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SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis terhadap harapan dan
persepsi konsumen, maka diambil simpulan dan saran yang dapat digunakan

sebagai bahan pertimbangan.

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pengujian secara statistik yang
telah dilakukan terhadap respon konsumen antara harapan dan persepsi
menunjukkan bahwa :

A. Terdapat Perbedaan yang signifikan antara harapan dan persepsi kualitas

layanan pelanggan yang diberikan PT. Tfmto Intim Line, yaitu :

1. Pada dimensi tangibles, ada perbedaan sikap antara harapan dan persepsi
konsumen terhadap service quality yaitu nilai rata-rata persepsi = 6,047 dan
nilai harapan = 5,712, di mana didukung oleh nilai t hitung 5,702 > t tabel
2,0244.

2. Pada dimensi reliabilify, ada perbedaan sikap antara harapan dan persepsi
konsumen terhadap service quality yaitu nilai rata-rata persepsi = 5,952 dan
nilai harapan = 5,574, di mana didukung oleh nilai t hitung 4,524 > t tabel

2,0244.
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3. Pada dimensi responsiviness, ada perbedaan sikap antara harapan dan persepsi

konsumen terhadap service quality yaitu nilai rata-rata persepsi = 6,085 dan
nilai harapan = 5,607, di mana didukung oleh nilai t hitung 6,045 > t tabel
2,0244.

Pada dimensi assurance, ada perbedaan sikap antara harapan dan persepsi
konsumen terhadap service quality yaitu nilai rata-rata persepsi = 6,164 dan
nilai harapan = 6,041, di mana didukung oleh nilai t hitung 2,979 > t tabel

2,0244.

. Pada dimensi emphaty, ada perbedaan sikap antara harapan dan persepsi

konsumen terhadap service quality yaitu nilai rata-rata persepsi = 6,173 dan
nilai harapan = 5,942, di mana didukung oleh nilai t hitung 4,802 > t tabel
2,0244.

Dari Kelima Dimensi Service Quality, dimensi yang paling memuaskan

pelanggan adalah dimensi emphaty, di mana nilai persepsinya sebesar 6,173,

nilai harapannya sebesar 5,942.

5.2. Saran

1.

Perusahaan sebaiknya memperhatikan dimensi responsiveness karena
dibandingkan dengan dimensi lainnya, responsiveness mempunyai nilai rata-
rata terendah, terutama pada pernyataan mengenai adanya ketepatan jadwal
operasi bongkar-muat di kapal belum memenuhi kepuasan pelanggan.

Akibatnya banyak pelanggan yang belum puas. Karena itu perusahaan
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sebaiknya berusaha untuk membuat jadwal operasi bongkar-muat di kapal
dengan tepat waktu, sehingga pelangan merasa puas.

. Hendaknya perusahaan terus mempertahankan dan meningkatkan dimensi
tangibles, reliability, assurance, dan emphaty agar pelanggan merasa puas akan

service quality yang diberikan perusahaan.
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