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BAB V 

PENUTUP

Pada bab lima ini dipaparkan kesimpulan dari analisis data penelitian yang 

telah dilakukan. Selanjutnya, dirumuskan saran bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan. Kesimpulan dan saran tersebut adalah sebagai berikut: 

5.1 Kesimpulan 

Hasil analisis regresi mediasi menunjukkan kepuasan pelanggan berperan 

mengendalikan sebagian pengaruh variabel harga terhadap minat beli ulang, 

sedangkan variabel kualitas jasa secara langsung berhubungan dengan minat beli 

ulang, tanpa dikontrol atau dikendalikan oleh kepuasan pelanggan. Pengaruh 

kualitas jasa, dan harga terhadap minat beli ulang ditunjukkan dari efek total 

masing-masing variabel, yaitu dari yang terbesar: variabel harga, kualitas jasa, dan 

kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu, peningkatan minat beli ulang pelanggan 

dilakukan dengan mengelola kebijakan harga dengan baik, meningkatkan kualitas 

jasa, dan juga kepuasan pelanggan. 

Hasil analisis regresi moderasi diketahui bahwa: interaksi antara kualitas 

jasa dengan kepuasan pelanggan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap minat 

beli ulang. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memperlemah

pengaruh kualitas jasa terhadap minat beli ulang. Artinya, pengaruh kualitas jasa 

terhadap minat beli ulang semakin meningkat pada pelanggan yang kepuasannya 

semakin rendah. Selanjutnya, hasil analisis regresi moderasi juga menunjukkan 
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bahwa: interaksi antara kualitas jasa dengan frekuensi kunjungan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. Hal ini menunjukkan bahwa 

frekuensi kunjungan memperkuat pengaruh kualitas jasa terhadap minat beli ulang. 

Artinya, pengaruh kualitas jasa terhadap minat beli ulang akan semakin kuat pada 

pelanggan yang frekuensi kunjungannya semakin tinggi. 

 Hasil analisis One Sample T-Test dari penelitian ini juga memberikan 

dukungan pengaruh positif pada variabel kualitas jasa dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan dan minat beli ulang. Hal ini dibuktikan dari hasil uji One Sample T-Test

dimana pelanggan memiliki penilaian perseptif yang baik atau tinggi atas variabel 

kualitas jasa, harga, kepuasan pelanggan dan minat beli ulang. 

Karakteristik responden dengan pekerjaan yang berbeda juga akan 

memberikan kontribusi pada perbedaan penilaian perseptif atas variabel minat beli

ulang. Pelanggan dengan pekerjaan sebagai pegawai memiliki minat beli ulang 

terendah. Karakteristik responden dengan jarak tempuh yang berbeda juga akan 

memberikan kontribusi pada perbedaan penilaian perseptif atas variabel kualitas 

jasa, harga, kepuasan pelanggan, dan minat beli ulang. Pelanggan yang jarak 

tempuhnya terjauh yaitu 13 - 100 km memiliki nilai mean terendah atas semua 

variabel. Dan yang terakhir, karakterisktik responden yang frekuensi kunjungannya 

berbeda juga akan memberikan kontribusi pada perbedaan penilaian perseptif atas 

variabel minat beli ulang. Hasil analisis menunjukkan adanya peningkatan mean 

yang frekuensi kunjungannya hanya 1 kali sampai dengan lebih dari 2 kali. Artinya, 

semakin sering pelanggan berkunjung maka semakin tinggi pula minat beli ulang

pelanggan.
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Hasil perhitungan persentase diketahui bahwa mayoritas responden berada 

pada usia 17 - 30 tahun yang status pekerjaan adalah wiraswasta dan pegawai. 

Mayoritas motor responden adalah pembelian baru, dan sebagian besar 

menggunakan motor automatic. Rata-rata responden yang berkunjung ke bengkel 

ini adalah yang jaraknya 4 - 100 km dengan biaya operasional transportasi 

perbulannya dari Rp 50.000 - Rp 350.000 dan frekuensi kunjungannya adalah 2 kali 

dan lebih dari 2 kali dalam 4 bulan.

