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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kepuasan konsumen yang merupakan perasaan senang
atau kecewa seseorang terhadap peforma produk ataujasa yang ditawarkan oleh perusahaan,
dan yang merupakan awal dari sebuah pencapaian kepuasan konsumen ialah kesediaan
konsumen untuk kembali membeli atau menggunakan produk yang ditawarkan perusahaan
serta merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain.Tujuan penelitian ini adalah
untuk memperoleh data, serta mengetahui pengaruh tangibles, responsiveness dan reliability
terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa pengiriman barang di Lampung.
Popoluasi didalam penelitian ini adalah konsumen jasa pengiriman barang di Lampung.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu Accidental Sampling dengan
menggunkan rumus proporsi binominal dan didapatkan sampel sebesar 70 orang responden
konsumen jasa pengiriman barang di Lampung.Pengujian persyaratan instrument yang
digunakan meliputi uji validitas dan uji reliabilitas. Uji normalitas liliefors, uji homogenitas,
uji linieritas dan keberartian regresi sebagai pengujian persyaratan analisis SEM (Structural
Equation Modeling) dan teknik analisis data yang digunakan adalah SEM (Structural
Equation Modeling). Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan analisisSSEM
(Structural Equation Modeling), diperoleh tangibles tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen dimana (yn2&1)= 0,07 dan mempunyai nilai thiung = 0,72 lebih kecil disbanding
nilai twbel(0=0,05) = 1,66, responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dimana
(yn2&2)= 0,58 dan mempunyai nilai thiung = 3,57 lebih besar disbanding nilai twaber, reliability
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dimana (Bnzn)= 1,27 dan mempunyai nilai thitung
= 6,22 lebih besar disbanding nilai twpel, tangibles tidak perpengaruh terhadap reliability,serta
responsiveness dimana masing-masing yni&1)= 0,01 serta (yni&2)= 0,69 dan mempunyai nilai
thiung = 5,25 dan mempunyai nilai thiung = 0,05 lebih kecil disbanding nilai tiabel.

Kata kunci: Tangibles, Responsiveness, Reliability, Kepuasan Konsumen
ABSTRACT

This research is motivated by consumer satisfaction which is a feeling of pleasure or
disappointment towards the performance of a product or service offered by the company, and
which is the beginning of achieving customer satisfaction is the willingness of consumers to
buy or use products offered by the company and recommend products or services to
others.The purpose of this study was to obtain data, as well as find out the effect of tangibles,
responsiveness and reliability on customer satisfaction in using Lampung freight forwarding
services. The Population in this study is Lampung consumers. The sampling technique in this
study is Accidental Sampling uses the binomial proportion formula and obtained a sample of
70 Lampung consumer respondents. They are testing the instrument requirements that are
used include validity test and reliability test. Liliefors normality test, homogeneity test,
linearity test, and regression significance as testing requirements for SEM (Structural
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Equation Modeling) analysis and data analysis techniques used are SEM (Structural Equation
Modeling). Based on the results of research using SEM (Structural Equation Modeling)
analysis, it is obtained that tangibles do not affect consumer satisfaction where (yn2¢§1) = 0.07
and has a tcount = 0.72 which is smaller than the ttable value (a0 = 0.05) = 1, 66,
responsiveness has an effect on consumer satisfaction where (yn2&2) = 0.58 and has a tcount
= 3.57 which is greater than the ttable value, reliability has an effect on consumer satisfaction
where (fn2n1) = 1.27 and has a tcount = 6.22 greater than the ttable value, tangibles have no
effect on reliability, and responsiveness where each yn1&1) = 0.01 and (yn1&2) = 0.69 and has
a tcount = 5.25 and has a smaller tcount = 0.05 compared to the ttable value.

Keywords: Tangibles, Responsiveness, Reliability, Customer Satisfaction
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I. PENDAHULUAN responsiveness, assurance dan empthy.

