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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk IndiHome Telkom
terhadap loyalitas pelanggan pada forum komunitas CS:GO Indonesian Community. Variabel
kualitas produk diuji menggunakan 8 indikator dan loyalitas pelanggan menggunakan 3
indikator. Metodologi penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian secara kuantitatif,
Teknik sampel yang digunakan adalah pengambilan sampel insidental dengan jumlah 72
responden. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner ke
responden. Hasil analisis dari uji korelasi sederhana menunjukkan bahwa terdapat korelasi
yang cukup signifikan antara kualitas produk dengan loyalitas pelanggan. Kemudian tingkat
hubungan antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan termasuk kategori sedang. Pada
hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Kemudian hasil analisis dari uji regresi sederhana menunjukkan bahwa
pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 34,4%, sedangkan
sisanya yaitu 65,6% dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata kunci: kualitas produk, loyalitas pelanggan, Indihome, telkom dan pengaruh.

Abstract

This research aims to know The Influence quality product of IndiHome Telkom toward
customer loyalty in community forum of CS:GO Indonesian Community. Quality product
variables tested using 8 indicators and customer loyalty using 3 indicators. This research
method is using quantitative research approach. The sampling technique used is accidental
sampling with 72 number of respondents. Data collection technique was obtained by
distributing a questionnaire to respondents. The results of the analysis of simple correlation
test demonstrated that there are appreciable correlation between quality product and
customer loyalty. Then the level of the relationship between quality product and customer
loyalty is the moderate category. On the t test results show that the quality product was
significantly quality product on customer loyalty. Then the results of the analysis of a simple
regression test indicates that the influence of quality product on customer loyalty is amounted
to 34.4%, while the another amount of 65.6% is influenced by other variables.

Keywords: Quality Product, Customer Loyalty and Indihome, the influence and Telkom
Corporation

PENDAHULUAN informasi dan komunikasi merupakan hal
yang wajib yang harus dipenuhi dalam

Kebutuhan terhadap teknologi, kehidupan manusia saat ini setelah
informasi dan komunikasi di Indonesia kebutuhan primer. Banyak perusahaan
sangat berkembang dengan pesat. Dari yang bergerak di bidang teknologi,
waktu ke waktu menunjukkan teknologi, informasi dan komunikasi yang tertarik
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terhadap bisnis tersebut dan ingin
mendapatkan keuntungan yang besar dari
kondisi ini. Oleh Kkarena itu banyak
perusahaan yang menawarkan berbagai
macam bentuk pelayanan yang ditawarkan
ke masyarakat agar dapat menarik banyak
pelanggan.

Perusahaan yang mengikuti
perkembangan ini yaitu PT
Telekomunikasi Indonesia, Thk atau lebih
dikenal dengan nama Telkom. Telkom
merupakan perusahaan yang besar di mana
satu-satunya  perusahaan di  bidang
teknologi, informasi dan komunikasi yang
dimiliki Badan Usaha Milik Negara
(BUMN). Telkom merupakan perusahaan
pertama di Indonesia yang berfokus pada
perkembangan dunia teknologi, informasi
dan komunikasi di Indonesia dari masa
kolonial Belanda hingga saat ini. Telkom
sekarang ini lebih fokus untuk memberikan
pelayanan ke masyarakat Indonesia berupa
pelayanan Internet, TV kabel dan telepon
rumah. Salah satu produk dari Telkom ini
yaitu IndiHome Fiber optic atau lebih
dikenal dengan IndiHome.

IndiHome merupakan produk terbaru
dari Telkom yang dikeluarkan pada tahun
2013 yang menggantikan produk Speedy
dan Groovia. IndiHome memberikan
pelayanan berupa Triple Play yang terdiri
dari telepon rumah, internet on fiber atau
high speed internet dan UseeTV Cable (IP
TV) berserta fitur tambahan yang
ditawarkan dalam satu paket ke setiap
rumah yang sudah dipasang jaringan fiber
optic di suatu wilayah. Untuk IndiHome
sendiri, produk IndiHome dibagi menjadi
dua istilah yaitu IndiHome Non Fiber dan
IndiHome Fiber optic. IndiHome Non
Fiber dan IndiHome Fiber optic berbeda
hanya bentuk pelayanan yang diberikan
berupa kecepatan internet yang diberikan.
Non Fiber merupakan jaringan tembaga
yang hanya mempunyai kecepatan internet
dari 1 mbps hingga 5 mbps. Sedangkan
IndiHome Fiber optic merupakan jaringan
fiber optic Dberkecepatan tinggi yang
memberikan kecepatan internet dari 10
mbps hingga 100 mbps.

