BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1.Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan di Telkomcel, Timor-
Leste. Berdasarkan pada temuan yang ada maka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut:

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Telkomcel berdasarkan pada rata-rata
jawaban dari 138 responden masuk dalam kategori cukup. Berdasarkan pada lima
indikator yang digunakan untuk menganalisis kualitas pelayanan di Telkomcel:
Indikator tangible masuk dalam kategori baik karena para pelanggan merasa
bahwa fasilitas yang dimiliki oleh Telkomcel seperti gedung, tempat parkir, toilet
dan juga peralatan pendukung operasi tersedia dan sudah bagus. Telkomcel telah
membuka cabang-cabang di seluruh kota di Timor-Leste sehingga dapat
memudahkan pelayanan bagi masyarakat di seluruh wilayah Timor-Leste.
¢ Indikator empathy masuk dalam kategori cukup, Para pelanggan berpendapat
bahwa para karyawan yang bekerja di plaza Telkomcel mampu memahami
dengan baik dan memberikan perhatian terhadap permasalahan atau keluhan
yang dimiliki oleh para pelanggan. Hal ini dapat dilihat pada halaman resmi
Telkomcel di Facebook, jika terdapat keluhan yang berhubungan dengan
jaringan internet maka akan segera ditindaklanjuti oleh para karyawan dengan

cara meminta nomor pelanggan dan memberikan arahan untuk memperbaiki
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permasalahan yang timbul. Namun, Telkomcel perlu meningkatkan kemampuan
para karyawan dalam memahami pelanggan sehingga dapat membantu mereka.
Indikator reliability masuk dalam kategori cukup, para pelanggan juga
beranggapan bahwa karyawan Telkomcel cukup mampu memberikan pelayanan
sesuai dengan apa yang dijanjikan dan juga akurat dalam menyelesaikan
permasalahan yang ada.

Indikator assurance masuk dalam kategori cukup, para karyawan dianggap
berperilaku sopan terhadap pelanggan dan juga cukup mampu menyelesaikan
keluhan yang dimiliki oleh pelanggan karena memiliki pengetahuan yang cukup.
Indikator responsiveness masuk dalam kategori cukup, secara keseluruhan para
pelanggan menganggap bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh para
karyawan di Telkomcel bisa dianggap cukup baik tetapi juga dapat ditingkatkan
lagi karena ada banyak responden yang menginginkan peningkatan dalam

pelayanan yang diberikan oleh para karyawan.

b. Kualitas produk internet Rapido Demais berdasarkan pada rata-rata jawaban

responden masuk dalam kategori cukup.

Indikator kinerja masuk dalam kategori buruk, para pelanggan menganggap
kinerja internet RAPIDO DEMAIS dalam hal sinyal dan kecepatan adalah
buruk. Sinyal internet Telkomcel dianggap tidak stabil dan kecepatan internet
yang diberikan tidak maksimal.

Indikator fitur masuk dalam kategori cukup, Para pelanggan menganggap
Telkomcel memberikan fitur-fitur tambahan yang cukup dan juga dapat
diandalkan. Telkomcel memberikan beberapa fitur yang menarik berupa bonus

pengisian ulang pulsa, akses gratis situs-situs yang tertera di freebasics.com, dan
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juga pengenalan fitur baru MyTelkomcel yang dapat digunakan untuk
mengakses kartu, melakukan pengisian pulsa maupun kuota internet dan
berbagai hal lainnya.

e Indikator kesesuaian masuk dalam kategori cukup atau para pelanggan
menganggap bahwa produk yang ditawarkan kepada mereka cukup sesuai dan
juga cukup bervariasi.

e Indikator serviceability masuk dalam kategori cukup namun jika dilihat dari
persepsi para pelanggan di tabel frekuensi variabel kualitas produk pada
pertanyaan ketujuh dan kedelapan banyak pelanggan yang menjawab tidak
setuju dengan pernyataan bahwa produk internet tidak memiliki gangguan
selama pemakaian dan mudah untuk diperbaiki ketika memiliki gangguan.

c. Berdasarkan pada rata-rata jawaban dari para responden, variabel kepuasan masuk
dalam kategori cukup.

¢ Indikator kesesuaian terhadap kualitas yang didapatkan, masuk dalam kategori
buruk, para responden mengatakan kurang puas dengan pelayanan yang
diberikan dan merasa bahwa kebutuhan mereka akan internet tidak cukup
terpenuhi.

e Indikator perceived best masuk dalam kategori buruk atau para pelanggan
dianggap tidak puas dengan produk internet Rapido Demais jika dibandingkan
dengan produk internet yang ditawarkan oleh para kompetitor yang lain seperti
Timor Telecom dan Telemor.