Saat ini dengan meningkatnya kebutuhan
konsumen akan jasa  pelayanan
penggiriman  barang, = memunculkan
banyak perusahan jasa yang saling
bersaing untuk menguasai pangsa pasar.
Tidak hanya disitu tetapi perusahan
pelayanan jasa tersebut juga harus
berupaya meningkatkan kualitas
pelayanan sehingga dapat memenuhi
kepuasan konsumen terhadap jasa
pelayanan perusahaan tersebut.

Lampung terdapat banyak
perusahaan yang bergerak di bidang
pelayanan jasa ekspedisi cargo, yang
berada di kota - kota Lampung,
keberadaan  perusahaan ini  sangat
membantu masyarakat dalam
mengirimkan berabgai berkas atau
barang. Kualitas layanan perusahaan
harus mampu memenuhi keinginan,
harapan, dan kebutuhan konsumen akan
kualitas layanan perusahaan (Nurbuat,
2013). Kualitas pelayanan memiliki
hubungan yang erat dengan kepuasan
konsumen, kualitas pelayanan
memberikan dorongan kepada konsumen
untuk menjalin ikatan yang kuat dengan
perusahaan (Atmawati, 2004).Zakaria &
Firdaus (2017) meyebutkan bahwa model
kualitas jasa yang paling popular adalah
metode serqual (service quality). Pada
metode ini terdapat lima dimensi yang
dijadikan standar untuk melakukan
pengukuran ialah tangibles, reliability,

Kualitas layanan jasapengirimanbarang
di Lampung dapat dinilai dengan tiga
dimensi  kualitas pelayanan vyaitu:
Tangibles, Responsiveness, dan
Reliability.

Tangibles (bukti fisik), Dimensi ini
berkenaan dengan daya tarik fasilitas
fisik,  perlengkapan, dan  sarana
komunikasi ~ serta  material  yang
digunakan perusahaan, serta penampilan
karyawan yang harus ada dalam proses
jasa (Tjiptono dan Chandra, 2011:198).
(Neris & Hardianto, 2016) .Semakin
baiknya tangibles yang diberikan
perusahaan sebagai bentuk pelayanan
yang diberikan kepada konsumen maka
konsumen akan merasa nyaman dan puas

Responsiveness (Daya Tanggap)
yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat  kepada  pelanggan  dengan
penyampaian informasi yang jelas
(Sudajat & Murniyati, 2018).

Reliability (Keandalan) yaitu
kemampuan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang telah
dijanjikan dengan tepat yang meliputi
kesesuaian Kinerja dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan (Saidani & Arifin, 2012).
Khoirista, dkk (2015) Reliability
merupakan ~ Kemampuan perusahaan
untuk memberikan pelayanan sesuai
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dengan apa yang dijanjikan secara akurat
dan terpercaya.

Kepuasan konsumen merupakan
respon konsumen terhadap ketidak
sesuaian antara tingkat kepentingan
sebelumnya dan kinerja actual yang
dirasakan setelah pemakaian (Rangkuti,
2002). Kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi atau kesannya terhadap
kinerja atau hasil dari suatu produk dan
harapanharapannya (Suwarto : 2021).
Berdasarkan analogi yang peneliti buat,
maka framework | merupakan model
penelitian.

1z

Sumber: Diolah peneliti (2022)

Gambar 1. Framework penelitian
Keterangan:
& : eksogenuous variable tangibles
&2 : eksogenuous variable responsiveness
n1: endogenuous reliability
n2:  endogenuous  variable  kepuasan
konsumen

Berdasarkan uraian literatur tersebut,
berikut ini penjelasannya:

Peneliti berasumsi bahwa tangibles
berpengaruh langsung positif terhadap
kepuasan konsumen. Menurut Zakaria &
Firdaus (2017) mengatakan bahwa
tangibles merupakan daya tarik fasilitas
fisik, perlengkapan, dan sarana
komunikasi serta material yang digunakan
perusahaan, serta penampilan karyawan
yang harus ada dalam proses jasa,
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Panjaitan &Yuliati (2016)
menyatakan bahwa tangibles (tampilan
fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana  komunikasi,

berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Adapun hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian dari Kaihatu
(2008), penelitian dari Febriani & Sugiono
(2012) yang menghasilkan bahwa terdapat
pengaruh  antara tangible terhadap
kepuasan pelanggan, maka hipotesis yang
diajukan adalah:
Hi: Terdapat pengaruh langsung positif
antara tangiblesdengankepuasan
konsumen

