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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Melalui hasil analisa penelitian yang telah dilakukan baik secara deskriptif 

maupun statistik dengan dengan program spss 16.0 maka dapat ditarik kesimpulan 

dari penelitian ini berdasarkan hasil pengujian hipotesa yang telah dilakukan, 

yaitu sebagai berikut : 

1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

pengguna jasa asuransi Manulife. Dengan demikian pengguna jasa asuransi 

Manulife yang telah merasakan dan menggunakan kualitas layanan yang baik 

dari Manulife dapat merasakan kepuasan yang didapat dari pengaruh kualitas 

layanan tersebut. 

2. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada pengguna jasa asuransi Manulife. Artinya adalah kepuasan yang 

dirasakan oleh pengguna jasa asuransi Manulife sudah bisa dirasakan baik 

oleh pelanggan hal tersebut dikarenakan Manulife telah memberikan jasa 

sesuai dengan harapan pelanggan sehingga pelanggan merasa loyal. 

3. Persepsi nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada pengguna jasa asuransi Manulife. Hal tersebut dikarenakan pengguna 

jasa asuransi merasa yang diberikan Manulife sesuai dengan harapan dan 

kebutuhan pelanggan sehingga secara tidak langsung timbul loyalitas 

meskipun terdengar berita tentang buruknya pelayanan di asuransi Manulife 
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namun pelanggan tetap memilih Manulife kerena sudah menggangap bahwa 

Manulife lebih bisa memberikan penawaran yang lebih baik dari pada 

asuransi lainya. 

 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki 

beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan tersebut antara lain adalah sebagai 

berikut : 

1. Dalam proses penyebaran kuisoner peneliti hanya melakukannya selama dua 

hari di satu tempat yaitu Manulife di Panglima Sudirman surabaya saja 

sehingga hanya pelanggan yang datang ke Manulife pada hari itu saja yang 

bisa menjawab kuisoner dari peneliti sekalipun sampel sudah mencapai 100 

tetapi seharusnya ada beberapa responden yang datanya belum bisa di ambil 

oleh peneliti karena datang di lain hari. 

2. Tempat penyebaran kuisioner yang terbatas sehingga proses penyebaran di 

sekitar depan kantor  Manulife saja dan banyaknya pelanggan asuransi ini 

yang bekerja sehingga responden tidak fokus untuk menjawab kuisioner 

karena terburu-buru untuk segera bekerja.  

 

5.3. Saran 

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah disimpulkan, maka 

peneliti dapat memberikan saran – saran yang sekiranya dapat bermanfaat bagi 

pihak – pihak yang terkait dengan penelitian ini. Adapun saran-sarannya adalah 

sebagai berikut : 
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5.3.1 Bagi Manulife 

Dilihat dari hasil olah data penelitian pada variabel kualitas layanan adalah 

indikator variabel kualitas layanan yang menjelaskan tentang kecepatan, 

keamanan, fasilitas umum yang bersih dan keramahan karyawan dalam melayani 

pelanggan Manulife. Dilihat dari hasil analisis deskriptif variabel kualitas layanan 

nilai indikator terendah yaitu KL2 dan KL3 yang menunjukan rasa aman dan 

fasilitas umum yang bersih .Diharapkan Manulife dapat mengevaluasi dan juga 

memperbaiki fasilitas umum dan rasa aman pelanggan yang membutuhkan. Hal 

ini dapat dilakukan Manulife dengan memperketat standar pelayanan dalam 

melayani responden Manulife supaya pelanggan terus menggunakan jasa asuransi 

Manulife dan menyarankan menyarankan asuransi Manulife kepada orang lain 

dan keluarga. 

Hasil selanjutnya adalah hasil data yang didapatkan dari hasil olah data 

peneltian pada variabel kepuasan pelanggan yang menjelaskan tentang rasa puas 

pelanggan atas jasa yang dirasakan Manulife. Dilihat dari analisis deskriptif 

indikator pertanyaan yang memiliki nilai yang rendah yaitu KP1 tentang rasa 

puasakan keputusan membeli asuransi Manulife. Rasa puas tersebut timbul 

dikarenakan Manulife mampu menawarkan jasa yang sesuai dengan harapan dan 

kebutuhan pelanggan. Diharapkan manulife tetap menjaga konsistensi dalam 

menjaga kepuasan pelanggan dengan cara melakukan inovasi tiap tahunnya 

disamping untuk menjaga rasa puas dari pelanggan tetapi juga mencegah 

timbulnya kejenuhan sehingga pelanggan tetap loyal kepada Manulife yaitu 

dengan cara memberikan promo yang meringankan pelanggan kelas menengah 
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kebawah serta menjaga keamanan sehingga pelanggan merasa aman 

menggunakan jasa asuransi Manulife. 

Hasil selanjutnya adalah hasil data yang didapatkan dari hasil olah data 

peneltian pada variabel persepsi nilai pelanggan, dimana pada variabel membahas 

mengenai persepsi nilai pelanggan terhadap Manulife, dari hasil analisis deskriptif  

dilihat bahwa tidak ada masalah mengenai persepsi pelanggan terhadap Manulife, 

diharapkan Manulife tetap bisa menjaga  pelanggan yang menganggap baik  

Manulife dengan cara menjaga kualitas layanan yang diberikan pada 

pelanggannya, dengan Manulife  menjaga pelayanan yang baik dan tidak 

mengecewakan pelanggan akan tetap merasa loyal karena pelanggan menganggap 

Manulife asuransi yang tepat. 

Berikutnya pada variabel terakhir adalah variabel loyalitas pelanggan  yang 

membahas mengenai loyalitas pelanggan atas jasa asuransi yang diterima dari 

Manulife. Dilihat dari hasil analisis deskriptif indikator pertanyaan yang rendah 

yaitu LP1 dan LP2 tentang mengatakan hal positif dan menyarankan ke orang 

lain. Dalam penelitian mayoritas pelanggan merasa loyal dengan Manulife hal 

tersebut bisa dilihat dari dengan cara Manulife memenuhi harapan dan kebutuhan 

pelanggan baik itu dilihat dari kualitas layanan terhadap Manulife maupun dari 

kepuasan pelanggan terhadap Manulife. Diharapkan Manulife tetap menjaga 

loyalitas pelanggan yang sudah terbentuk dengan cara mengatakan hal-hal positif 

mengenai Manulife,  karena dengan itu pelanggan merasa loyal dan pelanggan 

tidak berpindah ke asuransi lainya. 
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5.3.2 Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Penelitian mendatang disarankan untuk melakukan penyebaran kuesioner 

kepada responden dengan cukup merata yang mencakupi semua umur yang 

pernah menggunakan jasa asuransi Manulife sehingga hasil penelitian yang 

diperoleh menjadi lebih terwakili. 

2. Penelitian selanjutnya disarankan untuk meneliti variabel lain di luar varibel 

yang sudah diteliti seperti promosi, kepercayaan merk, brand image atau nilai 

merek yang ada di Manulife Indonesia sehingga hasil penelitian yang diperoleh 

menjadi lebih pasti dan jelas. 
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