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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Hasil analisa yang telah dilakukan baik secara deskriptif maupun statistik 

dengan menggunakan Maximum Likehood melalui program AMOS 20, dapat 

ditarik kesimpulan dari hasil uji hipotesis yang telah dilakukan yaitu sebagai 

berikut : 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan. 

Dalam hal ini berarti semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan 

Blackberrry terhadap pengguna Blackberry di Surabaya maka tingkat 

kepuasan pengguna semakin tinggi pula terhadap Blackberry. 

2. Kepuasan berpengaruh positif yang signifikan terhadap kepercayaan. Hal ini 

membuktikan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna Blackberry di 

Surabaya maka semakin tinggi pula tingkat kepercayaan pengguna terhadap 

Blackberry. 

3. Kepercayaan berpengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas. Hal 

tersebut membuktikan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pengguna 

Blackberry di Surabaya maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pengguna 

terhadap Blackberry. 

4. Kepuasan berpengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas. Hal tersebut 

membuktikan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna Blackberry di 

Surabaya maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pengguna pengguna 

terhadap Blackberry. 
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5. Jalur kualitas layanan, kepuasan, kepercayaan dan loyalitas yang 

menghasilkan saling berpengaruh positif yang signifikan dalam kerangka 

pemikiran lebih baik daripada jalur kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa pengguna Blackberry tidak hanya puas 

terhadap layanan Blackberry tetapi pengguna juga percaya dengan Blackberry, 

sehingga tingkat loyalitas pengguna lebih tinggi karena suatu kepercayaan 

pengguna dibandingkan jika pengguna hanya merasa puas terhadap layanan 

Blackberry yang diberikan. 

   

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki 

beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan tersebut antara lain : 

1. Kurangnya data dari responden yang diperoleh, karena terdapat beberapa 

kuesioner yang rusak dan belum kembali. 

2. Wilayah penelitian hanya sebatas area Surabaya. 

3. Penelitian ini adalah jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

sebanyak 162 responden sehingga kemampuan menjadikan hasil penelitian 

untuk mendapatkan gambaran nyata dari nasabah bank sampel penelitian 

tersebut masih kurang. 

 

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 : 



81 

 

1. Untuk perusahaan RIM Blackberry 

a. Bagi pihak Blackberry diharapkan agar lebih memperhatikan dan 

memberikan layanan sesuai pedoman yang dimiliki untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan yang terdapat dalam Blackberry dan 

jaringannya. Hal ini dapat dilakukan oleh Blackberry dengan cara 

menambah saran dan keluhan penguna dengan  mengakses memberikan 

keluhan disitus resmi Blackberry.  

b. Blackberry diharapkan dapat menjaga kepuasan pengguna dengan 

meningkatkan kualitas dan tampilan fitur-fitur sesuai dengan keinginan 

pengguna, terutama fitur battery yang mudah cepat habis dan sering 

dikeluhkan pengguna berdasarkan survey pertanyaan terbuka dari 

kuesioner.  

c. Blackberry diharapkan dapat menjaga kepercayaan pengguna Blackberry 

dengan meningkatkan sisi layanan terutama terhadap call center 

Blackberry. Pengguna Blackberry masih banyak yang belum percaya 

dengan call center Blackberry tanggap mengatasi masalah karena 

kurangnya informasi keberadaan call center, sehingga perlu dilakukan 

sosialisasi terhadap informasi keberadaan call center dan peningkatan 

terhadap Blackberry baik dari segi layanan call center maupun dari segi 

kualitas layanan dari produk Blackberry. 

d. Blackberry diharapkan dapat menjaga loyalitas pengguna Blackberry di 

Surabaya dengan memperbaiki lagi kualitas layanandan memperbarui atau 

meningkatkan inovasi fitur-fitur Blackberry. Hal ini dikarenakan adanya 
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persaingan yang sangat ketat dan kecanggihan teknologi antar smartphone. 

Selain itu dari hasil pertanyaan terbuka di kuesioner dimana sebagian 

besar responden sering mengalami beberapa keluhan seperti lemot, battery 

cepat low batt dan lain-lain, meskipun sebagian besar responden 

menyatakan suka dengan Blackberry tetapi tidak menutup kemungkinan 

responden akan berpindah ke smartphone lain. Sehingga hal tersebut 

diharapkan dapat diantisipasi Blackberry untuk menjaga dan 

meningkatkan loyalitas pengguna. 

 

2. Untuk Penelitian Berikutnya 

a. Memperluas wilayah penelitian sehingga bisa memperoleh gambaran 

penelitian yang lebih luas. 

b. Dalam kuesioner perlu adanya tambahan dalam indikator pernyataan dari 

jurnal lain. Agar dapat mencakup keseluruhan variabel kualitas layanan. 
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