BAB 5

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, landasan
teori dan hipotesis penelitian serta temuan dan pembahasan yang diuraikan di atas maka
simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Pengujian hipotesis penelitian yang dilakukan dengan mempergunakan SEM
diperoleh hasil :

a. Hipotesis ke 1 yang menyatakan : Trust berpengaruh terhadap customer
satisfaction pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah diterima. Hasil ini
menunjukkan bahwa bahwa semakin baik trust, semakin tinggi pula kepuasan
konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo.

b. Hipotesis ke 2 yang menyatakan: Commitment berpengaruh terhadap customer
satisfaction pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo terhadap kepercayaan
adalah diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik commitment,
semakin tinggi pula kepuasan konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di
Sidoarjo.

c. Hipotesis ke 3 yang menyatakan: Communication berpengaruh terhadap customer

satisfaction pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah diterima. Hasil ini
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menunjukkan bahwa semakin baik communication, semakin tinggi pula kepuasan
konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo.

Hipotesis ke 4 yang menyatakan: Competence berpengaruh terhadap customer
satisfaction pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah diterima. Hasil Ini
menunjukkan bahwa semakin baik competence, semakin tinggi pula kepuasan
konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo.

. Hipotesis ke 5 yang menyatakan: Reciprocity berpengaruh terhadap customer
satisfaction pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah diterima. Hasil ini
menunjukkan bahwa semakin baik reciprocity, semakin tinggi pula kepuasan
konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo.

Hipotesis ke 6 yang menyatakan: Trust berpengaruh terhadap customer loyalty
pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah diterima. Hasil ini
menunjukkan bahwa semakin baik trust, semakin tinggi pula loyalitas konsumen
kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo

Hipotesis ke 7 yang menyatakan: Commitment berpengaruh terhadap customer
loyalty pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah diterima. Hasil ini
menunjukkan bahwa semakin baik commitment, semakin tinggi pula loyalitas

konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo.
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h. Hipotesis ke 8 yang menyatakan: Communication berpengaruh terhadap customer
loyalty pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah diterima. Hasil ini
menunjukkan bahwa semakin baik communication, semakin tinggi pula loyalitas
konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo.

I. Hipotesis ke 9 yang menyatakan: Competence berpengaruh terhadap customer
loyalty pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah diterima. Hasil ini
menunjukkan bahwa semakin baik competence, semakin tinggi pula loyalitas
konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo.

j.  Hipotesis ke 10 yang menyatakan: Reciprocity berpengaruh terhadap customer
loyalty pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah ditolak. Hasil ini
menunjukkan bahwa semakin baik reciprocity, tidak semakin tinggi pula loyalitas
konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo.

k. Hipotesis ke 11 yang menyatakan: Customer Satisfaction berpengaruh terhadap
customer loyalty pada bengkel New Ariesta Motor Sidoarjo adalah diterima. Hasil
ini menunjukkan bahwa semakin baik kepuasan, semakin tinggi pula loyalitas

konsumen kepada bengkel New Ariesta Motor di Sidoarjo



75

5.2. Saran-saran
Dari hasil penelitian dan kesimpulan yang didapat di atas maka dapat disarankan
beberapa hal sebagai berikut :

1. Penelitian ini dapat dikembangkan lebih lanjut dengan melihat sejauh mana dampak
loyalitas yang timbul pada masyarakat pengguna jasa bengkel New Ariesta Motor
Sidoarjo terhadap peningkatan usaha-usaha jasa bengkel seperti perolehan laba dan
pendapatan, peningkatan jumlah pengunjung yang servis dan lain sebagainya. Dengan
demikian maka dampak penelitian ini akan membawa perkembangan bisnis bagi jasa
Servis.

2. Variabel kompetensi merupakan variabel yang memberikan pengaruh besar terhadap
kepuasan dan loyalitas dari konsumen bengkel. Perusahaan disarankan untuk terus
mempertahankan dan meningkatkan kualitas kerja dari para karyawan. Pemberian
pelatihan-pelatihan, tetap mengikuti perkembangan ilmu dan memiliki peralatan
bengkel yang handal diharapkan mampu menambah kompetensi karyawan bengkel.

3. Untuk memfasilitasi konsumen dalam menyampaikan pendapat antara lain dengan
cara pihak perusahaan menyediakan tempat saran dan kritik misalnya di ruang
tunggu, tempat pembayaran (kasir), agar para konsumen dengan mudah dapat
memberikan feedback kepada perusahaan sehingga perusahaan tersebut lebih mampu

meningkatkan kualitas dan memahami konsumen lebih baik.
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4. Disarankan kepada pihak pengelola agar supaya menekankan dan memperhatikan
tentang masalah loyalitas ini dengan bidang kajian yang lebih mendalam dan rinci
lagi khususnya yang terkait dengan keinginan dan kebutuhan konsumen.

5. Melakukan kajian secara mendalam dengan mempergunakan variabel-variabel
penelitian lainnya di luar faktor-faktor relationship marketing yang dapat membantu

meningkatkan penjelasan tentang loyalitas konsumen.
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