BAB IV
Kesimpulan dan saran
Kesimpulan
Kepuasan  pelanggan  internal  dipengaruhi oleh  pemasaran  internal  dan  kualitas  layanan internal.  Kualitas  layanan  memberikan  penagruh yang  lebih  kuat  dibandingkan  pemasaran  internal, oleh  karena  itu  kualitas  layanan  mampu memberikan  tingkat  kepuasan  pada  pelanggan internal. Sehingga  penelitian  ini  mendukung penelitian  yang  dilakukan  oleh  Hallowell  et.al; (1996); Hersh  (2010) EL  Samen  and  Alshurideh (2012) Wang & Lee (2012).

Kepuasan  pelanggan  internal  dipengaruhi oleh  pemasaran  internal  dan kualitas layanan internal sedangkan sisanya dipengaruhi  oleh  faktor  lain  diluar variabel dalam penelitian  ini. Pemasaran  internal, kualitas  layanan  dan  kepuasan  pelanggan  internal tidak  berpengaruh  terhadap kepuasan  pelanggan eksternal.

