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PENUTUP

5.1.Simpulan

Berdasarkanhasilanalisisdenganmenggunakanmetode regresilinier

bergandadandarihasilpembahasanyang telahdikemukakan,makadapat disimpulkan:

1.

VariabelKualitaslayanan(Xi)melaluiujitberpengaruhsignifikanterhadap
loyalitaspelanggan(Y)padaPT.KaryalndahBuana Surabaya.Halini
dibuktikandenganbesarnyanilaikehandalan(Reliability),dimana konsistensi
dalamlayananjasayang diberikantepatwaktusesuaidenganjadwal penyampaian

barang kirimanyang sudahdijanjikankepadapelanggan penggunajasa.

2.VariabelPenangananKeluhan (X2) tidakberpengaruhterhadaployalitas

pelanggan(Y)pada PT KaryalndahBuana Surabaya.Halinidibuktikan
dengankecilnya nilaikecepatandalampenanganankeluhan,dimana
perusahaankurangcepattanggapdalammengatasimasalah keluhandan
memberikan solusiakanpermasalahanyangterjadi.
VariabelKualitasLayanan(Xi)danPenangananKeluhan(Xz)bersama-sama
berpengaruh  terhadaployalitaspelanggan(Y) pada PT.KaryalndahBuana
Surabaya.Halinidibuktikan denganbesarnyanilaikehandalan(Reliability) yang
mempengaruhiloyalitaspelangganuntukmelakukanpembelianatau
pemakaianjasaberulangsertamerekomendasiperusahaankepadaoranglain,

agar menggunakan jasaperusahaan.
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5.2.Saran
Berdasarkankesimpulanyang telahdikemukakan,makadiberikanbeberapa

saranyang diharapkandapatmeningkatkanloyalitaspelangganpenggunajasa

ekspedisipengirimanbarang diPT.KaryalndahBuanaSurabaya.Adapunsaran-
saranyangdiberikan bagi perusahaan adalah sebagai berikut:

1. Kualitaslayananmerupakanvariabel yangberpengaruh terhadaployalitas
pelanggan,maka penulismenyarankanuntuktetapmempertahankankualitas
layananyangakandiberikankepada pelanggan,agarpelanggantidakberali
memakaiperusahaanjasapengirimanbarangyang lain,danperusahaanjuga
harusmempersiapkankaryawanyang tanggapdansikappadasaatmelayani

pelanggan.

Bagi Penelitiselanjutnya
1. Untuk peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lainnya untuk
melanjutkan  penelitianini, misalnya: bauran pemasaran, tempatdan

sebagainya,yangmendukunguntuk penelitian ni.
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