BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan dalam penelitian ini, maka dapat
diperoleh kesimpulan sebagai berikut.
1. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan, Loyalitas dan Word of
Mouth. Dapat diartikan bahwa semakin meningkatnya Kualitas Layanan
amaka akan berdampak pada semakin meningkatnya Kepuasan, Loyalitas
dan Word of Mouth pada Pusat Training Perbankan Yogyakarta
2. Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas dan Word of Mouth. Dapat
diartikan bahwa semakin meningkatnya Kepuasan maka akan berdampak
pada semakin meningkatnya Loyalitas dan Word of Mouth pada Pusat
Training Perbankan Yogyakarta
3. Loyalitas berpengaruh terhadap Word of Mouth. Dapat diartikan bahwa
semakin meningkatnya Loyalitas maka akan berdampak pada semakin
meningkatnya Word of Mouth pada Pusat Training Perbankan Yogyakarta
5.2 Implikasi Teoritis dan Manajerial

Secara teoritis, hasil penelitian ini semakin memperkuat hasil penelitian-
penelitian sebelumnya khususnya penelitian Li (2013). Sedangkan terdapatnya
perbedaan hasil temuan dengan penelitian-penelitian lain juga membuktikan
bahwa perbedaan industri jasa dan wilayah yang diteliti dapat mengakibatkan
hasil yang berbeda sebagaimana dijelaskan pada latar belakang.

Secara manajerial, berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan di

atas, nampak bahwa Word of Mouth pada Pusat Training Perbankan Yogyakarta

73



74

dipengaruhi langsung oleh Loyalitas, Kepuasan dan Kualitas Layanan. Hal ini
menunjukkan bahwa untuk menciptakan Word of Mouth secara langsung dapat
dicapai melalui Loyalitas, Kepuasan dan Kualitas Layanan.

Dalam industri jasa kursus dan pelatihan perbankan, persaingan yang ketat
merupakan suatu hal yang perlu diwaspadai oleh seorang manajer sehingga
terciptanya Word of Mouth yang positif dapat terjadi secara kontinu. Usaha
menciptakan Word of Mouth sangat beragam. Pusat Training Perbankan harus

mempunyai strategi yang tepat dalam menciptakan Word of Mouth.

5.3 Limitasi Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan-keterbatasan dalam menjawab permasalahan
terkait hubungan kausalitas antar variabel dalam penelitian ini. Keterbatasan yang
dimiliki penelitian ini diharapkan dapat terjawab melalui penelitian-penelitian
selanjutnya. Keterbatasan penelitian ini yaitu:

1. Penelitian ini tidak dilakukan berdasarkan responden yang diklasifikasikan
berdasarkan kategori tertentu sehingga hasil analisis dalam penelitian ini
bersifat umum dan belum tentu dapat mewakili konsumen Pusat Training
Perbankan Yogyakarta dalam kategori tertentu.

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan responden merupakan peserta yang

sudah bekerja di perusahaan (perbankan) bukan yang sedang magang.



