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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah tangibles, 

empathy, reliability, responsiveness dan assurance berpengaruh secara 

simultan/bersamaan maupun secara parsial terhadap minat beli ulang pada 

jasa Jovanka Ave MUA. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, 

maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penilaian konsumen atas kualitas pelayanan Jovanka Ave MUA: 

 Tangibles 

Pada aspek tangibles, didapatkan rata-rata penilaian sebesar 3,63 yang 

artinya konsumen menilai bahwa aspek tangibles dalam pelayanan 

Jovanka Ave MUA sudah baik. 

 Empathy 

Pada aspek empathy, didapatkan rata-rata penilaian sebesar 3,53 yang 

artinya konsumen menilai bahwa aspek empathy dalam pelayanan 

Jovanka Ave MUA sudah baik. 

 Reliability 

Pada aspek reliability, didapatkan rata-rata penilaian sebesar 2,66 

yang artinya konsumen menilai bahwa aspek reliability dalam 

pelayanan Jovanka Ave MUA kurang baik. 

 Responsiveness 

Pada aspek responsiveness, didapatkan rata-rata penilaian sebesar 

2,61 yang artinya konsumen menilai bahwa aspek responsiveness 

dalam pelayanan Jovanka Ave MUA kurang baik. 

 Assurance 

Pada aspek assurance, didapatkan rata-rata penilaian sebesar 2,88 

yang artinya konsumen menilai bahwa aspek assurance dalam 

pelayanan Jovanka Ave MUA kurang tinggi. 
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2. Minat beli ulang dari konsumen Jovanka Ave MUA: 

Pada aspek minat beli ulang, didapatkan rata-rata penilaian sebesar 3,54 

yang artinya konsumen menilai bahwa aspek minat beli ulang dalam 

pelayanan Jovanka Ave MUA tinggi. 

 

3. Pengaruh kualitas pelayanan Jovanka Ave MUA terhadap minat beli ulang 

Jovanka Ave MUA: 

 Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa tangibles berpengaruh 

signifikan terhadap minat beli ulang jasa Jovanka Ave MUA, dimana 

semakin baik tangibles, maka minat beli ulang akan semakin meningkat. 

 Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa empathy berpengaruh 

signifikan terhadap minat beli ulang jasa Jovanka Ave MUA, dimana 

semakin baik empathy, maka minat beli ulang akan semakin meningkat. 

 Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa reliability 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang jasa Jovanka Ave MUA, 

dimana semakin handal reliability, maka minat beli ulang akan semakin 

meningkat. 

 Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa responsiveness 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang jasa Jovanka Ave MUA, 

dimana semakin baik dan tanggap responsiveness, maka minat beli ulang 

akan semakin meningkat. 

 Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa assurance 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang jasa Jovanka Ave MUA, 

dimana semakin baik pelayanan assurance, maka minat beli ulang akan 

semakin meningkat. 

 Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa tangibles, empathy, 

reliability, responsiveness dan assurance berpengaruh secara bersamaan 

terhadap minat beli ulang Jovanka Ave MUA. Variabel yang paling 

berpengaruh terhadap minat beli ulang Jovanka Ave MUA adalah variabel 

assurance sebesar 32.8 persen dan variabel responsiveness sebesar 18.9 
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persen. Proporsi pengaruh tangibles, empathy, reliability, responsiveness 

dan assurance sebesar 77.1 persen sedangkan sisanya 22.9 persen 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada didalam model regresi.  

 

5.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan di atas, adapun saran yang dapat diberikan 

adalah sebagai berikut : 

1.Perbaikan pada aspek-aspek kualitas pelayanan Jovanka Ave MUA 

dengan lebih memperhatikan aspek Assurance dan responsivenes 

sebagai variabel paling berpengaruh yaitu : 

a. Assurance 

Jovanka Ave MUA sebaiknya meningkatkan standar pelayanannya 

dan memberikan citra yang baik agar dapat dipercaya konsumen. 

Memberikan layanan yang cepat dan tanggap kepada klien agar 

klien merasa aman saat bertransaksi. Memperbanyak komunikasi 

dengan klien agar klien mudah untuk mengutarakan keinginannya 

dan klien merasa pertemuannya sudah terjadwal dengan baik. 

Jovanka Ave MUA harus memberikan penjelasan yang lebih 

lengkap atas apa yang ditanyakan oleh klien. 

Responsiveness 

Jovanka Ave MUA sebaiknya menginformasikan ketepatan waktu  

kepada klien. Proses pemberian jasa juga harus dipercepat dengan 

cara mempersiapkan segala sesuatunya sebelum hari-H (contoh: 

gunting bulu mata, meracik foundation, meracik bedak, dan lain-

lain). Selain itu, Jovanka Ave MUA harus membalas chat atau 

telepon klien dengan cepat, sehingga klien bisa percaya dan merasa 

transaksinya aman. Bila hal ini tidak memungkinkan, mencari 

admin adalah salah satu solusi untuk masalah komunikasi yang 

lambat dari Jovanka Ave MUA. 
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2. Bagi Instansi dan perusahaan diharapkan untuk senantiasa 

memperhatikan kualitas pelayanan (tangibles, empathy, reliability, 

responsiveness dan assurance) khususnya kualitas pelayanan reliability 

dan responsiveness, sehingga kualitas pelayanan (tangibles, empathy, 

reliability, responsiveness dan assurance) semakin baik, handal dan 

dapat dipercaya karena tangibles, empathy, reliability, responsiveness 

dan assurance merupakan faktor penting bagi konsumen dalam 

mempertimbangkan pembelian ulang, sehingga dapat meningkatkan 

minat beli ulang akan suatu produk / jasa. 

Perusahaan hendaknya lebih memperhatikan aspek reliability dan 

responsiveness dari perusahaan tersebut. Misalnya perusahaan harus 

lebih memperhatikan keinginan konsumen, harus berusaha untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan, serta harus lebih komunikatif 

terhadap pelanggan. Perusahaan juga harus lebih cepat dan tanggap 

dalam merespon konsumen, sehingga konsumen merasa percaya dan 

aman saat hendak bertransaksi. 

3. Hasil penelitian yang telah dilakukan diharapkan dapat menjadi bahan 

untuk pengembangan ilmu pengetahuan lebih lanjut mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, empathy, reliability, 

responsiveness dan assurance) terhadap minat beli ulang. 

4. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah atau 

mengganti jumlah variabel independen lain, sehingga dapat diteliti 

lebih lanjut untuk mengetahui pengaruh terhadap minat beli ulan 
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