Peneliti berasumsi bahwa
responsiveness  berpengaruh  langsung
positif terhadap kepuasan konsumen.
Panjaitan &Yuliati (2016) menyatakan
bahwaresponsiveness merupakan
keinginan para karyawan atu staff untuk
membantu para pelanggan dan
memberikan layanan dengan tanggap,
yakni motivacp para  karyawan dalam
memecal M+ masalah yang dihadapi
pelanggan dalam menagunakan jasa,
berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Utami (2014) menyatakan
bahwa responsiveness berpengaruh postif
terhadap kepuasan konsumen. (Febriani
&Sugiono, 2012).Zakaria & Firdaus
(2017)  mengatakan  bahwa  aspek
responsiveness dari  kualitas layanan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian dari Kaihatu (2008:80),
Febriani & Sugiono (2012:2) dan Aini,
dkk (2013:7) yang menyatakan bahwa
terdapat hubungan antara
responsiveness/daya tanggap terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan asumsi
tersebut, maka hipotesis yang diajukan
adalah:

H2:  Terdapat pengaruh langsung positif
antara responsivenessdengan
kepuasan konsumen

Peneliti berasumsi bahwa tangibles
berpengaruh langsung positif terhadap
reliability. Tangible smenurut Winarti dan
Primadiana (2016) adalah bukti nyata dari
kepedulian dan perhatian yang diberikan
oleh perusahaan penyedia layanan jasa
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kepada konsumen. Jika aspek tangibles
yang diberikan perusaahan memuaskan

maka dapat membangun kehandalan
(reliability) para  karyawan  dalam
menghadapi konsumen. Reliability

berkaitan dengan kemampuan perusahaan
untuk memberikan layanan yang akurat
sejak pertama kali tanpa membuat
kesalahan apapun dan menyampaikan
jasanya sesuai dengan waktu yang
disepakati  (Tjiptono dan Cahandra
2011).Berdasarkan asumsi tersebut, maka
hipotesis yang diajukan adalah:

Hs: Terdapat pengaruh langsung positif

antara tangibles dengan reliability

Peneliti berasumsi bahwa
responsiveness  berpengaruh  langsung
positif terhadap reliability. Responsiveness
merupakan  keinginan, respon  atau
kesigapan karyawan dalam membatu
konsumen dan memberikan pelayanan

yang cepat dan tanggap (Winarto
2017:109).  Responsiveness  menurut
Khoirista, dkk (2015:3) adalah
kemampuan  penyedia jasa  untuk

membantu dan memberikan pelayanan
yang cepat dan tepat pada konsumen
dengan penyampain yang jelas. Daya
tanggap ini dapat dijadikan pedoman untuk
menilai kehandalan (reliability) dari suatu
perusahaan. Berdasarkan asumsi tersebut,
maka hipotesis yang diajukan adalah:

Hs: Terdapat pengaruh langsung positif

antara  responsiveness  dengan
reliability
Peneliti berasumsi bahwa

reliability berpengaruh langsung positif
terhadap kepuasan konsumen.Panjaitan &
Yuliati  (2016) menyatakan  bahwa
reliability berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.. Zakaria & Firdaus
(2017)  mengatakan  bahwa  aspek
reliability dari kualitas layanan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Hal serupa juga diutarakan oleh Febriani
& Sugiono (2012:2) bahwa kehandalan
(reliability)  merupakan  kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan

sesuai dengan apa yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya..Berdasarkan asumsi
tersebut, maka hipotesis yang diajukan
adalah:

Hs:  Terdapat pengaruh  langsung
positif antara reliability dengankepuasan
konsumen

