
49 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Profil Responden 

Berdasarkan Kuisioner yang telah dibagikan melalui Google Form, penelitian 

ini mendapatkan 131 responden. Melalui hasil pemetaan terhadap responden 

ternyata ditemukan bahwa terdapat 4 responden yang tidak valid karena tidak sesuai 

kriteria yang sudah ditetapkan sebelumnya. Dari total 131 responden tersebut, 

terdapat jumlah responden berjenis kelamin laki –laki sebanyak 86 responden 

(65.6%) dan jumlah responden berjenis kelamin perempuan berjumlah 45 

responden (34.4%) dan total responden yang telah memberikan jawaban  berjumlah 

131 responden (100%). Berdasarkan presentase pada karakteristik pekerjaan yang 

meliputi pegawai negeri, pegawai swasta, dan wiraswasta dapat diketahui jumlah 

pegawai negeri sebanyak 17 responden (12.9%) , pegawai swasta sebanyak 89 

reponden (67.9%), dan Wiraswasta 25 reponden (19.2%), total dari responden yang 

telah memberikan jawaban berjumlah 131 responden (100%). Berdasarkan 

presentase pada karakteristik pendapatan per bulan yang meliputi ≤ 𝑅𝑝 2.000.000 

hingga ≥ 𝑅𝑝 8.000.000 dapat diketahui jumlah responden yang memiliki 

pendapatan ≤ 2.000.000 sebanyak 9 responden (8%), Rp 2.000.001 – Rp 

5.000.000 sebanyak 61 responden (46%), Rp 5.000.001 – Rp 8.000.000 sebanyak 

45 responden (34%) dan ≥ 𝑅𝑝 8.000.000 sebanyak 16 responden (12%), total dari 

responden yang telah memberikan jawaban berjumlah 131 responden (100%) 

5.2 Kesimpulan 

Dalam bagian ini akan dijelaskan kesimpulan dari penelitian memngenai 

pengaruh kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

dengan kesadaran merek sebagai moderasi. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui adanya pengaruh antara variabel independen dengan variabel dependen 

yang diperkuat oleh variabel moderasi. Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, peneliti menemukan bahwa: 
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1. Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa 

kualitas layanan (X1) memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (H1 diterima). Hal ini menunjukkan bahwa semakin 

tinggi kualitas layanan yang diberikan perusahaan, maka loyalitas 

pelanggan juga akan semakin tinggi terhadap perusahaan. 

2. Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa 

kepuasan pelanggan (X2) memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (H2 diterima). Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka loyalitas pelanggan juga akan 

semakin tinggi terhadap perusahaan. 

3. Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa 

kesadaran merek (M) mampu memoderasi dengan memperkuat pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan (H3 diterima). Hal ini 

menunjukkan bahwa kesadaran merek menjadi faktor yang mampu 

memperkuat pengaruh kualitas layanan, terhadap loyalitas pelanggan. 

5.3 Implikasi Manajerial 

Penelitian yang dilakukan tentunya memiliki tujuan agar dapat memiliki 

manfaat bagi industri penyedia pembiayaan sepeda motor, khususnya PT FIF 

Group. Terdapat beberapa hal yang wajib diperhatikan oleh manajer guna 

meningkatkan loyalitas pelanggan melalui. Berikut merupakan implikasi 

manajerial pada penelitian ini, diantaranya: 

1. Penelitian ini menjelaskan bahwa Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan yang paling besar terhadap loyalitas pelanggan. 

Dengan adanya hal tersebut, ketika seorang manajer ingin meningkatkan 

loyalitas pelanggan mereka terhadap produk yang ditawarkan maka 

perusahaan dituntut untuk mampu membangun serta menjaga kepuasan 

pelanggan dengan berbagai strategi yang sesuai dengan karakteristik 

konsumen masing masing perusahaan. 

2. Penelitian ini mengungkapkan bahwa kesadaran merek mampu untuk 

memperkuat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Ketika konsumen memiliki kesadaran merek yang tinggi, mereka 

cenderung memiliki harapan yang lebih tinggi terhadap layanan yang 

diberikan oleh merek tersebut. Namun, jika kualitas layanan tidak sesuai 

dengan harapan mereka, konsumen dengan kesadaran merek yang tinggi 

juga lebih rentan terhadap kekecewaan dan dampak negatifnya terhadap 

citra merek. Dengan adanya kesadaran merek yang dimiliki oleh pelanggan 

maka perusahaan harus tetap menjaga citra mereka dengan 

mempertahankan kualitas dari layanan serta aspek lainnya yang 

mendukung perusahaan untuk mencapai loyalitas pelanggan kepada 

perusahaan. 