Hasil penelitian secara terperinci adalah sebagai berikut: 

1. Hasil analisis regresi mediasi dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Variabel kualitas jasa dan harga memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap minat beli ulang. Hal ini bermakna jika tingkat penilaian atas 

kualitas jasa dan harga semakin tinggi maka minat beli ulang akan semakin 

tinggi pula. 

b. Variabel harga memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini bermakna jika tingkat penilaian atas harga semakin tinggi 

maka kepuasan pelanggan akan semakin tinggi pula. 

c. Variabel kualitas jasa, harga dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap minat beli ulang. Hal ini bermakna jika 

tingkat penilaian atas kualitas jasa, harga, dan kepuasan pelanggan semakin 

tinggi maka minat beli ulang akan semakin tinggi pula. 

d. Pengaruh kualitas jasa terhadap minat beli ulang tidak dimediasi atau 

dikontrol oleh kepuasan pelanggan, melainkan langsung berhubungan dengan 

minat beli ulang. 
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e. Pengaruh harga terhadap minat beli ulang dimediasi atau dikontrol sebagian 

oleh kepuasan pelanggan. 

f. Kepuasan pelanggan mengendalikan sebagian pengaruh variabel harga 

terhadap minat beli ulang. 

g. Pengaruh kualitas jasa, dan harga terhadap minat beli ulang ditunjukkan dari 

efek total masing-masing variabel, yaitu dari yang terbesar: variabel harga, 

kualitas jasa, dan kepuasan pelanggan. 

2. Hasil analisis regresi moderasi dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Kepuasan pelanggan memperkuat pengaruh kualitas jasa terhadap minat beli 

ulang. Pengaruh kualitas jasa terhadap minat beli semakin meningkat pada 

pelanggan yang kepuasannya semakin rendah.

b. Frekuensi kunjungan memperkuat pengaruh kualitas jasa terhadap minat beli 

ulang. Artinya, pengaruh kualitas jasa terhadap minat beli ulang semakin kuat 

pada pelanggan yang frekuensi kunjungannya semakin tinggi. 

3. Hasil analisis penilaian perseptif pelanggan atas kualitas jasa, harga, 

kepuasan pelanggan, dan minat beli ulang dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

Derajat penilaian perseptif atas kualitas jasa, harga, kepuasan pelanggan dan 

minat beli ulang berada dalam interval berkategori baik/puas/tinggi. 

4. Hasil analisis perbedaan derajat penilaian perseptif pelanggan atas kualitas 

jasa, harga, kepuasan pelanggan dan minat beli ulang ditinjau dari 

perbedaan kelompok pada karakteristik responden dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 



91 
 

 
 

a. Terdapat perbedaan derajat penilaian perseptif pelanggan atas variabel minat 

beli ulang ditinjau dari perbedaan pekerjaan pelanggan. Pelanggan yang yang 

pekerjaannya berstatus sebagai wiraswasta memiliki tingkat minat beli ulang 

tertinggi, sedangkan yang pekerjaannya sebagai pegawai memiliki tingkat 

minat beli ulang terendah.

b. Terdapat perbedaan derajat penilaian perseptif pelanggan atas variabel 

kualitas jasa, harga, kepuasan pelanggan dan minat beli ulang ditinjau dari 

perbedaan jarak tempuh pelanggan menuju ke bengkel. Pelanggan yang jarak 

tempuhnya dekat (1 – 12 km) menilai tinggi akan variabel kualitas jasa, harga, 

kepuasan pelanggan, dan minat beli ulang, sedangkan pelanggan yang jarak 

tempuhnya terjauh (13 – 100 km) menilai rendah akan variabel harga, 

kepuasan pelanggan, dan minat beli ulang, tetapi menilai baik variabel 

kualitas jasa.

c. Terdapat perbedaan derajat penilaian perseptif pelanggan atas variabel minat 

beli ulang ditinjau dari perbedaan frekuensi kunjungan dalam 4 bulan. 

Pelanggan yang frekuensinya kunjungannya semakin sering memiliki tingkat 

minat beli ulang yang semakin tinggi pula.

5. Hasil analisis profil responden dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Mayoritas responden (65,6%) berusia 17 – 30 tahun.

b. Mayoritas responden (41,6%) status pekerjaanya adalah wiraswasta dan 

(31,2%) adalah pegawai.

c. Mayoritas responden (79,2%) adalah pembeli motor baru

d. Mayoritas responden (71,2%) adalah pengguna tipe motor automatic
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e. Mayoritas responden (65,6%) adalah yang jarak tempuhnya ke bengkel 4 

– 100 km.

f. Mayoritas responden (66,4%) adalah yang biaya operasional transportasi 

perbulannya adalah Rp 50.000 – Rp 350.000.

g. Mayoritas responden (72%) rata-rata melakukan servis 2 kali dan lebih 

dari 2 kali dalam 4 bulan.

