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KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen
atas kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen Indihome, dan dapat ditarik

beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Kepuasan konsumen akan kualitas pelayanan Indihome dinilai sebagai
berikut :
o Konsumen merasa tidak puas dengan tangible karena nilai rata-rata harapan

(4,23) > nilai rata-rata kinerja (3,82)
o Konsumen merasa tidak puas dengan empathy karena nilai rata-rata harapan
(3,69) > nilai rata-rata kinerja (4.48)
o Konsumen merasa tidak puas dengan reliability karena nilai rata-rata harapan
(4,78) > nilai rata-rata kinerja (3,23)
o Konsumen merasa tidak puas dengan assurance karena nilai rata-rata harapan
(4,70) > nilai rata-rata kinerja (3,87)
o Konsumen merasa tidak puas dengan responsiveness karena nilai rata-rata

harapan (4,74) > nilai rata-rata kinerja (3,49)

2. Loyalitas konsumen Indihome berada pada kategori sedang, dengan rincian
sebagai berikut :

o Akan menceritaan hal yang positif mengenai pelayanan yang diberikan oleh
Indihome kepada orang lain termasuk kategori sedang (3,01).

o Akan merekomendasikan IndiHome kepada orang lain termasuk kategori
sedang (2,91).

o Akan menggunakan IndiHome secara teratur termasuk kategori sedang
(3,03).

o Akan kembali menggunakan IndiHome di masa yang akan datang termasuk

kategori sedang (2,94).
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o Akan menolak tawaran dari penyedia jasa internet lain selain IndiHome

termasuk kategori sedang (2,71).

o Akan menjadikan IndiHome sebagai pilihan utama termasuk kategori sedang
(2,77).
3. Pengaruh kepuasan konsumen atas service quality Indihome.

Pada analisa regresi berganda, setelah melalui uji F dan uji T, diketahui bahwa dari
kelima dimensi yang terdapat di dalam variabel service quality Indihome, terdapat
dua dimensi yang berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen
Indihome, kedua dimensi tersebut adalah reliability dan responsiveness. Dimensi
yang pertama yaitu reliability berpengaruh positif sebesar 0,207. Dimensi kedua
yaitu assurance berpengaruh positif sebesar 0,320. Secara bersama — sama, kepuasan
konsumen atas service quality memberikan pengaruh terhadap loyalitas konsumen

Indihome sebesar 35%.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang didapatkan dari penelitian, penulis memberikan saran

sebagai berikut :

o Berdasarkan kepuasan konsumen atas service quality Indihome saaat ini,
perlu dilakukan perbaikan service quality agar dapat memuaskan konsumen dan
meningkatkan loyalitas konsumen Indihome. Berdasarkan regresi, terdapat dua
dimensi yang berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen Indihome
yaitu reliability dan responsiveness. Oleh sebab itu, saran untuk perbaikan akan
diberikan pada dimensi reliability dan responsiveness

a. Saran untuk Reliability

Service quality reliability memberikan pengaruh terhadap loyalitas konsumen
Indihome. Namun, menurut responden reliability Indihome masih kurang pada
kestabilan koneksi internet, dapat dilihat dari hasil kinerja yang paling rendah yaitu
kestabilan koneksi yang diberikan. Oleh karena itu, Indihome perlu melakukan
stabilitas terhadap koneksi internetnya atau bila perlu melakukan perbaikan terhadap
koneksi internetnya agar bisa selalu stabil sehingga tidak mengecewakan para

konsumennya. Hal tersebut bisa dilakukan dengan cara merekrut teknisi atau para
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tenaga ahli di bidangnya yang dapat membantu untuk menjaga kestabilan koneksi
internet serta melakukan pemeliharaan rutin secara berkala agar bisa selalu stabil.
Selain itu, teknisi Indihome juga harus berkomitmen untuk menepati janjinya agar
bisa datang tepat waktu sesuai dengan yang telah dijanjikan sebelumnya. Hal ini
dapat dilakukan dengan cara memberikan peraturan tambahan kepada para teknisi
untuk datang tepat waktu dan jika tidak ditepati akan mendapatkan sanksi.

b. Saran untuk Responsiveness

Service quality responsiveness memberikan pengaruh terhadap loyalitas konsumen
Indihome. Untuk bagian responsiveness, Indihome perlu memberikan training
terhadap para teknisi agar mereka dapat memperbaiki semua masalah yang dihadapi
oleh konsumen. Untuk dapat merespon lebih banyak panggilan masuk ke call center,
maka Indihome perlu menambah tenaga kerja di bagian call center atau merubah
sistem di call center agar lebih efektif. Selain itu, customer service Indihome juga
harus dapat mengetahui secara pasti jadwal dari teknisi agar customer service dapat

lebih yakin sehingga bisa memberikan kepastian akan kapan layanan akan diberikan.
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