
 
 
 

88 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Bahasan 

Loyalitas secara harfiah diartikan kesetiaan, yaitu kesetiaan 

seseorang terhadap suatu objek. Mowen dan Minor (1998) 

mendefinisikan loyalitas sebagai kondisi di mana pengguna 

mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai 

komitmen pada merek tersebut, dan bermaksud meneruskan 

pembeliannya di masa mendatang. Loyalitas menunjukkan 

kecenderungan pengguna untuk menggunakan suatu merek tertentu 

dengan tingkat konsistensi yang tinggi (Dharmmesta, 1999). Ini 

berarti loyalitas selalu berkaitan dengan preferensi pengguna dan 

pembelian aktual. Menurut Griffin (2005:5), pengguna yang loyal 

adalah mereka yang sangat puas dengan produk atau jasa tertentu 

sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada 

siapapun yang mereka kenal; Berdasarkan beberapa definisi loyalitas 

konsumen, dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen adalah 

kesetiaan konsumen yang dipresentasikan dalam pembelian yang 

konsisten terhadap produk atau jasa sepanjang waktu dan ada sikap 

yang baik untuk merekomendasikan orang lain untuk membeli 

produk. 
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Hasil analisa yang didapatkan dari para pengguna smartphone 

Samsung pada dewasa awal menunjukkan bahwa loyalitas pada 

pengguna smartphone Samsung termasuk dalam kategori tinggi 

dengan persentase 48,5%. Pada aspek pembelian secara teratur yang 

dimiliki oleh pengguna smartphone Samsung tergolong dalam 

kategori sedang dengan persentase 51,6%. Pada aspek membeli antar 

lini produk/jasa yang dimiliki oleh pengguna smartphone Samsung 

tergolong sedang dengan persentase 42%. Pada aspek 

merekomendasikan kepada orang lain yang dimiliki oleh pengguna 

smartphone Samsung tergolong tinggi dengan persentase 59,4%. Pada 

aspek menunjukan kekebalan daya tarik produk sejenis dari pesaing 

pada kategori tinggi dengan persentase 45,3%. 

Beberapa penelitian yang juga membahas mengenai loyalitas 

pada pengguna smartphone Samsung seperti contohnya harga dan 

kualitas produk smartphone Samsung seperti dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Adi Sugiarto dari program studi manajemen Sekolah 

Tinggi Ilmu Ekonomi Pelita Bangsa Bekasi pada tahun 2017 terhadap 

karyawan PT. Multistrada Arah Sarana Tbk menunjukkan variabel 

harga berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas 

pengguna. Variabel kualitas produk berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap loyalitas pengguna. Pada uji determinasi terdapat 

pengaruh sebesar 54,9% yang mempengaruhi loyalitas merek yang 

dijelaskan oleh variabel harga, kualitas produk dan kesadaran merek, 

sedangkan sisanya 45,1% dipengaruhi oleh variabel lain dan tidak 

termasuk kedalam analisis regresi ini. Lalu pada penelitian yang 
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dilakukan oleh Novizar Rizaldi dari program studi manajemen 

fakultas ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta 

pada tahun 2017 dengan judul Pengaruh Kualitas Produk, Kepuasan 

Pengguna dan Harga Terhadap Loyalitas Pengguna Handphone 

Samsung diperoleh bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap 

loyalitas pengguna, kepuasan pengguna berpengaruh terhadap 

loyalitas pengguna harga berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. 

Apabila dianalisa antara penelitian ini dengan penelitian yang 

dilakukan Adi Sugiarto dan Novizar Rizaldi yang menyatakan bahwa 

adanya hubungan  antara harga, kualitas produk dan kepuasan 

pengguna terhadap pengguna smartphone Samsung. Harga termasuk 

dalam rintangan untuk berpindah yaitu semakin murah harga yang 

ditawarkan kepada pengguna smartphone Samsung dibandingkan 

dengan smartphone merek pesaing maka akan meningkatkan loyalitas 

pada pengguna smartphone Samsung. Sedangkan kualitas yang 

diberikan oleh smartphone Samsung dan kepuasan yang dirasakan 

oleh pengguna smartphone Samsung dapat menjadi alasan dari 

pangguna untuk tetap menggunakan / kembali membeli produk lini 

smartphone Samsung hingga merekomendasikan smartphone 

Samsung kepada orang lain. 

Peneliti menyadari adanya kelemahan-kelemahan dalam 

penelitian ini, diantaranya adalah  

1. Dalam pembuatan google form tidak mencantumkan secara 

spesifik instruksinya tentang lama responden telah 
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menggunakan smartphone Samsung dan berapa kali telah 

menggunakan serta mengganti smartphone Samsung dengan 

merek lain ataupun dengan merek smartphone Samsung. 

2. Dalam pembuatan google form peneliti juga tidak 

mencantumkan pertanyaan mengenai kontak / nomor telepon 

serta email responden yang dapat dihubungi. Hal ini akan 

mempersulit peneliti dalam menghubungi responden apabila 

ada data yang kurang dari responden. 

3. Jumlah responden yang hanya berjumlah 64 orang. Hal ini 

dapat mempengaruhi kevalidan data, sebaiknya mengambil 

data dari responden dalam jumlah besar sehingga data dapat 

lebih heterogen. 

