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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data penelitian mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan PT. Pos 

Indonesia Cabang Panyabungan Kabupaten Mandailing Natal, dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Dari hasil uji parsial (uji t) terbukti bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

(X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada PT. Pos Indonesia Cabang Panyabungan. Hal ini ditunjukkan oleh 

nilai t hitung sebesar 3,581 > t tabel 1,978 dengan signifikansi 0,000 < 

0,05. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

kepuasan pelanggan akan meningkat. 

2. Hasil uji parsial juga menunjukkan bahwa variabel Citra Perusahaan (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai t 

hitung sebesar 23,942 > t tabel 1,978 dengan signifikansi 0,000 < 0,05 

membuktikan bahwa semakin positif citra perusahaan di mata konsumen, 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. 

3. Dari hasil uji simultan (uji F), terbukti bahwa Kualitas Pelayanan (X1) dan 

Citra Perusahaan (X2) secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan nilai F hitung sebesar 288,200 > F 

tabel 3,07 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil koefisien determinasi 

menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,817 atau 81,7%, 

artinya variabel Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan mampu 

menjelaskan variasi Kepuasan Pelanggan sebesar 81,7%, sedangkan 

sisanya 18,3% dipengaruhi faktor lain seperti harga, promosi, dan faktor 

psikologis yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi PT. Pos Indonesia Cabang Panyabungan, diharapkan terus 

meningkatkan kualitas pelayanan terutama dalam aspek kecepatan, 

ketepatan, keramahan karyawan, serta kelengkapan fasilitas penunjang 

sehingga pelanggan merasa lebih nyaman dan puas dalam menggunakan 

jasa. 

2. Perusahaan perlu memperkuat citra positif di masyarakat melalui strategi 

komunikasi dan promosi yang lebih efektif, misalnya dengan pemanfaatan 

media digital, peningkatan pelayanan berbasis teknologi, serta konsistensi 

dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji perusahaan. 

3. Untuk menjaga kepuasan pelanggan, perusahaan sebaiknya membuka 

ruang bagi pelanggan dalam menyampaikan kritik, saran, atau keluhan 

melalui berbagai saluran komunikasi agar dapat segera dilakukan 

perbaikan layanan. 

4. Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain 

seperti harga, promosi, atau kepercayaan pelanggan yang juga berpotensi 

memengaruhi kepuasan pelanggan sehingga hasil penelitian lebih 

komprehensif. 
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