BAB 5

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Setelah melakukan analisis dan pembahasan dari hasil perhitungan dengan
program SpSS 7.5 yang digunakan untuk menjawab permasalahan tentang
pengaruh dan hubungan variabel bebas (X, X, dan Xj;) terhadap variabel
tergantung (Y) baik secara partial maupun bersama-sama, maka dari penelitian ini
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Analisis terhadap koefisien determinasi dan koefisien korelasi diperoleh R
sebesar 0,96 dan R sebesar 0,98. Nilai R* = 0,96 menunjukkan bahwa variabel
tergantung (kepuasan konsumen) dipengaruhi oleh variabel bebas (Tangibles,
Assurance, dan Emphaty) secara serempak sebesar 96% dan sisanya sebesar
4% dipengaruhi oleh faktor-faktor yang lain. Sedangkan nilai R sebesar 0,98
ini menunjukkan bahwa telah terjadi hubungan yang positif antara ketiga
variabel kualitas layanan (7Tangibles, Assurance, dan Emphaty) dengan
variabel kepuasan konsumen. Dengan menggunakan uji F untuk mengetahui
apakah dimensi Tangibles, Assurance, dan Emphaty sebagai variabel-variabel
kualitas layanan mempunyai pengaruh secara serempak terhadap variabel
kepuasan konsumen, maka dengan menggunakan tingkat kepercayaan (o) =
5% diperoleh F hitung sebesar 206,247 > F tabel = 2,98 sehingga H, diterima.
Ini berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara ketiga variabel bebas

secara serempak terhadap variabel tergantung.
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2. Analisis terhadap koefisien determinasi dan koefisien korelasi diperoleh R2
sebesar 0,96 dan R sebesar 0,98. Nilai R? = 0,96 menunjukkan bahwa variabel
tergantung (kepuasan konsumen) dipengaruhi oleh variabel bebas (Tangibles,
Assurance, dan Emphaty) secara serempak sebesar 96% dan sisanya sebesar
4% dipengaruhi oleh faktor-faktor yang lain. Sedangkan nilai R sebesar 0.98
ini menunjukkan bahwa telah terjadi hubungan yang positif antara ketiga
variabel kualitas layanan (Tangibles, Assurance, dan Emphaty) dengan
variabel kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dengan
uji t, dapat diketahui pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel
kualitas layanan secara partial terhadap kepuasan konsumen pada tingkat
kepercayaan (o) = 5% terhadap variabel kepuasan konsumen. Dari hasil
perhitungan dengan program SpSS 7.5 diketahui t hitung untuk X; (dimensi
Tangibles) adalah sebesar 4,768 > t tabel = 2,042. Demikian pula dengan t
hitung untuk X (dimensi Assurance) sebesar 2,180 > t tabel = 2,042 serta t
hitung untuk X3 (dimensi Emphaty) adalah sebesar 3,700 > t tabel = 2,042.
Dengan demikian H, diterima, artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel bebas secara parsial terhadap variabel tergantung,

Selain itu, dapat diketahui pula pengaruh dimensi Assurance paling dominan
di antara dimensi Tangibles dan dimensi Emphaty karena dari hasil
perhitungan korelasi, dimensi ini memiliki hasil yang paling tinggi di antara

dimensi 7angibles dan dimensi Emphaty.
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Dari hasil pengujian ini dapat disimpulkan hipotesis yang menyatakan bahwa
kualitas layanan di PT SRI REJEKI mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
benar dan dapat diterima. Baik secara serempak maupun partial. Tetapi pada
hipotesis lain yang menyatakan bahwa dimensi 7angibles yang memiliki
pengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen ternyata salah atau tidak dapat
dibenarkan karena pada kenyataannya yaitu pada dimensi Assurance yang
memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen di Surabaya.
Karena ternyata dari hasil kuesioner yang telah diisi, responden lebih
memperhatikan dimensi Assurance seperti kesopanan, keramahan, pengetahuan,

dan kemampuan karyawan dalam melayani konsumen.

5.2. Saran
Berdasarkan kuesioner yang telah disebar dan data-data yang telah diolah
sesuai dengan pokok permasalahan dan hipotesis yang ada, maka ada beberapa
saran yang dapat diajukan kepada badan usaha jasa angkutan SRI REJEKI, yaitu :
1. Dari hasil penyebaran kuesioner, ternyata diketahui bahwa responden
menyatakan bahwa untuk dimensi 7Tangibles masih harus diperhatikan karena
konsumen ternyata juga memperhatikan kondisi fisik kendaraan yang di
gunakan, komunikasi yang ada serta penampilan karyawan, yang ternyata
semuanya itu masih kurang baik sehingga konsumen yang ingin memesan jasa
angkutan SRI REJEKI mempertimbangkan lagi misalnya apakah dengan
kondisi fisik kendaraan yang kurang baik mampu mengirimkan barang sampai

ke tempat tujuan dengan aman dan tepat pada waktunya, atau apabila ingin
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memesan jasa angkutan menemui penampilan karyawan yang lusuh dan kotor
tentunya konsumen akan berpikir dua kali untuk memesan jasa angkutan ini.
Saran yang diberikan adalah PT SRI REJEKI sebaiknya lebih memperhatikan
apa yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen seperti kondisi fisik
kendaraan yang masih bagus dan mampu untuk mengirimkan barang-barang
angkutan sampai ke tempat tujuan dengan aman dan tepat pada waktunya serta
dengan penampilan karyawan yang rapi atau tidak tampak kumal.

. Sedangkan dari dimensi Assurance yang merupakan dimensi yang dianggap
memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen ternyata
menurut responden sudah baik. Saran yang diberikan bahaw PT SRI REJEKI
masih harus memperhatikan sikap, kemampuan, dan pengetahuan karyawan
badan usaha jasa angkutan SRI REJEKI dalam melayani konsumen. Oleh
karena itu, sebaiknya badan usaha jasa angkutan SRI REJEKI di dalam
merekrut karyawan harus memperhatikan kriteria-kriteria yang berkaitan
dengan sikap, kemampuan, maupun pengetahuan dalam melayani konsumen
yang dianggap sebagai syarat mutlak untuk menjadi karyawan dalam badan
usaha jasa angkutan SRI REJEKI. Hal ini dapat dilakukan dengan
memberikan tes atau wawancara terlebih dahulu.

. Dari hasil penyebaran kuesioner, ternyata diketahui bahwa dimensi Emphaty
menurut responden sudah baik karena selama ini ternyata hubungan kerja'
antara PT SRI REJEKI dengan konsumen baik dan itu menyebabkan

responden memberikan nilai yang positif. Oleh karena itu, sebaiknya PT SRI



57

REIJEKI tetap mempertahankan hubungan kerja tersebut dengan konsumen
sehingga keuntungan PT SRI REJEKI makin meningkat.

. Hendaknya badan usaha jasa angkutan meningkatkan lagi kualitas layanannya.
Karena hal ini berhubungan dengan kepuasan yang dirasakan oleh konsumen.
Bila kualitas layanan makin ditingkatkan maka kepuasan konsumen juga akan
meningkat sehingga badan usaha jasa angkutan akan memperoleh konsumen

dan keuntungan yang banyak.
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