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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan ikajian iteoritik, ianalisis idata, idan ideskripsi ihasil ipenelitian 

iyang iPeneliti ilakukan ipada imasyarakat iDKI iJakarta iterkait icustomer 

isatisfaction itelah imemberikan ikesimpulan iserta ipembuktian ibahwa 

ihipotesis ibrand iimage idan iservice iquality idapat iditerima. iPeneliti 

imelaksanakan ipenelitian ipada imasyarakat iDKI iJakarta isejak ibulan iJanuari 

i2021 isampai idengan iJuni i2021 idengan imemperoleh ihasil isebagai iberikut: 

1. Brand iImage iatau icitra imerek imemiliki ipengaruh iyang ipositif idan 

isignifikan iterhadap icustomer isatisfaction ipengguna iwifi irumah 

iIndiHome idi iwilayah iDKI iJakarta. iHal itersebut imenandakan ibahwa 

icitra imerek iyang ibaik idi imata ikonsumen idapat imempengaruhi 

ikepuasan ipelanggan iwifi irumah. iKonsumen icenderung iakan 

imenggunakan imerek iyang itelah imereka ikenal, idengan iasumsi ibahwa 

imerek iyang isudah iterkenal ilebih ibisa idiandalkan idari isegi ikualitas 

iproduknya. iOleh ikarena iitu, ikonsumen iakan ilebih isering imenggunakan 

iproduk iyang isudah iterkenal idaripada iyang ibelum iterkenal. 

2. Service iQuality iatau ikualitas ipelayanan imemiliki ipengaruh iyang ipositif 

idan isignifikan iterhadap icustomer isatisfaction ipengguna iwifi irumah 

iIndiHome idi iwilayah iDKI iJakarta. iHal itersebut imenandakan ibahwa 

ikualitas ipelayanan iyang ibaik idapat imempengaruhi itingkat ikepuasan 
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ikonsumen. iJika ikualitas ipelayanan iyang idiperoleh ikonsumen ikurang 

ibaik, imaka itingkat ikepuasan ikonsumen idalam imenggunakan iproduk 

idapat iberkurang. 

5.2 Implikasi 

Berdasarkan ihasil iuji iyang itelah idipaparkan imenunjukkan ibahwa 

ibrand iimage idan iservice iquality imemiliki ipengaruh iterhadap icustomer 

isatisfaction ipengguna iwifi irumah iIndiHome ipada imasyarakat iDKI iJakarta. 

iHal itersebut imenunjukkan ibahwa ihipotesis idalam ipenelitian iini idapat 

idibuktikan. 

Pada ivariabel ibrand iimage, iindikator icitra iproduk imemiliki irata-rata 

ihitung iterendah idengan ipresentase i10,28% idan imemiliki iskor isebesar i948. 

iHal itersebut imenunjukkan ibahwa ibagi imasyarakat iDKI iJakarta, iwifi irumah 

iIndiHome itidak imemiliki ikekuatan isinyal iyang istabil idan iberkualitas itinggi. 

iSedangkan iindikator icitra iperusahaan imemiliki irata-rata ihitung itertinggi 

idengan ipresentase i11,84% idan imemiliki iskor isebesar i1092. iHal iini 

imenunjukkan ibahwa imasyarakat iDKI iJakarta imerasa iperusahaan iwifi 

irumah iIndiHome imerupakan iprovider iwifi irumah iyang isudah idikenal 

imasyarakat iDKI iJakarta isejak ilama. 

Pada ivariabel iservice iquality, iindikator ijaminan iatau iasuransi imemiliki 

irata-rata ihitung iterendah idengan ipresentase i10,75% idan imemiliki iskor 

isebesar i1004. iHal itersebut imenunjukkan ibahwa imenurut iresponden iwifi 

irumah iIndiHome ibelum idapat idipercaya isebagai iprovider iwifi irumah iyang 

ibebas idari ibahaya, irisiko iatau ikeragu-raguan. iSedangkan iindikator 
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itertingginya iadalah iindikator idaya itanggap imemiliki irata-rata ihitung 

itertinggi idengan ipresentase i11,47% idan imemiliki iskor isebesar i1071. iHal iini 

imenunjukkan ibahwa imenurut iresponden, ikaryawan iwifi irumah iIndiHome 

imemiliki ipengetahuan imemadai iuntuk imenjawab ipertanyaan–pertanyaan 

ipelanggan.  

