BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Dari hasil analisis yang dilakukan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil beberapa

kesimpulan, yaitu sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan Indihome masih jauh dari harapan konsumen dapat dilihat pada gap
yang membandingkan antara kinerja Indihome dan harapan konsumen dimana semua gap

yang terjadi mempunyai nilai negatif.

2. Sebagian besar responden memiliki persepsi yang cukup positif untuk merekomendasikan
orang untuk menggunakan Indihome sebanyak 56 responden (70,9%) dengan menyatakan

“kemungkinan besar ya”

3. Sebagian besar responden memiliki persepsi yang positif untuk menceritakan hal positif
tentang produk Indihome, sebanyak 55 responden (69,6%) memiliki persepsi positif

dengan menyatakan “kemungkinan besar ya”.

4. Kecepatan penyelesaian saat ada masalah pada Indihome menurut responden masih sangat
lama dan kestabilan jaringan dan kecepatan koneksi internet Indihome tidak sesuai dengan

yang dijanjikan Indihome.

5. Dalam dimensi kualitas pelayanan, responsiveness mempunya persepsi yang kurang baik

menurut responden.

6. Atribut yang berada pada kuadran 1 dalam metode IPA (Importance-Performance
Analysis), harus menjadi prioritas perusahaan untuk perbaikan kinerja dikarenakan tingkat

kepentingan konsumen yang lebih tinggi dibandingkan dengan kinerja perusahaan.

7. Pada kuadran 4 dalam metode IPA (Importance-Performance Analysis), atribut yang ada
pada kuadran 4 dianggap tidak penting oleh konsumen namun memiliki kinerja yang baik.
Oleh karena itu perusahaan melakukan kinerja yang melebihi kepentingan konsumen

sehingga menjadi tidak efisien bagi kinerja perusahaan.

8. Dapat disimpulkan bahwa masing-masing atribut pertanyaan pada tiap dimensi kualitas
pelayanan IndiHome memiliki nilai negatif yang dapat diartikan bahwa konsumen tidak

puas terhadap kinerja kualitas pelayanan IndiHome.
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Atribut pertanyaan dengan nilai paling kecil berada pada dimensi tangibles vyaitu
kebersihan modem yang diberikan Indihome dengan nilai -0,16. Hal ini menunjukan pada
atribut peralatan yang digunakan perusahaan dan memiliki tingkat rata-rata kinerja yang
tidak berbeda jauh dengan kepentingan konsumen. Sedangkan nilai negatif paling besar
terdapat pada dimensi realibility dengan atribut pertanyaan ketepatan waktu pemasangan
sesuai dengan yang dijanjikan Indihome dengan nilai sebesar -0,80. Hal ini menunjukan
bahwa rata-rata kepentingan konsumen berada di atas rata-rata kinerja perusahaan

sehingga konsumen merasa tidak puas.

5.2 Saran

Pada dimesi empathy, reliability, dan responsiveness terdapat beberapa atribut pertanyaan

yang berada pada kuadran 1 dalam diagram Importance-Performance Analysis yang dianggap

penting oleh perusahaan untuk dilakukan perbaikan karena memiliki tingkat kepentingan

yang tinggi di mata konsumen namun memiliki kinerja yang rendah pada perusahaan. Selain

dengan melihat diagram IPA (Importance-Performance Analysis), penulis juga melihat

tingkat kepuasan responden yang mana seluruh responden menyatakan bahwa mereka tidak

puas. Berikut saran yang diharapkan dapat membantu perusahaan memperbaiki Kinerja

perusahaannya :

1.

Perusahaan sebaiknya memberikan kemudahan bagi konsumen untuk menyampaikan
keluhannya dengan cara membuat call center baru untuk setiap wilayah tertentu.
Selama ini call center Telkom 147 kesulitan untuk menangani seluruh konsumen
IndiHome. Dengan begitu perusahaan dapat menanggapi saran dan kritik konsumen
dengan cepat.

Permasalahan waktu pemasangan perangkat Indihome yang cukup lama dirasakan oleh
responden sebaiknya diselesaikan dengan cara memanfaatkan sistem yang terintegrasi
secara online agar waktu pemasangan tidak memakan waktu yang lama sehingga
konsumen dapat langsung menikmati layanan yang diberikan oleh Indihome.
Memberikan kewenangan kepada marketing Indihome untuk memberikan perintah
pemasangan perangkat Indihome kepada teknisi Indihome sehingga ketika konsumen
mendaftar tidak harus menunggu lama karena sudah dapat dikonfirmasi langsung oleh
pihak marketing dan langsung diproses untuk pemasangan agar konsumen tidak
menunggu lama untuk menggunakan layanan Indihome.

Selain itu, perusahaan sebaiknya memiliki person in charge (PIC) dalam menangani

konsumen setiap wilayah tertentu agar konsumen mengetahui kemana dan kepada siapa
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menghubungi pihak perusahaan jika terdapat keluhan. Diharapkan ketika setiap
konsumen mengetahui PIC (person in charge) masing-masing, perusahaan dapat
membangun relasi yang baik dengan konsumen.

Pada atribut kelengkapan layanan yang diterima konsumen perusahaan sebaiknya
melakukan pengecekan ulang kepada setiap pelanggan yang sudah melakukan
pemasangan IndiHome dirumah mereka dan sebaiknya perusahaan menjalankan after
sales service kepada konsumen dengan cara melakukan panggilan kepada konsumen
dan menanyakan keluhan atau saran konsumen kepada perusahaan.

Pada atribut kestabilan internet yang diterima konsumen, perusahaan sebaiknya
melakukan maintenance rutin pada peralatan yang dimiliki perusahaan seperti kabel,
modem dan router. Dengan melakukan maintenance diharapkan internet yang diterima
konsumen stabil.

Perusahaan juga seharusnya memperhatikan promo yang akan diberikan konsumen,
karena berdasarkan responden masih terdapat promo yang tidak sesuai dengan apa yang
diterima konsumen, seperti channel yang dijanjikan tidak bisa dinikmati dan kecepatan

yang terkadang tidak sesuai dengan apa yang konsumen harapkan.
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