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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

  Berdasarkan analisis dan pembahasan dengan menggunakan 

analisis Structural Equation Modeling, maka dapat ditarik simpulan sebagai 

berikut: 

1. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan Telkomsel GraPARI Surabaya diterima. 

Artinya, bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Telkomsel GraPARI Surabaya. 

2. Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan Telkomsel GraPARI di Surabaya diterima. 

Hal ini berarti bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Telkomsel GraPARI di 

Surabaya. 

3. Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan Telkomsel GraPARI di Surabaya diterima, 

bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Telkomsel GraPARI di Surabaya. 

4. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan Telkomsel 

GraPARI di Surabaya diterima. Dengan kata lain Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan Pelanggan Telkomsel GraPARI di Surabaya. 
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5.2 Saran 

 Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan 

beberapa rekomendasi yang berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi perusahaan dan bagi penelitian selanjutnya: 

1. Saran bagi Manajemen Telkomsel GraPARI Surabaya 

a. Pada variabel Kualitas Pelayanan, nilai rata-rata jawaban 

responden yang memiliki nilai terendah adalah indikator 

“Karyawan Telkomsel GraPARI Surabaya memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan”. Untuk itu, saran yang diajukan 

bahwa manajemen Telkomsel GraPARI harus memberikan 

pelatihan kembali untuk para karyawannya agar mendapatkan 

kepercayaan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan. 

b. Pada variabel Kepuasan Pelanggan, nilai rata-rata jawaban 

responden yang memiliki nilai terendah adalah indikator “Saya 

bersedia merekomendasikan pelayanan Telkomsel GraPARI 

Surabaya kepada orang lain”. Untuk itu, saran yang diajukan 

bahwa manajemen Telkomsel GraPARI harus mampu memberikan 

kepuasan yang maximal serta mendorong pelanggan agar dapat 

merekomendasikan Telkomsel GraPARI kepada orang lain. 

c. Pada variabel Loyalitas Pelanggan, nilai rata-rata jawaban 

responden yang memiliki nilai terendah adalah indikator “Bila 

Telkomsel GraPARI Surabaya mengeluarkan layanan jasa lain, 

saya bersedia menggunakannya”. Untuk itu, saran yang diajukan 

bahwa manajemen Telkomsel GraPARI harus meyakinkan 

pelanggan agar mendapatkan pelanggan yang loyal terhadap jasa 

layanan Telkomsel yaitu GraPARI Surabaya. 
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2. Saran bagi peneliti selanjutnya 

 Keterbatasan penelitian ini hanya menggunakan tiga variabel saja. 

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel lain 

yang dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.  
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