5.1

BAB YV

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan dengan Structural Equation

Modelling pada bab sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan :

1.

Kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pengguna
Telkomsel Simpati di Surabaya, hal ini berarti bahwa hipotesis satu (H1) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan pengguna Telkomsel Simpati di Surabaya, terbukti dan dapat

diterima.

. Kepuasan pengguna berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas

pengguna Telkomsel Simpati di Surabaya, hal ini berarti bahwa hipotesis dua
(H2) yang menyatakan bahwa kepuasan pengguna berpengaruh signifikan
positif terhadap loyalitas pengguna Telkomsel Simpati di Surabaya, terbukti
dan dapat diterima.

Kepuasan pengguna berpengaruh signifikan positif terhadap kepercayaan
pengguna Telkomsel Simpati di Surabaya, hal ini berarti bahwa hipotesis tiga
(H3) yang menyatakan bahwa kepuasan pengguna berpengaruh signifikan
positif terhadap kepercayaan pengguna Telkomsel Simpati di Surabaya,
terbukti dan dapat diterima.

Kepercayaan pengguna berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas

pengguna Telkomsel Simpati di Surabaya, hal ini berarti bahwa hipotesis
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empat (H4) yang menyatakan bahwa ada pengaruh siginifikan positif antara

kepercayaan terhadap loyalitas pengguna, terbukti dan dapat diterima.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penelitian ini memiliki beberapa

keterbatasan yang diantaranya adalah :

1. Jumlah responden yang berjumlah 150 dirasa masih kurang untuk
menggambarkan penelitian mengenai kualitas layanan dari Telkomsel Simpati
di Surabaya, peneliti merasa data yang didapatkan kurang dapat
menggambarkan dari hasil penelitian.

2. Untuk penelitian ini hanya meneliti tentang pengguna provider tidak meneliti
provider lainnya. Apabila penelitian seperti ini digunakan pada subyek yang

berbeda tidak menutup kemungkinan hasilnya juga berbeda.

5.3 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan baik penelitian terdahulu
ataupun penelitian saat ini, maka peneliti memberikan saran yang mungkin dapat
digunakan sebagai bahan pertimbangan. Adapun saran-saran yang diberikan
peneliti sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya antara lain :
5.3.1 Saran bagi Telkomsel Simpati

Bagi manajemen Telkomsel Simpati, jika dilihat dari variabel kualitas
layanan dan kepuasan yang sudah diuji pada penelitian ini secara keseluruhan

sudah sangat baik, namun beberapa responden ada yang mengeluhkan mengenai
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masalah jaringan yang sering menjadi kendala utama, khususnya pada daerah
terpencil. Seperti yang diketahui kualitas dari jaringan merupakan hal yang sangat
vital bagi penyedia jasa provider, apabila tidak segera diperbaiki atau di perluas
jangkaunya maka hal ini akan menghambat pengguna untuk melakukan
komunikasi sehingga akan berdampak pada kepuasan, kepercayaan dan loyalitas
penggunanya baik pengguna lama maupun konsumen baru yang akan
menggunakan Simpati.

Jika dilihat dari loyalitas terdapat indikator yang di persepsikan rendah oleh
responden yaitu “tidak akan berpindah ke produk lain”. Untuk itu pihak
manajemen Telkomsel khususnya Simpati harus terus memberikan fitur-fitur yang
menarik bagi penggunanya dan tarif telfon hendaknya di sesuaikan dengan pangsa
pasar yang dituju. Disamping itu untuk menarik pengguna baru dan
mempertahankan pelanggan lama Telkomsel hendaknya menurunkan harga tarif
telfon ke operator lain agar para pengguna merasa tarif simpati tetap murah
meskipun telfon ke operator lain. Selain itu Telkomsel hendaknya memberlakukan
tarif yang sama pada produk Telkomsel yang lain agar pengguna tidak merasa
kebingungan dalam memilih produk dari Telkomsel. Apabila tarif telfon di
berlakukan sama tinggal pengguna memilih fitur-fitur lain yang disesuaikan

dengan kebutuhannya.
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5.3.2 Saran bagi peneliti yang akan datang

Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengkaji ulang penelitian saat
ini dan penelitian sebelumnya dengan menggunakan variabel - variabel lainnya
misalnya komitmen yang dirasa bisa jadi akan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas seperti hasil dari penelitian Ruben Champitaz
Caceres dan Nicholas G Paparodiamis yang dimana komitmen mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas sehingga diharapkan penelitian
selanjutnya akan lebih baik dan selain itu diharapkan peneliti selanjutnya bisa

menggunakan sampel yang lebih besar.
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