Banyaknya persaingan pasar yang
sejenis membuat pihak Telkom
memberikan promosi dan pelayanan besar-
besaran ke setiap pelanggan apabila ada
yang melakukan pemasangan baru produk
IndiHome. Setiap daerah memiliki harga
promosi yang berbeda-beda sesuai dengan
daerah dan lokasi yang dapat dijangkau
olen pihak Telkom. Dengan melakukan
perluasan jaringan ke setiap wilayah,
pelayanan dan promosi yang besar, pihak
Telkom sukses mendapatkan banyak
pelanggan yang berlangganan
menggunakan IndiHome.

Harga promosi yang diberikan Telkom
terbatas hingga akhir bulan Februari 2016,
pada awal bulan Maret 2016, pihak
Telkom menghilangkan harga promosi dan
menggunakan  harga normal, yang
membuat harga menjadi lebih mahal dari
harga promosi. Kenaikan harga juga
merubah bentuk pelayanan yang diberikan
dengan memberlakukan batas kuota FUP
(Fair Usage Policy) pada paket internet
IndiHome. Kenaikan harga dan
pemberlakuan FUP disebabkan Kkarena
adanya kebijakan penyesuaian harga bagi
pelanggan yang menggunakan paket
promo serta meningkatnya biaya sewa
perangkat Set-top Box (STB). Pelanggan
pengguna produk IndiHome
menyayangkan terhadap kenaikan harga ini
dari pengguna di rumah, tempat umum,
maupun perkantoran. Salah satu pelanggan
yang terkena dampak yaitu pengguna game
online.

Pengguna game online merupakan salah
satu pangsa dari Telkom, di mana game
online harus membutuhkan internet
sebagai akses untuk menggunakan game
online. Dengan jumlah dan pengguna game
online selalu berkembang dan mengalami
kenaikan setiap tahunnya, maka kebutuhan
akan internet yang cepat menjadi andalan
para provider lain untuk mendapatkan
pangsa pasar yang potensial, salah satunya
Telkom Indonesia dengan produknya
IndiHome. Salah satu game online yang
terkenal saat ini adalah Steam.
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Steam merupakan suatu platform
(wadah) yang dibuat oleh Valve
Corporation yang berasal di Amerika
Serikat yang berfungsi untuk distribusi
game, manajemen hak online, dan
komunitas online di komputer. Steam
menyediakan pengguna dengan instalasi
dan update otomatis dari permainan pada
beberapa komputer, dan fitur komunitas
seperti teman-teman daftar dan kelompok,
cloud storage, dan komunikasi dalam
permainan.

Steam menjadi platform game online
terbesar di dunia di mana pengguna Steam
dapat diakses seluruh dunia dengan server
yang tersebar luas di seluruh regional di
dunia. Pengguna game online Steam di
seluruh dunia dalam dua minggu mencapai
rata-rata 34.000.000 pengguna aktif.

Pengguna game online Steam di
Indonesia tergolong banyak dengan jumlah
2,176,016 total pengguna  aktif
keseluruhan atau 1.33% dari seluruh
pengguna Steam di dunia, sehingga
Indonesia menjadi negara urutan ke 16 di
dunia, dan yang terbesar kedua di Asia
Tenggara setelah Filipina (Data diambil
pada tanggal 9 April 2016).

Statistik pengguna Steam, dilihat dari

ISP (Internet  Service Provider),
“TELKOMNET-AS2-AP PT
Telekomunikasi Indonesia,ID” dan
“TELKOMSEL-ASN-ID PT.

Telekomunikasi Selular,ID” menjadi salah
satu ISP dari Telkom Indonesia yang
dipakai untuk mengakses Steam. Sehingga
ISP Telkom menjadi salah satu dari
pelanggan Telkom Indonesia.

