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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1• Tingkat usia responden sebagian besar adalah pada tingkat usia 20-30 tahun
yaitu sebanyak 89 orang atau sebesar 80,9%, jems pekerjaan sebagian besar
adalah mahasiswa sebanyak 69 orang atau sebesar 62,7%, jems kelamin
sebagian besar adalah pria sebanyak 63 orang atau sebesar 57,3o/0, pendidikan
terakhir sebagian besar adalah dengan pendidikan terakhir SMA sebanyak 60
atau sebesar 54,5% dan tingkat penghasHan sebagian besar adalah yang
memiliki penghasilan dibawah Rp son QOn s-bin—'- "

, w„ b^Dan_yaiv jm. orang atau sebesar

49,1%dari 110 orang responden.

2. Dari hasil perhitungan dengan menggunakan analisis korelasi berganda (r)
diketahui bahwa besar R= 0,572 yang artinya korelasi mendekati angka 1dan
lebih dan 0,5 menunjukkan bahwa antara variabel Xdan Yterdapat hubungan
vang kuat dan positif sedangkan koefisien determinasinya sebesar R> =
0,328 atau 32,8%. Artinya 32,8% kepuasan konsumen disebabkan oleh
variasi dimens, kualitas pelayanan, sedang s.sanya sebesar 67,2% dipengaruhi
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oleh variabel lam yang berada diluar dimensi kualitas pelayanan seperti s.kap
konsumen, produk yang d.tawarkan, dan motivasi konsumen.

3- Dari analisis korelasi parsial dapat diketahui besarnya,

ry 1.234 =0,404 (P =0,000), ry 2.134 =0,441 (P =0,000), ry 3.124 =0,266
(P =0,005), ry 4.123 =0,368 (P =0,000). Maka dapat disimpulkan bahwa
dimensi kualitas layanan berpengaruh secara sigmfikan terhadap kepuasan
konsumen.

4. Berdasarkan anahsa regres, linier berganda yang ,e,ah d.uraikan pada bab
sebelumnya dengan menggunakan bantuan SPSS berdasarkan analisis
kuantitatifyang telah dilakukan maka d,daPa, hasil sebagai berikut:

y-0,814 +0,l63Xl +0,304X24 0,188X3+0,149X4
Jadi dari kelima vanabel kualitas layanan yang pali„g berpengarah ,erhadap
kepuasan konsumen pada jasa mfonnasi 108 PT. Telekomumkas, Tbk, AWG
Semarang berdasarkan koefisien regresi adalah dimens, Responsiveness
(sebesar 0,304) dimana memilfti „„ai regres, pahng besar dibanding yang
Ia,n„ya dan d.mens, assurance (sebesar 0,,88) menempan posisl kedlla serta
dimens, re^UUy (sebesar 0,163) menempat, urntan ketiga, adapun d.mens,
yang lam yaitu Empha,y tidak signifikan sebaga, penaksir ketika diuji.
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5- Masih ada kesenjangan atau GAP antara kualitas layanan harapan dengan
kualitas layanan yang ditenma adalah sebagai berikut:
a. GAP Reliability sebesar (-0.627)

b. GAP Responsiveness sebesar (- 0,495)

c. GAP Assurance sebesar (-0,690)

d. GAP Empathy sebesar (-0,481)

Dan keempa, dimensi kuabtas layanan data dapat diliha, bahwa pada
semua d,mensi masih terda^t GAP. Hal mi menunjukkan bahwa kual.ms
pelayanan yang dirasakan mas,h dibawah harapan konsumen, pelayanannya
masih dirasa kurang berkualitas, sehinggajasa layanan 108 PT

Teiekomumkas, Tbk, AWG Semarang mendapa, ctia pe,ayanan yang negatif
dari pelanggan. Dimens, yang paling perlu mendapatkan perhatian adalah
assurance karena terdapat gap yang paling besar.

6- Has,! dari perhtagan nntuk digram kartesius ada!ah untuk ^ 3,1045 dan
™uk y- 3,68, jadi pen,Ia,an konsumen terhadap mutu pe.ayanan jasa
iayanan informas, ,08 PT Telkom AWG, Semarang terletak pada kuadran I,
atau kuadran B(pertahankan prestas,), ya„„ p^n bagus d,ma„a
pe.angga„ membenkan „„ai tertingg, terhadap ke.stimewaan yang d,sed,aka„
dan puas dengan performa keistimewaan (kepentingan dan performa yang
«.ngg,). Jad, strateg, yang harus d,gunakan untuk menmgkatkan kepuasan
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pelanggan jasa layanan informasi 108 PT Telkom AWG, Semarang adalah

mempertahankan kualitas pelayanan pada dimensi reliability dan emphaty.

5.2. Saran

Berdasarkan dari hasil analisis data dan kesimpulan, penulis menyampaikan

beberapa saran yang bersangkutan dengan penelitian ini kepada manajemen PT

Telekomunikasi Tbk, AWG Semarang sebagai bahan pertimbangan dalam

menentukan kebijakan perusahaan, yaitu antara lain:

1. Pihak manajemen jasa informasi 108 PT Telekomunikasi Tbk, AWG

Semarang perlu meningkatkan kualitas layanannya pada dimensi Assurance,

karena dari hasil penelitian diperoleh bahwa pada dimensi tersebut memiliki

indeks rata-rata yang paling kecil.

2. Guna mengetahui sejauh mana kualitas layanan yang diberikan dapat

membuat konsumen memberikan kepuasan konsumen, maka manajemen

jasa informasi 108 PT Telekomunikasi Tbk, AWG Semarang perlu

melakukan survei terhadap kepuasan konsumen secara terus- menerus

misalnya dengan menyediakan kotak saran atau dengan cara menanyakan

langsung kepada konsumen yang datang ke PT Telkom Tbk, AWG

Semarang.
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3. Pihak manajemen jasa informasi 108 PT Telekomunikasi Tbk, AWG

Semarang perlu mempertahankan kualitas layanannya pada dimensi

emphaty dan reliability, karena pada dimensi-dimensi ini memiliki nilai

yang lebih tinggidari keduadimensi kualitas pelayanan yanglain.