Il. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survey, dan
dilaksanakan di perusahaan
jasapengirimanbarang di  Lampung.
Konstelasi penelitian meliputi empat
variable laten, yakni tangibles sebagai
vaiabel eksogen, responsiveness sebagai
variabel  eksogen,reliability  sebagai
variabel  endogen, dan  keputasan
konsumen sebagai variabel endogen.
Dalam  penelitian ini  yang
menjadi populasi target adalah konsumen
perusahaan  jasapengirimanbarang  di
Lampung.Metode yang digunakan adalah
non-probability sampling dan
menggunakan teknik accidental
sampling, yakni teknik pengambilan
sampel yang dilakukan berdasarkan
karakteristik konsumen tertentu.
Instrumen yang digunakan dalam
studi ini adalah pilihan ganda dengan 5
pilihan alternatif dan menggunakan
model skala Likert (Hair, 2009).
Langkah-langkah persiapan instrument
meliputi pengembangan dimensi dan
indikator, persiapan instrumen, pengujian
validitas  dan reliabilitas, revisi
instrumen, finalisasi, dan pengumpulan
data. Uji validitas digunakan untuk
mengukur validitas butir pertanyaan yang
ada di dalam kuesioner (Adams &
Wieman, 2011). Instrumen dikatakan
valid jika butir pertanyaan yang ada pada

kuesioner tersebut dapat mengukur
masing-masing variable manifest
(Ghozali,  2011). Penelitian ini

menggunakan uji validitas teknik korelasi
Product  Moment, dengan cara
menghitung korelasi skor item dengan
skor total. Bajpai & Ram (2014)
mengatakan valid atau tidaknya butir
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instrument dilakukan dengan
membandingkan antara rvae dengan
raple.Uji  reliabilitas dilakukan dengan
menghitung Cronbach’s Alpha masing-
masing variabel, dan instrumen dikatakan
reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha >
0,60 (Hair, 2009).Teknik analisis data
meliputi analisis statistik deskriptif dan
statistik inferensial. Uji  persyaratan
analisis meliputi normalitas,
homogenitas, linieritas, dan signifikansi
regresi. Uji  statistik multivariat
dilakukan menggunakan analisis
Structural Equation Modeling (Joreskog
et al., (2000); Wijanto, (2008)..

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN
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" Sumber: DiolahPeneliti (2022)
Gambar 2. T-Value

Pengukuran koefisien jalur sub-struktur 1
akan memberikan pengambilan keputusan
untuk uji hipotesis 1, 2 dan 3 dengan
bentuk persamaan m1 = yu&it+ y&+ (i
Hasil pengujian hipotesis 1 y11sebesar 0.01
dan tvawe=0.05 <ttabel(0.05:70)= 1.66, maka
Ho di terima dan koefisien jalur yiiyakni
hubungan antara tangibles atas reliability
adalah tidak signifikan. Hipotesis 2 (y12)
sebesar 0.69 dan tvaiue= 5.25 >ttanel(0.05:70)=
1.66, maka Ho ditolak dan koefisen jalur
yzyakni hubungan antara responsiveness
atas reliability adalah signifikan.
Pengukuran koefisen jalur sub-
struktur 2 akan memberi pengambilan
keputusan untuk uji hipotesis 3,4 dan 5

dengan bentuk persamaan m2 = y21&
+y22E2+P21m1+82. Hasil pengujian hipotesis
3(y21) sebesar 0.07 dan