Data ISP tersebut penelitian ini
dipersempit hanya ISP TELKOMNET-
AS2-AP PT Telekomunikasi Indonesia, D,
yang mana dari ISP tersebut merupakan
salah satu dari pengguna produk IndiHome
dan Speedy. Sehingga dari data tersebut
produk IndiHome menjadi ISP yang
digunakan konsumen untuk mengakses
Steam. Pengguna Steam harus
menggunakan jaringan internet karena
menjadi  suatu kewajiban yang harus
dimiliki untuk dapat melakukan akses ke
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dalam wadah tersebut. Oleh karena itu
pengguna Steam menjadi salah satu pangsa
pasar yang potensial oleh Telkom
Indonesia.

CS:GO Indonesian Community
merupakan sebuah forum komunitas dan
diskusi di facebook yang merupakan salah
satu grup yang menggunakan aplikasi
Steam. Di dalam grup ini memiliki
pengguna yang cukup besar di Indonesia di
mana seluruh pengguna di Indonesia dapat
bergabung dalam grup untuk melakukan
berbagai macam ulasan dan aktifitas yang
berhubungan  dengan  Steam.  Para
pengguna Steam dapat bergabung secara
bebas masuk ke dalam grup ini apabila
admin dalam grup menerima permintaan
dan menyetujui untuk bergabung.

Berdasarkan latar belakang tersebut
apakah adanya pengaruh dari pengguna
provider IndiHome telkom di dalam forum
komunitas CS:GO Indonesian Community
yang loyalitas terhadap produk IndiHome
sebagai media internet yang digunakan.
Oleh sebab itu penulisan akan melakukan
penelitian  dengan  judul  “Pengaruh
Kualitas Produk IndiHome Telkom
Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Forum
Komunitas CS:GO Indonesian
Community”.

Perumusan Masalah

Inti masalah yang peneliti angkat dalam
skripsi ini adalah bagaimana pengaruh
kualitas  produk IndiHome Telkom
terhadap loyalitas pelanggan di forum
komunitas CS:GO Indonesian Community.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu penelitian survei
yang merupakan salah satu bagian dari
pendekatan penelitian kuantitatif.
Penelitian  ini  termasuk  penelitian
kuantitatif karena teknik analisis data yang
digunakan adalah teknik analisis statistik
dengan menggunakan regresi linier
sederhana.
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Jumlah populasi pada penelitian ini
adalah tidak diketahui. Sedangkan teknik
sampling yang digunakan adalah salah satu
teknik pada nonprobability sampling yaitu
insidental sampling. Dalam menentukan
ukuran sampel penelitian ini ditentukan
dengan Teknik Lemeshow dan didapatkan
hasil sampel 72 responden. Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan
melakukan observasi ke lapangan dan
menyebarkan instrumen penelitian berupa
kuesioner ke responden, Tipe skala yang
digunakan untuk mengukur kedua variabel
pada penelitian ini adalah skala interval.
Data-data yang diperoleh dari pengukuran
dengan instrumen sikap dengan skala likert
misalnya adalah berbentuk data interval.
Penggunaan skala interval dalam penelitian
ini dikarenakan peneliti ingin mengetahui
seberapa kuat responden setuju atau tidak
setuju dengan pernyataan yang ada dalam
kuesioner melalui skala likert atau skala 5
titik.

Teknik  pengolahan data  melalui

tahapan berikut:
Editing adalah proses yang dilakukan
setelah semua data terkumpul untuk
melihat apakah jawaban-jawab kuesioner
telah terisi atau belum.

Coding adalah proses pemberian kode
tertentu terhadap aneka ragam kuesioner
yang sama. Pada penelitian ini peneliti
membuat kode dalam kuesioner.

Tabulasi adalah proses
pengelompokkan data atas semua jawaban-
jawaban dengan teliti dan teratur,
kemudian dihitung dan dijumlahkan
sampai terwujud dalam bentuk tabel yang
berguna dan berdasrkan tabel untuk
mendapatkan hubungan-hubungan anatara
variabel-variabel yang ada.

