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BAB V  

PENUTUP  

5.1. Simpulan  

 Berdasarkan penelitian dan pengujian yang telah dilakukan, hasil 

penelitian yang diperoleh menunjukan konfirmasi bahwa terdapat pengaruh langsung 

secara signifikan Kualitas layanan terhadap Loyalitas pelanggan dan pengaruh tidak 

langsung kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan hal ini 

dapat dilihat dari hasil pengujian Regresi Intervening atau mediasi sebelum dan 

sesudah intervening yaitu pengujian secara langsung variabel Kualitas layanan ter-

hadap Kepusan pelanggan menunjukan nilai Sig 0,000 ≤ 0,05 dan secara tidak lang-

sung atau menggunakan mediasi yaity Kualitas layanan dan Kepusan pelanggan ter-

hadap Loyalitas pelanggan menunjukan nilai Sig Kualitas Layanan 0, 001 ≤ 0,05 dan 

Kepuasan Pelanggan 0, 000 ≤ 0,05.  Hasil ini juga diperjelas dari hasil tanggappan 

responden sebanyak 322 responden dari 32 pernyataan kuisioner.  

 Pernyataan kuisioner pada nomor 1 menunjukan sebanyak 203 re-

sponden (63%)  setuju dengan pernyataan “Informasi / pesan dalam kartu Top-up jelas 

dan bermanfaat”. Pernyataan kuisioner pada nomor 2 menunjukan sebanyak 206 re-

sponden (64%)  setuju dengan pernyataan “Penawaran promosi dikomunikasikan 

dengan benar”. Pernyataan kuisioner pada nomor 3 menunjukan sebanyak 208 re-

sponden (64,6%)  setuju dengan pernyataan “Metode penagihan transparan & seder-

hana”. Pernyataan kuisioner pada nomor 4 menunjukan sebanyak 156 responden 
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(48,4%)  setuju dengan pernyataan  “Outlet ritel tersedia dalam jumlah yang cukup dan 

mudah diakses”. Pernyataan kuisioner pada nomor 5 menunjukan sebanyak 160 re-

sponden (49,7%)  setuju dengan pernyataan “Outlet ritel rapi dan mudah diakses”. 

Pernyataan kuisioner pada nomor 6 menunjukan sebanyak 149 responden (46,3%)  set-

uju dengan pernyataan “Jangkauan jaringan dapat diandalkan”. Pernyataan kuisioner 

pada nomor 7 menunjukan sebanyak 167 responden (51,9%)  setuju dengan pernyataan 

“Jangkauan jaringan dapat diandalkan”. Pernyataan kuisioner pada nomor 8 menun-

jukan sebanyak 233 responden (72,4%)  sangat setuju dengan pernyataan “Jangkauan 

jaringan dapat diandalkan”. Pernyataan kuisioner pada nomor 9 menunjukan sebanyak 

214 responden (66,5%)  sangat setuju dengan pernyataan “Pelayanan yang di berikan 

sesuai dan tepat”. Pernyataan kuisioner pada nomor 10 menunjukan sebanyak 199 re-

sponden (61,8%)  sangat setuju dengan pernyataan “Penyedia layanan berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu tertentu, dan mereka melakukannya atau menepatinya”. 

Pernyataan kuisioner pada nomor 11 menunjukan sebanyak 223 responden (69,3%)  

sangat setuju dengan pernyataan “Penyedia layanan selalu bersedia membantu anda”. 

Pernyataan kuisioner pada nomor 12 menunjukan sebanyak 216 responden (67,1%)  

sangat setuju dengan pernyataan “Penyedia layanan memberikan perhatian yang serius 

dalam keluhan anda ?”. Pernyataan kuisioner pada nomor 13 menunjukan sebanyak 

215 responden (66,8%)  sangat setuju dengan pernyataan “Apakah perusahaan atau 

penyedia layanan menanggapi keluhan anda?”. Pernyataan kuisioner pada nomor 14 

menunjukan sebanyak 189 responden (58,7%)  sangat setuju dengan pernyataan “Pe-

rusahaan bersedia membantu anda kapan saja”. Pernyataan kuisioner pada nomor 15 

menunjukan sebanyak 223 responden (69,3%)  sangat setuju dengan pernyataan 
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“Penyedia layanan mengkomunikasikan baik dan jelas?”. Pernyataan kuisioner pada 

