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BAB 5  

KESIMPULAN & SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Pada bab ini penulis akan menjelaskan mengenai kesimpulan dan 

saran dari penulis terkait Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Niat 

Berlangganan Ulang Provider IndiHome. Berikut adalah kesimpulan yang dapat 

penulis jabarkan : 

1. Penilaian konsumen terkait kualitas pelayanan dari provider IndiHome 

Berdasarkan dari jawaban 100 responden terhadap masing-masing 

indikator yang terdapat pada 5 dimensi kualitas pelayanan (tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy), hasil rata-rata penilaian konsumen 

adalah sebesar 3,04 yang diartikan bahwa kualitas pelayanan IndiHome agak buruk. 

Responden berpendapat bahwa pada aspek dimensi tangible yang berkaitan dengan 

penampilan karyawan, keadaan kantor IndiHome, dan kualitas modem agak buruk. 

Selanjutnya pada aspek dimensi reliability, kebanyakan responden berpendapat 

bahwa kualitas jaringan internet, keandalan jaringan, dan kualitas provider 

IndiHome buruk. Pada aspek dimensi responsiveness, responden kurang setuju 

bahwa customer service IndiHome sudah efektif dalam menangani permasalahan, 

sudah mampu dalam mengatasi permasalahan, sigap dalam memberikan respon 

terhadap konsumen, dan perusahaan IndiHome mampu untuk menanggapi 

ekspektasi konsumen. Selanjutnya dalam aspek dimensi assurance, responden 

berpendapat bahwa kemampuan karyawan dalam menjelaskan mengenai 

IndiHome, dalam menjawab pertanyaan, dalam menggunakan tata bahasa yang 

baik, dan kepedulian dalam senantiasa menanyakan kualitas jasa kepada konsumen 

agak buruk. Terakhir, pada aspek dimensi empathy, responden kurang setuju 

dengan pernyataan bahwa karyawan IndiHome memiliki kepedulian tinggi dalam 

membantu konsumen, memberikan jasa yang sesuai, memberikan jasa dengan 

cepat, kesediaan untuk menerima kritik serta saran, dan proses pembelian serta 

pemutusan yang cepat. 
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2. Penilaian konsumen terkait harga dari provider IndiHome 

Berdasarkan dari jawaban 100 responden terhadap indikator-indikator mengenai 

harga provider IndiHome, hasil rata-rata penilaian konsumen adalah sebesar 2,65 

yang diartikan bahwa kualitas harga IndiHome agak buruk. Maka penulis 

menyimpulkan bahwa keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas, 

kemampuan bersaing harga dengan brand lain, dan kesesuaian harga yang 

dikeluarkan konsumen dengan manfaat yang diterima melalui IndiHome agak 

buruk.   

 

3. Penilaian konsumen terkait niat berlangganan ulang dari provider IndiHome 

Berdasarkan dari jawaban 100 responden terhadap indikator-indikator mengenai 

niat berlangganan ulang provider IndiHome, hasil rata-rata penilaian konsumen 

adalah sebesar 2,63 yang diartikan bahwa kualitas niat berlangganan ulang 

IndiHome agak buruk. Maka penulis menyimpulkan bahwa niat konsumen untuk 

terus menggunakan, niat konsumen untuk meningkatkan frekuensi penggunaan, 

niat konsumen untuk penggunaan secara rutin, dan niat konsumen untuk tidak 

beralih ke brand selain IndiHome agak buruk.   

 

4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat berlangganan ulang 

Didasarkan oleh hasil analisis data yang penulis lakukan sebelumnya, kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh signifikan secara parsial dan berpengaruh secara 

positif terhadap niat berlangganan ulang provider IndiHome. Dapat dijelaskan 

bahwa nilai signifikansi dari kualitas pelayanan sebesar 0,000 yang berarti lebih 

kecil dari 0,05 maka dimensi ini bersifat signifikan. Selanjutnya pada nilai t-hitung, 

nilai t-hitung pada kualitas pelayanan sebesar 4,241 yang lebih besar dibandingkan 

t-tabel yang sebesar 1,98580, maka dimensi ini berpengaruh positif terhadap niat 

berlangganan ulang.  

 

5. Pengaruh harga terhadap niat berlangganan ulang provider IndiHome 

Melalui analisis data sebelumnya yang telah penulis lakukan, harga 

memiliki pengaruh signifikan secara parsial dan berpengaruh secara positif 

terhadap niat berlangganan ulang provider IndiHome. Dapat dijelaskan bahwa nilai 
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signifikansi dari harga sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05 maka dimensi 

ini bersifat signifikan. Selanjutnya pada nilai t-hitung, nilai t-hitung pada harga 

sebesar 7,847 yang lebih besar dibandingkan t-tabel yang sebesar 1,98580, maka 

dimensi ini berpengaruh positif terhadap niat berlangganan ulang.  