Scoring adalah proses yang berupa
pemberian Skor pada jawaban kuesioner,
dalam penelitian ini menggunkan skala 5
tingkat (Likert). Untuk uji instrumen
penelitian menggunakan uji validitas dan
realibilitas. Untuk uji hipotesis
asosiatif/hubungan yang datanya berbentuk
interval menggunakan teknik analis regresi
linear  sederhan,  analisis  korelasi

sederhana, uji determinas dan uji parsial
(uji t)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan, maka hasil rekapitulasi data
dapat dipaparkan seperti berikut:

a. Karakteristik Responden Berdasarkan

Jenis Kelamin

b. Karakteristik Responden Berdasarkan
Lokasi

c. Karakteristik Responden Berdasarkan
Usia
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d. Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Paket Yang Digunakan

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan, maka hasil uji validitas dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas Loyalitas
Pelanggan (Y)

Butir Instrumen | r hitung | r tabel | Ket
Kesetiaan Terhadap Pembelian Produk
1 0,6269 | 0,1954 | VALID
2 0,4363 | 0,1954 | VALID
3 0,3609 | 0,1954 | VALID
4 0,6937 | 0,1954 | VALID
5 0,5611 | 0,1954 | VALID
6 0,3328 | 0,1954 | VALID
7 0,7309 | 0,1954 | VALID
8 0,4876 | 0,1954 | VALID
etahanan terhadap pengaruh yang negatif mengen
perusahaan
9 0,7134 | 0,1954 | VALID
10 0,5357 | 0,1954 | VALID
11 0,4022 | 0,1954 | VALID
12 0,6586 | 0,1954 | VALID
13 0,6745 | 0,1954 | VALID
14 0,7243 | 0,1954 | VALID
15 0,5515 | 0,1954 | VALID
16 0,7424 | 0,1954 | VALID
Mereferensikan secara total esistensi perusahaan
17 0,7276 | 0,1954 | VALID
18 0,4053 | 0,1954 | VALID
19 0,6223 | 0,1954 | VALID
20 0,7227 | 0,1954 | VALID
21 0,7039 | 0,1954 | VALID
22 0,6811 | 0,1954 | VALID
23 0,6450 | 0,1954 | VALID
24 0,6423 | 0,1954 | VALID

Produk (X)
Butir Instrumen | r hitung | r tabel | Ket
Kinerja

1 0,6137 | 0,1954 [ VALID

2 0,6737 | 0,1954 | VALID

3 0,5372 | 0,1954 | VALID

Keistimewaan produk

4 0,4439 | 0,1954 | VALID

5 0,3136 | 0,1954 [ VALID

6 0,6185 | 0,1954 | VALID
Keandalan

7 0,6278 | 0,1954 | VALID

8 0,6107 | 0,1954 | VALID

9 0,5551 | 0,1954 [ VALID
Keandalan

10 0,6965 | 0,1954 | VALID

11 0,7100 | 0,1954 | VALID

12 0,6661 | 0,1954 | VALID
Kesesuaian

13 0,6771 | 0,1954 | VALID

14 0,6310 | 0,1954 | VALID

15 0,5909 | 0,1954 | VALID
Ketahanan

16 0,4919 | 0,1954 | VALID

17 0,5981 | 0,1954 [ VALID

18 0,5386 | 0,1954 | VALID

Kemampuan Pelayanan

19 0,4457 | 0,1954 | VALID

20 0,5600 | 0,1954 | VALID

21 0,5870 | 0,1954 | VALID

Estetika

22 0,6959 | 0,1954 | VALID

23 0,6851 | 0,1954 | VALID

24 0,6779 | 0,1954 | VALID

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan, maka hasil uji realibilitas dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas
Nilai Alpha
No Variabel Alpha Cronbach | Ket
Cronbach’s ’s
Kualitas
1 Produk 0,969 0,970 R
o | Loyalitas 0,946 0,946 R
Pelanggan

Dari hasil rekapitulasi data dapat
diketahui faktor-faktor yang
mempengaruhi  kualitas  produk dan
loyalitas pelanggan adalah semua indikator
dari masing-masing variabel dikarenakan
semua indikator memperlihatkan nilai

Epigram Vol. 13 No. 2 Oktober 2016



148

persentase jawaban responden dalam
kuesioner dengan mayoritas tanggapan
sangat setuju dan setuju. Berdasarkan
tanggapan responden terhadap kualitas
produk jasa di forum komunitas CS:GO
Indonesian Community maka faktor yang

paling  besar  pengaruhnya  adalah
keistimewaan produk dan estetika.
Sebelum melakukan uji  hipotesis

terlebih dahulu dilakukan uji persyaratan
data yaitu uji normalitas dan uji lineritas.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Grafik P-P Plot, dapat dilihat bahwa
data menyebar di sekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonalnya. Dengan
demikian, model regresi pada penelitian ini
memenuhi asumsi normalitas.

Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa antara variabel kualitas produk (X)
dan variabel loyalitas pelanggan (Y)
memiliki hubungan yang linear.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap

ANOVA Table
Sum
of
Squa | d | Mean Si
res | f|Square| F | g.
Loyali Betw (Comb | 1547
tas een  ined) 1,52 ;’ 368’38 2’22 01
Pelang Grou 8
gan* ps  Lineari | 6940| , [ 6940,6| 430,00
Kualit ty 631 31| 49
as Deviat
Produ ion
k from 8530 4] 208,07 1,29(,23
. | 897 1 1 1
Lineari
ty
Within 4675]| 2| 161,22
Groups 5831 9 7
Total 2014 7
7,11 1
1

Signifikansi (linearity) yaitu sebesar
0,283. Nilai tersebut lebih kecil dari taraf
signifikansi penelitian yaitu 5% (0,05).

Loyalitas  Pelanggan  Di Forum
Komunitas CS:GO Indonesian
Community
Unstandardi Standard
zed
Coefzf?gients Coefficie
Model nts
Std.
B | Ermo Beta
r
14,84 | 7,71
(Constant) ; y
X Kualitas
Produk ,640 | ,105 ,587
Adapun persamaan regresinya adalah

sebagai berikut:
Y = 14,847 + 0,640X

Nilai 14,847 merupakan konstanta,
artinya jika kualitas produk (X) nilainya
adalah 0, maka loyalitas pelanggan (Y)
nilainya adalah sebesar 14,847. Sedangkan
nilai koefisien arah regresi adalah positif
yaitu sebesar 0,640, artinya jika ada
penambahan satu nilai atau angka pada
kualitas produk (X) maka akan ada

kenaikan pada variabel loyalitas (Y)
sebesar 0,640.

X Kualitas Produk | V¥ Loyalitas Pelanggan
X_Kualitas_Produld Pearson

Cormrelation !

Sig. (2-
tailed)
N

000

T_Loyalitas_Pelanggan Pearson 5374
Correlation =
Sig. (2-
tailed)
N 72

000

kualitas produk (X) dan kepuasan
konsumen (Y) sebesar 0,587. Berdasarkan
pedoman interpretasi korelasi yang telah
dikemukakan oleh Sugiyono di atas, dapat
disimpulkan bahwa terjadi hubungan yang
kuat antara variabel kualitas produk (X)
dan loyalitas pelanggan (Y).

Koefisien korelasi (R) antara variabel

Yudho Saputro dkk
Pengaruh Kualitas Produk...




Std. Error
R Adjusted | of the
Model ] R | Square | R Square | Estimate

1 5872 344 ,335 13,736

Nilai koefisien korelasi sebesar 0,587
dan nilai koefisien determinasi (R Square)
sebesar 0,344 atau 34,4%. Angka ini
diperoleh dengan cara mengkuadratkan
koefisien korelasi (0,5872) dan selanjutnya
dikalikan dengan 100%. Berdasarkan hal
tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa
variabel kualitas produk (X)
menyumbangkan  pengaruh  terhadap
variabel loyalitas pelanggan (Y) sebesar
34,4%, sedangkan sisanya yaitu sebesar
65,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang
tidak diteliti oleh peneliti. Sehingga dari
perhitungan dari data di atas menunjukkan
bahwa antara kualitas produk (X) dan
loyalitas  pelanggan  (Y)  memiliki
hubungan yang positif dan signifikan.

Model t Sig.