¢ Indikator efficiency masuk dalam kategori cukup atau para pelanggan cukup
puas dengan ketersediaan produk Telkomcel karena mudah didapatkan karena

tersedia secara luas di Timor-Leste. Para pelanggan dapat melakukan pengisian
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pulsa dengan mudah karena dijual secara luas baik di kios-kios kecil maupun
dijual di jalanan oleh penjual pulsa.

Indikator emotional factor masuk dalam kategori cukup namun bila merujuk
pada tabel frekuensi variabel kepuasan maka banyak pelanggan yang tidak setuju

atau kurang puas dengan produk internet Rapido Demais.

d. Loyalitas para pelanggan internet Rapido Demais, berdasarkan pada rata-rata

e.

responden masuk dalam kategori cukup.

Indikator repurchase intention masuk dalam kategori cukup atau mereka cukup
loyal terhadap produk internet Rapido Demais sehingga akan terus membeli
paket internet Rapido Demais.

Indikator retensi masuk dalam kategori cukup atau para pelanggan masih
memiliki niat untuk membeli paket internet Rapido Demais namun mereka
rentan terhadap rayuan dari para pesaing seperti Timor Telecom dan Telemor
jika mereka mendapatkan penawaran yang lebih baik.

Indikator referal masuk dalam kategori cukup atau mereka akan
merekomendasikan produk internet Rapido Demais kepada orang lain namun
jika dilihat dari tabel frekuensi variabel loyalitas dapat dilihat bahwa banyak
pelanggan yang tidak setuju untuk merekomendasikan produk internet Rapido

Demais.

Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan

pelanggan dengan nilai P values sebesar 0,000 atau lebih kecil dari batas

signifikansi 0,05 dan nilai orisinal sampel yang positif. semakin tinggi kualitas

pelayanan yang didapatkan oleh pelanggan atau kualitas pelayanan yang sesuai

dengan ekspektasi mereka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan secara
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signifikan. Sehingga semakin bagus kualitas pelayanan yang dirasakan oleh para
pelanggan Telkomcel maka akan semakin meningkatkan kepuasan para pelanggan
dan juga sebaliknya jika kualitas pelayanan yang dirasakan buruk maka akan

mengurangi kepuasan para pelanggan.

Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan dengan
nilai P values sebesar 0,000 atau lebih kecil dari batas signifikansi yang telah
ditetapkan atau sebesar 0,05. Signifikansi yang tinggi menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan juga akan membuat
pelanggan semakin loyal. Kualitas pelayanan yang diberikan karyawan Telkomcel
kepada para pelanggan baik ketika membeli produk atau dalam menyelesaikan
masalah sangat berpengaruh pada loyalitas mereka untuk tetap menggunakan

produk Telkomcel dan merekomendasikan produk Telkomcel kepada orang lain.

Kualitas produk berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai P values sebesar 0,000 atau lebih kecil dari batas signifikansi yang telah
ditetapkan atau sebesar 0,05 dan nilai orisinal sampel yang bernilai positif.
Pelanggan Telkomcel berkeinginan untuk memiliki suatu produk internet yang
bernilai tinggi atau memiliki sinyal yang stabil dan kecepatan yang tinggi dengan
harapan untuk mendapatkan kepuasan yang tinggi pula. Semakin bagus kualitas
produk internet yang ditawarkan oleh Telkomcel kepada para pelanggan akan

membuat para pelanggan semakin puas.

Kualitas produk berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan dengan
nilai P values sebesar 0,005 atau lebih kecil dari batas signifikansi yang telah

ditetapkan atau sebesar 0,05. Kualitas produk yang diberikan perusahaan
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berdampak pada loyalitas pelanggan dalam jangka waktu yang lama. Kualitas
produk internet yang dijual olen Telkomcel mempengaruhi loyalitas para
pelanggan, semakin bagus produk yang dijual maka akan semakin loyal para

pelanggan yang dimiliki dan juga sebaliknya.

I. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan.
Pernyataan ini didukung oleh nilai P values sebesar 0,000 atau lebih kecil dari level
batas signifikansi yaitu 0,05. Pelanggan yang puas akan terus melakukan pembelian
kembali dan juga merekomendasikan produk Telkomcel kepada orang-orang di
lingkungan sekitar. Pelanggan yang puas akan produk yang ditawarkan oleh
Telkomcel akan bertindak loyal dengan cara terus membeli produk dan juga akan

merekomendasikannya ke orang lain.

