
BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan  hasil  pengujian  dan  analisis  dalam  penelitian

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan

pada PT. Pos Indonesia (Persero) Palembang dengan Kepercayaan sebagai

variabel  moderating,  yang  telah  dijelaskan  di  bab-bab  sebelumnya,

sehingga dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.  Hasil  pengujian  secara  parsial  yang  dilakukan  uji  t  menunjukkan

bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan  Konsumen  pada  PT. Pos  Indonesia  (Persero)  Palembang.

Hal tersebut dilihat dari nilai Thitung sebesar 6,149 > Ttabel  sebesar 1,660

dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hal tersebut menunjukan

bahwa  semakin  tinggi  kualitas  pelayanan  yang  diberikan,  maka

kepuasan konsumen semakin meningkat dan sebaliknya.
2. Hasil  pengujian  secara  parsial  yang  dilakukan  uji  t  menunjukkan

bahwa Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen pada PT. Pos Indonesia (Persero) Palembang. Hal tersebut

dilihat dari nilai Thitung sebesar 2,369 > Ttabel  sebesar 1,660 dengan nilai

signifikan  sebesar  0,020  <  0,05.  Hal  tersebut  menunjukkan  bahwa

semakin  tinggi  fasilitas  yang  diberikam,  maka  kepuasan  konsumen

semakin meningkat dan sebaliknya.
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3. Hasil  pengujian  secara  parsial  yang  dilakukan  uji  t  menunjukkan

bahwa  Kepercayaan  berpengaruh  positif  dan  signifikan  terhadap

Kepuasan  Konsumen  pada  PT. Pos  Indonesia  (Persero)  Palembang.

Hal tersebut dilihat dari nilai Thitung sebesar 7,446 > Ttabel  sebesar 1,660

dengan  nilai  signifikan  sebesar  0,000  <  0,05.  Hal  tersebut

menunjukkan  bahwa  semakin  tinggi  kepercayaan  yang  diberikan,

maka kepuasan konsumen semakin meningkat dan sebaliknya.
4. Hasil  pengujian  secara  parsial  yang  dilakukan  uji  t  menunjukkan

bahwa  Kepercayaan  memoderasi  (memperlemah)  hubungan  antara

Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen. Hal tersebut dilihat

dari  nilai  Thitung sebesar  0,217 < Ttabel   sebesar  1,660  dengan  nilai

signifikan  sebesar  0,829 > 0,05.  Hal  ini  menunjukkan  bahwa

kepercayaan  berperan  sebagai  variabel  moderating  (memperlemah)

hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen pada PT.

Pos Indonesia (Persero) Palembang.
5. Hasil  pengujian  secara  parsial  yang  dilakukan  uji  t  menunjukkan

bahwa  Kepercayaan  memoderasi  (memperlemah)  hubungan  antara

Fasilitas dengan Kepuasan Konsumen. Hal tersebut dilihat dari  nilai

Thitung sebesar  0,082  <  Ttabel  sebesar  1,660  dengan  nilai  signifikan

sebeasr  0,935  >  0,05.  Hal  ini  menunjukkan  bahwa  kepercayaan

berperan  sebagai  variabel  moderating  (memperlemah)  hubungan

Fasilitas  dengan  Kepuasan  Konsumen  pada  PT.  Pos  Indonesia

(Persero) Palembang.

B. Saran
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Berdasarkan  hasil  penelitian,  pembahasan dan kesimpulan  dapat

diajukan saran sebagai berikut :

1. Untuk  PT.  Pos  Indonesia  (Persero)  Palembang,  tetap  menjaga  dan

meningkatkan  kualitas  pelayanan  serta  fasilitas  yang  ada,  serta

menjaga  kepercayaan  konsumen.  Sehingga  semua  konsumen  akan

tetap  terus  kembali  melakukan  transaksi  di  PT.  Pos  Indonesia

(Persero) di Jalan Merdeka No.3 Palembang.
2. Untuk  penelitian  selanjutnya  dapat  menjadikan  skripsi  ini  sebagai

bahan referensi dan diharapkan dapat mengungkapkan variabel selain

Kualitas  Pelayanan,  Fasilitas  dan  Kepercayaan  yang  dapat

mempengaruhi Kepuasan Konsumen dan variabel-variabel lainnya. 
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