
49 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Melalui hasil analisis yang sudah dilakukan baik secara deskriptif 

maupun statistik dengan regresi linier sederhana maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan PT. Telkomsel terhadap kepuasan pelanggan 

Telkomsel mempunyai nilai signifikan. Hasil penelitian ini dapat 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan PT. Telkomsel mempunyai 

pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel. Hal 

ini dikarenakan provider Telkomsel memiliki jaringan yang luas dan 

kualitas suara yang jelas sehingga pelanggan puas telah menggunakan 

provider Telkomsel dan memenuhi harapan pelanggan. Customer services 

juga dapat membantu menyelesaikan masalah dan selalu memberikan 

informasi tentang layanan sehingga provider Telkomsel merupakan pilihan 

yang paling tepat dan produk yang ideal. 

2.  Kepuasan pelanggan PT. Telkomsel berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Surabaya. Hal ini dikarenakan 

Provider telkomsel dapat memenuhi harapan pelanggan dan menjadi 

pilihan yang paling tepat, sehingga pelanggan akan terus menggunakan 

Telkomsel. Telkomsel selalu memberikan informasi tentang layanan dan 

pelanggan puas dengan pengalamannya selama menggunakan Telkomsel 

sehingga pelanggan bersedia untuk membeli lagi provider Telkomsel. 
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Telkomsel merupakan produk yang ideal sehingga pelanggan akan 

merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakan provider 

telkomsel. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini mempunyai 

beberapa keterbatasan, antara lain: 

a) Penelitian ini menggunakan metode kuesioner untuk pengambilan data, 

dari beberapa kuesioner yang disebarkan kepada responden ada beberapa 

responden yang menjawabnya tidak sesuai perintah. 

b) Penyebaran kuesioner tidak bisa terbagi secara merata karena tidak semua 

responden bersedia untuk membantu mengisi kuesioner. 

c) Karena keterbatasan waktu dalam penyebaran kuesioner yang harus 

mewakili seluruh wilayah Surabaya, maka waktunya mundur dengan 

jadwal yang sudah direncanakan sebelumnya. 

5.3 Saran  

Berdasarkan hasil deskriptif terhadap semua variabel beserta indikator-

indikatornya skor deskriptifnya rings yang bagus dan semua menyatakan setuju 

(3,41). Namun dari deskriftif indikator variabel kualitas pelayanan khususnya X3 

menyatakan bahwa customer service telkomsel dapat membantu menyelesaikan 

masalah memiliki skor terendah yaitu 3,80. Pelanggan telkomsel mempunyai 

persepsi secara rata-rata tidak dapat sepenuhnya membantu menyelesaikan 

keluhan pelanggan. 
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5.3.1 Bagi Provider Telkomsel 

Dilihat dari variabel kualitas pelayanan, Customer Service Telkomsel 

dapat membantu menyelesaikan masalah mempunyai penilaian yang paling 

rendah dibanding indikator lainnya, sehingga Telkomsel harus lebih memberikan 

pelayanan yang baik terhadap pelanggan, khususnya untuk Customer Service 

diharapkan dapat memberi jawaban yang pasti mengenai pertanyaan-pertanyaan 

serta keluhan-keluhan yang dihadapi pelanggan. 

Dilihat dari variabel kepuasan pelanggan, secara umum pelanggan puas 

terhadap pelayanan yang diberikan Telkomsel. Sehingga Telkomsel menjadi 

urutan pertama provider di Indonesia sehingga Telkomsel merupakan produk yang 

ideal. Telkomsel merupakan pilihan yang tepat bagi kalangan pebisnis karena 

Telkomsel satu-satunya provider yang mempunyai sistem pascabayar yang 

menguntungkan para pebisnis yang tidak selalu ada waktu untuk mengisi vulsa, 

jadi mereka memilih untuk membayar bulanan.  

Sedangkan provider Telkomsel cukup rendah dalam memenuhi harapan 

pelanggan, maka dari itu Telkomsel harus bisa menyediakan layanan tambahan 

agar pelanggan tidak merasa bosan dengan layanan yang sebelumnya. 

Dilihat dari variabel loyalitas pelanggan, secara umum pelanggan 

Telkomsel sudah loyal. Sehingga pelanggan akan terus menggunakan provider 

Telkomsel. 

5.3.2 Bagi Peneliti Selanjutnya 

Disarankan bagi peneliti selanjutnya untuk menambah variabel lain, 

seperti misalnya kualitas produk. Selain itu sebaiknya peneliti selanjutnya 
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mengambil sampel dan objek yang lebih luas sehingga diharapkan mampu 

memberikan hasil penelitian yang lebih baik. Sarannya untuk melihat juga 

pengaruh mediasi dari variabel kepuasan pelanggan. 
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