5.2.Saran

Dari temuan-temuan yang berhasil penulis kumpulkan, maka ada beberapa saran

yang dapat diusulkan kepada Telkomcel:

5.2.1. Saran bagi Telkomcel

a. Berdasarkan hasil penelitian ini, kualitas pelayanan yang dimiliki oleh
Telkomcel dianggap sudah cukup baik karena dapat dimanfaatkan untuk
membantu para pelanggan yang mengalami masalah ketika menggunakan
produk internet Rapido Demais. Namun, Telkomcel perlu terus meningkatkan
kualitas pelayanan yang ada. Berikut merupakan beberapa saran kepada
Telkomcel terkait peningkatan kualitas pelayanan:
e Dari jawaban responden dapat diketahui bahwa Telkomcel perlu

meningkatkan kemampuan karyawan dalam menyelesaikan masalah
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pelanggan. Peningkatan ini dapat dilakukan dengan memberikan pelatihan-
pelatihan kepada para karyawan sehingga dapat meningkatkan pengetahuan
karyawan Telkomcel.

e Telkomcel perlu meningkatkan responsiveness sehingga dapat menanggapi
keluhan pelanggan dengan segera. Peningkatan ini dapat dilakukan dengan
memperbaiki atau meningkatkan program customer care sehingga para
pelanggan dapat lebih mudah dalam menyampaikan keluhan mereka dan
juga dapat diketahui oleh pihak perusahaan.

b. Kualitas produk internet Rapido Demais yang ditawarkan oleh Telkomcel masuk
dalam kategori cukup, namun ada beberapa indikator yang perlu dilakukan
peningkatan, yaitu:

e Telkomcel perlu meningkatkan kualitas sinyal, kecepatan internet,
mengurangi gangguan, dan meningkatkan kecepatan dalam memperbaiki
masalah yang dialami pelanggan. Para pelanggan menganggap sinyal kartu
Telkomcel tidak stabil dan kecepatan internet Rapido Demais yang tidak
maksimal. Hal yang perlu dilakukan Telkomcel adalah memastikan bahwa
kualitas sinyal kartu Telkomcel tetap stabil dengan menambahkan Base
Transreceiver Station (BTS) sehingga dapat memperluas jaringan
Telkomcel ke pelosok-pelosok Timor-Leste. Kecepatan internet dapat
ditingkatkan dengan meningkatkan kecepatan jaringan mobile broadband

c. Tingkat kepuasan pelanggan internet Rapido Demais masuk dalam kategori
cukup namun para pelanggan tidak merasa kebutuhan internet mereka terpenuhi
oleh paket yang ditawarkan Telkomcel dan tidak puas dengan produk internet

Rapido Demais jika dibandingkan dengan produk internet yang ditawarkan para
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5.2.2.

pesaing Telkomcel. Telkomcel perlu memperhatikan kepuasan pelanggan
dengan cara meningkatkan pelayanan dan kualitas produk yang ditawarkan
kepada pelanggan. Peningkatan diperlukan untuk dapat memberikan kepuasan
sehingga pelanggan dapat terus berperilaku loyal terhadap produk-produk
Telkomcel. Persaingan industri telekomunikasi di Timor-Leste semakin
meningkat dengan munculnya perusahaan baru yang dapat merebut pelanggan
yang telah dimiliki oleh Telkomcel, sehingga perlu adanya perhatian terhadap
kepuasan karena pelanggan yang puas akan bertindak loyal terhadap produk
yang digunakannya.

Loyalitas pelanggan Telkomcel masuk dalam kategori cukup namun
berdasarkan pada jawaban responden, para pelanggan cenderung untuk
berpindah ke para pesaing Telkomcel jika mendapatkan tawaran yang lebih baik.
Hal yang perlu dilakukan oleh Telkomcel adalah meningkatkan kualitas jaringan
seluler dan juga menambah kecepatan internet sehingga dapat mempertahankan
pelanggan yang ada.

Saran bagi penelitian selanjutnya

Bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan

Telkomcel mungkin dapat meneliti:

a. Pelanggan yang memiliki kebutuhan internet dan daya beli yang lebih besar
seperti pelanggan korporasi yang belum diteliti di penelitian ini.

b. Para peneliti juga dapat memasukkan variabel penelitian lain yang tidak
diikutkan di penelitian ini sehingga dapat menghasilkan suatu kesimpulan
yang lebih bervariasi kedepannya. Variabel yang dapat menjadi

pertimbangan adalah harga, corporate image, dan brand trust.
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