BAB IV

Kesimpulan Dan Saran

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan pada bab sebelumnya

pada pengggunaan alat analisis Arithmatic Mean variabel yang memiliki hasil

penilaian sebagai berikut:

a)

b)

d)

Dari hasil rata-rata penghitungan nilai dimensi tangibles diperoleh nilai
3.9226. Yang berarti menunjukkan bahwa penilaian konsumen terhadap
kualitas pelayanan Salon Erfan’s pada dimensi tangibles disimpulkan baik

Dari hasil rata-rata penghitungan nilai dimensi reliability diperoleh nilai
3.9127. Yang berarti menunjukkan bahwa penilaian konsumen terhadap
kualitas pelayanan Salon Erfan’s pada dimensi reliability disimpulkan baik

Dari hasil rata-rata penghitungan nilai dimensi assurance diperoleh nilai
3.9306. Yang berarti menunjukkan bahwa penilaian konsumen terhadap
kualitas pelayanan Salon Erfan’s pada dimensi assurance disimpulkan baik

Dari hasil rata-rata penghitungan nilai dimensi responsiveness diperoleh nilai
3.8730. Yang berarti menunjukkan bahwa penilaian konsumen terhadap

kualitas pelayanan Salon Erfan’s pada dimensi responsiveness disimpulkan

baik.



e)

g)
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Dari hasil rata-rata penghitungan nilai dimensi emphaty diperoleh nilai
3.8778. Yang berarti menunjukkan bahwa penilaian konsumen terhadap
kualitas pelayanan Salon Erfan’s pada dimensi emphaty disimpulkan baik.
Berdasarkan penghitungan One Sampel T-Test didapatkan hasil t hitung pada
Dimensi Tangible sebesar 18.098, pada Dimensi Reliability sebesar 15.781,
pada Dimensi Assurance sebesar 16.482, pada Dimensi Responsiveness
sebesar 16.594, pada Dimensi Emphaty sebesar 15.218, dari semua hasil
tersebut menunjukan t hitung secara keseluruhan lebih besar dari t tabel
(1.979) yang mana menunjukkan ada perbedaan penilaian konsumen terhadap
pelayanan jasa Salon Erfan’s. Dimana nilai tengah yang digunakan adalah
3.00. Kemudian hasil mean secara keseluruhan tiap dimensi adalah: Dimensi
Tangible 3.9226, Dimensi Reliability 3.9127, Dimensi Assurance 3.9306,
Dimensi Responsiveness 3.8730, Dimensi Emphaty 3.8778 yang mana semua
hasil penghitungan lebih besar dari 3.00. Kesimpulan yang dapat diambil
adalah kualitas pelayanan Salon Erfan’s dari semua dimensi sudah baik.
Berdasarkan penghitungan Independent sampel T-Test didapatkan hasil t
hitung pada Dimensi Tangible sebesar 4.190, pada Dimensi Reliability
sebesar 5.449, pada Dimensi Assurance sebesar 5.216, pada Dimensi
Responsiveness sebesar 5.263, pada Dimensi Emphaty sebesar 5.547, dani
semua hasil tersebut menuhjukan t hitung secara keseluruhan lebih besar dari t

tabel. sebesar 1.979, yang berarti menunjukkan ada perbedaan secara
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signifikan antara pelanggan dan bukan pelanggan dimana pelanggan

mempunyai penilaian yang lebih bagus daripada bukan pelanggan.
4.2, Saran

Pada prinsipnya kualitas pelayanan yang diberikan Salon Erfan’s kepada
konsumen sudah baik dilihat dari dimensi manapun. Apabila diurutkan dari yang
tertinggi sampai yang terendah secara rata-rata adalah: dimensi assurance, dimensi
tangibles, dimensi reliability, dimensi emphaty, dan yang terendah adalah dimensi
responsiveness. Meskipun secara keseluruhan secara rata-rata semua dimensi adalah
baik, namun yang perlu ditingkatkan adalah dimensi responsiveness, dimana Salon
Erfan’s harus lebih dalam memberikan pelayanan yang terbaik sehingga konsumen
merasa aman dan nyaman dalam menggunakan jasa salon, semﬁa karyawan salon
memberikan secara tepat dan terperinci kepada konsumen ketika akan melakukan
tindakan (misal hasil yang didapat setelah perawatan), semua karyawan memberikan
perhatian perorangan dengan baik, semua karyawan memberikan pelayanan dengan
cepat dan tepat kepada konsumen. Apabila hal tersebut dapat dilaksanakan dengan
baik maka persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan akan baik
yang mana secara otomatis dapat meningkatkan pendapatan daripada Salon Erfan’s

itu sendiri.
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Daftar Pertanyaan

