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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Responden pada penelitian ini mayoritas berjenis kelamin wanita, yaitu wanita
sebesar 58% dan pria sebesar 42%, hal ini dikarenakan pada saat penyebaran
kuesioner mayoritas responden berjenis kelamin wanita. Mayoritas responden
berusia 21-23 tahun yaitu sebesar 48%, responden berusia 18-20 tahun sebesar 45%,
dan responden berusia 24-26 tahun sebesar 7%, hal ini dikarenakan seluruh
responden masih berstatus mahasiswa dan merupakan mahasiswa Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha, sehingga usia
responden kebanyakan adalah di usia tersebut. Seluruh responden dari penelitian ini
yaitu sebesar 100% menggunakan provider XL, hal ini dikarenakan penulis hanya
menggunakan kuesioner yang diisi oleh responden yang menggunakan provider XL.
Responden yang berpenghasilan lebih dari Rp 2.000.000 yaitu sebesar 38%,
responden berpenghasilan Rp 1.001.000 - Rp 1.500.000 sebesar 20%, responden
berpenghasilan Rp 1.501.000 - Rp 2.000.000 sebesar 15%, dan responden yang
berpenghasilan Rp 500.000 - Rp 1.000.000 sebesar 5%, hal ini dikarenakan pada saat
penyebaran kuesioner mayoritas responden adalah mahasiswa yang sudah memiliki
usaha atau pekerjaan. Seluruh responden merupakan mahasiswa Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha, hal ini dikarenakan penulis hanya
menggunakan kuesioner yang diisi oleh responden yang merupakan mahasiswa

Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha. Sebagian
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besar responden adalah mahasiswa angkatan 2009 yaitu sebanyak 43%, angkatan
2010 sebesar 28%, angkatan 2011 sebesar 23%, angkatan 2008 sebesar 4%, dan
angkatan >2008 sebesar 2%, hal ini dikarenakan penyebaran kuesioner dilakukan di
kelas-kelas yang mayoritas respondennya adalah mahasiswa angkatan 20009.

Seperti yang sudah dijelaskan pada Bab IV pada bagian 4.6 Pembahasan,
penelitian ini menunjukkan bahwa provider XL sudah merespon dengan baik kelima
dimensi dari Kualitas Pelayanan Jasa, yaitu dimensi Tangible (provider XL memiliki
lokasi XL Center yang strategis, fasilitas fisik provider XL menarik secara visual,
karyawan provider XL berpenampilan rapih, karyawan provider XL melayani
pelanggan dengan cepat), Reliability (provider XL akan menepati janjinya pada
pelanggan, saat pelanggan memiliki masalah, provider XL sungguh berusaha
membantu memecahkannya, provider XL memberikan layanannya sesuai dengan
waktu yang dijanjikan, provider XL selalu berusaha tidak membuat kesalahan pada
saat melayani pelanggan), dimensi Responsiveness (operator provider XL akan
memberitahu pelanggan promosi-promosi yang dilakukan provider XL, operator
provider XL akan melayani segala keluhan pelanggan, karyawan provider XL selalu
bersedia membantu pelanggan), dimensi Assurance (kinerja operator dan karyawan
provider XL mampu membuat pelanggan percaya, pelanggan merasa aman dalam
bertransaksi dengan menggunakan jasa provider XL, karyawan dan operator
provider XL memiliki pengetahuan memadai untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan pelanggan, karyawan dan operator provider XL secara konsisten
bersikap sopan terhadap pelanggan), dan dimensi Emphaty (provider XL
memberikan perhatian individual kepada pelanggan, provider XL mengutamakan

