BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang terkumpul dalam penelitian ini dan

pengolahan data yang dilakukan dengan menggunakan Confirmatory Factor

Analysis yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat dismpulkan

bahwa :

1.

4.

Daya tanggap tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan demikian, daya tanggap berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan tidak dapat diterima atau ditolak.

. Tampilan fisik tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan. Dengan demikian, tampilan fisik tidak berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan atau ditolak.

Empati tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, bahwa empati terhadap kepuasan pelanggan

ditolak.

Jaminan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, bahwa jaminan terhadap kepuasan

pelanggan tidak diterima atau ditolak.
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5. Keandalan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, bahwa keandalan terhadap kepuasan

pelanggan ditolak.

6. Kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, bahwa kemudahan

penggunaan terhdapa kepuasan pelanggan diterima.

7. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
informasi lisan. Dengan demikian, bahwa kepuasan pelanggan terhadap

informasi lisan diterima.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki

beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan tersebut adalah sebagai berikut :

1. Objek pada penelitian ini memiliki kerancuan antara meneliti Nokia
Care/gerai atau produk Nokia. Kerancuan tersebut dapat dilihat pada
kuesioner penelitian yang disebar, sehingga responden kebingungan untuk

mencerna kalimat atauy pernyataan pada kuesioner tersebut.

2. Penelitian ini membatasi jangkauan area Surabaya dan pada teknik sampling
yang digunakan. Karena pada penelitian ini, jangkauannya kurang luas dan

hanya menyebarkan kuesioner di area Surabaya saja.
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3. Pada penelitian ini ada empat indikator yang dihapus karena tidak sesuai nilai
standar yaitu TF 1, TF 2, EM 2, JM 2 atau disebut juga sebagai loading factor

pada uji CFA.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan
oleh peneliti dan mampu memberikan saran — saran yang bermanfaat bagi pihak —

pihak yang terkjait. Adapun saran — saran adalah sebagai berikut :

1. Bagi pihak Nokia

Nokia harus mampu meningkatkan kualitas layanan seperti pada penelitian
yang telah dilakukan dengan menggunakan kelima dimensi dari kualitas
layanan yaitu daya tanggap, tampilan fisik, empati. jaminan, dan
keandalan. Nokia harus memapu melakukan banyak inovasi dan perbaikan
sistem organisasi maupun produknya, sehinggga Nokia tidak kehilangan
pelanggannya karena adanya npesaing yang lebih baik dari segi kualitas
layanannya. Selain itu dari segi kemudahan penggunaan yang diberikan
oleh Nokia, dari handphone Nokia harus memberikan banyak aplikasi
yang bisa mengakses ke internet dengan mudah dan tidak lambat dalam
mengaksesnya. Sehingga, pelanggan dapat terus menggunkan Nokia
sebagai salah satu alat akses ke internet. Pihak Nokia harus mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan inovasi baru pada

produknya, terpercaya, dan tidak sering mengalami kerusakan.
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2. Bagi penelitian selanjutnya

a. Agar dapat memperoleh model penelitian yang didukung oleh teori
yang kuat maka disarankan untuk lebih memperbanyak referensi

penelitian lain yang mampu mendukung topik yang diteliti.

b. Untuk mendapatkan hasil yang lebih sesuai dengan asumsi Goodness
of Fit Indeks, disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk menambah

teori dan perbanyak latihan dengan baik dan berdiskusi lebih banyak.

c. Agar pertanyaan pada kuesioner tidak rancuh terutama pada bagian
data responden data instruksi menjawab. Disarankan agar penelitian
selanjutnya lebih banyak meperhatikan kuesioner — kuesioner

sebelumnya sebagai referensi dan lebih teliti kembali.
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