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Peneliti imenyadari ibahwa ipenelitian iini imasih ijauh idari isempurna idan 

iterdapat iketerbatasan iyang idapat imempengaruhi ihasil iyang idiharapkan. 

iOleh ikarena iitu, iPeneliti iselanjutnya idiharapkan ilebih imemperhatikan 

iketerbatasan iini. iKeterbatasan iyang itermasuk idalam ipenelitian iini imeliputi:  

1. Penelitian iini iterbatas ihanya imengkaji ivariabel ibrand iimage idan 

iservice iquality iterhadap ivariabel icustomer isatisfaction. 

2. Metode ipengumpulan idata iyang idilakukan iPeneliti imenggunakan 

ikuesioner, isehingga imemungkinkan idata iyang idiperoleh ibersifat 

isubjektif.  

3. Lokasi ipopulasi ipada ipenelitian iini ihanya idifokuskan ipada iwilayah 

iDKI iJakarta. iMaka ihasil ipenelitian ihanya ibisa idiimplikasikan idi 

iwilayah itersebut. 

5.4 Rekomendasi Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan ikesimpulan idari ihasil ipenelitian iyang isudah idipaparkan,

iPeneliti imengajukan ibeberapa irekomendasi iuntuk ipenelitian iselanjutnya 

isebagai iberikut: 
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1. Penelitian iini ihanya iterbatas ihanya imengkaji ivariabel ibrand iimage 

idan iservice iquality iterhadap ivariabel icustomer isatisfaction. 

iDiharapkan iuntuk ipenelitian iselanjutnya ibisa idikembangkan idengan 

imenambahkan ivariabel ilain iyang imungkin idapat imempengaruhi 

icustomer isatisfaction iseperti ikepercayaan, iharga, idan inilai iyang 

idirasakan. 

2. Metode ipengumpulan idata ipada ipenelitian iini ibersifat ikuesioner idan 

imenggunakan iteknik ianalisis iregresi isederhana, isehingga idisarankan 

iuntuk iPeneliti iselanjutnya iagar imenggunakan imetode idan iteknik 

ianalisis iyang ilebih iberagam idan idisesuaikan idengan ipenelitian iyang 

idilakukan. 

3. Lokasi ipenelitian iini ihanya idifokuskan ipada ikonsumen idi iwilayah 

iDKI iJakarta, isehingga ipada ipenelitian iselanjutnya isebaiknya 

idilakukan idi idaerah-daerah ilain. 

4. Penelitian iini ihanya imemfokuskan ipada iproduk iwifi irumah iIndiHome 

isebagai iobjek ipenelitian, ibagi iPeneliti iselanjutnya idisarankan iuntuk 

idapat imenggunakan iobjek ilain. 

5.5 Saran 

Berdasarkan ikesimpulan idan iimplikasi iyang itelah idijelaskan 

isebelumnya, imaka isaran iyang idapat iPeneliti isampaikan idiantaranya: 

1. Variabel brand image memiliki skor terendah pada indikator citra 

produk dengan presentase 10,28% dengan indikator adaptasi ‘Wifi 

rumah IndiHome memiliki kekuatan sinyal yang stabil dan berkualitas 
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tinggi’ yang memiliki skor sebesar 948. Hal ini menandakan bahwa 

responden menganggap wifi rumah IndiHome tidak memiliki 

kekuatan sinyal yang stabil dan berkualitas tinggi. Oleh karena itu 

perusahaan wifi rumah tersebut perlu memperhatikan kekuatan sinyal 

yang stabil dan berkualitas tinggi untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen penguna wifi rumah tersebut. Peningkatan tersebut bisa 

dilakukan dengan meningkatkan kapasitas pemasangan produk 

IndiHome pada suatu tiang listrik agar dapat digunakan oleh semua 

rumah yang ingin memasangnya dan juga memperluas jaringan fiber 

optic agar semua konsumen mendapatkan sinyal yang stabil. 

2. Variabel service quality memiliki skor terendah pada indikator 

jaminan atau asuransi dengan presentase 10,75% dengan indikator 

adaptasi indikator adaptasi ‘Wifi rumah IndiHome dapat dipercaya 

sebagai provider wifi rumah yang memiliki bebas dari bahaya, risiko 

atau keragu-raguan’ yang memiliki skor sebesar 1004. Hal ini 

menandakan bahwa wifi rumah IndiHome belum dapat dipercaya 

sebagai provider wifi rumah yang bebas dari bahaya, risiko atau 

keragu-raguan. Adanya perbedaan citra merek dan kualitas produk 

maupun pelayanan harusnya lebih disadari oleh para pelaku industri 

telekomunikasi khususnya wifi rumah. Dengan melakukan citra 

merek yang baik dan kualitas pelayanan yang terjamin, maka dapat 

tercipta produk wifi rumah yang bebas dari bahaya, risiko dan keragu-

raguan. 


