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ABSTRAK 

 

AINUN NABILA, Pengaruh Complaint Handling dan Service Failure terhadap 

Customer Loyalty (Studi Kasus pada Pelanggan IndiHome di Depok), Jurusan 

Administrasi Niaga, Program Studi Administrasi Bisnis Terapan, Politeknik Negeri 

Jakarta, 2026. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh complaint handling dan 

service failure terhadap customer loyalty pada pelanggan IndiHome di Depok. 

Penelitian ini menggunakan Service Recovery Theory dan Expectation-

Disconfirmation Theory (EDT) sebagai landasan teoritis dalam menjelaskan 

hubungan antara penanganan keluhan, kegagalan layanan, dan loyalitas pelanggan. 

Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif 

kausal. Populasi penelitian adalah pelanggan IndiHome di Depok, dengan jumlah 

sampel sebanyak 121 responden yang ditentukan menggunakan teknik purposive 

sampling dan rumus Slovin. Data penelitian diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner menggunakan skala Likert empat poin dan dianalisis menggunakan 

regresi linear berganda dengan bantuan IBM SPSS Statistics versi 27. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa complaint handling berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty, sedangkan service failure berpengaruh 

negatif dan signifikan terhadap customer loyalty. Secara simultan, complaint 

handling dan service failure berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa semakin baik penanganan keluhan yang 

diberikan perusahaan dan semakin rendah tingkat kegagalan layanan yang dialami 

pelanggan, maka semakin tinggi customer loyalty pelanggan IndiHome. Penelitian 

ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT Telkom Indonesia dalam 

meningkatkan kualitas penanganan keluhan serta meminimalkan terjadinya 

kegagalan layanan guna mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: Complaint Handling, Service Failure, Customer Loyalty, IndiHome, 

Layanan Internet. 
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ABSTRACT 

 

AINUN NABILA, The Effect of Complaint Handling and Service Failure on 

Customer Loyalty (A Case Study of IndiHome Customers in Depok), Department of 

Business Administration, Applied Business Administration Study Program, 

Politeknik Negeri Jakarta, 2026. 

This study aims to analyze the effect of complaint handling and service failure on 

customer loyalty among IndiHome customers in Depok. This study employs Service 

Recovery Theory and Expectation-Disconfirmation Theory (EDT) as the theoretical 

foundation to explain the relationship between complaint handling, service failure, 

and customer loyalty. The research used a quantitative method with a causal 

associative approach. The population of this study consisted of IndiHome 

customers in Depok, with a sample of 121 respondents selected using a purposive 

sampling technique and the Slovin formula. The research data were collected 

through the distribution of questionnaires using a four-point Likert scale and 

analyzed using multiple linear regression with the assistance of IBM SPSS Statistics 

version 27. The results indicate that complaint handling has a positive and 

significant effect on customer loyalty, while service failure has a negative and 

significant effect on customer loyalty. Simultaneously, complaint handling and 

service failure have a significant effect on customer loyalty. The findings indicate 

that the better the company's complaint handling and the lower the level of service 

failure experienced by customers, the higher the customer loyalty toward IndiHome 

services. This study is expected to provide recommendations for PT Telkom 

Indonesia to improve the quality of complaint handling and minimize service 

failures in order to maintain customer loyalty. 

Keywords: Complaint Handling, Service Failure, Customer Loyalty, IndiHome, 

Internet Service. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah menjadikan 

internet sebagai kebutuhan utama masyarakat Indonesia. Aktivitas pendidikan, 

pekerjaan, bisnis, hingga hiburan sangat bergantung pada ketersediaan akses 

internet yang stabil dan berkualitas. Kondisi tersebut mendorong meningkatnya 

persaingan antar penyedia layanan internet Internet Service Provider (ISP) dalam 

memberikan layanan terbaik kepada pelanggan. Setiap penyedia layanan dituntut 

untuk tidak hanya memperluas jangkauan jaringan, tetapi juga memastikan kualitas 

pelayanan yang mampu memenuhi harapan pelanggan. Berdasarkan data 

penggunaan operator WiFi di Indonesia tahun 2025, IndiHome tercatat sebagai 

penyedia layanan internet dengan persentase pengguna tertinggi dibandingkan 

provider lain. Di tengah persaingan antar penyedia layanan internet, IndiHome 

sebagai layanan milik PT Telkom Indonesia tercatat sebagai provider dengan 

persentase pengguna tertinggi di Indonesia tahun 2025, yaitu sebesar 56,8%, jauh 

melampaui provider lainnya sebagaimana terlihat pada Gambar 1.1. 

Berdasarkan Gambar 1.1 pada halaman 2, menunjukkan bahwa posisi 

IndiHome merupakan market leader dalam industri layanan internet di Indonesia. 

