BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis data yang dilakukan, yaitu analisis regresi linear

berganda, didapatkan kesimpulan sebagai berikut:

1. Pada hipotesis pertama, terbukti bahwa kualitas layanan internet memiliki
pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh yang positif ini
menandakan bahwa semakin baik layanan internet yang diberikan maka kepuasan
pelanggan pengguna jasa layanan Telkomsel akan meningkat.

2. Hipotesis kedua membuktikan bahwa harga memiliki pengaruh negatif terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Dalam hipotesis ketiga terbukti bahwa karyawan memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan.

4. Hipotesis keempat menjelaskan bahwa bukti fisik memiliki pengaruh negatif

terhadap kepuasan pelanggan.

5.2 Implikasi Manajerial
Dalam penelitian ini, sebagai perusahaan penyedia jasa layanan internet
terbesar di Indonesia tidak mudah bagi Telkomsel untuk dapat menjaga pelanggan

memiliki tingkat kepuasan yang sama setiap waktunya. Kualitas layanan yang
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diberikan harus ditingkatkan guna menjaga standar kepuasan yang telah dibangun.
Pelanggan yang puas akan melakukan pembelian ulang dan memiliki persepsi bahwa
produk yang ditawarkan dan layanan yang diberikan Telkomsel sangat baik. Kepuasan
pelanggan akan berdampak positif bagi perusahaan kedepannya, pelanggan akan
dengan senang hati menyarankan calon pelanggan lainnya untuk memakai jasa layanan

Telkomsel.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu strategi perusahaan yang harus
dilakukan dengan baik dan diimplementasikan sesuai dengan standar Kkinerja
perusahaan sehingga dapat mencapai target yang diinginkan, seperti menjadi
pemimpin pasar (Supranto, 2011). Pelanggan pengguna jasa layana internet
menginginkan kualitas layanan yang stabil, seperti kualitas jaringan dan kecepatan

internet yang didapatkan.

Karyawan berperan sebagai garda depan ketika pelanggan mengalami keluhan
atau membutuhkan bantuan atas masalah yang dialami. Pelayanan yang maksimal
akan membentuk persepsi pelanggan bahwa perusahaan tersebut memiliki kualitas
layanan yang baik, dari segi produk jasa berupa layanan internet maupun jasa

pelayanan pelanggan.
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5.3 Saran

5.3.1 Bagi Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian, kesimpulan dan implikasi manajerial di atas,

maka penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1.

Menurut hasil yang telah diteliti, sebagian besar responden memiliki tingkat
kepuasan yang tinggi terhadap kualitas layanan internet. Namun, dari sejumlah
pernyataan yang diberikan, responden memberikan penilaian terendah pada
pernyataan “kecepatan internet tetap stabil walaupun pada jam sibuk”. Artinya,
Telkomsel belum memiliki kecepatan internet yang stabil terutama pada jam
sibuk. Oleh sebab itu diharapkan Telkomsel dapat memberikan perhatian secara
khusus pada kestabilan kecepatan internet yang diberikan, sehingga pengalaman
menggunakan internet yang cepat dan stabil dapat dirasakan pelanggan dengan
maksimal.

Setelah dilakukan analisis, kualitas karyawan juga termasuk dalam kategori
tinggi. Hal ini berarti bahwa karyawan telah bekerja melayani pelanggan dan
menyelesaikan masalah pelanggan dengan baik. Namun dalam hasil analisis ini
juga ditemukan bahwa beberapa responden memberikan penilaian lebih rendah
pada pernyataan “karyawan Telkomsel memberikan pendekatan secara pribadi
dengan saya”. Hasil ini tentu mengindikasikan bahwa karyawan masih belum
sepenuhnya memahami konsumen secara emosional. Pendekatan secara pribadi
dirasa penting karena pelanggan ingin merasa bahwa mereka dipedulikan
sehingga karyawan akan menangani masalah mereka secara serius. Kekurangan

ini perlu segera diperbaiki, peningkatan kualitas karyawan secara khusus dalam
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hal ini perlu dilakukan sehingga akan mengurangi peluang pelanggan kecewa

akan layanan yang diberikan.

5.3.2 Bagi Penelitian Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya yang hendak meneliti mengenai kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan, disarankan agar menambahkan variabel dependen lain
seperti loyalitas pelanggan dan beberapa variabel lainnya. Selain itu, objek penelitian
juga dapat diperluas pada perusahaan penyedia jasa layanan internet lainnya yang
menjadi kompetitor Telkomsel maupun pemain baru dalam pasar. Disaranakn juga
bagi peneliti selanjutnya untuk menggunakan satu variabel dependen saja. Hal ini akan

lebih baik karena penelitian akan lebih terfokus.

5.4 Keterbatasan Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti menyadari memiliki keterbatasan.
Keterbatasan tersebut tentunya merupakan suatu kelemahan yang dapat
mempengaruhi hasil penelitian ini. Keterbatasan tersebut antara lain sulitnya peneliti
memantau secara langsung proses pengisian data oleh responden dikarenakan
kuesioner yang digunakan adalah kuesioner non fisik yang disebarakn secara daring.

Hal lain yang juga menjadi keterbatasan adalah sistem seleksi responden yang
belum sempurna pada kuesioner. Dalam penelitian ini responden yang dibutuhkan
adalah pengguna aktif produk Telkomsel dan pernah mengunjungi gedung pusat

layanan GraPARI. Namun hanya terdapat satu pertanyaan seleksi yang menyinggung
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soal pengalaman berkunjung saja, tidak memastikan apakah responden juga pengguna

aktif atau bukan.

Penelitian ini tidak terlepas dari kelemahan yang ada, salah satunya adalah data
responden berupa demografi usia, jenis kelamin, serta jenis pekerjaan tidak terpakai
pada proses analisis sehingga menjadikan kuesioner sedikit lebih tidak ringkas pada

bagian pertama.
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