nomor 16 menunjukan sebanyak 216 responden (67,1%)  sangat setuju dengan pern-

yataan Penyedia layanan mampu memahami masalah Anda?”. Pernyataan kuisioner 

pada nomor 17 menunjukan sebanyak 224 responden (69,6%)  sangat setuju dengan 

pernyataan “Penyedia layanan mampu menjawab pertanyaan Anda?”. Pernyataan kui-

sioner pada nomor 18 menunjukan sebanyak 228 responden (70,8%)  sangat setuju 

dengan pernyataan “Penyedia layanan memiliki keahlian & pengetahuan untuk menja-

wab pertanyaan Anda?”. Pernyataan kuisioner pada nomor 19 menunjukan sebanyak 

214 responden (66,5%)  sangat setuju dengan pernyataan “Penyedia layanan tulus & 

sabar dalam menyelesaikan masalah Anda?”. Pernyataan kuisioner pada nomor 20 

menunjukan sebanyak 212 responden (65,8%)  sangat setuju dengan pernyataan 

“Memiliki periode & ketentuan yang mudah untuk aktivasi perdana”. Pernyataan kui-

sioner pada nomor 21 menunjukan sebanyak 214 responden (66,5%)  sangat setuju 

dengan pernyataan “Memiliki jam kerja yang nyaman untuk semua pelanggan”. Pern-

yataan kuisioner pada nomor 22 menunjukan sebanyak 227 responden (70,5%)  sangat 

setuju dengan pernyataan “Staf Meminta maaf atas ketidaknyamanan yang ditimbulkan 

kepada pelanggan”. Pernyataan kuisioner pada nomor 23 menunjukan sebanyak 244 

responden (75,8%)  sangat setuju dengan pernyataan “Saya akan terus menggunakan 

operator telepon seluler ini”. Pernyataan kuisioner pada nomor 24 menunjukan 

sebanyak 220 responden (68,3%)  sangat setuju dengan pernyataan “Jika saya membeli 

ponsel baru, saya akan lebih suka ponsel dengan operator ini”. Pernyataan kuisioner 

pada nomor 25 menunjukan sebanyak 207 responden (64,3%)  sangat setuju dengan 

pernyataan “Saya akan merekomendasikan operator telepon seluler ini ke orang-



 

97                    Universitas Kristen Maranatha 
 

orang”. Pernyataan kuisioner pada nomor 26 menunjukan sebanyak 194 responden 

(60,2%)  sangat setuju dengan pernyataan “Saya akan mendorong teman-teman saya 

yang berencena membeli ponsel baru untuk menggunakan operator seluler ini”. Pern-

yataan kuisioner pada nomor 27 menunjukan sebanyak 211 responden (65,5%)  sangat 

setuju dengan pernyataan “Bahkan jika operator seluler lain lebih murah saya akan 

tetap menggunakan operator seluler ini”. Pernyataan kuisioner pada nomor 28 menun-

jukan sebanyak 242 responden (75,2%)  sangat setuju dengan pernyataan “Saya mem-

percayai operator seluler ini”. Pernyataan kuisioner pada nomor 29 menunjukan 

sebanyak 228 responden (70,8%)  sangat setuju dengan pernyataan “Saya merasa 

bahwa saya dapat mengandalkan operator seluler ini dalam melayani dengan baik”. 

Pernyataan kuisioner pada nomor 30 menunjukan sebanyak 234 responden (72,7%)  

sangat setuju dengan pernyataan “Saya percaya bahwa saya dapat mempercayai oper-

ator telepon seluler ini tidak akan mencoba menipu saya”. Pernyataan kuisioner pada 

nomor 31 menunjukan sebanyak 220 responden (68,3%)  sangat setuju dengan pern-

yataan “Operator telepon seluler ini dapat diandalkan karna mengutamakan kepent-

ingan konsumen”. Pernyataan kuisioner pada nomor 32 menunjukan sebanyak 230 re-

sponden (71,4%)  sangat setuju dengan pernyataan “Saya mempercayai system penagi-

han operator telepon seluler ini”.  

  Sedangkan hasil pengujian Uji Instrumen yang telah dilakukan yaitu Uji 

Validitas dan Uji Reliabilitas diperoleh Hasil bahwa data kuisioner valid dengan nilai 

KMO ≥ 0,50 yaitu 0,839. Dan juga diperoleh bahwa variabel Kualitas layanan, Kepua-

san pelanggan dan Loyalitas pelanggan Reliabel dengan nilai alpha variabel  Kualitas 
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Layanan yaitu 0,853 ≥ 0,70, Kepuasan pelanggan  yaitu 0,880 ≥ 0,70 dan variabel 

Loyalitas pelanggan yaitu 0,880 ≥ 0,70.   

