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BAB 6 

PENUTUP 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada Bab 6 yang digunakan 

untuk mengetahui apakah hipotesis dapat diterima atau tidak, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Terdapat hubungan secara simultan antara variabel independen dengan 

variabel dependen sebesar 0,786 atau 78,6%. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel independen (customer value) mampu menjelaskan variabel dependen 

(customer satisfaction) sebesar 78,6%. Hubungan antara variabel independen 

dan variabel dependen adalah sebesar 0,8849 atau 88,49%. 

2. Terdapat hubungan secara parsial antara variabel independen dengan variabel 

dependen. Variabel environtmental memiliki pengaruh positif terhadap 

customer satisfaction dengan nilai t hitung sebesar 1,998 > t tabel (1,96). 

Variabel sensory memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction 

dengan nilai t hitung sebesar 2,709 > t tabel (1,96). Variabel interpersonal 

memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction  dengan nilai t 

hitung sebesar 6,183 > t tabel (1,96). Variabel procedural memiliki pengaruh 

positif terhadap customer satisfaction dengan nilai t hitung sebesar 3,805 > t 

tabel (1,96). Variabel deliverabel memiliki pengaruh positif terhadap 

customer satisfaction dengan nilai t hitung sebesar 2,059 > t tabel (1,96). 
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Variabel informational memiliki pengaruh positif terhadap customer 

satisfaction dengan nilai t hitung sebesar 2,476 > t tabel (1,96). Variabel 

financial memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction dengan 

nilai t hitung sebesar 3,756 > t tabel (1,96). 

 

6.2 Saran 

Berdasarkan keseluruhan pembahasan yang telah dilakukan dalam penelitian 

ini, maka ada beberapa saran yang dihasilkan untuk Fakultas Teknik UKWMS, yaitu 

: 

1. Pada variabel environtmental kebersihan toilet dan laboratorium perlu 

diperhatikan. Frekuensi pembersihan toilet dapat ditingkatkan, terutama pada 

toilet yang sering dipakai oleh mahasiswa. Kebersihan laboratorium harap 

ditingkatkan, tidak hanya dibersihkan sesudah dan sebelum praktikum 

berlangsung. 

2. Pada variabel sensory kenyamanan ruang kuliah dan laboratorium perlu 

diperiksa kembali. Tidak menutup kemungkinan ada beberapa ruang kuliah 

dan laboratorium yang dirasa kurang nyaman bagi mahasiswa. 

3. Pada variabel interpersonal kemampuan staf adminstrasi dalam 

menyelesaikan kegiatan administrasi perlu ditingkatkan, demikian juga 

dengan kemampuan staf pengajar menyampaikan materi perkuliahan. Pihak 

Fakultas Teknik UKWMS dapat memberikan pelatihan dan pengarahan pada 
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staf administrasi dan staf pengajar sehingga kemampuan mereka dapat 

ditingkatkan. 

4. Pada variabel procedural hal yang perlu diperhatikan adalah pemberian nilai 

secara obyektif oleh staf pengajar dan pengawasan disaat ujian berlangsung. 

Perlu diteliti kembali apakah semua staf pengajar telah memberikan nilai 

dengan obyektif. Jadwal pengawas ujian mungkin dapat disesuaikan dengan 

jadwal pengawas yang bersangkutan, sehingga pengawasan saat ujian dapat 

berjalan dengan baik. 

5. Pada variabel deliverable ada beberapa hal yang perlu segera ditindak lanjuti 

yaitu koleksi buku perpustakaan, fasilitas internet, dan perlengkapan toilet. 

Koleksi buku perpustakaan perlu ditambah dan diusahakan agar buku – buku 

terbitan baru juga sudah tersedia. Layanan fasilitas internet dapat ditingkatkan 

dengan management bandwidth yang lebih baik, sehingga kecepatan internet 

meningkat. Perlengkapan toilet perlu dilengkapi dan diperiksa kembali 

terutama di toilet yang sering digunakan mahasiswa. 

6. Pada variabel informational yang perlu menjadi perhatian adalah kejelasan 

jawaban staf pengajar akan pertanyaan mahasiswa. Pihak Fakultas Teknik 

UKWMS dapat memberikan pelatihan pada staf pengajar mengenai cara 

berkomunikasi dan jika perlu mengirim staf pengajar untuk studi lanjut. 

7. Pada variabel financial beasiswa bagi mahasiswa perlu ditinjau kembali, baik 

dalam jumlah beasiswa, besar beasiswa dan syarat – syarat untuk 

mendapatkan beasiswa tersebut.  
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8. Melakukan pemantauan berkala terhadap Customer Value dan kepuasan 

mahasiswa dalam usaha–usaha pengembangan Fakultas Teknik UKWMS, 

agar sesuai dengan perubahan jaman dan tuntutan mahasiswa. Dapat 

dilakukan diskusi focus group untuk mengetahui bagaimana pendapat 

mahasiwa mengenai pelayanan di Fakultas Teknik UKWMS. Kepuasan 

pelanggan yang baik dapat dijadikan sebagai salah satu strategi bersaing. 
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