BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Persepsi Responden atas Harga XL Prabayar

Penilaian responden atas Harga dari XL Prabayar adalah “sedang” dengan rata-
rata hitung sebesar 3.06 (skala 1-5). Artinya, pelanggan menilai harga dari paket
data XL Prabayar tidak terlalu mahal dan tidak terlalu murah.

5.2. Tingkat Kepuasan atas Kualitas Pelayanan XL Prabayar

Tabel 5.1

Nilai Kepuasan atas Kualitas Pelayanan XL Prabayar
Kualitas Pelayanan Rata-rata Interpretasi
Kepuasan atas Tangible 2.81 Cukup puas
Kepuasan atas Reliability 2.55 Tidak puas
Kepuasan atas Responsiveness 2.36 Tidak puas
Kepuasan atas Assurance 2.14 Tidak puas
Kepuasan atas Empathy 2.35 Tidak puas
Total 241 Tidak puas

Sumber: Hasil olah penulis

Berdasarkan kedua tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa perusahaan perlu
memperbaiki dimensi reliability, responsiveness, assurance, dan empathy karena
diinterpretasikan tidak memuaskan oleh pelanggan. Sementara itu perusahaan
perlu mempertahankan kinerja dimensi tangible karena diinterpretasikan cukup
memuaskan oleh pelanggan. Kemudian berdasarkan rata-rata menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan diinterpretasikan tidak memuaskan oleh pelanggan dengan
nilai 2.41.

5.3. Loyalitas Pelanggan XL Prabayar
Persepsi responden atas loyalitas pelanggan XL Prabayar adalah “sedang” dengan

nilai rata-rata 2.85. Dapat disimpulkan bahwa pelanggan tidak memiliki loyalitas
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yang terlalu tinggi maupun terlalu rendah. Dengan demikian, XL Prabayar harus
mempertahankan sekaligus meningkatkan loyalitas pelanggan agar tetap
berlangganan paket data dari XL Prabayar dengan memberikan berbagai program

marketing yang menarik untuk pelanggan.

5.4. Hasil Importance-Performance Analysis (IPA) XL Prabayar
Importance-Performance Analysis terhadap XL Prabayar dinilai menggunakan 20
indikator. Berdasarkan hasil yang diperoleh, ditemukan indikator yang perlu
menjadi prioritas perusahaan adalah sebagai berikut:

- Kecepatan customer service membantu kendala

- Kestabilan sinyal saat menggunakan internet

- Kestabilan sinyal saat berada di berbagai daerah

- Kestabilan sinyal saat kondisi cuaca buruk

- Kestabilan sinyal saat berada di lokasi padat

Keseluruhan indikator tersebut adalah indikator yang termasuk ke dalam

kuadran 1 (Concentrate Here — High Importance Low Performance) yaitu dinilai
memiliki kepentingan yang tinggi namun masih memiliki kinerja yang rendah.
Berdasarkan indikator yang termasuk ke dalam kuadran 1 tersebut, sejumlah 4
(empat) dari total 5 (lima) indikator yaitu kestabilan sinyal saat menggunakan
internet, kestabilan sinyal saat berada di berbagai daerah, kestabilan sinyal saat
kondisi cuaca buruk, dan kestabilan sinyal saat berada di lokasi padat merupakan
indikator dari dimensi assurance. Dengan demikian, sebaiknya perusahaan

memfokuskan untuk memperbaiki dimensi assurance terlebih dahulu.

5.5. Pengaruh Variabel Independen terhadap Variabel Dependen

Setelah melalui tahap analisis menggunakan regresi linear berganda, diperoleh

hasil melalui metode stepwise yang digunakan dalam penelitian mengahasilkan

tiga variabel independen yang dapat dimasukkan ke dalam model regresi yaitu

harga (X1), kepuasan atas responsiveness (Xas), dan kepuasan atas empathy (Xe)
Selanjutnya uji F ditemukan bahwa terdapat hubungan linear antara

variabel independen harga (X1), kepuasan atas responsiveness (X4), kepuasan atas

empathy (Xs) dengan variabel dependen loyalitas pelanggan (Y). Hal tersebut
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karena nilai signifikansi kurang dari 0.05 dan hasil F-hitung (44.324) > F-tabel
(2.06).

Kemudian, variabel harga (X1), kepuasan atas responsiveness (Xs), dan
kepuasan atas empathy (Xes) secara parsial berpengaruh positif terhadap variabel
loyalitas pelanggan (Y). Hal ini karena berdasarkan uji t yang telah dilakukan
variabel harga (X1) memiliki nilai t-hitung yang lebih besar dari t-tabel (6.001>
1.972), lalu variabel kepuasan atas responsiveness (Xs) memiliki t-hitung yang
lebih besar dari t-tabel (2.322 > 1.972), dan variabel kepuasan atas empathy (Xg)
memiliki t-hitung yang lebih besar dari t-tabel (2.251 > 1.972). Selanjutnya

didapatkan persamaan linear berganda untuk XL Prabayar adalah sebagai berikut:

Y=0.646 + 0.343 X1 + 0.040 X2 + 0.010 X3 + 0.235 X4 + 0.107 X5 + 0.232 Xs + €

Berdasarkan persamaan regresi di atas dapat diinterpretasikan bahwa:

1. Nilai konstanta (a) memiliki nilai positif 0.646, artinya apabila tidak
terdapat perubahan pada variabel Harga, Kepuasan atas tangibles,
Kepuasan atas reliability, Kepuasan atas responsiveness, Kepuasan atas
assurance, dan Kepuasan atas empathy maka nilai Loyalitas Pelanggan
adalah 0.646.

