BAB S

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan analisis, pengujian hipotesis, serta pembahasan pada Bab 4,

maka dapat disimpulkan bahwa:

L.

Secara bersama-sama atau simultan, kualitas layanan dari taksi Merpati yang
meliputi bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (emphaty) mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ini dapat dilihat dari
F hitung (54,294) yang lebih besar dari f tabel (2,37).

Secara sendiri-sendiri atau parsial, kualitas layanan dari taksi Merpati yang

meliputi:

- bukti langsung (tangibles), tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Ini dapat dilihat dari t hitung (1,5796) yang
lebih kecil dari t tabel (2,000).

- keandalan (reliability), mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Ini dapat dilihat dari t hitung (3,2770) yang lebih
besar dari t tabel (2,000).

- daya tanggap (responsiveness), mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Ini dapat dilihat dari t hitung (3,8464) yang

lebih besar dari t tabel (2,000).
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- jaminan (assurance), mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Ini dapaat dilihat dari besarnya t hitung (4,1822)
yang lebih besar dari t tabel (2,000).

- kepedulian (emphaty), mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Ini dapat dilihat dari t hitung (3,4711) yang lebih

besar dari t tabel (2,000).

5.2, Saran
Berdasarkan hasil pengolahan data dan kuesioner {angket) yang diisi oleh

60 pelanggan taksi Merpati yang sesuai dengan karakterisitik yang telah

ditentukan, maka saran yang dirasakan perlu diberikan kepada PT Merpati

Wahana Taksi adalah:

1. Dalam memberikan layanan kepada pelanggan, hendaknya seluruh dimensi
atau atribut dari kualitas layanan yang ada dikembangkan secara bersama-
sama atau simultan, jadi perusahaan tidak hanya mengandalkan keramahan
dan kesopanan dari karyawan dan sopir saja. Dengan begitu, maka para
pelanggan akan dapat memperoleh kepuasan yang optimal.

2. Perusahaan taksi Merpati hendaknya mengevaluasi kembali dan lebih
memperhatikan kualitas layanan yang berupa bukti langsung (tangibles),
terutama yang menyangkut kebersihan di dalam ruangan taksi serta
kelengkapan dari atribut dan penampilan pengemudi, sehingga para pelanggan
dapat merasa lebih nyaman dan tidak memiliki rasa keragu-raguan dan dapat

memperoleh kepuasan yang optimal.
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