3. Berdasarkan hasil pengolahan data dapat diketahui bahwa indikator 

pertanyaan X2.5 yaitu “ Pengetahuan dan kemampuan professional 

pegawai PT FIF Group Cabang Cirebon Membuat anda merasa puas” 

mendapatkan skor rata rata tertinggi, hal tersebut menandakan bahwa 

konsumen sbagai responden merasa puas dengan keterampilan dan 

pengetahuan yang dimiliki oleh pegawai perusahaan. Dalam hal ini 

perusahaan dituntut untuk selalu memberikan pelatihan yang rutin kepada 

karyawan agar dapat menjaga performa mereka selalu dalam kondisi yang 

maksimal. 

4. Berdasarkan hasil pengolahan data indikator pada kuisioner dapat diketahui 

bahwa indikator pertanyaan Y.2 yaitu “ Anda akan menggunakan PT FIF 

Group Cabang Cirebon terkait layanan bisnis lainnya” mendapatkan nilai 

skor rata rata terendah, hal tersebut menandakan bahwa konsumen masih 

ragu dan belum tentu untuk memilih menggunakan PT FIF Group pada 

layanan bisnis lainnya. Dalam hal ini dapat disebabkan oleh berbagai 

macam hal, perusahaan diwajibkan untuk mampu menganalisis lebih jauh 

lagi tentang alasan konsumen masih ragu untuk menggunakan PT FIF 

Group terkait layanan bisnis lainnya. Dalam hal ini juga bisa disebabkan 

karena PT FIF Group belum memiliki layanan tersebut sehingga 

perusahaan lain lebih diminati oleh konsumen. 
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5.4 Keterbatasan Penelitian 

Dalam melakukan penelitian, peneliti menemukan beberapa keterbatasan dalam 

pelaksanaanya yang dapat mempengaruhi hasil dari penelitian yan telah dilakukan 

dengan melakukan pengolahan data dan intepretasi penjelasan hasil olah data 

tersebut. Berikut merupakan keterbatasan dalam penelitian yang telah dilakukan: 

1. Pada Penelitian terdapat kesulitan dalam mencari konsumen yang sesuai 

dengan kriteria kuisioner yang telah ditetapkan. Dalam proses pencarian 

responden ditemukan beberapa hasil responden yang tidak valid atau tidak 

sesuai dengan kriteria. Ketidaksesuaian itu terjadi dikarenakan terdapat 

perbedaan konsumen yang melakukan transaksi kendaraan dengan 

konsumen yang melakukan pembayaran cicilan tiap bulannya. 

2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terbatas, yang mana 

sebetulnya msih banyak variabel lain yang terkait dengan topik untuk dapat 

diteliti lebih lanjut lagi. Salah satu variabel lain yang dapat digunakan pada 

penelitian selanjutnya adalah Perceived value. Variabel tersebut dapat 

digunakan untuk mengetahui sejauh mana nilai yang di terima atau 

dirasakan oleh konsumen PT FIF Group ketika sudah melakukan transaksi 

dan juga merasakan manfaat dari produk yang telah dibelinya melalui 

perusahaan. 

5.5 Saran 

1. Penelitian selanjutnya diharapkan peneliti mampu menetapkan kriteria 

kuisioner yang lebih sederhana lagi dan mudah dimengerti oleh responden 

agar tidak terdapat kesalahan dalam pengisian kuisioner yang menyebabkan 

hasil responden tidak valid 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel variabel 

lainnya kedalam penelitian seperti perceived value yang mampu 

mendukung penelitian lebih lengkap lagi sehingga manfaat yang dihasilkan 

dari penelitian semakin akurat dan berguna bagi perusahaan kedepannya.  
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LAMPIRAN  

 

LAMPIRAN 1 

KUISIONER PENELITIAN 

Bagian 1A : Pertanyaan Filter 

1. Apakah anda mengetahui PT FIF Group Sebagai penyedia layanan 

pembiayaan sepeda motor?  Jika tidak, Anda dapat berhenti sampai 

pertanyaan ini.  

a. Ya 
b. Tidak (berhenti di sini) 

2. Apakah anda pernah melakukan transaksi melalui PT FIF Group Cabang 

Cirebon? Jika tidak, Anda dapat berhenti sampai pertanyaan ini. 

a. Ya 
b. Tidak (berhenti di sini) 

 

Bagian 1B : Karakteristik Demografis Responden 

1. Jenis Kelamin  

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

 

2. Pekerjaan 

a. Pegawai Negeri 

b. Pegawai Swasta 

c. Wiraswasta 

 

3. Upah/Pendapatan per bulan 

a.  ≤ 2.000.000 

b. Rp2.000.001 – Rp5.000.000 
c. Rp5.000.001 – Rp8.000.000 
d. ≥ Rp8.000.001 
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Bagian 2 : Pertanyaan Variabel Kualitas Layanan (X1) 

 

No Pertanyaan Skala 

Kualitas Layanan 1 2 3 4 5 

1 Jika Anda mengalami 

kesulitan, PT FIF Group 

Cabang Cirebon akan 

memberikan bantuan 

untuk Anda. 

