
 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis data, dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Variabel Product tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dalam melakukan servis mobil di GBT Laras 

Imbang Sidoarjo karena kinerja perbaikan di GBT Laras Imbang 

Sidoarjo memiliki kinerja perbaikan yang sama dengan bengkel lain.  

2. Variabel Price berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

di GBT Laras Imbang. Harga di GBT Laras Imbang Sidoarjo mudah 

dijangkau oleh pelanggan serta lebih murah daripada memperbaiki di 

bengkel lain sehingga dapat menciptakan kepuasan pelanggan. 

3. Variabel Place berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di GBT Laras Imbang Sidoarjo. Lokasi yang mendukung 

serta lalu lintas yang lancar ternyata menjadi keungulan GBT Laras 

Imbang Sidoarjo. 

4. Variabel Promotion tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di GBT Laras Imbang Sidoarjo karena promosi di 

GBT Laras Imbang Sidoarjo tidak jauh berbeda dengan promosi di 

bengkel lain. 

5. Variabel People berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di GBT Laras Imbang Sidoarjo. People atau karyawan di 
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GBT Laras Imbang Sidoarjo memiliki kompetensi serta sikap yang 

baik sehingga mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. 

6. Variabel Process berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di GBT Laras Imbang Sidoarjo. Proses di GBT Laras 

Imbang Sidoarjo memiliki tingkat kecepetan dan kemudahan yang 

sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan serta penyampain keluhan pelanggan pada GBT 

Laras Imbang Sidoarjo diterima dengan baik sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan Pelanggan. 

7. Variabel Physical Evidence berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di GBT Laras Imbang Sidoarjo. Physical Evidence  di GBT 

Laras Imbang Sidoarjo memiliki fasilitas yang cukup menunjang 

seperti kantin, wifi sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

serta lingkungan yang bersih dan tata letak yang rapi dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

5.2 Saran 

1. GBT Laras Imbang Sidoarjo perlu meningkatkan kinerjanya agar 

tidak menimbulkan persepsi tertentu oleh pelanggan. 

2. GBT Laras Imbang Sidoarjo mempertahankan harga perbaikan di 

GBT Laras Imbang Sidoarjo agar tetap dapat dijangkau oleh 

konsumen.  
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3. GBT Laras Imbang Sidoarjo untuk kedepanya diharapkan saat 

membuka cabang baru memperhatikan lokasi yang sesuai dan 

strategis agar dapat  mudah dijumpai dengan mudah oleh pelanggan. 

4. GBT Laras Imbang Sidoarjo memerlukan strategi baru dan efektif 

agar tidak menimbulkan persepsi tertentu oleh pelanggan. 

5. GBT Laras Imbang Sidoarjo memperhatikan penampilan pegawainya 

serta meningkatkan kompetensi pegawainya dengan pelatihan. 

6. GBT Laras Imbang Sidoarjo lebih memperhatikan keluhan pelanggan 

serta menambah jumlah karyawan ataupun perlatan perbaikan agar 

memperbaiki lebih cepat. 

7. GBT Laras Imbang Sidoarjo mengevaluasi kembali penataan ruangan 

serta menjaga kebersihan di setiap ruangan di GBT Laras Imbang 

Sidoarjo. 
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