 

6. Pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara simultan terhadap provider 

IndiHome 

Dari hasil analisis data uji F simultan yang telah penulis lakukan 

sebelumnya, terdapat pengaruh positif atas kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) 

berpengaruh secara simultan terhadap niat berlangganan ulang (Y). Selain itu, 

berdasarkan hasil dari uji T parsial, terdapat pengaruh positif antara kualitas 

pelayanan (X1) dan harga (X2) terhadap niat berlangganan ulang (Y). Selanjutnya 

berdasarkan uji koefisien determinasi (R²), secara simultan kualitas pelayanan (X1) 

dan harga (X2) memiliki pengaruh terhadap niat berlangganan ulang (Y) sebesar 

79,6% dengan sisanya 20.4% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak terdapat 

pada penelitian ini.  

5.2 Saran 

5.2.1 Saran untuk Provider IndiHome 

Berdasarkan kesimpulan yang telah penulis jabarkan sebelumnya, 

berikut adalah beberapa saran yang dapat penulis berikan mengenai kualitas 

pelayanan dan harga provider IndiHome dengan tujuan jangka panjang agar niat 

berlangganan provider IndiHome semakin meningkat. 

1. Provider IndiHome perlu untuk memperbaiki aspek pada kualitas 

pelayanan. Dalam memperbaiki aspek ini, sebaiknya IndiHome dapat memberikan 

pelatihan lebih mendalam dan rutin kepada karyawan agar dapat memberikan 

pelayanan jasa serta memberikan bantuan kepada konsumen secara maksimal. 

Selain itu, sebaiknya jaringan internet yang menjadi aspek terpenting pada provider 

IndiHome selalu diperhatikan, diperbaiki, dan diperbaharui agar tidak mudah 

mengalami masalah baik dalam hal kecepatan, keamanan, dan kestabilan jaringan. 

Selanjutnya, alangkah baiknya apabila pada bagian customer service IndiHome 

dapat terus dikembangkan agar dapat memudahkan konsumen dalam melaporkan 
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masalah, memberikan kritik, saran, dan meminta bantuan dalam menangani 

permasalahan terkait provider IndiHome.  

2. Provider IndiHome untuk memperbaiki aspek terkait harga. Harga 

menjadi bagian penting yang dapat menentukan apabila konsumen akan 

berlangganan dengan IndiHome atau tidak. Maka sebaiknya IndiHome dapat 

melakukan analisis pasar, melakukan survey, dan melakukan analisis antara harga 

serta jasa IndiHome dengan brand lain yang bergerak di bidang yang sama. Dengan 

melakukan hal ini, IndiHome dapat melakukan penyesuaian terhadap harga mereka 

agar dapat bersaing dengan brand lain serta dapat menetapkan harga dengan 

kemampuan ekonomi pangsa pasar yang dituju. Selanjutnya, IndiHome dapat terus 

memberikan pelayanan jasa sesuai dengan yang dipromosikan dan sesuai dengan 

harga yang IndiHome tetapkan dan telah konsumen bayar. Maka diharapkan apabila 

paket yang konsumen bayarkan menjanjikan kecepatan internet hingga 50 mbps, 

kualitas jasa IndiHome diharapkan dapat memenuhi janji tersebut. Terakhir, 

konsumen banyak berekspektasi mengenai manfaat yang dapat mereka peroleh dari 

provider IndiHome berdasarkan harga yang mereka bayarkan. Maka, alangkah baik 

apabila IndiHome dapat memberikan manfaat dari provider baik dalam hal kualitas 

jaringan internet maupun pelayanan dari customer service secara optimal kepada 

konsumen yang telah berlangganan. 

5.2.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

 Di bawah ini adalah beberapa saran yang penulis ingin ungkapkan 

untuk penelitian selanjutnya : 

1. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel bebas lainnya yang 

berhubungan dan dapat memberikan pengaruh terhadap variabel terikat. Variabel 

bebas seperti kepuasan konsumen dan loyalitas merek dapat disertakan pada 

penelitian selanjutnya dengan topik serupa.  

2. Peneliti selanjutnya dapat melakukan pengolahan data secara lebih 

meluas dengan mencari responden yang tidak hanya terpusat pada mahasiswa saja 

tetapi juga masyarakat lainnya. Hal ini diharapkan agar hasil penelitian tidak hanya 

dipengaruhi oleh responden yang homogen.  

3. Peneliti selanjutnya dapat mencari responden yang tidak hanya 
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merupakan pengguna IndiHome, namun juga merupakan pembeli IndiHome, agar 

hasil penelitian dapat lebih akurat. 
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