tvalue=0.72<trapel(0.05:70)= 1.66, maka Ho
diterima dan koefisien jaluryziyakni
hubungan antara tangibles atas kepuasan
konsumen adalah tidak  signifikan.
Hipotesis 4 (y22) sebesar 0.58 dan tvaiue
=3.57 >ttabel(0.05:70)= 1.66, maka Ho ditolak
dan koefisien  jalur vy yakni
responsiveness atas kepuasan konsumen
atalah signifikan. Hipotesis 5 (B21) sebesar
1.27 dan tvawe=6.23 <ttabel(0.05:70)= 1.66,
maka Ho ditolak dan koefisien jalur
B21yakni hubungan antara reliability atas
kepuasan konsumen adalah signifikan.
Padaoutput lisrel, pengujian
kecocokan model secara keseluruhan
(overall) menggunakan uji ¥? (chi square)
yang diperoleh dari nilai Weighted Least
Squares chi-square 91.09 dengan p-value
0,00463< 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa hasil uji y? secara keseluruhan
belum fit (kecocokan yang baik). Selain
itu, rasio perbandingan antara nilai
dengan degrees of freedom (y%/df) yaitu
91.09/59 = 154> 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa dengan mengendalikan
kompleksitas model (yang diproksikan
dengan jumlah degres of freedom), model
sebenarnya memiliki fit yang cukup baik.
Pengujian selanjutnya yaitu GFlI,
dan NFI menunjukkan hasil uji nilainya
lebih kecil dari 0.90 sehingga dapat
disimpulkan bahwa model memiliki
kecocokan yang kurang biak, sedangkan
pengujian CFl, NNFI, dan IFI menunjukan
hasul uji yang nilainya lebuh besar dari
0.90 sehingga dapat disimpulkan bahwa
model memiliki kecocokan yang cukup

baik.
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g

Sumber: Diolah Peneliti (2022)

Gambar 3. Standardized solution
Gambar 2 menunjukkan bentuk
koefisien jalur kompleks yang berfungsi
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sebagai pengambil keputusan terhadap uji

hipotesis. Penjabaran terkait koefisien jalur

tersebut yaitu koefisien jalur sub-struktur 1

dan koefisien jalur sub-struktur 2.

Padadiagram jalur standardized
solution selain adanya pengaruh langsung,
terdapat pula pengaruh tidak langsung
antar variabel ekssogen (&) dengan
variabel endogen (n). Pada output lisrel
tentang standardized solution terlihat
bahwa:

a) Nilai total effect (total pengaruh)
variabel tangibles (&1), responsiveness
(&2), serta reliability (n1) terhadap
kepuasan konsumen(nz), sama dengan
direct effect (pengaruh langsung)
masing-masing  variabel, lantaran
tidak  dimediasi  oleh  variabel
intervening.

b) Nilai total effect (total pengaruh)
variabel tangibles (&), dan
responsiveness (&), terhadap
reliability (n1) sama dengan direct
effect (pengaruh langsung) masing-
masing variabel, lantaran tidak
dimediasi oleh variabel intervening.

¢) Indirect effect (Pengaruh tidak
langsung) variabel tangibles (&1)
terhadap  kepuasan  konsumen(rz)
adalah sebesar 1,27x 0,01 = 0,0127,
karena disebabkan oleh adanya
variabel intervening atau variabel lain
yaitu reliability (n1) senilai 1,27, serta
total pengaruhnya ialah sebesar
0,07+0,0127=0,0827.

d) Indirect effect (Pengaruh tidak
langsung) variabel responsiveness (&2)
terhadap kepuasan konsumen (n2),
senilai 0,69 x 1,27=0,8763, karena
adanya variabel intervening atau
variabel lain vyaitu reliability (n1)
senilai 1,27, sedangkan total pengaruh
ialah -0,58 + 0,8763= 0,2963.

Total pengaruh variabel eksogen

(&) terhadap variabel endogen (1), Dapat

dijabarkanbahwasanya variabel & dan &

berpengaruh positf terhadap n2, karena
terdapat variabel interverning atau mediasi
variabel m1 mempunyai nilai pengaruh
yang lebih besar dibanding dengan

variabel-variabel yang tidak di mediasi
olen variabel lain. dengan demikian,
tangibles, responsiveness, serta reliability
bersama-sama mempengaruhi kepuasan
konsumen mempunyai nilai lebih besar
dibanding hanya dengan satu variabel
eksogen (&) yang mempengaruhi kepuasan
konsumen. Hal serupa terjadi pada
variabel reliability, bahwasanya tangibles
dan responsiveness bersama-sama
mempengaruhi reliability mempunyai nilai
pengaruh lebih besar dibanding hanya
dengan satu variabel eksogen (&) yang
mempengaruhi reliability.

