BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya

dapat disimpulkan bahwa:

1.

Bukti fisik berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumenGraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis
pertama (H;) Ditolak

Keandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis kedua (H,)
Diterima.

Daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis ketiga (Hs)
Diterima.

Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis keempat (Hj)
Diterima.

Empati berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis kelima

(Hs) Ditolak.

106



107

5.2 Keterbatasan Penelitian

Dalam sebuah penelitian tentunya terdapat beberapa kekurangan dan

keterbatasan. Berikut adalah beberapa keterbatasan dalam penelitian ini:

1.

Masih ada beberapa faktor-faktor lain atau variabel lain yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya,
seperti citra yang dimiliki perusahaan, biaya layanan dan lain sebagainya,
sedangkan penelitian ini hanya melihat pengaruh dimensi kualitas layanan
yang terdiri daribukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati.
Dalam pembuatan kuesioner yang ditujukan kepada konsumen Telkomsel
masih terdapatpertanyaan yang belum dapat menggambarkan secara lebih
jelas bagaimana tanggapan atau pendapat yangsebenarnya dari masyarakat
tentang kualitas pelayanan GraPARI Pemuda Surabaya.

Penelitian ini hanya mengambil sampel pada GraPARI Telkomsel Pemuda
Surabaya, sedangkan tingkat pelayanan di gerai GraPARI Telkomsel yang lain
belum tentu memiliki kualitas layanan yang sama dengan di GraPARI

Pemuda.

5.3 Saran

Berdasarkan tujuan penelitian dan kesimpulan diatas beberapa saran yang

dapat diberikan adalah sebagai berikut.

1.

GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya sebaiknya lebih memperhatikan

tentang dimensi-dimensi kualitas layanan dalam memberikan pelayanan
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kepada konsumen. Dengan perhatian lebih terhadap pemenuhan kelima
dimensi kualitas layanan tersebut dapat diharapkan pelayanan GraPARI
Telkomsel Pemuda Surabaya akan semakin berkualitas sehingga mampu
memberikan kepuasan kepada para konsumennya.

. GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya sebaiknya terus berusaha untuk lebih
mempertahankan keandalan pelayanannya, ketepatan waktu bila berjanji, jujur
dalam pelayanan dan berusaha menghindari kesalahan, mengingat variabel
keandalan merupakan variabel yang berpengaruh paling signifikan terhadap
kepuasan konsumen.Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara
tepat semenjak saat pertama. Keandalan disini merupakan sejauh mana para
karyawan bisa secara cepat tanggap dalam memahami dan mengatasi
permasalahan yang dihadapi oleh para konsumen. Semakin andal hasil
diperlihatkan oleh para karyawan maka permasalahan yang dihadapi oleh para
konsumen akan cepat terselesaikan.

Bagi penelitian selanjutnya agar menambahkan faktor-faktor atau variabel lain
yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Karena memungkinkan akan
didapatkan hasil yang berbeda dilakukan penelitian lebih lanjut tentang
kepuasan konsumen dengan menggunakan variabel-variabel lain yang tidak

diteliti dalam penelitian ini.
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