 

5.2 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Gambaran Loyalitas 

pengguna smartphone Samsung pada Dewasa Awal didapati bahwa 

sebanyak 3,1% (2 orang) subyek dalam penelitian termasuk dalam 

kategorisasi sangat tinggi. Kemudian sebanyak 48,5% (31 orang) 

subyek dalam penelitian ini termasuk dalam kategorisasi tinggi. 

Selanjutnya, pada kategori sedang terdapat 42,1% atau sebanyak (27 

orang) subyek. Dan 6,3% atau sebanyak 4 orang termasuk dalam 

kategori rendah. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pada pengguna 

smartphone Samsung pada dewasa awal termasuk dalam kategori 
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tinggi dengan persentase 48,5% disusul dengan kategori sedang 

dengan persentase 42,1%. 

 

5.3 Saran  

Berdasarkan hasil dan keterbatasan penelitian yang telah 

dilakukan, maka dapat diajukan saran sebagai berikut:   

1. Bagi Informan Penelitian  

Melalui penelitian ini peneliti menyarankan agar 

informan dapat menyadari pemahaman tentang dirinya 

mengenai loyalitas terhadap suatu produk. Melalui hasil 

penelitian loyalitas pengguna smatphone Samsung pada 

dewasa awal mendapatkan kategori yang cukup tinggi, hasil 

tersebut mendukung pernyataan Griffin (2005:5) yang 

mengatakan bahwa pengguna yang loyal adalah mereka yang 

sangat puas dengan produk atau jasa tertentu sehingga 

mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada 

siapapun yang mereka kenal. Responden penelitian juga dapat 

mengetahui seberapa besar tingkatan loyalitas mereka terhadap 

smartphone Samsung berdasarkan hasil penelitian mengenai 

loyalitas pengguna Smartphone Samsung pada dewasa awal. 
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2. Bagi Perusahaan 

Dari hasil penelitian menunjukkan loyalitas pengguna 

smartphone Samsung pada dewasa awal tergolong cukup 

tinggi. Dari hasil loyalitas yang baik tersebut dapat menunjang 

kemajuan perusahaan/organisasi sehingga diharapan 

perusahaan/organisasi dapat loyalitas pengguna dengan 

meningkatkan kualitas produk dan jasa yang diberikan karena 

adanya pengaruh kepuasan/ketidakpuasan dengan produk 

tersebut yang berakumulasi secara terus menerus di samping 

adanya persepsi tentang kualitas produk (Boulding, Staelin, dan 

Zeithaml, 1993), (Bloemer, Ruyter dan Peeters, 1998). 

Perusahaan diharapkan dapat melakukan penyesuaian harga 

dengan kualitas produk serta manfaat yang ada dalam produk 

sehingga produk dapat tetap terjangkau agar meningkatkan 

daya saing dengan produk sejenis dari pesaing. Konsumen yang 

merapa puas dengan harga dan kualitas yang diberikan akan 

meningkatkan loyalitas pengguna sehingga pendapatan usaha 

akan meningkat dan usaha dapat terus berkembang. Selain itu 

perusahaan juga dituntut untuk bisa membuat inovasi-invasi 

baru yang menjadi ciri khas dari produk tersebut. 

3. Bagi Atasan Perusahaan  

Dari hasil penelitian menunjukkan loyalitas pengguna 

smartphone Samsung pada dewasa awal berada pada kategori 
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tinggi. Dan hasil tersebut dapat menunjang kemajuan 

perusahaan/organisasi sehingga diharapan atasan 

perusahaan/organisasi dapat memperkuat program yang dapat 

meningkatkan hubungan dengan konsumen yang berkelanjutan 

dengan cara mengembangkan pencapaian performa, 

memberikan wadah bagi konsumen untuk memberikan saran 

dan masukan serta mampu membangun image yang positif 

terhadap konsumen. Atasan perusahan wajib membuat iklim 

yang baik bagi perusahaan sehingga performa dari karyawan 

akan optimal dan maksimal dalam menjalankan tugasnya baik 

dalam pembuatan produk, pengiriman produk, penjualan 

produk maupun kegiatan-kegiatan lain yang dapat menunjang 

pembuatan hingga penggembangan produk. 

4. Bagi Karyawan Samsung  

Melalui hasil penelitian ini disarankan untuk karyawan 

yang menjual dan mefasilitasi konsumen dalam memberikan 

jasa, dapat memberikan pelayanan yang baik sehingga 

konsumen merasanya nyaman serta dapat mewadahi segala 

keperluan konsumen terkait penyediaan fasilitas layanan 

smartphone Samsung. Karyawan juga dituntut memiliki 

pengetahuan terhadap produk serta kemampuan komunikasi 

yang baik dalam menyampaikan info produk yang akan 

dijuakan maupun kemampuan untuk mengetahui kebutuhuan 

konsumen terhadap produk yang akan dibeli. 
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5. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Pada peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian 

loyalitas pengguna smartphone Samsung diharapkan bisa lebih 

seimbang dalam pengambilan responden secara merata dari 

berbagai kalangan dan dari berbagai umur sehingga dapat 

memperlihatkan gambaran yang lebih luas mengenai loyalitas 

pengguna smartphone Samsung.  Peneliti juga disarankan 

untuk menggunakan jumlah responden yang lebih banyak agar 

hasil data dapat valid dan heterogen.
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