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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis hasil penelitan dapat diambil beberapa 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hal ini ditunjukkan dengan nilai p value 0,029 lebih kecil dari 0,05. 

2. Reliability (Kehandalan) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan nilai p value 0,000 lebih 

kecil dari 0,05. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan nilai p value 0,189 lebih besar dari 

0,05. 

4. Assurance (Jaminan) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan nilai p value 0,005 lebih kecil dari 0,05 

5. Empathy (Empati) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan nilai p value 0,025 lebih kecil dari 0,05 

6. Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan nilai p value 0,000 lebih kecil dari 0,05 

7. Dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangible, Reliability 

(Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan) dan 

Emphaty (Empati) tidak ada yang berpengaruh secara langsung terhadap 

Loyalitas konsumen 
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8. Dimensi kualitas pelayanan Tangible, Reliability (Kehandalan), Assurance 

(Jaminan) dan Emphaty (Empati) berpengaruh positif dan signifikan secara 

tidak langsung (kepuasan konsumen sebagai mediasi) terhadap Loyalitas 

konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan nilai p value kurang dari 0,05. Hanya 

dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) yang tidak berpengaruh secara 

langsung terhadap loyalitas konsumen. 

Jadi, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh secara 

langsung terhadap Loyalitas Konsumen. Sedangkan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung dengan Kepuasan 

Konsumen sebagai mediasi terhadap Loyalitas Konsumen. 

 5.2 SARAN 

1. Untuk dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy harus lebih di tingkatkan agar dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen 

2. Untuk akademik, penelitian ini hanya menggunakan sampel dalam ruang lingkup 

yang kecil atau sempit, yaitu Mahasiswa dan Mahasiswi Universitas Maranatha. 

Disarankan untuk peneliti selanjutnya agar memperluas pengambilan sampel jika 

ingin mendapatkan hasil yang lebih akurat. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, semoga penelitian ini dapat memberikan sedikit 

informasi mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan dampak 

pada loyalitas konsumen. 


