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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara regresi linier berganda: Y= a + b1 x1 +b2x2+b3x3+b4x4+b5x5+e

Kepuasan konsumen =2,528-0,171+0,053+0,159+0,294+0,494

2. Secara Simultan (Uji F), kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, secara bersama-sama

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada salon natural

pekanbaru. Hal ini dapat dilihat dari hasil F hitung (17,192) > F tabel (2,315)

dengan Sig. (0,000) < 0,05.

3. Pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen

berdasarkan Uji t yang dilakukan adalah:

a. Bukti fisik (X1)

Berdasarkan statistik t hitung sebesar -1,527 < t tabel sebesar

1,986 , sig. (0,130) > 0,05 Maka H1 ditolak. Hasil ini menunjukkan

bahwa bukti fisik secara signifikan tidak terlalu berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen. Dengan asumsi bahwa konsumen tidak terlalu

mementingkan fisik dari salon tersebut.
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b. Keandalan (X2)

Berdasarkan statistik t hitung sebesar 0,449 < t tabel sebesar

1,986, Sig. (0,654) > 0,05 maka H2 ditolak. Hasil ini menunjukkan

bahwa keandalan secara signifikan tidak terlalu berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen. Dengan asumsi bahwa konsumen tidak terlalu

mempermasalahkan mengenai keandalan yaitu berdasarkan ketepatan

waktu, pemberian informasi serta penanganan masalah supaya cepat

terselesaikan, yang penting hasil yang di dapatkan sesuai dengan

keinginan konsumen.

c. Daya tanggap (X3)

Berdasarkan statistik t hitung sebesar 1,688 < t tabel sebesar

1,986 dengan Sig. (0,095) > 0,05 maka H3 ditolak. Dengan asumsi

bahwa konsumen tidak terlalu mengemukakan saran, kritikan serta

menyampaikan keluhan kepada pihak Salon Natural Pekanbu.

d. Jaminan (X4)

Berdasarkan statistik t hitung sebesar 2,620 > t tabel sebesar

1,986 dengan Sig. (0,010) > 0,05 maka H4 diterima. Hasil ini

menunjukkan bahwa jaminan secara signifikan  berpengaruh positif

terhadap kepuasan konsumen.

e. Empati (X5)

Berdasarkan statistik t hitung sebesar 5,243 > t tabel sebesar

1,986 dengan Sig. (0,00) > 0,05 maka H5 diterima. Hasil ini

menunjukkan bahwa empati secara signifikan berpengaruh positif

terhadap kepuasan konsumen.
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4. Nilai adjusted R Square (Koefisien Determinasi) sebesar 0,458 (45,8%)

artinya dugaan dari kelima variabel sebesar 45,8% variabel independent

mempengaruhi variabel dependent. Sebesar 54,2% dipengaruhi faktor-

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

6.2 Saran

Setelah melihat hasil dalam penelitian ini, maka penulis memberikan saran

yang harus dipertimbangkan untuk kemajuan salon adalah sebagai berikut:

1. Bukti fisik (X1) : Karyawan Salon Natural  Pekanbaru harus lebih

meningkatkan pelayanan yang akan diberikan kepada konsumen dalam hal

bukti fisik (tangible), karna dari hasil analisis dan pembahasan variable

bukti fisik memiliki pengaruh yang paling kecil di bandingkan dengan

variable lainnya, yang lebih di tingkatkan dari variable bukti fisik adalah

parkir yang luas dan terjaga keamanannya, model atau desain ruangan ,

arsitektur yang memiliki, serta ruangan yang luasa serta nyaman.agar

konsumen merasa lebih puas.

2. Keandalan (X2) : dalam hal keandalan pihak salon harus lebih

memperhatikan keandalan dari karyawan salon, khususnya dari segi

ketepatan waktu, penanganan masalah yang dihadapi oleh konsumen, serta

bisa memberikan informasi kepada konsumen dengan jujur.

3. Daya tanggap (X3) : dalam hal ini pihak salon harus lebih bisa

memperhatikan dan bisa menerima kritikan, saran, keluhan serta keinginan

dari konsumen, agar mereka merasa lebih dimengerti.
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4. Jaminan (X4) : dalam hal ini pihak salon agar lebih bisa mempertahankan

sikap yang sopan, memberikan produk yang berkualitas, serta melayani

konsumen dengan baik, agar konsumen merasa lebih puas.

5. Empati (X5) : Variable yang paling dominan dalam mempengaruhi

kepuasan konsumen pada Salon Natural pekanbaru. Diharapkan pada

pihak Salon natural agar selalu mempertahankan variable empati tersebut

dan memperhatikan kinerja pelayanan untuk membawa image yang

semakin baik bagi pihak Salon.

6. Kepuasan konsumen (Y) : dalam hal kepuasan konsumen, pihak salon

harus lebih membuat konsumen merasa selalu puas, agar mereka bisa

merasa loyal.


