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BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan temuan mengenai pengaruh kinerja

pegawai terhadap kepuasan pelanggan dapat diperoleh kesimpulan sebagai

berikut:

1.

Kinerja Pegawai di Kantor SAMSAT Kabupaten Bandung Barat dapat
dinyatakan tinggi, hal tersebut didukung dari nilai median jawaban
responden pada masing-masing dimensi pada variabel ini. Pada dimensi
kuantitas memiliki nilai median sebesar 4 dengan kriteria jawaban
“tinggi”. Pada dimensi kualitas memiliki nilai median sebesar 4 dengan
kriteria jawaban “tinggi”. Pada dimensi ketepatan waktu memiliki nilai
median sebesar 4 dengan kriteria jawaban “tinggi”. Pada dimensi biaya
memiliki nilai median sebesar 4 dengan kriteria jawaban “tinggi”. Oleh
karena itu, sudah ada tanggung jawab, respon cepat, fasilitas yang baik,
dan kinerja maksimal yang diberikan oleh SAMSAT Kabupaten Bandung
Barat.

Kepuasan Pelanggan di Kantor SAMSAT Kabupaten Bandung Barat
dapat dinyatakan tinggi, hal tersebut didukung dari nilai median jawaban
responden pada masing-masing dimensi pada variabel ini. Pada dimensi

reliability memiliki nilai median sebesar 4 dengan kriteria jawaban
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“tinggi”. Pada dimensi responsiveness memiliki nilai median sebesar 4
dengan kriteria jawaban “tinggi”. Pada dimensi assurance memiliki nilai
median sebesar 4 dengan kriteria jawaban “tinggi”. Pada dimensi
empathy memiliki nilai median sebesar 4 dengan kriteria jawaban
“tinggi”. Pada dimensi tangibles memiliki nilai median sebesar 4 dengan
kriteria jawaban “tinggi”. Sehingga, tanggung jawab, responsibilitas yang
cepat, fasilitas yang memadai, dan kinerja optimal telah disediakan oleh
SAMSAT Kabupaten Bandung Barat.

3. Terdapat pengaruh yang positif antara kinerja pegawai terhadap kepuasan
pelanggan, hal tersebut dapat dilihat dari hasil uji t yang bernilai positif
dan melebihi 0,05%. Berdasarkan hasil uji hipotesis ditemukan bahwa
nilai t hitung sebesar 11,441 dan t tabel sebesar 1,984, dikarenakan nilai
t hitung > t tabel maka H: diterima dan Ho ditolak. Artinya kinerja
pegawai memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan di
Kantor SAMSAT Kabupaten Bandung Barat. Besar pengaruh kinerja
pegawai terhadap kepuasan pelanggan yaitu 57,2% dan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti oleh penelitian ini. Apabila
kinerja pegawai meningkat maka kepuasan pelanggan di Kantor

SAMSAT Kabupaten Bandung Barat pun akan mengalami peningkatan.

6.2 Saran
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Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti memiliki beberapa saran yang

dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi sektor publik dan juga

penelitian selanjutnya, yaitu:

1.

Kinerja Pegawai perlu dipertahankan dengan terus melakukan
pengembangan kompetensi dan keterampilan yang relevan melalui
pelatihan teknologi, layanan, serta manajemen antrian untuk
meningkatkan efisiensi. Mendorong partisipasi aktif dalam mengatasi
masalah yang diidentifikasi dari wawancara dengan pelanggan.
Memberikan pengakuan yang layak atas kinerja yang luar biasa melalui
reward, apresiasi, atau promosi yang mampu mempertahankan semangat
kerja mereka. Membuka ruang diskusi dan forum bagi para pegawai
untuk berbagi ide dan pengalaman guna menciptakan inovasi serta
peningkatan layanan yang berkesinambungan. Dengan mengadopsi
pendekatan ini, diharapkan pegawai yang unggul termotivasi dalam
memberikan kontribusi positif bagi kinerja pegawai dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan perlu dipertahankan dengan peningkatan layanan
seperti pengembangan teknologi untuk mempercepat proses, penyediaan
fasilitas yang lebih nyaman bagi pengguna layanan, peningkatan
komunikasi mengenai prosedur administrasi dapat menjadi langkah
proaktif untuk menjaga tingkat kepuasan pelanggan. Dengan menjaga

dan terus meningkatkan standar kepuasan pelanggan, diharapkan
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hubungan yang positif dan berkelanjutan dengan pelanggan dapat terus
terjaga.

. Bagi peneliti selanjutnya yang akan melanjutkan penelitian terkait
pengaruh kinerja pegawai terhadap kepuasan pelanggan, disarankan
untuk mempertimbangkan perluasan cakupan penelitian dengan
penggunaan metode yang lebih mendalam dan pendekatan yang lebih
luas. Sebaiknya, penelitian mendalam dilakukan dengan menganalisis
faktor-faktor spesifik yang mempengaruhi kepuasan pelanggan serta
mempertimbangkan menggunakan pendekatan campuran, seperti
kuantitatif dan kualitatif, guna mendapatkan pemahaman yang lebih
komprehensif terhadap dinamika hubungan antara kinerja pegawai dan

kepuasan pelanggan.
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