Namun demikian, jumlah pengguna yang sangat besar ini menyimpan risiko 

tersendiri; setiap gangguan layanan akan sangat dikenal dan dapat merusak reputasi 

perusahaan secara keseluruhan. Walaupun didukung oleh modal dan sumber daya 

yang besar, pada kenyataannya pelanggan masih sering mengeluhkan masalah 

mendasar seperti jaringan yang tidak stabil dan proses perbaikan teknis yang 

memakan waktu lama. Fenomena inilah yang disebut sebagai kegagalan layanan 

(service failure), yaitu kondisi di mana apa yang dijanjikan oleh perusahaan 

ternyata tidak sesuai dengan kenyataan yang benar-benar dirasakan pelanggan di 

lapangan. Pelanggan menganggap kegagalan layanan sebagai "kesalahan atau 

kesalahan yang timbul selama pemberian layanan, menyebabkan ketidakpuasan" 
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(Situmorang & Mulyono 2019). Jika kegagalan ini terus terjadi berulang kali, rasa 

kecewa pelanggan akan semakin mendalam dan loyalitas mereka pun perlahan akan 

mulai luntur.  

 
Gambar 1. 1 Data Operator WiFi Paling Banyak Digunakan di Indonesia 

Sumber: GoodStats, 2026 

 

IndiHome (Indonesia Digital Home) merupakan layanan fixed broadband 

milik PT Telkom Indonesia yang resmi diluncurkan pada tahun 2015 sebagai 

pengganti layanan Speedy. Pada 1 Juli 2023, IndiHome resmi beralih ke PT 

Telekomunikasi Selular (Telkomsel) melalui proses spin-off dalam rangka strategi 

Fixed Mobile Convergence (FMC) TelkomGroup (Hermawan et al., 2025). 

Meskipun kini berada di bawah naungan Telkomsel, penelitian ini berfokus pada 

layanan IndiHome sebagai layanan fixed broadband rumahan, bukan pada produk 

konvergensi lainnya seperti Telkomsel One maupun produk turunan pasca-merger 

lainnya. Namun demikian, perubahan struktural tersebut tidak serta-merta 

menghilangkan permasalahan layanan yang selama ini dikeluhkan pelanggan, 
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sebagaimana tercermin dari berbagai fenomena yang masih ditemukan hingga saat 

ini. 

Fenomena keluhan pelanggan terhadap layanan IndiHome dapat diamati 

melalui berbagai media, salah satunya media sosial. Hal ini diperjelas pada Gambar 

1.2 yang memperlihatkan beberapa unggahan pelanggan secara terbuka 

menyatakan ketidakpuasan terhadap kinerja teknis, respons yang dianggap tidak 

solutif dan hanya bersifat normatif (template). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 2 Cuplikan Keluhan Pelanggan IndiHome di Media Sosial Twitter/X 
Sumber: Data diolah penulis, tweet X, 2026 

 

Berdasarkan Gambar 1.2 tersebut, dapat diketahui bahwa akumulasi 

kekecewaan pelanggan serta penanganan keluhan yang tidak efektif mendorong 

pelanggan untuk beralih ke penyedia layanan internet lain. Kualitas layanan yang 

baik akan mengarah pada kehendak yang menguntungkan yaitu customer loyalty 
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(Setiawan, 2016) lain halnya jika kegagalan layanan yang tidak dikelola dengan 

baik memiliki konsekuensi yang lebih fatal, yaitu kehilangan customer loyalty, 

yang menyebabkan pelanggan secara terang-terangan beralih ke penyedia bersaing. 

Hal ini semakin diperjelas pada Gambar 1.3 dimana terdapatnya unggahan 

pelanggan Indihome yang menyatakan keputusan untuk berpindah ke provider lain 

akibat buruknya pengalaman layanan yang dirasakan. 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1. 3 Unggahan Pelanggan yang Beralih ke Provider Lain 

Sumber: Data diolah penulis, tweet X, 2026 

 

Keluhan-keluhan pada Gambar 1.2 dan 1.3 mencerminkan adanya 

permasalahan dalam penanganan pelayanan dan pengelolaan keluhan pelanggan. 

Tidak hanya di media sosial, permasalahan pelayanan IndiHome juga diberitakan 

oleh media daring. Beberapa berita menyoroti keluhan pelanggan terkait gangguan 

layanan, proses penanganan keluhan yang lambat, serta permasalahan administrasi 

seperti tagihan yang tetap berjalan meskipun layanan mengalami gangguan, hal ini 
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dapat dilihat pada Gambar 1.4 terkait salah satu berita keluhan pelayanan 

IndiHome. 