kepentingan pelanggan, provider XL tanggap dengan kebutuhan pelanggan).
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Provider XL telah merespon kelima dimensi dari Kualitas Pelayanan Jasa
dengan baik, maka tercipta Loyalitas Konsumen provider XL. Seperti yang sudah
dijelaskan pada Bab IV pada bagian 4.6 Pembahasan, penelitian ini menunjukkan
bahwa konsumen dari provider XL menjadi loyal, hasil penelitian terhadap ketiga
dimensi dari Loyalitas Pelanggan menyatakan bahwa konsumen provider XL telah
melakukan ketiga dimensi dari Loyalitas Pelanggan, yaitu dimensi Word of Mouth
(pelanggan akan merekomendasikan provider XL kepada orang yang mencari jasa
provider telekomunikasi seluler, pelanggan mengatakan hal yang positif tentang
provider XL kepada orang lain, pelanggan mendorong relasinya untuk menggunakan
jasa provider XL), dimensi Reject Another (pelanggan menganggap bahwa provider
XL sebagai pilihan pertama untuk jasa operator telekomunikasi), dan dimensi Repeat
Purchasing (pelanggan cenderung akan terus menggunakan jasa provider XL dalam
intensitas yang cukup sering).

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa adanya pengaruh Kualitas Pelayanan
Jasa terhadap Loyalitas Konsumen. Hasil pengujian regresi berganda secara simultan
menunjukkan adanya pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa terhadap Loyalitas
Konsumen sebesar 45,70% dan sisanya sebesar 54,30% dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain. Hasil penelitian menunjukkan bahwa yang paling berpengaruh terhadap
Loyalitas Konsumen dari kelima dimensi variabel Kualitas Pelayanan Jasa dalam
penelitian ini adalah dimensi Reliablility (menepati janji pada pelanggan, membantu
pelanggan memecahkan masalah, memberikan layanan sesuai dengan waktu yang
dijanjikan, tidak membuat kesalahan pada saat melayani pelanggan) yaitu sebesar
46,60%, dimensi Assurance (mampu membuat pelanggan percaya, pelanggan merasa

aman dalam bertransaksi, memiliki pengetahuan memadai untuk menjawab
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pertanyaan-pertanyaan pelanggan, konsisten bersikap sopan terhadap pelanggan)
sebesar 42,70%, dimensi Responsiveness (memberitahukan promosi dan informasi
pada pelanggan, melayani segala keluhan pelanggan, selalu bersedia membantu
pelanggan) sebesar 36,90%, dimensi Emphaty (memberikan perhatian individual
kepada pelanggan, mengutamakan kepentingan pelanggan, tanggap dengan
kebutuhan pelanggan) sebesar 31,90 %, dan yang berpengaruh paling kecil adalah
dimensi Tangible (lokasi strategis, fasilitas fisik menarik secara visual, karyawan
berpenampilan rapih, karyawan melayani pelanggan dengan cepat) sebesar 9,20%.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah adanya pengaruh Kualitas Pelayanan
Jasa terhadap Loyalitas Konsumen Provider XL. Hasil penelitian menjawab dan
mendukung hipotesis penelitian yaitu terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa
terhadap Loyalitas Konsumen provider XL. Dengan diterimanya hipotesis penelitian
ini memperkuat hasil penelitian yang dilakukan oleh Setyorini (2011) yang menyatakan

bahwa terdapat pengaruh dari kelima dimensi Kualitas Layanan (Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty) terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kualitas pelayanan jasa provider XL berdasarkan penelitian ini sudah cukup
baik, sehingga mampu menciptakan loyalitas konsumen. Hal ini dibuktikan dari hasil
penelitian dari kuesioner yang menyatakan bahwa konsumen provider XL sudah
melakukan ketiga dimensi dari loyalitas pelanggan yaitu Word of Mouth, Reject

Another, dan Repeat Purchasing.

