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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 Setelah melakukan analisis dan penelitian tentang pengaruh 

pengalaman pelanggan, kualitas produk, kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan, dan E-WOM terhadap loyalitas pelanggan, penulis akan 

memaparkan kesimpulan dalam penelitian sebagai berikut : 

 

5.1.1 Kesimpulan Profil Responden  

 Jumlah responden pada penelitian sebanyak 150 responden. Pada 

pertanyaan filter responden yang merupakan pengguna produk Telkomsel 

saat ini adalah 150 responden. Mayoritas responden berjenis kelamin laki-

laki sebanyak 76 responden dengan persentase 50,7 % dari jumlah total 

responden. Sisanya merupakan responden perempuan dengan jumlah 74 

responden serta memiliki persentase 49,3 %. Responden yang paling banyak 

ada pada rentang usia 19-22 tahun dengan jumlah sebanyak 61 dan 

persentase 40,7 % dari keseluruhan total jumlah responden. Status pekerjaan 

responden yang paling banyak adalah pelajar/mahasiswa dengan total 79 

responden dan persentasenya 52,7 % dari keseluruhan jumlah responden.  

Pendapatan/uang saku per bulan responden paling banyak berada pada 

angka < Rp.2.000.000 dengan total 46 responden dan persentasenya 30,7 % 

dari keseluruhan jumlah responden. 

 

5.1.1 Kesimpulan Uji Hipotesis 

 Pengalaman pelanggan dan E-WOM berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan dengan E-WOM sebagai variabel yang memiliki pengaruh paling 
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besar. Sedangkan, kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

5.2 Implikasi Manajerial 

 Hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan pada bab 

sebelumnya memberikan beberapa implikasi manajerial yang dapat diambil, 

yakni:   

1. Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini, pengalaman 

pelanggan  berpengaruh  dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel. Pengalaman pelanggan merupakan hal yang dirasakan 

oleh pengguna produk Telkomsel baik dari jangka waktu yang 

pendek atau panjang. Telkomsel harus dapat meningkatkan dan 

menjaga poin penting yang dapat mempengaruhi pengalaman yang 

pelanggan rasakan. Hasil penelitian ini juga dapat membantu 

perusahaan penyedia layanan telekomunikasi atau perusahaan 

lainnya untuk lebih sadar akan pentingnya pengalaman pelanggan 

untuk meningkatkan rasa loyalitas pelanggannya. Pengalaman 

pelanggan bisa menjadi kunci utama untuk membangkitkan rasa 

loyalitas pada pelanggan dengan membangun ikatan terhadap 

pengguna produk Telkomsel dengan pengalaman yang 

menyenangkan saat menggunakan produk Telkomsel. Telkomsel 

perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas dari pengalaman 

yang diberikan dari produk Telkomsel agar pelanggan selalu 

merasakan pengalaman yang menyenangkan dengan cara 

meningkatkan keamanan data, meningkatkan kinerja divisi 

pelayanan pelanggan, membuat website dan promo yang menarik 

minat pelanggan 

2. Berdasarkan hasil pada penelitian ini, E-WOM merupakan variabel 

yang paling berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
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Telkomsel. Rekomendasi yang diberikan para pengguna pada 

jejaring sosial dapat membantu konsumen lain untuk menentukan 

pilihan mana yang akan mereka tuju. Hasil penelitian ini juga dapat 

membantu perusahaan penyedia layanan telekomunikasi atau 

perusahaan lainnya akan pentingnya menjaga E-WOM agar tetap 

memberikan kesan positif, karena dapat mempengaruhi rasa loyalitas 

pelanggan. Untuk menjaga E-WOM yang sehat, Telkomsel perlu 

untuk meningkatkan dan menjaga kualitas mereka secara berkala 

agar tidak ada pelanggan yang merasa kecewa. Pelanggan yang 

kecewa bisa saja memberikan pengalaman buruk yang mereka 

rasakan pada jejaring sosial yang dapat mengubah persepsi 

Telkomsel pada orang lain. E-WOM juga dapat membantu 

konsumen dalam memilih provider dari orang yang terpercaya dan 

sudah punya pengalaman. Oleh karena itu, Telkomsel harus bisa 

menarik hati dari pelanggannya, sehingga mereka akan terus secara 

naluri untuk merekomendasikan produk Telkomsel pada orang lain 

hingga timbul rasa loyalitas yang kuat. Telkomsel perlu untuk 

mempertahankan E-WOM yang sudah baik agar pelanggan tidak 

terpengaruh untuk berpindah ke merek lain. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

 Pada penelitian ini terdapat keterbatasan yakni sebagai berikut :  

1. Penelitian ini memiliki banyak variabel yang tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini disebabkan karena kriteria 

responden yang tidak relevan dengan kuesioner. 

2. Adanya kemampuan responden yang kurang dalam memahami 

pernyataan pada kuesioner dan perbedaan pemikiran, pemahaman 

dan kejujuran dalam pengisian kuesioner membuat adanya 

kemungkinan hasil yang kurang akurat. 
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5.4 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

1. Pada penelitian selanjutnya diperlukan adanya variabel-variabel 

lainnya seperti harga, promosi, brand image, hubungan pelanggan 

dan lainnya untuk dapat mendorong penelitian dan mendapatkan 

hasil yang lebih spesifik. 

2. Agar digeneralisasi pada penelitian selanjutnya dan dapat meneliti 

merek lain dalam industri yang sama. 

3. Perlu menambahkan kriteria yang cocok seperti pengguna yang 

sudah dan masih menggunakan Telkomsel selama kurang lebih satu 

tahun. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Surat Pengantar Kuesioner 

 Hal   : Permohonan Pengisian Kuesioner Penelitian 

 Kepada : 

 Yth. Bapak/Ibu/Saudara/Saudari 

 Di tempat 

 

 Dengan Hormat, 

 Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

 Nama  : Benediktus Rionaldo Wibowo 

 NPM  : 200325327 

 Fakultas : Fakultas Bisnis dan Ekonomika 

 Program Studi : Manajemen 

 Universitas : Universitas Atma Jaya Yogyakarta 

 Dengan ini memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk 

berkenan membantu mengisi kuesioner terlampir yang merupakan bahan 

untuk penelitian skripsi yang berjudul “Pengaruh Pengalaman Pelanggan, 

Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan Dan E-WOM 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Layanan Telkomsel” sebagai salah 

satu persyaratan untuk memperoleh sarjana (S1). Seluruh informasi maupun 

data yang diberikan oleh responden pada kuesioner ini hanya digunakan 

untuk kepentingan penelitian dan tidak akan disalahgunakan ataupun 

disebarluaskan. 

 Demikian surat permohonan ini saya buat, atas perhatian dan 

partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/Saudari saya ucapkan terima kasih. 
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Lampiran 3 Hasil Pengujian SEM-PLS 
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Hipotesis Variabel Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistic 

(|O/STEDEV|) 

P Values Ket 

H1 Pengalaman 

Pelanggan 

 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.315 0.330 0.102 3.103 0.002 DITERIMA 

H2 Kualitas 

Produk 

 

Loyalitas 

Pelanggan 

-0.014 -0.012 0.056 0.257 0.798 DITOLAK 

H3 Kualitas 

Layanan 

 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.088 0.092 0.125 0.708 0.479 DITOLAK 

H4 Kepuasan 

Pelanggan 

 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.167 0.167 0.148 1.122 0.262 DITOLAK 

H5 E-WOM 

 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.369 0.354 0.099 3.742 0.000 DITERIMA 
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