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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan  

1. Variabel-variabel  tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan F hitung = 

270,570 lebih besar dari F tabel = 2,345 pada probabilitas 0,000.  

2. Variabel-variabel  tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy, memiliki pengaruh signifikan secara parsial dengan kepuasan  

pelanggan karena masing-masing variabel memiliki  nilai t hitung (tx1 = 6,443; 

tx2 = 5,122; tx3 = 3,222; tx4 = 3,543; tx5 = 4,279 lebih besar dari t tabel = 1,6839. 

3. Dari hasil analisis regresi berganda, variabel tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan dengan persamaan regresi  Y =  0,448 + 0,340 X1+ 0,224X2 + 

0,128X3 + 0,151X4 + 0,192X5 .  Artinya, jika terjadi peningkatan tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy, maka akan diikuti oleh peningkatan 

kepuasan pelanggan, dan sebaliknya  jika terjadi penurunan tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy, maka akan diikuti oleh 

penurunan kepuasan pelanggan. 

4. Variabel tangible memiliki pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). Artinya, tangible merupakan variabel penting dalam upaya peningkatan  
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kepuasan pelanggan jika dibandingkan dengan variabel lainnya, sehingga 

Hipotesis II diterima ditunjukkan oleh koefisien regresi sebesar 0,448.  

 

B. Saran-Saran 

1. Dalam upaya mempertahankan atau meningkatkan kepuasan pelanggan agar Dealer  tetap eksis dalam persaingan, 

maka pengelola Dealer Blimbing Motor Jl. A Yani hendaknya meningkatkan kualitas pelayanan yang terdiri dari 

tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy karena telah terbukti memiliki pengaruh yang besar 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan hendaknya didukung dengan fasilitas fisik, peralatan dan berbagai materi 

komunikasi  yang memadai sehingga dapat memberikan pelayanan yang maksimal kepada konsumen, transaksi dapat 

dilakukan dengan baik, tepat dan cepat. 

3. Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan mengadakan pelatihan bagi karyawan,  khususnya yang 

berkaitan dengan peningkatan kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan konsumen, misalnya melatih 

karyawan dengan teknik-teknik berkomunikasi yang menarik dan mampu mempengaruhi konsumen untuk loyal 

terhadap dealer. 

4. Karyawan hendaknya juga dibekali dengan ketrampilan khusus sehingga mampu menangani keluhan pelanggan 

dengan  baik dan cepat, sehingga pelanggan merasa senang dan puas terhadap  Dealer.  

5. Karyawan hendaknya memiliki perhatian yang tinggi kepada pelanggan, seperti dapat mengenali pelanggan dengan 

baik, mengingat keluhan pelangan sebelumnya, dan dapat menjadi pendengar yang baik dan sabar. 

6. Bagi peneliti lain hendaknya mengembangkan pada variabel bebas  lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, 

seperti bauran pemasaran jasa, perilaku konsumen, dan sebagainya.  
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