2. Nilai koefisien regresi Harga (X1) memiliki nilai positif 0.343, artinya
apabila variabel lain bernilai konstan atau tidak berubah, jika variabel
Harga mengalami kenaikan satu satuan maka loyalitas pelanggan akan
meningkat sebesar 0.343.

3. Nilai koefisien regresi Kepuasan atas tangibles (Xz) memiliki nilai positif
0.040, artinya apabila variabel lain bernilai konstan atau tidak berubah,
jika variabel Kepuasan atas tangibles mengalami kenaikan satu satuan
maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0.040.

4. Nilai koefisien regresi Kepuasan atas reliability (Xz) memiliki nilai positif
0.010, artinya apabila variabel lain bernilai konstan atau tidak berubah,
jika variabel Kepuasan atas reliability mengalami kenaikan satu satuan

maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0.010.
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5. Nilai koefisien regresi Kepuasan atas responsiveness (Xs) memiliki nilai
positif 0.235, artinya apabila variabel lain bernilai konstan atau tidak
berubah, jika variabel Kepuasan atas responsiveness mengalami kenaikan
satu satuan maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0.235.

6. Nilai koefisien regresi Kepuasan atas assurance (Xs) memiliki nilai positif
0.107, artinya apabila variabel lain bernilai konstan atau tidak berubah,
jika variabel Kepuasan atas assurance mengalami kenaikan satu satuan
maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0.107.

7. Nilai koefisien regresi Kepuasan atas empathy (Xs) memiliki nilai positif
0.232, artinya apabila variabel lain bernilai konstan atau tidak berubah,
jika variabel Kepuasan atas empathy mengalami kenaikan satu satuan

maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0.232.

5.6. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dibahas sebelumnya,
berikut adalah beberapa saran yang dapat diaplikasikan oleh XL Axiata selaku
perusahaan dengan layanan XL Prabayar:
1. Harga
Harga dari XL Prabayar dinilai tidak terlalu mahal dan tidak terlalu murah
menurut pelanggan. Untuk meningkatkan penilaian pelanggan atas harga
XL Prabayar, perusahaan dapat memberikan potongan harga dengan tetap
memperhatikan persentase keuntungan. Dengan begitu, harga yang
dipersepsikan lebih murah diharapkan secara jangka panjang dapat
membuat pelanggan loyal terhadap XL Prabayar.
2. Kualitas Pelayanan
XL Prabayar dinilai memiliki kepuasan yang rendah atas kualitas
pelayanan menurut pelanggan. Maka, penulis menyarankan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan XL Prabayar salah satunya dengan cara
meningkatkan ketepatan dari layanan yang dijanjikan dan diterima oleh
pelanggan.
Pembelian paket data XL Prabayar diatur secara otomatis oleh

sistem vyaitu ketika pelanggan telah membayar, maka paket data akan
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secara otomatis dikirim ke pelanggan. Berkaitan dengan hal tersebut,
perusahaan dapat memperbaiki sistem untuk pembelian paket XL Prabayar.
Sistem yang dibangun dengan baik akan membantu perusahaan untuk
menyampaikan layanan yang dibeli pelanggan khawatir terganggu kendala
teknis maupun kendala lainnya.

Perusahaan juga dapat meningkatkan jumlah customer service
tenaga manusia. Hal ini akan membantu pelanggan untuk bertanya atau
melaporkan kendalanya sehingga pelanggan dapat ditanggapi sesuai
dengan permintaan spesifik yang dimilikinya dan diberikan solusi yang
tepat atas kendala yang dihadapinya.

Loyalitas Pelanggan

Terhadap loyalitas pelanggan, penulis menyarankan untuk membuat
beberapa program yang dilakukan untuk menigkatkan loyalitas pelanggan.
Salah satunya dapat dilakukan dengan memberikan kuis berhadiah melalui
media sosial XL Prabayar. Pelanggan dipilih secara acak sehingga seluruh
pelanggan memiliki kesempatan untuk menang. Dengan hal tersebut,
diharapkan dapat meningkatkan interaksi pelanggan dengan XL Prabayar
yang dilakukan melalui media sosial yang kemudian secara jangka
panjang akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Perusahaan juga dapat memberikan point rewards yaitu poin yang
didapat setiap pembelian paket data dan dapat ditukarkan menjadi paket
data ketika poin mencapai jumlah tertentu. Program ini akan mendorong
pelanggan untuk mengoleksi poin yang didapat dari pembelian paket data,
dengan demikian meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap XL Prabayar.

Selain itu juga perusahaan dapat memberikan diskon untuk
pelanggan yang telah lama menjadi pelanggan XL Prabayar. Program
pemberian diskon dilakukan untuk menunjukkan bahwa XL Prabayar
menghargai pelanggan yang telah lama bersama XL Prabayar dan telah

setia menjadi pelanggan.
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