(Constant) 1,924 ,058
X_Kualitas_Produk 6,065 ,000

Diperoleh nilai t hitung sebesar 6,065.
Nilai tersebut lebih besar dibandingkan
dengan t tabel vyaitu 1,6669. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa
variabel kualitas produk (X) memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap variabel loyalitas pelanggan, dan
Ha diterima.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ~ ini  bertujuan  untuk
menganalisis pengaruh kualitas kualitas
produk IndiHome Telkom Terhadap
Loyalitas Pelanggan Di Forum Komunitas
CS:GO Indonesian Community. Kualitas
produk merupakan variabel independen
(X), sedangkan loyalitas pelanggan
merupakan  variabel dependen  (Y).
berdasarkan hasil pembahasan pada bab IV
terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil analisis regresi
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linear sederhana diperoleh persamaan Y =
14,847 + 0,640X. Dari persamaan tersebut
diperoleh konstanta sebesar 14,847 yang
artinya apabila kualitas produk bernilai nol
maka loyalitas pelanggan di forum
komunitas CS:GO Indonesian Community
sebesar 14,847. Nilai koefisien regresi
pada variabel kualitas produk positif
sebesar 0,640 yang artinya jika loyalitas
pelayanan ditingkatkan 1 nilai, maka
loyalitas pelanggan naik sebesar 0,640.
Perhitungan pada uji determinasi didapat
nilai koefisien determinasi atau R Square
sebesar 0,344. Hal ini dapat diartikan
bahwa variabel kualitas produk (X) dapat
menjelaskan variabel loyalitas pelanggan
(Y) sebesar 34,4%, sedangkan sisanya
yaitu  65,6%  loyalitas  pelanggan
dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Dari data perhitungan di atas menunjukkan
bahwa antara kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan memiliki hubungan
yang positif dan signifikan. Berdasarkan
hasil perhitungan diperoleh angka t hitung
> t tabel sebesar 6,065 > 1,6669. Selain itu
hasil perhitungan pada tabel signifikan
menunjukkan hasil sebesar 0,000 < 0,05.
Artinya terdapat hubungan yang positif
dan signifikan antara variabel kualitas
produk (X) terhadap variabel loyalitas
pelanggan (Y). Semakin baik kualitas
produk IndiHome Telkom akan semakin
tinggi pula loyalitas pelanggan di forum
komunitas CS:GO Indonesian Community.
Dengan demikian maka dapat disimpulkan
bahwa kualitas produk berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, dan Ha diterima.

Berdasarkan  hasil  penelitian dan
kesimpulan yang telah dikemukan, maka
peneliti memberikan saran sebagai berikut:
a. PT Telekomunikasi Indonesia

sebaiknya ~ mempertahankan  dan

meningkatkan  keistimewaan  dari
produk IndiHome, karena
keistimewaan  produk  IndiHome
seperti jaringan pemasaran dan fitur-
fitur pada produk IndiHome paling
besar  pengaruhnya dibandingkan
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pengaruh kualitas produk IndiHome
yang lain. Sehingga bisa dijadikan
kelebihan dan kekuatan pada produk
IndiHome untuk mempertahankan
loyalitas pelanggan pengguna provider

IndiHome.
b. PT Telekomunikasi Indonesia
sebaiknya memperbaiki dan

meningkatkan kualitas produk pada
kesesuaian penggunaan produk
IndiHome kepada pelanggan, karena
pada indikator “kesesuaian”, nilai
kualitas produk IndiHome paling
rendah dibandingkan indikator yang
lain di mana kesesuaian produk
IndiHome tidak sebanding dengan
kualitas yang diberikan kepada
pelanggan.

c. PT Telekomunikasi Indonesia
sebaiknya memperbaiki pengaruh hal-
hal yang negatif mengenai perusahaan,
di mana tingkat nilai positif terhadap
perusahaan sangat rendah.
Berdasarkan indikator “ketahanan
terhadap pengaruh yang negatif
mengenai perusahaan”, nilai loyalitas
pelanggan produk IndiHome sangat
rendah dibandingkan dengan indikator
yang lain. Hal ini bisa menyebabkan
berkurangnya nilai loyalitas pelanggan
pada produk IndiHome dan dapat
mengakibatkan pengguna provider
IndiHome  berkemungkinan untuk
pindah ke provider internet lain jauh
lebih besar dibandingkan terhadap
pelanggan yang tetap menggunakan
produk IndiHome.
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