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BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN

A. Kesimpulan
Penelitian mengenai loyalitaspelanggan berhasil memberikan kesimpulan
dan membuktikan bahwa hipotesis yang dikemukakan diawal adalah benar.
Penelitian yang dilakukan di Universitas Negeri Jakarta pada mahasiswa
Program Studi Pendidikan Tata Niaga, dari bulan April — Mei 2015
memberikan hasil sebagai berikut.
Terdapat hubungan positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan
loyalitas pelanggan pada mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga.
Jika kualitas pelayanan baik, maka loyalitas pelanggan pun akan meningkat
Terdapat hubungan positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dengan
loyalitas pelanggan pada mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga.
Jika kepuasan pelanggan tinggi, maka loyalitas pelanggan pun akan
meningkat
Terdapat hubungan positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan pada mahasiswa Program
Studi Pendidikan Tata Niaga. Jika kualitas pelayanan baik dan kepuasan

pelanggan tinggi, maka loyalitas pelanggan pun akan meningkat
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Implikasi

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan, bahwa terdapat hubungan
positf dan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
dengan loyalitas pelanggan pada mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata
Niaga, Universitas Negeri Jakarta.Hal ini membuktikan bahwa kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan menentukan peningkatan loyalitas
pelanggan.

Implikasi dari penelitian ini adalah untuk dapat menciptakan loyalitas yang
tinggi pada pelanggan, perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik
dan dapat membuat pelanggan merasa puas.

Dari hasil pengolahan data terlihat bahwa pada variable loyalitas
pelanggan, indikator yang memilki skor tertinggi adalah indikator terjalinnya
keterikatan yang kuat antara pelanggan dengan produk atau jasa
sebesar22,96%, sedangkan indikator terendah yang mempengaruhi loyalitas
mahasiswa terhadap provider Smartfren adalah indikator kebal terhadap
upaya-upaya pemasaran pesaing sebesar 15,45%. Sedangkan pada variable
kualitas pelayanan indikator tertingi adalah keramahan terhadap pelanggan
sebesar 16,43%. Oleh karena itu untuk dapat meningkatan dan
mempertahankan loyalitas pelanggan, sebaiknya perusahan harus
menekankan kepada karyawan mereka untuk selalu ramah terhadap
pelanggan, agar pelanggan merasa nyaman dalam berhubungan dengan
perusahaan.Sedangkan untuk variabel kepuasan pelanggan indikatortertinggi

adalah kecepatan dalam mengakses data.sebesar16,54%. Dari hasil tersebut
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dapat ditarik kesimpulan bahwa perusahaan harus selalu memberikan yang
terbaik kepada pelangggan.Hal tersebut dapat dilakukan dengan memperluas
jaringan sinyal dan meningkatan kecepatan dalam mengakses data agar
pelanggan selalu merasa puas dan senang menggunakan produk yang
dipakainya.
C. Saran
Berdasarkan kesimpulan serta implikasi yang dikemukan di atas, saran —
saran yang kiranya dapat diberikan oleh peneliti dalam rangka
meningkatakan loyalitas pelanggan adalah :

1. Perusahan harus terus meningkatkan jalinan yang kuat dengan
pelanggan serta harus membuat pelanggan mempunyai kekebalan
terhadap upaya-upaya pemasaran yang dilakukan para pesaing.

2. Perusahaan sebaiknyaterus meningkatkan keramahan dalam melayani
pelanggan serta selalu mempermudah administrasi untuk para
pelanggan mereka agar para pelanggan selalu merasa nyaman dan
puas.

3. Perusahaan harus selalu meningkatkan kecepatan provider serta
memperbaiki mutu dari kartu provider agar memiliki daya tahan yang
lama.

4. Bagi masyarakat, sebaiknya selalu meberikan saran dan kritik yang
membangun terhadap perusahan agar perusahaan selalu memperbaiki
produk yang mereka punya, dengan begitu pelanggan pun akan selalu

memiliki sikap loyal terhadap perusahaan.