5.2 Saran 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, kepuasan pelanggan berperan 

mengendalikan sebagian pengaruh variabel harga terhadap minat beli ulang, 

sedangkan variabel kualitas jasa secara langsung berhubungan dengan minat beli 

ulang, tanpa dikontrol atau dikendalikan oleh kepuasan pelanggan. Pengaruh 

kualitas jasa, dan harga terhadap minat beli ulang ditunjukkan dari efek total 

masing-masing variabel, yaitu dari yang terbesar: variabel harga, kualitas jasa, dan 

kepuasan pelanggan. 

Oleh sebab itu, peningkatan minat beli ulang pelanggan dilakukan dengan 

mengelola kebijakan harga dengan baik, dan meningkatkan kualitas jasa. 

Peningkatan kualitas jasa dan harga difokuskan pada masing-masing indikator 

setiap variabel yang nilai mean-nya lebih rendah dibandingkan grand mean masing-

masing variabel. Fokus perbaikan pada variabel kualitas jasa ditujukan pada 

indikator “Bengkel sepeda motor Yamaha Malaka Abadi Tanjungpinang mampu 

menepati janji (misalnya terkait waktu maupun spare part)”. Cara yang dapat 

dilakukan adalah dengan melibatkan pelanggan dalam proses servis motor maupun 

penggantian sparepart jika terjadi kerusakan. Pelanggan dapat disuruh melihat 
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langsung proses servis yang sedang berlangsung agar memahami situasi yang 

benar-benar terjadi dan kerusakan apa saja yang perlu dibenahi. Ketika ada 

kerusakan, pelanggan dapat diberikan pemahaman mengenai sparepart yang akan 

diganti dan juga informasi mengenai harga sparepart tersebut, sehingga adanya 

pelibatan pelanggan dalam proses tersebut dapat meningkatkan penilaian pelanggan 

atas kualitas jasa. Fokus perbaikan pada variabel harga ditujukan pada indikator 

“Kebijakan harga yang ditentukan oleh bengkel sepeda motor Yamaha Malaka 

Abadi Tanjungpinang terasa menguntungkan bagi konsumen”. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan yang menilai rendah atas variabel 

harga adalah pelanggan yang pekerjaannya sebagai pegawai dan yang jarak tempuh 

ke bengkel adalah yang terjauh. Maka dari itu, cara yang dapat dilakukan adalah 

dengan memberikan discount khusus kepada pelanggan yang pekerjaannya sebagai 

pegawai, dan cash back (uang bensin) bagi pelanggan yang jarak tempuh ke 

bengkel adalah yang terjauh. Sehingga pelanggan merasa diperhatikan dan dapat 

memberikan penilaian baik atas variabel harga. 

Pembenahan atau perbaikan pada variabel-variabel tersebut akan menjadi 

semakin efektif jika dilakukan atau difokuskan pada pelanggan dengan tingkat 

kepuasan pelanggan yang rendah. Perbaikan juga ditujukan pada pelanggan yang 

pekerjaannya adalah sebagai pegawai, dengan jarak tempuh terjauh dan frekuensi 

kunjungan yang terendah. 

5.3 Kelemahan Penelitian 

Pada saat melakukan penelitian penulis menyadari memiliki keterbatasan 

khususnya pada pengembangan variabel penelitian yang digunakan sebagai 
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prediktor minat beli ulang. Variabel lain yang sekiranya dapat mengontrol intensitas 

pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap minat beli ulang seperti marketing

stimuli, yaitu: faktor lokasi, faktor iklan/promosi, dan pembenahan produk.

Berdasarkan hal tersebut maka peranan kepuasan pelanggan dalam mengontrol 

pengaruh kualitas jasa dan harga terhadap minat beli ulang relatif kecil yang 

disebabkan adanya variabel lain yang sekiranya lebih relevan. Oleh sebab itu, 

disarankan pada penelitian sejenis di masa yang akan datang untuk menambahkan 

variabel penelitian yang sekiranya relevan mengontrol intensitas pengaruh kualitas 

jasa dan harga terhadap minat beli ulang seperti marketing stimuli.
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