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7.1 Simpulan 

BAB7 

SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan latar belakang pennasalahan, rumusan masalah, lujuan 

penelitian, landasan teori dan hipotesis penelitian serta temuan dan 

pembahasan yang diuraikan maka dapat dibuat simp ulan dari penelitian ini 

sebagai berikut: 

L Berdasarkan se!uruh dimensi variabe! kualitas pe!ayanan yang terdiri 

dari: tangibel, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty. 

Secara simu!tan memiliki pengaruh yang sangat signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Besarnya sumbangan variabel independen (X) 

terhadap customer satisfaction (Y) adalah 98%, sedangkan sisanya 

karena faktor-faktor lain yang tidak diteliti. Dengan demikian hipotesis 

pertarna yang diajukan dalarn penelilian ini yaitu, diduga ada pengaruh 

yang signifikan variabel-variabel dimensi kualitas pelayanan yang 

terdiri terhadap variabe! tangibel,reliability, responsiveness, assurance 

dan emphaty terhadap variabel kepuasan pelanggan diterima. 

2. Hipotesis 2 yang diajukan dalarn penelitian ini yaitu, ada pengaruh yang 

signifikan variabel-variabel dimensi kualitas pelayanan secara parsial 

terhadap kepuasan pe!anggan diterima Secara parsia! variabel assurance 

memberikan pengaruh yang relatif dominan dibanding varibel dimensi 

kualitas lainnya, sedangkan dimensi kualitas pelayanan yang 

pengaruhnya paling kecil adalah variabel emphaty. Kesimpulan ini 

didasarkan pada hasil analisis yang menunjukkan koefesien regresi 
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parsial dimensi emphaty adalah yang terkecil. Untuk lebih mudahnya 

peringkat dimensi kualitas pelaYBnan yang memiliki pengaruh tertinggi 

sampai terendah terhadap kepuasan pelanggan yaitu : Assurance (0,35), 

Responsiveness (0,27), Tangible (0,102), Reliability (0,0958) dan 

emphaty (0,0661). 

3. Berdasarkan pada Tabel 5.33 correlations dapat terlihat semua prediktor 

(Tangible,Reliabili(y;Responsive,Assurancedan Emphaty) mempunyai 

korelasi yang kuat terhadap respon (Kepuasan) karena mempunyai nilai 

korelasi diatas 0,5. Korelasi prediktor terhadap respon dari yang terkuat 

sampai terlemah adalah Assurance (0,876), Responsive (0,784), 

Reliability (0,596), EmpJUlly (0,544) dan Tangible (0,517). Sedangkan 

korelasi antar prediktor terlihat mempunyai korelasi yang lemah karena 

mempunyai korelasi di bawah 0,5. 

4. Hasil penelitian yang menunjukkan adanya pengaruh kualitas pelayanan 

yang diterima pelanggan terhadap kepuasan pelanggan mendukung teori 

dari Lovelock (1991 :221) dan penelitian yang dilakukan Lemmink 

(1998) 

5. Dalam upaya mendapatkan pelanggan yang puas khususnya dalam 

bidang jasa, maka perusahaan harus menjalankan fungsi-fungsi dalam 

manajemen sumber daya manusia sejalan dengan tujuan pemasarannya. 

Aktivitas-aktivitas semacam rekruitmen, seleksi, pelatihan dan penilaian 

hams difokuskan untuk mendapatkan karyawan dengan sikap, 

ketrampilan dan perilaku yang mendukung tujuan perusahaan. 

Pelanggan yang puas akan loyal dan perusahaan mendapatkan laba dari 
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hubungan yang terbina dalam jangka panjang. Temuan penelitian ini 

menunjukkan bahwa orientasi pema.saran untuk kepentingan pelanggan 

semakin terbukti dapat dijadikan sebagai dasar kompetensi inti untuk 

menghadapi persaingan di sek10r industri jasa pembiayaan yang sangat 

ketat. 

7.2 Saran-saran 

Dari hasil penelitian dan simpulan yang didapat maka dapat 

disarankan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dapat dikembangkan lebih lanjut dengan melihat 

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan serta 

dampak loyalitas yang timbul pada masyarakat pengguna jasa 

pembiayaan PT. Mitsui Leasing terhadap peningkatan usaha-usaha 

jasa pembiayaan seperti perolehan laba dan pendapatan., peningkatan 

jumlah pelanggan dan lain sebagainya. Dengan dernikian maka 

dampak penelitian ini akan membawa perkembangan bisnis bagi j asa 

pembiayaan. 

2. PT. Mitsui Leasing Cabang Surabaya sebaiknya memberikan 

perhatian kelima faktor kualitas pelayanan dalam memberikan 

pelayanannya, karena terbukti berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Bagi peneliti-peneliti terkait terbuka peluang untuk mengembangkan 

model yang lebih baik dengan menggunakan variabel-variabel 



95 

penelitian lainya di luar faktor kualitas pelayanan yang dapat 

membantu meningkatkan penjelasan tentang kepuasan konsumen 
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