Bagian 1
Petunjuk: Berilah tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang anda pilih

a. satu kali
b. dua kali

Bagian 11

Petunjuk: Berilah tanda (v/) pada jawaban yang anda pilih.

Keterangan : SS = Sangat Setuju

S = Setuju

R = Ragu-ragu

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

DIMENSI TANGIBLES (Fisik)

1. Berapa kali anda pernah mengunjungi Salon Erfan’s:
c. tiga kali
d. lebih dari 3 kali

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

1

Salon Erfan’s mempunyai peralatan dan
perlengkapan yang bagus dan modern
untuk mendukung hasil yang maksimal.

Sarana penunjang dan fasilitas umum yang
disediakan Salon Erfan’s bagus.
(penampilan karyawan, ruang yang ber-
AC,desain ruangan yang nyaman),

Penampilan dan cara berpakaian
karyawan sudah baik dan sopan.

Tata ruangan Salon Erfan’s mempunyai
desain yang baik sehingga konsumen
merasa nyaman ketika menunggu.




DIMENSI RELIABILITY (Keandalan)

‘i No

Pertanyaan

SS

TS

STS

| 5

Karyawan Salon Erfan’s memberikan
pelayanan dengan baik sesuai waktu yang
dijanjikan.

Karyawan Salon Erfan’s memberikan saran
yang terbaik sebelum melakukan tindakan
terhadap konsumen.

Karyawan Salon Erfan’s menangani urusan
administrasi atau catatan penting dengan
baik dan cermat (misal nota pembayaran)

Ketika konsumen mengalami kesulitan
dalam msalah rambut dan mode, Salon
Erfan’s memberikan solusi yang terbaik
dalam memecahkannya.

Semua karyawan memberikan pelayanan
yang terbaik bagi konsumen.

DIMENSI ASSURANCE (Jaminan)

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

10

Semua karyawan Salon Erfan’s memiliki
kemampuan, ketrampilan, dan
pengetahuan yang baik sehingga
konsumen puas dalam memperoleh
jawaban ketika berkonsultasi.

11

Hasil kerja karyawan Salon Erfan’s sudah
maksimal sehingga dapat membangkitkan
kepercayaan dan keyakinan konsumen.

12

Anda merasa aman dan nyaman dalam
melakukan transaksi dengan Salon Erfan’s

13

Para staf dan karyawan bersikap ramah
dan supel dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen.




DIMENSI RESPONSIVENESS (Tanggapan)

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

14

Karyawan Salon Erfan’s memberitahukan
dengan tepat dan terperinci kepada
konsumen ketikan akan melakukan
sesuatu.(misal hasil yang didapat setelah
perawatan kulit).

15

Karyawan dan staf Salon Erfan’s selalu
mau membantu konsumen dengan baik.

16

Karyawan dan staf Salon Erfan’s
memberikan pelayanan dengan cepat dan
tepat kepada konsumen.

17

Karyawan dan staf selalu memberikan
Jawaban dengan senang hati tanpa merasa
direpotkan.

DIMENSI EMPHATY (Empati)

No

Pertanyaan

SS

TS

STS

18

Salon Erfan’s memberikan pelayanan yang
terbaik sehingga konsumen merasa aman
dan nyaman dalam menggunakan jasa
salon.

19

Karyawan Salon Erfan’s mempunyai sifat
yang ramah dan bersahabat terhadap
konsumen.

20

Karyawan Salon Erfan’s memberikan
konsumen perhatian perorangan dengan
baik (semacam konsultasi secara individu
kepada konsumen).

21

Karyawan dan staf Salon Erfan’s
memberikan pelayanan dengan sepenuh
hati kepada konsumen.

22

Karyawan dan staf di Salon Erfan’s
memahami kebutuhan konsumen secara
baik.




