BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisa data dapat dnarik kesimpulan untuk menjawab

permasalahan sebagai berikut

Berdasarkan uji-F dapat diterangkan bahwa vanabel X; (kehandalan), X;
(dava tanggap), X; (jaminan), Xy (empaty) dan Xs (famhitas) berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasan Hal ini diperkuat dari nilai Fyju, model
sebesar 92 220 sedangkan nilan Fype (dengan tingkat kepercavaan a sebesar
(.05, derajat bebas regresi sebesar 5 dan derajat bebas residual sebesar 94
adalah sebesar 2 31. Karena nilan dari Fueg (92 220) lebih besar daripada nilai
dari Fihe (2 31), maka Ho ditolak pada tingkat signifikansi 5%.

Berdasarkan uji-t dapat diterangkan bahwa variabel X; (kehandalan), X; (daya
tanggap) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
variabel X3 (jaminan), X, (empaty) dan X (fasilitas) tidak berpengaruh secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan Maka hipotesis vang menvatakan bahwa
“Diduga dimensi-dimensi dalam SERVOQUAL vang terdiri dani  Relialibility,
Fangibles, Responsiveness, Assurance dan Empathy secara partial mempunyai
pengaruh vang bermakna terhadap kepuasan pelanggan di Toko Buku
Ciramedia Manyar Surabaya.” tidak terbukt,

Besarnya nilai koefisien X deterrminasi sebesar 0822, milai tersebutl berarti
bahwa besarnya sumbangan variabel X, (kehandalan), X: (daya tanggap), X
(jaminan), X; (empatv) dan Xs (fasilitas) secara simultan terhadap naik
turunnya variabel kepuasan pelanggan adalah sebesar 822 % Nila ini
menunjukkan bahwa nilai tersebut cukup besar, akan tetapi variabel kepuasan
pelangpan masih dapat dipengaruhi oleh variabel-variabel lain vaiu sebesar
sisanya adalah 100% - B2 2% = 17 8%,
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5. Nilai korelasi berganda (R) vang didapat adalah sebesar 0.911. Nilai tersebut

menunjukkan adanya keeratan hubungan antara variabel X; (kehandalan), X:
(daya tanggap), X; (jaminan), X, (empaty) dan X (fasilitas) secara bersama-
sama dengan variabel kepuasan pelanggan sebesar 0.911. Besarnya korelasi
berganda ini bernilai positif yang berarti hubungan antara variabel X,
(kehandalan), X, (daya tanggap), X5 (jaminan), X4 (empaty) dan Xs (fasilitas)
secara bersama-sama dengan variabel kepuasan pelanggan merupakan

hubungan yang searah

5.2 Saran

Adapun saran yg dapat diberikan dari hasil penelitian ini adalah sebagai

berikut :

1.

PT. Gramedia

Berdasarkan hasil uji simultan dan parsial, kelima wvariabel bebas harus
mendapatkan perhatian khusus dari PT. Gramedia secara bersama — sama agar
dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan Khusus untuk variabel X
(kehandalan), X» (daya tanggap) yang berpengaruh secara parsial, harus lebih
diperhatikan dan diusahakan jangan sampai mengecewakan pelanggan

Sedangkan untuk Xy (jaminan), X4 (empaty). X (Fasilitas Fisik) walaupun

tidak berpengaruh secara parsial tetapi harus tetap diperhatikan dan juga
ditingkatkan untuk lebih memuaskan pelanggan.

Bagi Peneliti selanjutnya

Berdasarkan nilai koefisien determinasi dapat diketahui bahwa kelima variabel
bebas mempunyai kemampuan menjelaskan tingkat kepuasan pelanggan di PT.
Gramedia sebesar 82.2%, nilai ini pada dasarnya cukup besar, akan tetapi
dalam penelitian selanjutnya sangat diharapkan memasukkan indikator yang

lain dapat menjadi lebih baik.
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