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Pada bab ini akan diuraikan kesimpulan hasil penelitian berdasarkan data dan analisis 

yang dilakukan, serta saran-saran yang bisa berguna bagi semua pihak, terutama saran yang 

ditunjukkan kepada PT. Menara Poetra Palembang, sebagai perusahaan penyedia jasa 

layanan PT. Menara Poetra Palembang. 

A. Kesimpulan 

Kesimpulan yang didapat berdasarkan hasil penelitian “HUBUNGAN ANTARA 

KUALITAS LAYANAN DENGAN LOYALITAS CUSTOMER (Studi Komunikasi 

Pemasaran Tentang Kualitas Layanan pada PT. MENARA POETRA dengan Loyalitas 

Customer)” ini adalah sebagai berikut:  

a Bukti langsung layanan PT. Menara Poetra Palembang tidak memiliki hubungan yang 

signifikan. Tidak adanya hubungan ini menunjukkan kurang baiknya pengelolaan bukti 

langsung dari layanan PT. Menara Poetra Palembang untuk memperkuat persepsi 

customer selama dan sesudah jasa diberikan. Namun hal tersebut juga bisa disebabkan 

karena persepsi customer terhadap layanan PT. Menara Poetra Palembang bukan hanya 

dari segi fisiknya saja akan tetapi bagaimana customer merasakan hasil yang didapat 

setelah menggunakan layanan PT. Menara Poetra Palembang ini. Customer akan 

memperhitungkan keuntungan dan manfaat dengan menggunakan layanan ini dan juga 

harapan customer tidak hanya dipengaruhi oleh fasilitas fisik saja tapi juga disebabkan 

oleh orang lain dan filosofi peribahasa seseorang mengenai jasa tersebut. Pengaruh dan 

anggapan dari orang lain secara tidak langsung dapat mempengaruhi harapan 

responden terhadap kualitas layanan. Hal ini menjadi penilaian responden dalam 

menggunakan layanan PT. Menara Poetra Palembang. 



b Empati layanan PT. Menara Poetra memiliki hubungan yang signifikan dengan 

customer. PT. Menara Poetra Palembang memiliki hubungan yang terjadi antara kedua 

sub variabel tersebut cukup berarti. Adanya komunikasi eksternal turut berpengaruh 

dalam mendistorsi harapan customer dan hal ini yang menyebabkan customer memiliki 

persepsi yang negative terhadap layanan PT. Menara Poetra Palembang. 

c Daya tanggap layanan PT. Menara Poetra Palembang memiliki hubungan yang 

signifikan dengan persepsi customer. PT. Menara Poetra Palembang memiliki 

hubungan yang terjadi antara kedua sub variable ini adalah cukup berarti. Hubungan 

tersebut menandakan bahwa persepsi customer tidak hanya dipengaruhi oleh daya 

tanggap layanan PT. Menara Poetra Palembang saja, tetapi masih banyak faktor lain 

yang mempengaruhi customer seperti factor komunikasi dan faktor situasi fisik di 

sekitar customer. Dan juga customer juga selalu mencari nilai kepuasan yang dianggap 

paling tinggi diantara beberapa perusahaan yang memberikan layanan serupa. 

Penyajian layanan yang paling cepat dan tepat akan lebih diharapkan oleh customer 

karena dapat menghemat waktu bagi customer. Komunikasi eksternal yang dilakukan 

oleh perusahaan adalah sesuatu yang penting dalam memenuhi harapan customer. 

d Keandalan layanan PT. Menara Poetra Palembang memiliki hubungan yang signifikan 

dengan customer PT. Menara Poetra Palembang. Hubungan yang terjadi antara kedua 

sub variable tersebut cukup berarti. Keandalan layanan dinilai dari kemampuan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan yang akurat atau tidak ada kesalahan. Namun 

perbedaan persepsi tentang pemberian layanan dapat mengecewakan customer. Oleh 

karena itu layanan PT. Menara Poetra Palembang harus disesuaikan dengan nilai, 

keyakinan dan standar customer bukan standar perusahaan. 

e Jaminan layanan PT. Menara Poetra Palembang memiliki hubungan yang signifikan 

dengan customer PT. Menara Poetra Palembang. Hubungan yang terjadiantarakedua 

sub variable tersebut cukup berarti. Jaminan yang diberikan layanan dapat membentuk 

pandangan positif customer. Jika responden memiliki kepercayaan yang tinggi 



terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan jasa, maka responden akan memiliki 

persepsi yang positif terhadap kinerja dan kualitas layanan. Kepercayaan yang tinggi 

akan semakin menguatkan ikatan hubungan responden dengan perusahaan sehingga 

loyalitas customer kepada perusahaan semakin kuat. Dan juga customer akan 

membentuk suatu keinginan yang didasarkan pada informasi yang disampaikan dari 

mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau dan komunikasi 

eksternal. Oleh karena itu customer akan mengharapkan bahwa ia seharusnya dilayani 

seperti customer lainnya. 

B. Saran  

Berdasarkan Teori Pertukaran Sosial dari Thibaut dan Kelley (1959) yang memandang 

hubungan intrapersonal sebagai suatu tranksaksi dagang, yaitu hubungan dengan orang lain 

karena mengharapkan sesuatu yang dapat memenuhi kebutuhannya. Customer secara 

sukarela terlibat dalam hubungan menggunakan layanan dari suatu perusahaan karena 

hubungan tersebut sangat memuaskan. Pada dasarnya customer selalu menginginkan biaya 

yang mereka keluarkan lebih kecil dari pelayanan yang mereka terima atau setidaknya 

sebanding antara biaya yang dikeluarkan dengan kualitas jasa yang diperolehnya. Hasil 

penelitian ini menyatakan bahwa sampai saat ini, customer merasa puas dengan sedikitnya 

biaya yang dikeluarkan dan kualitas layanan PT. Menara Poetra Palembang yang 

diperolehnya. Untuk itu PT. Menara Poetra Palembang harus tetap konsistensi kualitas 

layanannya dan harus tetap bisa memberikan harga yang murah seperti yang sudah 

diberikan pada saat ini. 
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