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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan
Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis pada Speedy Bandung, mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, maka dari data yang diperoleh melalui survey dengan responden sebanyak 100 orang dapat ditarik kesimpulan bahwa :

1. Dari hasil penelitian dapat dilihat bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan Speedy. Untuk mengukur kualitas pelayanan penulis menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA), IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan  informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen perlu ditingkatkan karena kondisi saat ini belum memuaskan. Berdasarkan dari hasil IPA dapat diketahui bahwa ada beberapa hal yang harus dipertahankan kinerjanya diantaranya kualitas akses internet, penampilan karyawan costumer care, kecepatan koneksi internet, respon karyawan terhadap keluhan pelanggan, konsisten dalam memberikan layanan yang berkualitas, dan perhatian personal karyawan. Gambaran kualitas pelayanan  yang terdiri dari indikator tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empati dinilai baik oleh responden. Hal ini dibuktikan dari tinjauan kontinum kualitas pelayanan secara keseluruhan yang dikategorikan tinggi. Mayoritas responden pada umumnya menilai kualitas pelayanan speedy  sudah baik.
2. Gambaran loyalitas pelanggan Speedy yang terdiri dari indikator selalu berlanggannan speedy secara teratur, tidak pernah menggunakan produk lain, selalu mereferensikan pada orang lain, dan selalu menolak tawaran lain dinilai baik oleh responden. Hal ini dibuktikan dari tinjauan kontinum loyalitas secara keseluruhan yang dikategorikan tinggi. Skor terendah terdapat di indikator selalu mereferensikan pada orang lain ,dan Skor paling tinggi terdapat di indikator tidak pernah menggunakan produk lain selain Speedy. Hal ini menunjukan responden pada umumnya menilai loyalitas pelanggan speedy  sudah baik.
3. Hasil pengujian hipotesis menunjukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan Speedy. Tingkat korelasi antara Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas berada pada tingkat kuat artinya semakin besar nilai variabel X maka semakin besar pula nilai variabel Y dan sebaliknya.
5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Speedy, maka penulis mengajukan beberapa hal yang dapat menjadi masukan bagi perusahaan dalam hal meningkatkan kinerja kualitas pelayanan serta meningkatkan loyalitas pelanggan Speedy:
1. Berdasarkan tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan Speedy, maka penulis merekomendasikan beberapa saran berikut:
a. Pada hasil IPA tentang kualitas pelayanan Speedy terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan diantaranya sarana informasi di costumer care, layanan yang diberikan, dan jam operasi costumer care. Beberapa hal tersebut berada pada kuadran yang perlu ditingkatkan lagi kinerjanya, dengan kata lain hal-hal tersebut harus diperbaiki agar pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan Speedy.
b. Dari hasil keseluruhan pada penilaian responden, menunjukan bahwa kualitas pelayanan berada pada kategori cukup baik. Tetapi hal ini belum menunjukan kinerja yang maksimal dari Telkom selaku perusahaan yang mengeluarkan speedy. Oleh karena itu sebaiknya Telkom meningkatkan kinerja karyawannya agar tercipta kualita pelayanan yang terbaik.
2. Berdasarkan tanggapan responden mengenai loyalitas pelanggan, maka penulis merekomendasikan beberapa saran. Diantaranya dari hasil peneltian diketahui bahwa tidak semua pelanggan setia pada produk Speedy, hal ini menunjukan bahwa loyalitas yang tercipta belum sempurna. Supaya mendekati sempurna sebaiknya Speedy mengeluarkan program-program terbaru, atau discount tariff dan lain sebagainya, hal ini untuk meningkatkan loyallitas pelanggan bahkan hal ini pula dapat menambah pelanggan yang baru.
3. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa masih terdapat faktor-faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, oleh karena itu peneliti menyarankan bagi perusahaan ataupun pihak lain yang akan mengadakan penelitian lebih jauh mengenai loyalitas untuk mencoba meneliti tentang faktor faktor lain yang bisa mempengaruhi loyalitas selain kualitas pelayanan. 
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