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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, 

maka diperoleh kesimpulan : 

1. Kepuasan konsumen secara parsial memiliki pengaruh signifikan positif  

terhadap loyalitas pelanggan PT.Indosat.tbk di Surabaya pasca pengumuman 

layanan penyedia konten penyedot pulsa oleh BRTI 

2. Zona toleransi secara parsial memiliki pengaruh signifikan positif  terhadap 

loyalitas pelanggan PT.Indosat.tbk di Surabaya pasca pengumuman layanan 

penyedia konten penyedot pulsa oleh BRTI 

3. Citra perusahaan secara parsial memiliki pengaruh signifikan positif  terhadap 

loyalitas pelanggan PT.Indosat.tbk di Surabaya pasca pengumuman layanan 

penyedia konten penyedot pulsa oleh BRTI. 

4. Kepuasan konsumen, zona toleransi dan citra perusahaan secara simultan 

memiliki pengaruh signifikan positif  terhadap loyalitas pelanggan 

PT.Indosat.tbk di Surabaya pasca pengumuman layanan penyedia konten 

penyedot pulsa oleh BRTI. 

Pasca pengumuman layanan penyedia konten penyedot pulsa oleh BRTI 

menjadi fenomena utama dalam penelitian ini. Namun apabila kita tinjau dari variabel 
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loyalitas, hampir semua pelanggan menyatakan akan tetap loyal pada provider 

selular PT.Indosat.tbk padahal apabila ditinjau dari variabel zona toleransi sebenarnya 

pelanggan tidak dapat menerima tindakan yang dilakukan PT.Indosat.tbk. Hal ini 

dikarenakan kebanyakan responden dalam penelitian ini tetap menggunakan layanan 

PT.Indosat.tbk pasca pengumuman layanan penyedia konten penyedot pulsa 

dikarenakan terpaksa. Poiesz dan Bloemer (1991) mengusulkan perlunya suatu suatu 

zona evaluasi proses yang menghubungkan zona harapan dan zona hasil. Hal ini 

diusulkan karena zona toleransi dapat digunakan sebagai konstruk pemersatu antara 

harapan, kinerja dan hasil (Poisz dan Bloemer 1991 dalam Robert Johnston 2007:48). 

Pada latar belakang masalah penelitian ini juga dipaparkan bahwa banyak 

konsumen marah karena mengalami kerugian akibat pulsa disedot oleh pihak yang 

tidak bertanggung jawab. Namun, mereka bingung ke mana harus menuntut rugi atas 

kehilangan tersebut persepsi tersebut yang mengubah perangai konsumen menjadi 

lebih defensif terhadap PT.Indosat.tbk. Hal ini menunjang teori dari Yuille (1997) 

dan Catchpole yang mendefinisikan Citra perusahaan berasal dari ide-ide, perasaan, 

dan pengalaman konsumsi yang berkaitan dengan perusahaa yang akan diambil dari 

memori dan diubah menjadi gambar mental (Yuille dan Catchpole, 1997 dalam 

Chung-Yu Wang et al, 2012:61). Gambaran mental tersebut yang terbentuk pasca 

pengumuman layanan konten penyedot pulsa oleh para responden penelitian ini yang 

menganggap bahwa citra perusahaan PT.Indosat.tbk menurun. 

Pada variabel kepuasan pelanggan dan zona toleransi pada penelitian ini 

memberikan hasil yang berbeda dengan penelitian terdahulu. Pada penelitian 
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terdahulu berdasarkan Li-Wei Wu et al menggunakan variabel moderat dalam 

penelitiannya (Li-Wei Wu et al, 2011). Selain itu terdapat latar belakang masalah, 

subjek dan wilayah yang berbeda dalam hal ini. Aspek-aspek tersebutlah yang dapat 

membuat hasil penelitian ini berbeda. Karena sifat dan budaya responden di tiap 

tempat bahkan negara bisa sangat berbeda. Masalah yang terdapat pada penelitian ini 

pun bisa menjadi salah satu faktor mengapa hasil pada variabel zona toleransi dan 

kepuasan konsumen bisa berbeda. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penelitian kali ini memiliki beberapa 

keterbatasan. Keterbatasan penelitian ini antara lain : 

1. Wilayah penelitian hanya pada wilayah surabaya sehingga apabila 

pengambilan sampel pada wilayah lain hasilnya mungkin akan berbeda. 

2. Pengambilan sampel untuk layanan pasca bayar masih sangat minim 

disebabkan sulitnya menemukan responden yang menggunakan layanan pasca 

bayar PT.Indosat.tbk. 