Descriptives_Tangible

Descriptive Statistics
N Sum Mean
TANGH 126 497 3.94
TANG2 126 488 3.87
TANG3 126 501 3.98
TANG4 126 491 3.90
TANGIBLE 126 494 25 3.9226
Valid N (listwise) 126
Descriptives_Reliability
Descriptive Statistics
N Sum Mean
' REL1 126 4384 3.84
REL2 126 480 3.81
REL3 126 500 3.97
REL4 126 805 4.01
RELS 126 496 3.94
RELIABIL 126 493.00 3.9127
Valid N (listwise) 126
Descriptives_Assurance
Descriptive Statistics
| N Sum Mean
ASSUR1 126 | 464 368
ASSUR2 126 502 3.98
ASSUR3 126 506 402
ASSUR4 126 509 404
ASSURANC 126 495.25 3.9306
Valid N (listwise) 126




Descriptives_Responsiveness

Descriptive Siatistics
N Sum Mean

RESPN1 126 480 3.81
RESPN2 126 498 3.95
RESPN3 126 480 3.81
RESPN4 126 494 3.92
RERPONSI 126 488.00 3.8730
Valid N (listwise) 126

Descriptives_Emphaty

Descriptive Statistics
B N Sum Mean

EMPH1 126 506 402
EMPH2 126 497 3.94
EMPH3 126 467 3.71
EMPH4 126 491 3.90
EMPHS 126 482 3.83
EMPHATY 126 488.60 3.8778
Valid N (listwise) 126




T-Test

One-Sample Statistics
Std. Etror
N Mean Std. Deviation Mean
TANGIBLE 126 | 3.9226 5722 |5.098E-02
REUABIL 126 39127 5492 {5783E-02
ASSURANC 126 3.9306 6337 |5.646E-02
RESPON 126 3.8730 5905 15.261E-02
EMPHATY 126 | 38778 6474 | 5.768E-02 b
One-Sample Test
TestValue=3
95% Confidence
Intarval of the
Mean 3 piﬁerence .
t df 5ig. (2-tailed) | Difference Lower Upper
TANGIBLE 18.098 125 .00 9226 8217 1.0235
RELIABIL 15.781 125 .00 9127 7982 1.0272
ASSURANC 16.482 125 .000 .9306 .8188 1.0423
RESPON 16.594 125 .000 8730 .7689 5771
EMPHATY 15.218 125 .000 8778 .7636 9919




T-Test

Group Statistics
Std. Error
STATUS N Mean | Std. Deviation | Mean
TANGIBLE  pelanggan 69 41051 5430 {6.537E-02
bukan pelanggan 57 3.7018 5313 {7.037E-02
RELIABIL pelanggan 89 41710 5058 }6.087E-02
bukan pelanggan 57 3.6000 .6698 |8.871E-02
ASSURANC pelanggan 69 41739 4875 |5.869E-02
bukan pelanggan - 57 3.6360 6683 |8.851E-02
RESPON pelanggan 69 41014 A742 15.709E-02
bukan pelanggan 57 3.59685 6027 |7.983E-02
EMPHATY  pelanggan 89 4.1391 A769 |5.741E-02
bukan pslanggan | 57 3.5614 .6881 |9.114E-02
Independent Samples Test
Levene's Test for
Eauality of Variances test for Equaly of Means
95% Confidence
Interval o the
F Sig. ¢ o | 5ig st | Difrence | Diference Lmzﬂgm'—n%‘gge_r__
TANGESRE ME“““ e 009 o3| 4190 124 000 w3 | sezsEoz | 2128 | seds
Squal variances 4199 | 120474 000 | 4033 | ososE02 | 2132 |  sess
[ RELUEL Squalvariances | coms | 026 |  544e 124 oo | sT0|  oss|  3sss | 77se
el verianoes 5308 | 10243 o0| sm0| o078 | 3ste | 7em
ASSURANG Equalvariances | o400 | 020 | 5218 124 o00| s | aoe1|  ases |  re
it 5065 | 100.120 000 | 5370 A062 | a2 | st
RESFON  Pqualvariancos | sae7| 005 | 5289 124 o00 |  s0s0 | 9sosE02 | a0 |  evde
SCe S 5145 | 105248 000 | 5050 | 08w4E02 | 3104 | 6906
EMPHATY  Eaualvarances | goes|  ooe | 5847 124 oo| sTr|  a0ar | ame|  7ss
Eg'u:;::mm $.363 96.716 .000 5777 077 2639 7915
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TABEL DISTRIBUSI T

