5.1.

BAB 5

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian akan ditarik beberapa

kesimpulan guna menjawab rumusan masalah, yaitu:

1. Hipotesis 1 yang menyatakan service reliability
berpengaruh positif terhadap customer commitment
pada Nusanet di Surabaya, diterima. Pengaruh
tersebut positif dan signifikan. Semakin tinggi
service reliability yang diperoleh oleh konsumen
maka semakin tinggi pula customer commitment,
dimana pengaruh service reliability berkaitan
dengan kemampuan Nusanet untuk memberikan
pelayanan yang akurat sejak pertama kali tanpa
melakukan kesalahan apapun dan menyampaikan
jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati
dengan pelanggan. Service reliability Nusanet
dapat dilihat melalui website members.nusa.net.id,
dimana pelanggan dapat mengetahui paket internet

yang dimiliki, kecepatan, upload maupun
78



79

download dan rincian tagihan. Kelengkapan dan
keterbukaan mengenai paket internet akan
memberikan dampak yang positif kepada
komitmen pelanggan.

Hipotesis 2 yang menyatakan service reliability
berpengaruh positif terhadap attitudinal loyalty
pada Nusanet di Surabaya, diterima. Pengaruh
tersebut positif dan signifikan. Pengaruh ini
menjelaskan bahwa semakin bagus reliability
perusahaan, maka akan semakin tinggi loyalitas
pelanggan. Service reliability dari Nusanet dapat
dilihat dari kemampuan perusahaan dalam
menangkap apa yang dibutuhkan oleh pelanggan,
memiliki kemampuan untuk memenuhi hal tersebut
dan menjaga hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Apabila ada gangguan dalam jaringan
internet, maka Nusanet akan  membantu
menyelesaikan masalah dengan cepat dan tepat,
melalui helpdesk 24 jam maupun kunjungan teknisi
ke tempat pelanggan.

Hipotesis 3 yang menyatakan service assurance
berpengaruh positif terhadap customer commitment
pada Nusanet di Surabaya, diterima. Pengaruh

tersebut  positif dan signifikan. Hal ini
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menunjukkan bahwa adanya kesesuaian antara
pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan
dengan konsumen. Suatu perusahaan dapat
dikatakan meraih sukses ketika dilihat dari faktor
pelayanan pelanggan. Oleh karena itu, Nusanet
memberikan pelayanan yang lebih daripada yang
dapat ditawarkan oleh provider lainnya sehingga
pelanggan akan tetap menggunakan Nusanet.

Hipotesis 4 yang menyatakan service assurance
berpengaruh positif terhadap attitudinal loyalty
pada Nusanet di Surabaya, diterima. Pengaruh
tersebut positif dan signifikan. Pengaruh ini
menjelaskan bahwa tingkat layanan yang diberikan
sesuai dengan ekspetasi pelanggan sehingga
pelanggan akan menjadi pelanggan yang loyal
terhadap Nusanet. Service assurance dan
attitudinal loyalty memiliki pengaruh yang
signifikan karena perusahaan layanan internet
memberikan jaminan layanan kepada pelanggan,
sehingga pelanggan dapat menanamkan
kepercayaan kepada perusahaan layanan internet.
Nusanet memberikan layanan yang terpercaya dan
dapat diandalkan, seperti customer service 24x7

hari, yang artinya setiap saat pelanggan dapat
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menghubungi Nusanet apabila menghadapi kendala
dalam layanan internet.

