PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA

BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan pada hasil analisis regresi linier berganda yang telah
dilakukan pada penelitian ini, didapat persamaan regresi sebagai berikut:

Y =0,140- 0,011 X1 + 0,181 X2 + 0,032 X3 + 0,590 X4 + 0,203 X5
Dari persamaan regresi tersebut dapat diketahui bahwa koefisien dari

persamaan regresi adalah positif. Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut :

1. Hasil analisis parsial diperoleh bahwa variabel bukti fisik (X1) memiliki
koefisien regresi sebesar - 0,011 (bertanda negatif) terhadap kepuasan
konsumen (YY) dan nilai thiwng Sebesar — 0,094 dengan tingkat signifikansi
0,926 (> 0.05). Nilai thiung negatif menunjukkan bahwa bukti fisik
mempunyai hubungan yang berlawanan arah dengan kepuasan
konsumen. Hal ini berarti bahwa bukti fisik (X1) tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen (). Hasil analisis yang kedua diperoleh
bahwa variabel kehandalan (X2) memiliki koefisien regresi sebesar 0,181
(bertanda positif) terhadap kepuasan konsumen (Y) dan nilai  thiwng
sebesar 1,926 dengan tingkat signifikansi 0,059 (> 0.05). Hal ini berarti
bahwa kehandalan (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (). Hasil analisis yang ketiga diperoleh bahwa variabel daya
tanggap (X3) memiliki koefisien regresi sebesar 0,032 (bertanda positif)
terhadap kepuasan konsumen (YY) dan nilai thiwng Sebesar 0,304 dengan

tingkat signifikansi 0,762 (> 0.05). Hal ini berarti bahwa daya tanggap
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(X3) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen ().
Hasil analisis yang keempat diperoleh bahwa variabel jaminan (X4)
memiliki koefisien regresi sebesar 0,529 (bertanda positif) terhadap
kepuasan konsumen (Y) dan nilai thiwng Sebesar 4,260 dengan tingkat
signifikansi 0,000 (< 0.05). Hal ini berarti bahwa jaminan (X4)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Hasil analisis
diperoleh bahwa variabel empati (X5) memiliki koefisien regresi sebesar
0,220 (bertanda positif) terhadap kepuasan konsumen () dan nilai thiwng
sebesar 2,162 dengan tingkat signifikansi 0,035 (< 0.05). Hal ini berarti
bahwa kepedulian (X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Y). Sesuai dengan pengujian secara parsial ditemukan bahwa
variabel jaminan (X5) merupakan dimensi kualitas pelayanan yang
paling dominan. Dengan demikian Hipotesis 2 yang meyatakan bahwa
jaminan (X5) berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen
(YY) dapat diterima.

Berdasarkan analisa pengujian pengaruh variabel bebas secara
bersama-sama terhadap variabel terikatnya dengan menggunakan uji F,
hasil perhitungan statistik menunjukkan nilai Fpiung = 21,676 dengan
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan nilai signifikansi di bawah
0,05 menunjukkan bahwa secara bersama-sama bukti fisik, kehandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati mempunyai pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian Hipotesis 1

yang menyatakan bahwa bukti fisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap
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(X3), jaminan (X4) dan empati (X5) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen (YY) dapat diterima.

2. Nilai Adjusted R square diperoleh sebesar 0,637. Hal ini berarti bahwa
63,7% kepuasan konsumen (Y) dapat dijelaskan oleh variabel bukti fisik
(X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan kepedulian
(X5). Sedangkan 36,3% dapat dijelaskan oleh sebab-sebab lain yang

tidak diteliti dalam penelitian ini.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka untuk
penelitian yang akan datang untuk menambah variabel independen lainnya
selain  bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (emphaty) yang
tentunya dapat mempengaruhi variabel dependen kepuasan konsumen
misalnya, efisiensi pelayanan dan efektifitas pelayanan, untuk lebih
melengkapi penelitian ini karena masih ada variabel-variabel independen lain

di luar penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi kepuasan konsumen.
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