¥Sisi] 10% | 5% [1Sisi] 10% | 5% [Toisi]| 10% | 5% [1Ssi] 10% 5% |
[2Sisi| 6% | 2.6% [2Sisi| 5% | 2.5% |[2Sisi| 5% | 2.5% |2ssil 5% 2.5%
1 [ 6314112706 51 | 1.675 | 2.008 | 101 | 1.660 | 1.9864 | 151 | 1655 " 1.976
2 [2920] 4303 ! 52 | 1675 2.007 | 102 | 1.660 | 1.983 | 152 | 1655 | 1.976
3 | 2353 | 3182) 53 | 1674 | 2006 | 103 | 1.660 | 1.983 | 153 | 1.655 | 1.976
4 | 2132|2776 | 54 | 1674 | 2.005 | 104 | 1.660 | 1.983 | 154 | 1.655 | 1.975
5 | 2015|2571 | 85 | 1673 | 2.004 | 105 | 1.659 | 1.983 | 155 | 1.655 | 1.975
6 | 1.943 | 2447 | 56 | 1.673 | 2.003 | 106 | 1.659 | 1.983 | 156 | 1.655 | 1.975
7 1189512365 | 57 | 1.672 ] 2.002 | 107 | 1659 | 1.982 | 157 | 1.655 | 1.975
8 | 180 | 2306 | 58 | 1.672 | 2.002 | 108 | 1.659 | 1.982 | 158 | 1.655 | 1.975
9 |1.83 12262 59 §1.671 | 2.001 | 109 | 1.659 | 1.982 | 159 | 1.654 [ 1.975
10 | 18121 2228 | 60 | 1.671 | 2.000 { 110 | 1.659 | 1.982 | 160 | 1.654 | 1.975
1 11796 } 2201 ; 61 | 1670 § 2.000 | 111 | 1659 | 1.982 | 161 | 1.654 | 1.975
12 1178212179 | 62 | 1670 | 1.999 | 112 | 1659 | 1.981 | 162 | 1654 | 1.975
13 1177112160 | 63 | 1669 | 1.998 | 113 | 1658 | 1.981 | 163 | 1.654 | 1.975
14 1 1.761 1 2145 64 | 1669 | 1.998 { 114 | 1.658 | 1.981 | 164 | 1.654 | 1.975
15 | 1.753 1 2131 | 65 | 1669 | 1.997 | 115 | 1.658 | 1.981 | 165 | 1.654 | 1.974
16 | 1746 1 2120 | 66 | 1.668 | 1.997 | 116 | 1.655 | 1.981 | 166 | 1.654 | 1.974
17 | 1740 { 2110 | 67 | 1.668 | 1.996 | 117 | 1.658 | 1.980 | 167 | 1.654 | 1.974
18 [ 1.734 | 2101 | 68 | 1668 | 1.995 | 118 | 1.658 | 1.980 | 168 | 1.654 [ 1.974
19 11729 1 2093 | 69 | 1.667 [ 1.995 | 119 | 1.658 | 1.980 | 169 | 1.654 | 1.974
20 | 1.725 ) 2.086 [ 70 | 1.667 | 1.994 | 120 | 1.656 | 1.980 | 170 | 1.654 | 1.974
21 | 1.721 { 2080 { 71 | 1.667 | 1.994 | 121 | 1658 | 1.980 { 171 | 1.654 | 1.974
22 + 1717 { 2074 | 72 | 1666 | 1993 | 122 | 1657 | 1980 | 172 | 1654 | 1.974
23 1 1.714 | 2069 | 73 | 1.666 | 1.993 [ 123 | 1.657 | 1.979 | 173 | 1.654 | 1.974
24 { 1.711 | 2,064 | 74 | 1.666 | 1.993 | 124 | 1657 | 1.979 | 174 | 1.654 | 1.974
25 11708 | 2060 | 75 | 1.665 | 1.992 | 125 | 1.657 | 1979 | 175 | 1.654 | 1.974
26 | 1.706 | 2056 | 76 | 1.665 | 1.992 | 126 | 1.657 | 1979 | 176 | 1654 | 1.974
27 1 1.703 | 2052 | 77 | 1665 | 1.991 | 127 | 1657 | 1.979 | 177 | 1654 | 1.973