3. Sebagian besar responden banyak yang tidak mengisi pertanyaan terbuka yang 

notabene bisa menggambarkan hasil penelitian ini menjadi lebih luas. 

5.3. Saran 

 Dengan pertimbangan keterbatasan yang dimiliki maka dapat diajukan 

beberapa saran bagi penelitian selanjutnya yang dapat dijadikan bahan pertimbangan 

bagi pihak lain yang berkepentingan. 
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5.3.1. Saran bagi perusahaan PT.Indosat.tbk  

Pasca pengumuman layanan penyedia konten penyedot pulsa oleh BRTI 

banyak konsumen marah karena mengalami kerugian akibat pulsa disedot oleh pihak 

yang tidak bertanggung jawab. Namun, mereka bingung ke mana harus menuntut rugi 

atas kehilangan tersebut. Rasa marah bercampur bingung itu mendorong sebagian 

pengguna telepon seluler menjadi bersikap sedikit antipati atau skeptis sehingga 

memilih tidak mengisi pulsa dalam jangka waktu yang lama atau memilih mengganti 

nomor telepon (http://bali.antaranews.com/berita/15342/penyedotan-pulsa-potret-

ketidakberdayaan-konsumen).  

Dalam kasus ini PT.Indosat.tbk menempati posisi nomor dua di bawah 

telkomsel dalam hal penyedotan pulsa terbanyak. Kepuasan,kredibilitas dan toleransi 

pelanggan akan  turun apabila PT.Indosat.tbk tidak memberikan kompensasi yang 

berarti. Hal ini dibuktikan dalam variabel zona toleransi yang sebagian besar 

pelanggan sebenarnya tidak dapat menerima variasi, kesalahan dan inovasi 

PT.Indosat.tbk pasca pengumuman layanan penyedia konten penyedot pulsa oleh 

BRTI. Sebaiknya dalam hal ini juga PT.Indosat mengembalikan kerugian pelanggan 

secara merata agar mendapatkan kepercayaan kembali pada pelanggannya. 

Dan yang terakhir kualitas,kinerja dan kompetensi layanan dan pelayanan 

customer service juga ditingkatkan dalam hal menangani pelanggan dengan tanggap 

sehingga pelanggan akan merasa aman apabila kasus tersebut terulang lagi. Karena 

pada hasil analisis deskriptif variabel zona toleransi mengalami penurunan yang 
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disebabkan kebanyakan dari responden sebenarnya tidak dapat menerima tindakan 

yang dilakukan PT.Indosat.tbk. 

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa semua variabel bebas berpengaruh 

signifikan positif terhadap variabel terikat. Pasca BRTI mengumumkan layanan 

penyedia konten penyedot pulsa pelanggan merasa banyak yang dirugikan. Alangkah 

baiknya apabila PT.Indosat.tbk memperhatikan variabel yang diteliti saat ini dan 

berusaha meningkatkannya. Secara parsial PT.Indosat.tbk perlu meningkatkan 

variabel zona toleransi karena zona toleransi memiliki kontribusi yang paling besar 

dalam hal mempengaruhi loyalitas pelanggan. Secara simultan ketiga variabel ini 

memiliki kontribusi yang sangat besar dan perlu ditingkatkan secara simultan pula 

oleh PT.Indosat.tbk. Perlu dilakukan sistem audit tidak terpola oleh badan 

independen yang berkompetensi (dan berdaya atau empowered) guna memastikan 

bahwa prosedur control teknis telah diterapkan agar kasus tersebut tidak terulang lagi 

kedepannya. Hal ini dibutuhkan pemerintah yang lebih selektif dan mengawasi 

provider selular swasta yang ada di Indonesia terutama PT.Indosat.tbk yang notabene 

merupakan subjek pada penelitian kali ini. 

5.3.2. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas cakupan wilayah survei 

kuesioner sehingga gambaran proyeksi pengguna PT.Indosat.tbk akan lebih 

luas.Sebaiknya peneliti selanjutnya menambahkan variabel yang terkait dengan aspek 

nilai yang dirasakan dan perubahan harga yang pada hasil penelitian Chung-Yu Wang 

et al  yang terbukti berpengaruh tidak signifikan yang mungkin bisa didapat hasil 
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yang berbeda dengan lokasi dan adanya kasus penyedotan pulsa oleh konten provider 

(Chung-Yu Wang et al, 2011:68). Sehingga dapat diketahui lebih dalam bagaimana 

PT.Indosat.tbk dalam menangani ke semua aspek tersebut yang bisa dijadikan koreksi 

bagi PT.Indosat.tbk. 
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