Hipotesis 5 yang menyatakan network quality
berpengaruh positif terhadap customer commitment
pada Nusanet di Surabaya, diterima. Pengaruh
tersebut positif dan signifikan. Pengaruh ini
menjelaskan bahwa network quality mempengaruhi
customer commitment, karena jaringan internet
adalah produk yang dijual oleh Nusanet kepada
pelanggan. Pelanggan tidak dapat melihat, merasa
maupun meraba apa itu jaringan internet, sehingga
kalau ada kendala yang tejadi pada jaringan
internetnya, maka pelanggan akan langsung
menghubungi helpdesk dan menanyakan perihal
apa yang menyebabkan jaringan internet putus,
lambat ataupun mati  (disconnect). Dalam
menangani hal-hal yang disebutkan di atas, maka
Nusanet berusaha semaksimal mungkin untuk
menyelesaikan masalah pelanggan dengan tidak
melebihi 2 jam per pelanggan. Apabila tidak dapat
diselesaikan melalui monitoring helpdesk, maka
teknisi akan pergi ke tempat pelanggan untuk
menyelesaikan masalahnya.
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6. Hipotesis 6 yang menyatakan network quality
berpengaruh positif terhadap attitudinal loyalty
pada Nusanet di Surabaya, diterima. Pengaruh
tersebut positif dan signifikan. Pengaruh ini
menjelaskan bahwa network quality berpengaruh
terhadap attitudinal loyalty, dimana kualitas produk
dari sebuah perusahaan memiliki efek terhadap
hubungan kepada pelanggan. Network quality
merupakan salah satu yang ditawarkan oleh
Nusanet karena merupakan salah satu faktor bagi
pelanggan untuk memutuskan apakah akan
melanjutkan kontrak per tahun dengan Nusanet
atau tidak.

7. Hipotesis 7 yang menyatakan  customer
commitment  berpengaruh  negatif  terhadap
attitudinal loyalty pada Nusanet di Surabaya,
ditolak. Pengaruh tersebut negatif dan tidak
signifikan. Pengaruh ini  menjelaskan bahwa
komitmen pelanggan tidak berkaitan dengan
loyalitas pelanggan yang dapat disebabkan oleh
berbagai faktor dari pelanggan. Masalah yang
dihadapi oleh Nusanet adalah seringnya keluhan
dari pelanggan mengenai harga paket yang cukup

mahal dibandingkan provider internet lainnya
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dengan paket yang sama (dalam hal ini kecepatan
internet), produk lain yang sejenis lebih murah,
gratis paket internet selama beberapa bulan pada
saat pemasangan pertama kali. Hal inilah yang
menyebabkan customer commitment berpengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap attitudinal
loyalty di Nusanet.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti mempunyai

saran, yaitu saran akademis dan saran untuk perusahaan.

5.2.1 Saran Akademis

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang

telah didapat, maka terdapat beberapa saran akademis,

yaitu:

1. Penelitian yang terdiri dari variabel service
reliability, service assurance, network quality,
customer commitment dan attitudinal loyalty dapat
menjadi acuan untuk penelitian yang akan datang
dan diharapkan dapat bermanfaat untuk penelitian

selanjutnya.
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2. Variabel penelitian dapat dikembangkan lebih
lanjut dan lebih dalam, untuk menguji komitmen
pelanggan dan loyalitas pelanggan pada provider
jaringan internet yang sekarang bersaing dengan
ketat.

5.2.2 Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang

telah didapat, maka terdapat beberapa saran praktis,

yaitu:

1. Sebaiknya perusahaan lebih  memperhatikan
pelanggan. Hasil temuan menyatakan bahwa tidak
ada pengaruh antara customer commitment dan
attitudinal loyalty. Hal ini menjadi kajian kepada
perusahaan untuk mengubah cara menyelesaikan
masalah jaringan yang terjadi di tempat pelanggan.
Pelanggan memiliki hak dalam menentukan dan
menggunakan provider jaringan internet yang
mampu dalam memenuhi keinginan mereka. Oleh
karena itu, perusahaan harus mampu memenuhi
keinginan dan kebutuhan pelanggan sehingga
perusahaan akan menjadi lebih maju dan

memperluas cabangnya di Indonesia.
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2. Nusanet menghadapi pesaing-pesaing lain dan
masalah dari pelanggan dengan cara meningkatkan
kualitas jaringan internet dengan menambah POP
yang akan menghindari lambannya jaringan
internet, terlebih pada saat jam operasional seluruh
pelanggan yang sebagian besar adalah perusahaan.
Cara lain vyaitu meningkatkan service yang
diberikan kepada pelanggan dengan menggunakan
zoom (online chatting) yang ada di website nusanet

dengan waktu 7x24 jam.
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