28 | 1.701 [ 2.048 | 78 | 1.665 | 1.991 | 128 | 1657 | 1979 178 | 1653 | 1.973
29 | 1.699 | 2.045 | 79 | 1.664 | 1.990 | 129 | 1.657 | 1.979 | 179 | 1.653 | 1.973
30 11.697 1 2042} 80 | 1.664 | 1.990 | 130 | 1.657 | 1.978 | 180 | 1.653 | 1.973
31 1169 | 2040 | 81 | 1664 | 1.990 | 131 | 1.657 | 1.978 | 181 | 1.653 | 1.973
32 | 1694 12037 | 82 | 1664 | 1.989 | 132 | 1.656 | 1.978 | 182 | 1653 | 1.973
33 [ 169212035 | 83 | 1663 1.989 | 133 | 1.656 | 1.578 { 183 | 1653 | 1.973
34 1169112032 84 | 1663 | 1.989 | 134 | 1.656 | 1.978 | 184 | 1.653 | 1.973
35 11690} 2030 | 85 | 1663 ) 1.988 | 135 | 1656 | 1.978 | 185 | 1652 | 1.973
36 1688|2028 | 8 | 1.663 | 1.988 | 136 | 1.656 | 1.978 | 186 | 1.653 | 1.973
37 11687 | 2026 { 87 | 1663 | 1.988 | 137 | 1.656 | 1.977 | 187 | 1.653 | 1.973
38 | 1686 (2024 | 88 | 1662} 1987 | 138 | 1.656 | 1.977 | 188 | 1.653 | 1.973
39 ) 1685} 2023 | 89 | 1662) 1987 | 139 | 1.656 | 1977 | 189 | 1653 | 1.973
40 | 1.684 | 2.021 | 90 | 1.662 | 1.987 | 140 | 1.656 | 1.977 | 190 | 1.653 | 1.973
41 1168312020 91 {1662 | 1.986 | 141 | 1.656 | 1.977 | 191 | 1.653 [ 1.972
42 1168212018 | 92 | 1662 | 1.986 | 142 | 1.656 | 1.977 | 192 | 1653 | 1.972
43 1168112017 | 93 | 1661 ) 1.986 | 143 | 1.656 | 1.977 | 193 | 1.653 | 1.972
44 11680 [ 2015 | 94 | 1661 | 1.986 | 144 | 1656 | 1.977 | 194 | 1653 | 1.972
45 | 1679} 2014 | 95 | 1661 | 1985 | 145 | 1655 | 1.976 | 195 | 1653 | 1.972
46 | 1679 | 2013 | 96 | 1.661 | 1.985 | 146 | 1.655 | 1.976 | 196 | 1.653 | 1.972
47 | 1678 | 2012 § 97, | 1.661 | 1.985 | 147 | 1.655 | 1.976 | 197 | 1.653 | 1.972
48 11677 1 2011 | 98/ | 1661 { 1984 | 148 | 1655 | 1.976 | 198 | 1.653 | 1.972
49 | 1677 12010 | 99 | 1660 |'1.984 | 149 | 1655 | 1.976 | 199 | 1653 | 1972
50 | 1,676 | 2.009 | 100 | 1.660 | 1.984 | 150 | 1.655 | 1.976 | 200 | 1.653 | 1.972
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3.0777
1.8856
1.6377
1.5332
1.4759
1.4398
1.4149
1.3968
1.3830
1.3722
1.3634
1.3562
1.3502
1.3450
1.3406
1.3368
1.3334
1.3304
1.3277
1.3253
1.3232
1.3212
1.3195
1.3178
1.3163
1.3150
1.3137
1.3125
1.3114
1.3104
1.3031
1.2987
1.2901

9511
.8000
.6870
.6084
.5509
.5067
4716
4428
4187
.3981
.3802
.3646
.3507
.3383
3271
3170
3077
2992
2914
2841
2774
2711
2653
2598
2546
2497
2451
.2407
.2366
2327
2018
.1806
1279
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