BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka dapat

ditarik simpulan bahwa:

1. Kualitas Pelayanan terletak pada kategori yang baik, namun masih

perlu perhatian pada aspek penyampaian informasi dan kecepatan
pelayanan. Pada variabel kualitas produk terletak pada kategori yang
baik, namun juga harus menjadi perhatian pada aspek jaminan atas
produk PT pegadaian Cabang Limboto. Kemudian untuk kepuasan
nasabah terletak pada kriteria yang baik (puas).

. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa
hipotesis ditemukan secara parsial terdapat pengaruh dari kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT Pegadaian Cabang
Gorontalo. Sementara pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa
hipotesis ditemukan secara parsial terdapat pengaruh dari kualitas
produk terhadap kepuasan nasabah pada PT Pegadaian Cabang
Gorontalo.

. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa
hipotesis ditemukan secara simultan terdapat pengaruh dari kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah pada PT
Pegadaian Cabang Gorontalo. Hasil ini dibuktikan dengan koefisien

determinasi sebesar 60,6%.
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5.2 Saran
Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan di atas, maka peneliti
memberikan saran sebagai berikut:

1. Pihak manajemen sebaiknya memperhatikan hal-hal yang terkait
pelayanan misalnya prosedur gadai yang sesuai aturan, penyampaian
informasi, kesigapan karyawan dan pemberian jaminan keamanan
kepada nasabah atas barang-barang yang dijaminkan. Pelayanan
yang baik dapat pula dicapai oleh manajemen dengan cara
memberikan motivasi kepada karyawan serta pelatihan dalam rangka
pelayanan prima.

2. Terkait kualitas produk, pihak manajemen sebaiknya memperhatikan
penyimpanan dan penjagaan atas barang-barang nasabah yang
dititipkan sebagai jaminan. Karena sebagaimana hasil pengujian
ditemukan bahwa nasabah merasa kurang puas terhadap barang-
barang yang dikembalikan setelah pelunasan.

3. Kepuasan nasabah merupakan suatu aspek yang menjadi tujuan bagi
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa, untuk itu pihak
manajemen dapat memperhatikan kembali berbagai aspek yang terkait
faktor yang dapat meningkatkan kepuasan nasabah diluar faktor
pelayanan dan produk. Nilai koefisien determinasi sebesar 60,6%,
nilai ini menunjukkan masih besarnya pengaruh variabel lain. Sehingga
bagi peneliti selanjutnya harus menambah variabel-variabel penelitian

terkait kepuasan nasababh.
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