5.2 Saran
Kualitas pelayanan jasa mempengaruhi loyalitas konsumen, perusahaan harus dapat

merespon dengan baik kelima dimensi dari kualitas pelayanan jasa agar tercipta
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loyalitas konsumen. Dari dimensi Tangible perusahaan harus memilih lokasi yang
strategis, fasilitas fisik yang menarik secara visual, karyawan harus berpenampilan
rapih, dan karyawan harus melayani pelanggan dengan cepat, dari dimensi Reliability
perusahaan harus selalu menepati janji pada pelanggan, membantu pelanggan
memecahkan masalah, memberikan layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan,
dan tidak membuat kesalahan pada saat melayani pelanggan, dari dimensi
Responsiveness perusahaan harus memberitahu informasi dan promosi pada
pelanggan, melayani segala keluhan pelanggan, dan selalu bersedia membantu
pelanggan, dari dimensi Assurance perusahaan harus mampu membuat pelanggan
percaya, membuat pelanggan merasa aman dalam bertransaksi, karyawan harus
memiliki pengetahuan memadai untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan pelanggan,
dan harus konsisten bersikap sopan terhadap pelanggan, dan dari dimensi Emphaty
perusahaan harus memberikan perhatian individual kepada pelanggan,
mengutamakan kepentingan pelanggan, dan tanggap dengan kebutuhan pelanggan.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh Kualitas Pelayanan
Jasa terhadap Loyalitas Konsumen sebesar 45,70% dan sisanya sebesar 54,30%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Faktor-faktor lain yang mempengaruhi loyalitas
konsumen itu diantaranya kepuasan pelanggan dan reputasi merek (Sunarto, 2006).
Menurut Kotler (2000) kepuasan adalah perasaan kesenangan atau kekecewaan dari
hasil membandingkan performa produk yang diterima dalam hubungannya dengan
perkiraannya. Sedangkan Yi (1990 dalam Smith and Wright, 2004) berpendapat
kepuasaan pelanggan adalah output dari persepsi, evaluasi dan reaksi psikologis
dalam pengalaman konsumsi pada sebuah produk atau pelayanan. Reputasi merek

dapat didefinisikan sebagai persepsi tentang kualitas yang berhubungan dengan
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nama perusahaan (Aaker, 1991 dalam Smith and Wright, 2004). Penelitian lain yang
dilakukan oleh Andreassen (1994 dalam Smith and Wright, 2004) menyatakan
bahwa reputasi merek menjadi sebuah issue dari sebuah sikap dan kepercayaan
kepada penghargaan merek/nama, imej dan kepuasan serta loyalitas pelanggan. Oleh
karena itu selain dari kualitas pelayanan jasa, perusahaan juga harus menciptakan
dan mempertahankan kepuasan pelanggan dan reputasi merek.

Saran dari penulis adalah provider XL harus senantiasa mempertahankan dan
meningkatkan kualitas pelayanan jasanya untuk dapat mempertahankan loyalitas
konsumen. Perusahaan harus konsisten memelihara dengan baik kelima dimensi dari
kualitas pelayanan jasa, yaitu Tangibles (bukti fisik, perlengkapan pegawai, dan
sarana komunikasi), Reliability (kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan), Responsiveness (keinginan para staf untuk
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap), Assurance
(mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat yang dimiliki para staf,
bebas dari bahaya, resiko, atau keraguan), Empathy (meliputi kemudahan dalam
melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami
kebutuhan para pelanggan). Selain mempertahankan dan meningkatkan kualitas
pelayanan jasa, provider XL juga harus menciptakan kepuasan pelanggan dan
memaksimalkan reputasi merek agar loyalitas konsumen menjadi semakin tinggi.
Karena dengan terciptanya loyalitas konsumen, perusahaan akan mendapatkan
keuntungan yang lebih besar dan dapat memenangkan persaingan dari pesaing-

pesaingnya.
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Untuk penelitian selanjutkan disarankan untuk membahas lebih lanjut tentang
pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap loyalitas pelanggan dengan menambah
jumlah sampel agar mendapatkan hasil yang lebih baik, karena penelitian ini
memiliki keterbatasan waktu pengerjaan sehingga hanya menggunakan 100 buah
sampel. Selain membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap
loyalitas konsumen, peneliti selanjutnya juga bisa menambahkan variabel kepuasan
konsumen dan/ atau variabel reputasi merek sebagai variabel yang mempengaruhi

loyalitas konsumen.

Universitas Kristen Maranatha



