
47 

BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan dari hasil pembahasan, maka dapat dihasilkan beberapa 

simpulan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction (CS) secara langsung, maka dapat disimpulkan bahwa 

dengan meningkatkan kualitas pelayanan dari Telkomsel maka akan 

meningkatkan pula tingkat kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis 1 

dalam penelitian ini yang menyatakan service quality (SQ) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer satisfaction (CS) diterima. 

2. Customer relationship management (CRM) memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap customer satisfaction (CS) secara langsung, maka dapat 

ditarik kesimpulan bahwa ketika Telkomsel semakin terhubung dengan 

pelanggan, maka pelanggan tersebut akan semakin merasakan kepuasan. 

Dengan demikian hipotesis 2 yang menyatakan customer relationship 

management (CRM) memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

customer satisfaction (CS) diterima. 

3. Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif yang tidak signifikan terhadap 

customer loyalty (CL) secara langsung, maka dapat disimpulkan bahwa hanya 

dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan belum 

tentu akan membuat pelanggan tersebut menjadi loyal kepada perusahaan 

Telkomsel. Dengan demikian hipotesis 3 yang menyatakan service quality 

(SQ) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty (CL) 

ditolak. 

4. Customer relationship management (CRM) memiliki pengaruh positif yang 

tidak signifikan terhadap customer loyalty (CL) secara langsung, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa usaha Telkomsel membangun hubungan baik 

dengan pelanggan belum tentu akan membuat pelanggan menjadi loyal dan 

berkomitmen terhadap perusahaan. Dengan demikian hipotesis 4 yang 
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menyatakan customer relationship management (CRM) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer loyalty (CL) ditolak. 

5. Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty (CL) secara langsung, sehingga dapat ditarik 

kesimpulan bahwa ketika pelanggan merasa puas akan produk dan pelayanan 

yang diberikan oleh Telkomsel, maka pelanggan tersebut akan cenderung 

loyal terhadap Telkomsel. Hal tersebut dikarenakan pelanggan telah 

menemukan produk dan layanan yang sesuai dengan apa yang diharapkan. 

Dengan demikian, hipotesis 5 yang menyatakan bahwa customer satisfaction 

(CS) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer loyalty 

(CL) diterima. 

5.2 Keterbatasan 

Adapun penelitian ini tidak terlepas dari beberapa keterbatasan, antara 

lain adalah sebagai berikut: 

1. Keterbatasan dalam penelitian ini adalah tidak menjelaskan pengaruh variabel 

eksogen terhadap variabel endogen melalui variabel intervening, padahal pada 

gambar kerangka konseptual ada pengaruh antara variabel eksogen yaitu 

service quality dan customer relationship management dengan variabel 

endogen yang adalah customer loyalty melalui variabel intervening yang tidak 

lain adalah customer satisfaction. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan 

agar menambahkan pengaruh tersebut agar menambah pengetahuan dan 

variasi hasil penelitian. 

2. Jumlah responden yang masih kurang, hal tersebut dikarenakan keterbatasan 

tenaga, biaya, dan waktu. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil dan simpulan dari penelitian ini, maka dapat diberikan 

saran sebagai berikut: 

5.2.1 Saran Teoritis 

Bagi penelitian yang akan datang, diharapkan menambahkan variabel 

customer satisfaction sebagai variabel intervening dalam menganalisis pengaruh 
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service quality dan customer relationship management terhadap customer loyalty 

agar dapat menambah variasi hasil penelitian dan menambah pengetahuan. 

5.2.2 Saran Praktis 

Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitian yang telah dilakukan, 

maka dapat diberikan saran yang sekiranya dapat dipertimbangkan oleh pihak 

manajemen PT Telekomunikasi Indonesia di Surabaya, yaitu: 

1. Pada variabel service quality, rata-rata jawaban responden yang terendah 

terdapat pada pernyataan “Desain ruang Telkomsel memadai dan nyaman 

untuk dikunjungi oleh saya”. Oleh karena itu saran untuk manajemen 

Telkomsel agar dapat meningkatkan kenyamanan dalam ruangan yang sering 

dikunjungi oleh pelanggan. 

2. Pada variabel customer relationship management, rata-rata jawaban responden 

yang terendah adalah “Pegawai Telkomsel bersikap positif selama melayani 

saya”. Oleh karena itu, Telkomsel dapat membangun hubungan yang lebih 

dengan pelanggan jika mengolah sumber daya manusianya lebih baik lagi. 

3. Pada variabel customer satisfaction, rata-rata jawaban responden yang 

terendah adalah “Saya tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan untuk 

mendapatkan produk Telkomsel”. Biaya yang dimaksud bisa saja seperti biaya 

transportasi atau waktu yang dikeluarkan untuk memperoleh produk dan 

layanan Telkomsel. Dari pernyataan tersebut, dapat berikan saran yaitu 

Telkomsel dapat melakukan survei kembali kepada pelanggannya tentang 

kemudahan pelanggan untuk mendapatkan produk Telkomsel, jika memang 

pelanggan terbukti masih kesusahan, maka Telkomsel perlu memberikan 

solusi terhadap masalah tersebut. 

4. Pada variabel customer loyalty, rata-rata jawaban responden yang terendah 

adalah “Saya akan merekomendasikan produk Telkomsel kepada orang lain”, 

yang berarti pelanggan masih enggan untuk menawarkan produk Telkomsel 

kepada orang lain disekitarnya. Oleh karena itu, Telkomsel dapat memberikan 

reward yang kemudian akan mendorong pelanggan untuk mereferensikan 

produk Telkomsel kepada orang lain. Dengan demikian, pangsa pasar 

Telkomsel akan semakin meluas. 
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5. Berdasarkan hasil uji hipotesis ada dua hipotesis yang ditolak karena tidak 

memberikan pengaruh yang signifikan walaupun pengaruhnya positif, yaitu 

pengaruh service quality terhadap customer loyalty dan pengaruh customer 

relationship management terhadap customer loyalty. Oleh karena itu, 

sebaiknya Telkomsel lebih memberikan perhatiannya kepada peningkatan 

layanan yang berdampak pada customer loyalty. Peningkatan kualitas layanan 

bisa dalam bentuk peningkatan kualitas teknologi terutama pada kemudahan 

penggunaan produk Telkomsel, mengingat pelanggan Telkomsel terdiri dari 

beragam usia termasuk kalangan yang sudah sulit menggunakan teknologi 

yang susah. Peningkatan lainnya yang dapat dibenahi dalam layanan adalah, 

pelayanan di bagian call center atau customer service, mengingat sumber daya 

manusia dan proses berperan penting dalam penyampaian layanan kepada 

Pelanggan.
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