2. Pembahasan
Terdapat Pengaruh Langsung Positif

Tangibles Terhadap Kepuasan
Konsumen
Dari  hasil  penelitian  menunjukkan

bahwasanya tangibles atau bukti fisik,
tidak  berpengaruh  langsung  positif
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
dapat dilihat dari hasil penelitian pada
keempat indikator. Akan tetapi indikator
keempat yaitu material yang dipasang
perusahaan yang menunjukkan hasil lebih
rendah dibanding indikator lainnya yaitu
persepsi konsumen tentang penampilan
fisik perusahaan, fasilitas yang diberikan
perusahaan, dan kerapihan karyawan pada
saat melayani konsumen.

Terdapat Pengaruh Langsung Positif
Responsiveness Terhadap Kepuasan
Konsumen

Dari  hasil  penelitian  menunjukkan
bahwasanya responsiveness atau daya
tanggap berpengaruh langsung positf
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
dapat dilihat dari hasil penelitian pada
ketiga  indikator. Indiktor  ketiga
mempunyai nilai yang paling besar di
banding kedua indikator lainnya yang
menandakan bahwa pelayanan yang cepat
merupakan indikator yang  paling
mempengaruhi kepuasan konsumen.
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Terdapat Pengaruh Langsung Positif

Reliability Terhadap Kepuasan
Konsumen

Dari  hasil  penelitian  menunjukkan
bahwasanya  reliability atau  daya

kehandalan berpengaruh langsung positf
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
dapat dilihat dari hasil penelitian pada
ketiga  indikator. Indiktor ~ kedua
mempunyai nilai yang paling besar di
banding kedua indikator lainnya yang
menandakan bahwa indikator pelayanan
yang dijanjikan merupakan indikator yang
paling mempengaruhi kepuasan
konsumen.

Terdapat Pengaruh Langsung Positif
Tangibles Terhadap Reliability

Dari  hasil  penelitian  menunjukkan
bahwasanya tangibles atau bukti fisik,
tidak  berpengaruh  langsung  positif
terhadap reliability atau kehandalan
perusahaan dalam memberikan jasa
pelayanan. Hal ini dapat dilihat dari hasil
penelitian pada keempat indikator. Akan
tetapi indikator keempat menunjukkan
hasil lebih rendah dibanding indikator
lainnya.

Terdapat Pengaruh Langsung Positif
Responsiveness Terhadap Reliability

Dari  hasil  penelitian  menunjukkan
bahwasanya responsiveness atau daya
tanggap berpengaruh langsung positf
terhadap terhadap kehandalan perusahaan
dalam memberikan jasa pelayanan. Hal ini
dapat dilihat dari hasil penelitian pada
ketiga  indikator. Indiktor  ketiga
mempunyai nilai yang paling besar di
banding kedua indikator lainnya

IV. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan  hasil  penelitian  dan
pembahasan yang telah dijelaskan
sebelumnya, maka penulis dapat menarik
kesimpulan  sebagai  berikut: (1)
Tangibles atau bukti fisik, tidak
berpengaruh langsung positif terhadap
kepuasan konsumen. (2) Responsiveness
atau daya tanggap berpengaruh langsung

positf terhadap kepuasan konsumen. (3)
Reliability atau daya kehandalan
berpengaruh langsung positf terhadap
kepuasan konsumen.. (4)Tangibles atau
bukti fisik, tidak berpengaruh langsung
positif ~ terhadap  reliability  atau
kehandalan perusahaan dalam
memberikan  jasa  pelayanan. (5)
Responsiveness atau daya tanggap
berpengaruh langsung positf terhadap
terhadap kehandalan perusahaan dalam
memberikan jasa pelayanan.

Adapun saran yang bias diberikan
peneliti setalah melakukan penelitian ini
ialah Penelitian ini hanya terbatas pada
tiga dimensi kualitas pelayanan, yaitu
tangibles, responsiveness dan reliability,
diharapakan bagi peneliti selanjutnya
lebih  memperluas dimensi kualitas
pelayanan yang lain, agar dapat
mengetahui lebih banyak faktor-faktor
yang dapat memepengaruhi kepuasan
konsumen vyang pada akhirya dapat
menjadi bahan masukan bagi pihak yang
bersangkutan.
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