BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian dengan menggunakan analisis SEM untuk

menguji Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan, Kepercayaan, Dan Komitmen

Hubungan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Exelcomindo Surabaya, maka dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut :

1.

Pengaruh antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dilihat melalui
nilai probabilitas dengan menunjukkan nilai  Probabilitas kausal sebesar
0,007 yang lebih kecil dari batas yang ditentukan 0,10. Dari nilai tersebut
dapat ditarik kesimpulan bahwa antara kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh positif signifikan dan membuktikan bahwa
hipotesis pertama (H1) memperoleh dukungan dan teruji kebenarannya.
Kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Berarti
semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh PT. Exelcomindo Pratama
maka para pelanggan tersebut akan semakin merasa puas.

Pengaruh antara kualitas layanan terhadap kepercayaan pelanggan dengan
melalui nilai probabilitas memiliki nilai probabilitas kausal sebesar 0,078
yang lebih kecil dari batas yang ditentukan 0,10. Nilai tersebut menunjukkan
bahwa antara kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh
positif signifikan. Selain itu, nilai tersebut juga membuktikan bahwa hipotesis

ke dua (H2) memperoleh dukungan dan teruji kebenarannya. Kualitas layanan
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yang baik dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan. Berarti semakin baik
kualitas layanan yang diberikan oleh PT. Exelcomindo Pratama maka para
pelanggan tersebut akan semakin merasa yakin terhadap perusahaan.
Pengaruh antara kepuasan terhadap komitmen hubungan dengan melalui nilai
probabilitas memiliki nilai probabilitas kausal sebesar 0,046 yang lebih kecil
dari batas yang ditentukan 0,10. Nilai tersebut menunjukakan bahwa antara
kepuasan dan komitmen hubungan pelanggan memiliki pengaruh positif
signifikan. Selain itu, nilai tersebut juga membuktikan bahwa hipotesis ke 3
(H3) memperoleh dukungan dan teruji kebenarannya. Kepuasan yang tinggi
dapat meningkatkan komitmen hubungan. Berarti semakin tinggi kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan maka para pelanggan tersebut akan semakin
memiliki komitmen hubungan yang tinggi terhadap perusahaan.

Pengaruh antara kepercayaan terhadap komitmen hubungan dengan melalui
nilai probabilitas memiliki nilai probabilitas kausal sebesar 0,000 yang lebih
kecil dari batas yang ditentukan 0,10. Nilai tersebut menunjukakan bahwa
antara kepercayaan dan komitrmen hubungan pelanggan memiliki pengaruh
positif signifikan. Selain itu, nilai tersebut juga membuktikan bahwa hipotesis
ke 4 (H4) memperoleh dukungan dan teruji kebenarannya. Kepercayaan yang
tinggi dapat meningkatkan komitmen hubungan. Berarti semakin tinggi
kepercayaan yang dimliki oleh pelanggan maka para pelanggan tersebut akan
semakin memiliki komitmen hubungan yang tinggi terhadap perusahaan.
Pengaruh antara komitmen hubungan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

memiliki nilai probabilitas kausal sebesar 0,000 yang lebih kecil dari batas
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yang ditentukan 0,10. Nilai tersebut menunjukakan bahwa antara komitmen
hubungan pelanggan dan loyalitas pelanggan memiliki pengaruh positif
signifikan. Selain itu, nilai tersebut juga membuktikan bahwa hipotesis ke
lima (H5) memperoleh dukungan dan teruji kebenarannya. Komitmen
hubungan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Berarti semakin tinggi
komitmen hubungan yang dimliki oleh pelanggan maka para pelanggan
tersebut akan semakin loyal terhadap perusahaan.

6. Variabel yang memiliki pengaruh paling besar dalam penelitian ini adalah
kepercayaan yang mempengaruhi komitmen hubungan, hal tersebut
ditunjukkan dengan nilai standardize residual sebesar 0,785 atau dapat

dikatakan pengaruh yang diberikan adalah sebesar 78,5%.

5.2. Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan, maka dapat dipaparkan
mengenai keterbatasan penelitian dalam penelitian ini:
1. Terbatasnya jumlah responden, sehingga kurang mampu merepresentatifkan
suara seluruh pelanggan provider Excelcomindo Pratama.
2. Sulitnya mengidentifikasi pelanggan provider Excelcomindo Pratama yang
benar-benar memiliki tingkat loyalitas yang tinggi.
3. Sulitnya mendapatkan informasi tentang identitas responden terutama no

telepon yang digunakan karena terbentur oleh asas privasi.
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5.3. Saran

Sebagai implikasi dari hasil penelitian ini dapat dikemukakan beberapa

saran yang dapat dipertimbangkan atau dimanfaatkan sebagai bahan dalam

pengambilan keputusan, antara lain sebagai berikut :

1.

Bagi Perusahaan

Diharapkan PT. Excelcomindo Pratama dapat melakukan evaluasi terhadap

layanan-layanan yang sudah diberikan terutama layanan-layanan yang sering

mendapatkan komplain dari pelanggan seperti layanan internet dan paket-

paket blackberry agar tidak terlampau sering mengalami toruble. Dengan

tingkatkannya kualitas pelayanan tersebut disinyalir akan mampu

meningkatkan kepercayaan dan Kkepuasan pelanggan terhadap PT.

Excelcomindo Pratama

Bagi Penelitian Berikutnya

- Diharapkan bermanfaat sebagai sarana melakukan analisis terhadap
penyebab terjadinya loyalitas pelanggan pada suatu provider dan
peningkatan kualitas layanan kepada pelanggan.

- Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan akan adanya
keputusan yang mempengaruhi loyalitas pelanggan suatu provider dan
menambah perbendaharaan perpustakaan sebagai bahan bacaan ilmiah dan

dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya.
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