 Berdasarakan hasil pengujian asumsi klasik yaitu Uji normalitas, mul-

tikolonieritas dan Uji Heteroskesdatisitas yang telah dilakukan diperoleh hasil pen-

gujian Uji Normalitas menunjukan bahwa data yang telah dikumpulkan berdistribusi 

normal dengan nilai Asymp. Sig diatas alpha yang di tentukan (0,05) yaitu 0,081. 

Menurut Ghozali, (2013) Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di 

antara variabel independen. Dari hasil Uji multikolonieritas diperoleh bahwa variabel 

independen bebas dari multikolonieritas dengan hasil nilai Tolerance Kualitas layanan  

0,981 ≥ 0,1 dan Kepuasan pelanggan 0,981 ≥ 0,1 dan nilai VIF Kualitas layanan 

1,019 ≤ 10 dan Kepuasan pelanggan 1,019 ≤ 10. Model regresi yang baik adalah 

yang Homoskesdastisitas atau tidak terjadi Heteroskesdatisitas (Ghozali, 2013). Dari 

hasil pengujian diperoleh bahwa tidak terdapat heterokedastisitas dalam data dengan 

nilai signifikansi untuk variabel Kualitas layanan dan Kepuasan pelanggan secara ber-

turut-turut adalah 0,369 dan 0,228 yang menunjukkan bahwa nilai signifikansinya di 

atas 0,05.  

Yang berarti bahwa Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan tanpa me-

diasi menunjukan adanya pengaruh positif dan semakin diperkuat dengan adanya me-

diasi Kepuasan pelanggan.  
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5.2. Implikasi Manejerial/Saran Praktisi 

 Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian yang di lakukan maka implikasi ma-

najerial penelitian ini adalah untuk mendapatkan Loyalitas dari pelanggan sebaiknya 

perusahaan menjaga Kualitas Pelayanan yang baik dan memberikan Kepuasan yang 

tinggi kepada konsumen. Dan juga perusahaan harus terbuka dan menerima keluhan 

dari pelanggannya. Sebagai contoh, ketika konsumen merasakan perbedaan dalam segi 

rasa dan pelayanan dengan membandingkanya dengan perusahaan lain maka perus-

ahaan harus mengevaluasi kinerja perusahaan dan mengecek kualitas pelayanan yang 

di berikan kepada konsumen. Dengan demikian, jika konsumen merasakan kenya-

manan kepada sebuah perusahaan maka dengan sendirinya akan menimbulkan kepua-

san tersendiri bagi konsumen. Hal ini pun di dukung oleh penelitian sebelumnya oleh 

Akroush et.al (2015) yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan adalah fungsi dari 

kualitas layanan yang tepat dan prasyarat untuk mencapai loyalitas pelanggan sebagai 

penggerak strategis kinerja bisnis. Akroush et.al (2015) juga menambahkan bahwa 

memuaskan pelanggan adalah cara terbaik untuk membuat pelanggan loyal dan juga 

mendorong kinerja keuangan perusahaan penyedia layanan operator seluler. Dimana 

dari hasil penelitian yang di lakukan ini dengan penambahan kepuasan pelanggan, 

pengaruh Kualitas layanan terhadap Loyalitas pelanggan semakin kuat dengan arti 

bahwa penting bagi perusahaan menciptakan kepuasan pelanggan bukan hanya dengan 

Kualitas layanan tapi juga di dukung dengan tingginya kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian akan menciptakan loyalitas pelanggan. 
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5.3. Keterbatasan penelitian  

 Penelitian ini hanya di lakukan dengan para mahasiswa Fakultas 

ekonomi universitas kristen maranatha  

 Penelitian ini hanya mengidentifikasi kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

5.4. Saran teoritis/akademisi  

 Saran untuk peneliti selanjutnya adalah di harapkan dapat di uji dengan 

menggunakan sampel baik dari dalam maupun lintas berbagai industri, seperti sampel 

yang lebih besar akan memberikan lebih besar luasnya pemahaman dan sebagainya 

(Wong,2004).  Peneliti selanjutnya di harapkan juga dapat mengidentifikasi faktor-

faktor lain yang dapat mempengaruhi Loyalitas pelanggan seperti seperti kepercayaan, 

kelemahan dari daya tarik alternatif atau memeriksa dampak dari loyalitas pelanggan 

pada profitabilitas Santouridis dan Trivellas (2010).  

 

 

 

 

 

 


