BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Bedasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang digunakan sesuai

dengan tujuan hipotesis yang dilakukan dengan analisis Structural Equation

Modeling (SEM) maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Hasil penelitian membuktikan adanya, Pengaruh kualitas layanan
Contactors employee terhadap Customer satisfaction Pada Kantor
Bersama Samsat di Kabupaten Rembang, dengan kata lain hipotesis 1
yang menyatakan “contactors employee Quality berpengaruh terhadap
customer satisfaction pada layanan Kantor Bersama Samsat di
Kabupaten Rembang” diterima. Hasil penelitian ini menguatkan
pendapat dari Wyckof (1998) yang secara teoritis menjelaskan tentang
kualitas layanan karyawan. Hasil penelitian ini mendukung hasil
penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh (1) Moutinho dan
Smith (2000), dan (2) Vandeneebele (2007).

Hasil penelitian membuktikan adanya, Pengaruh kualitas layanan
Modifiers employee terhadap Customer satisfaction pada Kantor
Bersama Di Kabupaten Rembang, dengan kata lain hipotesis 2 yang
menyatakan “Modifiers employee Quality berpengaruh terhadap
customer satisfaction pada layanan Kantor Bersama Samsat di
Kabupaten Rembang” diterima. Hasil penelitian ini menguatkan
pendapat Zaithami (1996) tentang faktor penentu kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang
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dilakukan oleh (1) Moutinho dan Smith (2000), dan (2) Vandeneebele
(2007).

Hasil penelitian membuktikan adanya, pengaruh Customer satisfaction
terhadap Word of Mouth pada Kantor Bersama samsat di Kabupaten
Rembang, dengan kata lain hipotesis 3 yang menyatakan ”Customer
satisfaction berpengaruh terhadap word of mouth pada layanan Kantor
Bersama Samsat di Kabupaten Rembang” diterima. Hasil penelitian ini
menguatkan pendapat Rust (1990) pengaruh word of mouth. Hasil
penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh (1) Moutinho dan Smith (2000), dan (2) Vandeneebele (2007).
Hasil penelitian membuktikan adanya, Pengaruh kualitas layanan
Contactors employee terhadap Word of Mouth melalui Customer
Satisfaction pada Kantor Bersama Samsat di Kabupaten Rembang,
dengan kata lain hipotesis 4 yang menyatakan ”Contactors employee
Quality berpengaruh terhadap word of mouth melalui Customer
satisfaction pada layanan Kantor Bersama Samsat di Kabupaten
Rembang” diterima. Hasil penelitian ini mendukung pendapat Buttle
(1998) tentang memaksimalkan WOM melalui konsumen. Hasil
penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh (1) Moutinho dan Smith (2000), dan (2) Vandeneebele (2007).
Hasil penelitian membuktikan adanya, Pengaruh kualitas layanan
Modifiers employee terhadap Word of Mouth melalui Customer
Satisfaction pada kantor Bersama Samsat di Kabupaten Rembang,
dengan kata lain hipotesis 5 yang menyatakan “Modifiers employee
Quality berpengaruh terhadap word of mouth melalui Customer
satisfaction pada layanan Kantor Bersama Samsat di Kabupaten
Rembang” diterima. Hasil penelitian ini mengautkan pendapat Djati

dan Darmawan (2004) pengaruh kualitas layanan berpengaruh
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signifikan dan berpengaruh kuat terhadap WOM. Hasil penelitian ini
mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (1)
Moutinho dan Smith (2000), dan (2) Vandeneebele (2007).

5.2. Saran

1. Saran Teoritis
Bagi peneliti yang akan datang diharapkan memiliki pemahaman
teoritis yang lebih baik khususnya pengaruh tentang kualitas
layanan perusahaan kepada pelanggan, penilaian pelanggan
terhadap organisasi, bagaimana cara organisasi membuat hubungan
dengan pelanggan, cara membuat pelanggan puas dimana dari
kepuasan ini akan membuat perubahan perilaku pelanggan
terhadap organisasi dan akhirnya membuat para pelanggan menjadi
loyal terhadap organisasi tersebut. Karena dengan memiliki
pemahaman teoritis maka peneliti akan lebih dapat memahami
bagaimana sebenarnya cara perusahaan memberikan kualitas yang

baik terhadap konsumen.

2. Saran Praktis
Bagi Kantor Bersama Samsat di Kabupaten Rembang dapat
digunakan sebagai masukan agar mereka lebih memperhatikan
kualitas pelayanan, lebih mementingkan kepuasan pelanggan
karena dengan membuat pelanggan menjadi puas maka pelanggan
akan memberikan loyalitas kepada organisasi tersebut. Karena
penelitian ini mengandung unsur tentang hal-hal yang harus
diperhatikan oleh Kantor Bersama Samsat di Kabupaten Rembang

dalam memberikan layanan bagi pelanggan.
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