesioner sejumlah 21 pertanyaan dengan 7 pertanyaan untuk variabel promosi
penjualan, 10 pertanyaan untuk variabel kualitas layanan, dan 4 pertanyaan untuk
variabel loyalitas pelanggan.

Pengolahan data kuesioner dilakukan dengan menggunakan IBM SPSS
Statistic 20. Pengujian kualitas data dilakukan dengan uji validitas dan uji
reliabilitas untuk mengetahui apakah kuesioner yang dipakai valid dan reliabel

untuk dijadikan sebagai tolak ukur analisis. Setelah dinyatakan valid, maka akan

81



82

dilanjutkan dengan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas,
multikolinieritas dan heteroskedastisitas. Kemudian dilanjutkan dengan uji
hipotesis yang dilakukan dengan analisis regresi linear berganda, uji t, uji f, dan
koefisien determinasi.

Hasil dari pengolahan data yang dilakukan dengan SPSS menunjukkan bahwa
ada pengaruh secara individu dari promosi penjualan terhadap loyalitas
pelanggan. Kemudian, kualitas layanan juga secara individu berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Selain itu, promosi penjualan dan kualitas layanan secara

bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

5.2 Rekomendasi
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, rekomendasi yang dapat

diberikan antara lain:

1. Pernyataan dengan nilai rata-rata terendah pada variabel promosi penjualan
berkaitan dengan program servis murah bareng AHASS Bintang Motor.
Program tersebut menawarkan harga lebih murah untuk servis, dimana harga
normal untuk servis adalah Rp55.000 dan pada program tersebut harganya
menjadi Rp30.000. Hal ini dimungkinkan karena kurang pahamnya
konsumen terhadap harga yang diberikan maupun karena hal yang lain.
Rekomendasi yang diberikan adalah perusahaan dapat memperjelas promosi
yang diberikan pada program tersebut agar konsumen lebih memahami

perbedaannya. Langkah yang dapat dilakukan yaitu dengan menambah
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informasi pada media sosial, iklan promosi, maupun dengan
mencantumkannya pada spanduk saat melakukan kunjungan servis.

. Rata-rata terendah pada jawaban kuesioner dari variabel kualitas layanan
adalah “saya dapat menghemat waktu dengan adanya booking service dan
layanan jemput antar”. Rekomendasi yang dapat diberikan adalah AHASS
Bintang Motor dapat memberikan informasi terkait layanan tersebut kepada
pelanggan lebih baik lagi, merekomendasikan melalui pesan Whatsapp
maupun ketika pembayaran setelah servis.

. Rata-rata terendah pada variabel loyalitas pelanggan terdapat pada pernyataan
“saya merekomendasikan AHASS Bintang Motor pada orang lain”. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan tidak banyak merekomendasikan kepada
orang lain. Rekomendasi yang dapat diberikan yaitu pihak AHASS Bintang
Motor dapat menigkatkan kualitas dari faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan maupun dengan membuat sebuah program
dimana pelanggan yang merekomendasikan kepada orang lain mendapatkan
hadiah atau diskon.

Berdasarkan jawaban kuesioner dari ketiga variabel yang digunakan dalam
penelitian ini, variabel loyalitas pelanggan memiliki nilai rata-rata terendah.
Pernyataan yang diberikan pada variabel loyalitas pelanggan ada empat,
paling sedikit jika dibandingkan dengan variabel yang lain, tetapi nilainya
paling rendah. Menurut komunitas bukalapak, cara untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan dapat dilakukan dengan memberikan pelayanan terbaik,

mengetahui  keinginan pembeli, pemberian hadiah, jalin komunikasi,
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membuat program loyalitas, peduli dengan hal kecil, pasang harga menarik,
memberikan solusi saat ada masalah, transparan dan jujur, serta inovatif.
Rekomendasi yang dapat diberikan pada AHASS Bintang Motor adalah
dengan meningkatkan kualitas layanan, membuat kartu atau nomor
keanggotaan kepada para pelanggan, dan pemberian hadiah. Kartu
keanggotaan untuk pelanggan dapat dilakukan untuk pengumpulan poin dari
setiap transaksi kemudian poin tersebut dapat ditukar dengan potongan harga
di AHASS Bintang Motor.

. Hasil penelitian menunjukkan bahwa koefisien determinasi dari penelitian ini
adalah 0,307 atau 30,7%. Artinya variabel bebas promosi penjualan dan
kualitas layanan berpengaruh sebesar 30,7% terhadap loyalitas pelanggan.
Seperti yang telah dijabarkan sebelumnya, bahwa loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh variabel-variabel bebas yang digunakan dalam penelitian
ini. Tetapi, loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh variabel-variabel di luar
penelitian ini. Rekomendasi untuk penelitian selanjutnya dapat digunakan
lebih banyak variabel bebas maupun dengan menambah responden untuk
dapat memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang loyalitas pelanggan

AHASS Bintang Motor di Cilacap dan faktor-faktor yang mempengaruhinya.