     

2 PT FIF Group Cabang 

Cirebon  menyediakan 

layanan yang dapat 

dipercaya oleh pelanggan. 

     

3 PT FIF Group Cabang 

Cirebon dapat 

menyediakan layanan 

yang Anda butuhkan tepat 

waktu 

     

4 PT FIF Group Cabang 

Cirebon akan menyimpan 

catatan layanan pelanggan 

     

5 Jika PT FIF Group Cabang 

Cirebon  memiliki layanan 

baru, kami akan selalu 

menginformasikan kepada 

Anda 

     

6 PT FIF Group Cabang 

Cirebon menyediakan 

layanan yang akan 

membuat Anda merasa 

percaya 

     

7 PT FIF Group Cabang 

Cirebon menyediakan 

layanan yang akan 

membuat Anda merasa 

aman 

     

8 Staf layanan PT FIF Group 

Cabang Cirebon akan 

selalu memberikan 

pelayanan yang baik 

kepada Anda 

     

9 PT FIF Group 

Cabang Cirebon  memiliki 

fasilitas layanan modern 
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10 Staf layanan PT FIF Group 

Cabang Cirebon  memiliki 

pakaian dan penampilan 

yang bersih 

     

11 Fasilitas dan layanan PT 

FIF Group Cabang 

Cirebon saling 

melengkapi satu sama 

lain. 

     

 

Bagian 3 : Pertanyaan Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No Pertanyaan Skala 

Kepuasan Pelanggan 1 2 3 4 5 

1 Layanan PT FIF Group 

Cabang Cirebon yang 

ditawarkan membuat Anda 

merasa puas. 

     

2 Efisiensi operasi 

internal PT FIF Group 

Cabang Cirebon membuat 

Anda merasa puas. 

     

3 Apakah sistem layanan PT 

FIF Group Cabang 

Cirebon membuat Anda 

merasa puas. 

     

4 Sikap pegawai PT FIF 

Group Cabang 

Cirebon membuat Anda 

merasa puas. 

     

5 Pengetahuan dan 

kemampuan profesional 

pegawai PT FIF Group 

Cabang Cirebon membuat 

Anda merasa puas. 

     

6 Secara keseluruhan, 

layanan PT FIF Group 

Cabang Cirebon membuat 

Anda puas 
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Bagian 4 : Pertanyaan Variabel Loyalitas Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

No Pertanyaan Skala 

Loyalitas Pelanggan 1 2 3 4 5 

1 Anda ingin melakukan 

transaksi kembali pada PT 

FIF Group Cabang Cirebon. 

     

2 Anda akan 

menggunakan PT FIF 

Group Cabang 

Cirebon terkait layanan 

bisnis lainnya. 

     

3 Anda akan terus 

mengunjungi PT FIF Group 

Cabang Cirebon. 

 

     

4 Meskipun biaya Perusahaan 

kami lebih tinggi, Anda 

masih bersedia untuk terus 

memilih layanan PT FIF 

Group Cabang Cirebon. 

     

5 Anda merupakan pelanggan 

setia PT FIF Group Cabang 

Cirebon. 

 

     

6 Apakah Anda 

merekomendasikan 

layanan PT FIF Group 

Cabang Cirebon kepada 

rekan Anda. 

     

7 PT FIF Group Cabang 

Cirebon adalah pilihan 

terbaik Anda. 
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Bagian 5 : Pertanyaan Variabel Kesadaran Merek (M) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No Pertanyaan Skala 

Loyalitas Pelanggan 1 2 3 4 5 

1 Di antara banyak 

perusahaan pembiayaan 

sepeda motor, jika 

dibandingkan, Anda akan 

memprioritaskan PT FIF 

Group Cabang 

Cirebon dibandingkan 

perusahaan lainnya. 

     

2 Kantor cabang perusahaan 

kami lebih banyak daripada 

perusahaan lainnya 

sehingga mudah untuk 

ditemukan. 

     

3 Pangsa pasar layanan  PT 

FIF Group Cabang 

Cirebon lebih besar dari 

perusahaan lainnya. 

     

4 Nama PT FIF Group 

Cabang Cirebon mudah 

diingat. 

     

5 Ketika Anda berpikir 

tentang perusahaan 

pembiayaan sepeda motor, 

pertama kali yang akan 

Anda pikirkan adalah PT 

FIF Group Cabang Cirebon. 
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LAMPIRAN 2 

KUISIONER DARING 
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