BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh service
quality terhadap niat beli ulang pelanggan IndiHome. Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dibahasa pada bab sebelumnya, penulis menarik beberapa kesimpulan sebagai
berikut:

1. Penilaian konsumen terhadap service quality (Tangible, Empathy, Reliability,
Assurance, dan Responsiveness) Internet Service Provider Indihome sudah
cukup baik terutama pada dimensi tangible, reliability dan responsiveness.
Pelanggan menilai bahwa bukti fisik, keandalan, dan daya tanggap pelayanan
IndiHome sudah dilakukan dengan baik. Namun, terdapat beberapa hal yang
masih perlu diperbaiki terutama pada dimensi empathy dan assurance.
Pelanggan merasa petugas layanan IndiHome belum memperlakukan
pelanggannya dengan ramah, serta sering mengalami kesulitan dalam
menyampaikan keluhan atas suatu masalah.

2. Niat beli ulang konsumen Internet Service Provider IndiHome dinilai sudah
cukup baik dengan nilai bobot rata-rata yaitu pelanggan setuju untuk
melakukan pembelian ulang serta akan mencari informasi lebih lanjut
mengenai layanan yang diberikan IndiHome. Namun, masih terdapat beberapa
konsumen yang belum menjadikan IndiHome sebagai pilihan jasa layanan
internet yang utama serta tidak memiliki  keinginan  untuk
merekomendasikannya kepada orang lain.

3. Pengaruh service quality (Tangible, Empathy, Reliability, Assurance, dan
Responsiveness) terhadap niat beli ulang Internet Service Provider Indihome
dapat dilihat berdasarkan analisa dari pengujian regresi berganda, uji F, serta
uji T, diperoleh bahwa dari kelima dimensi yang ada di dalam variabel service
quality IndiHome, terdapat 3 dimensi service quality yang memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap niat beli ulang pelanggan. 3 dimensi tersebut adalah
reliability, assurance, dan responsiveness. Reliability memiliki pengaruh
positif sebesar 0,448 dimana nilai tersebut merupakan nilai pengaruh terbesar

terhadap niat beli ulang yang tinggi pada penelitian ini. Assurance memiliki
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pengaruh positif sebesar 0,227. Responsiveness memiliki pengaruh positif
sebesar 0,267. Kedua dimensi lainnya yaitu tangibles dan empathy tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat beli ulang pelanggan
IndiHome. Namun, berdasarkan uji F yang telah dilakukan ditemukan bahwa
seluruh dimensi pada service quality (tangibles, empathy, reliability,
assurance, dan responsiveness) memiliki pengaruh signifikan terhadap niat
beli ulang. Nilai koefisien determinasi diperoleh sebesar 0,772 yang berarti
service quality berkontribusi sebesar 77,2% terhadap niat beli ulang pelanggan

IndiHome.
5.2 Saran

Berdasarkan penilaian konsumen yang telah dijelaskan, terdapat beberapa
indikator yang perlu dilakukan perbaikan pada service quality IndiHome sehingga
pelanggan memiliki niat untuk membeli ulang layanan yang ditawarkan. Analisis regresi
berganda menghasilkan 3 dimensi service quality yang berpengaruh secara signifikan
terhadap niat beli ulang pelanggan. Ketiga dimensi tersebut merupakan faktor yang dinilai
baik oleh responden sehingga responden akan melakukan pembelian ulang. Maka dari itu,
penulis memberikan saran yang mungkin dapat membantu IndiHome dalam memperbaiki
beberapa hal yang dinilai masih kurang oleh pelanggan maupun saran untuk
mempertahankan beberapa faktor yang dinilai sudah cukup baik berdasarkan kesimpulan

di atas.

1. Membuat standar atau langkah-langkah mengenai bagaimana cara menanggapi
pelanggan dengan ramah seperti: menyapa pelanggan dengan nada halus,
memperkenalkan diri terlebih dahulu, tidak memotong penjelasan pelanggan,
dst. Selain itu customer service seharusnya melakukan follow up kepada
pelanggan yang telah melakukan perbaikan baik di rumah maupun tempat
perbaikan lainnya sebagai tindakan caring after sales sehingga pelanggan

merasa dipedulikan oleh pelayanan yang diberikan.
2. IndiHome perlu melakukan pelatihan kembali kepada customer service

maupun teknisi mengenai pengetahuan produk maupun layanan yang

diberikan IndiHome. Pengetahuan akan jasa layanan sangat penting untuk
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dikuasai oleh setiap petugas layanan IndiHome, sehingga mereka memiliki

kemampuan untuk menjawab setiap permasalahan pelanggan yang terjadi.

. Melakukan perekrutan terhadap teknisi maupun customer service yang telah
memiliki pengalaman professional terdahulu sesuai dengan keahlian yang
dibutuhkan. Hal tersebut mampu mengurangi biaya pelatihan karyawan,
namun perusahaan harus tetap memperhatikan juga pengeluaran berupa gaji

karyawan.

. Menerapkan sistem pemberian reward dan punishment kepada petugas
layanan IndiHome dengan tujuan untuk memotivasi serta meningkatkan
kinerja pegawai perusahaan. Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara
memberikan bonus kepada pegawai yang mungkin mencapai suatu pencapaian
sesuai target ataupun di atas target. Sebaliknya, memberikan sanksi kepada
pegawai yang memiliki kinerja cukup buruk berupa lembur, pengurangan
bonus, dll.

. Mempertahankan kualitas pelayanan IndiHome mengenai kecepatan dengan
melakukan pembagian kelompok teknisi yang terdiri dari setiap orang dengan
keahlian masing-masing yang berbeda-beda, sehingga dalam satu kelompok
mampu menyelesaikan segala permasalahan yang terjadi di lapangan dengan

cepat dan efisien.

. Melakukan pengecekan secara berkala kepada pelanggan mengenai perbaikan
yang sebelumnya sudah dilakukan, serta melakukan maintenance secara
periodik sehingga pelanggan merasa aman. Hal tersebut dapat dilakukan
dengan cara mengunjungi wilayah-wilayah yang sudah terpasang server
IndiHome dan kemudian melakukan perawatan komponen keras yang telah

terpasang.

. Meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan IndiHome dengan cara
melakukan evaluasi secara berkala mengenai perbaikan yang dilakukan. Hasil
dari evaluasi dapat menjadi manfaat baik bagi perusahaan untuk ke depannya

memperhatikan maupun memperbaiki suatu permasalahan yang ada.
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