 

Gambar 1. 4 Berita Media Online terkait Keluhan Pelayanan IndiHome 
 Sumber: https://presmedia.id/, 2026  

 

Gambar 1.4 menunjukan keberadaan salah satu pemberitaan yang semakin 

memperkuat bahwa permasalahan pelayanan IndiHome bukanlah kasus individual, 

melainkan fenomena yang dialami oleh sebagian pelanggan. Dalam konteks 

manajemen pelayanan jasa, kondisi service failure merupakan hal yang sulit 

dihindari sepenuhnya, terutama pada layanan berbasis jaringan dan teknologi. 

Menurut Gerrath et al. (2023), service failure dapat terjadi ketika layanan yang 

diterima pelanggan tidak sesuai dengan harapan, seperti gangguan layanan, 

keterlambatan pelayanan, maupun kesalahan dalam proses penyampaian layanan. 

Oleh karena itu, perusahaan perlu memiliki sistem complaint handling yang efektif 

sebagai bentuk tanggung jawab terhadap pelanggan. 

Fenomena gangguan layanan IndiHome tidak hanya tercermin melalui 

media sosial dan pemberitaan daring, tetapi juga terpantau secara kuantitatif melalui 

platform pemantauan gangguan layanan digital, Downdetector. Berdasarkan data 

Downdetector yang diakses pada 10 Mei 2026, masalah yang paling banyak 

dilaporkan pengguna Telkom/IndiHome adalah gangguan WiFi sebesar 48%, 

https://presmedia.id/pelayanan-mengecewakan-berhenti-langganan-indihome-tetap-tagih-bayaran/
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diikuti Mobile Internet sebesar 27%, dan Broadband Internet sebesar 21%, 

sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1.5. 

 

 

Gambar 1. 5 Persentase Masalah yang Paling Banyak Dilaporkan pada Layanan 

Telkom/IndiHome 
Sumber: https://downdetector.id/status/telkom/, 2026 

 

Laporan gangguan tersebut tersebar di berbagai kota besar di Indonesia, di 

antaranya Surabaya, Jakarta, Bandung, Semarang, Yogyakarta, Bekasi, Denpasar, 

Medan, dan Cirebon, sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1.6. 

 

Gambar 1. 6 Wilayah dengan Laporan Gangguan Layanan Telkom/IndiHome 

Terbanyak 
Sumber: https://downdetector.id/status/telkom/, 2026 

 

https://downdetector.id/status/telkom/
https://downdetector.id/status/telkom/
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Grafik laporan gangguan dalam 24 jam terakhir pada Gambar 1.7 

menunjukkan bahwa keluhan pengguna terjadi sepanjang hari. Kondisi tersebut 

mengindikasikan bahwa service failure pada layanan IndiHome bukan merupakan 

kejadian sesaat, melainkan permasalahan yang terus berulang dan dialami 

pelanggan di berbagai wilayah. Situasi ini menunjukkan pentingnya complaint 

handling yang efektif sebagai bentuk respons perusahaan terhadap keluhan 

pelanggan. 

 

Gambar 1. 7 Grafik Laporan Gangguan Layanan Telkom dalam 24 Jam Terakhir 
Sumber: https://downdetector.id/status/telkom/, 2026 

 

Complaint handling merupakan proses perusahaan dalam menerima, 

menangani, dan menyelesaikan keluhan pelanggan secara adil, cepat, dan 

transparan. Menurut Mudie & Pirrie dalam Gugum Gumilis (2020), penanganan 

pengaduan secara efektif memberikan kesempatan bagi perusahaan untuk 

mengubah pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang puas. Lalu 

Penanganan keluhan yang dilakukan secara tepat dapat membantu memulihkan 

kepercayaan pelanggan setelah mengalami kegagalan layanan, sehingga berpotensi 

mempertahankan customer loyalty. Sebaliknya, service failure yang terjadi secara 

berulang dan tidak diimbangi dengan complaint handling yang efektif dapat 

memperburuk kekecewaan pelanggan, menurunkan tingkat kepercayaan, serta 

melemahkan customer loyalty. 

Penelitian terdahulu yang relevan diawali dengan studi oleh Mulyanto 

(2021) yang mengkaji variabel kualitas layanan, complaint handling, dan citra 

perusahaan pada pelanggan JNE Cabang Cilacap. Hasil penelitian tersebut 

https://downdetector.id/status/telkom/
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menunjukkan bahwa meskipun kualitas layanan berpengaruh positif, namun 

penanganan keluhan (complaint handling) justru memberikan pengaruh negatif dan 

tidak signifikan terhadap customer loyalty. Temuan ini memberikan indikasi 

penting bahwa penanganan keluhan tidak otomatis membangun loyalitas jika tidak 

didukung oleh konteks kegagalan layanan yang jelas. Selain itu, karakteristik 

industri jasa pengiriman memiliki perbedaan fundamental dengan layanan internet 

yang berbasis jaringan berkelanjutan. 

Selanjutnya, Sonista (2024) mengkaji pengaruh service failure dan service 

recovery terhadap customer loyalty di sektor ritel (Indomaret). Penelitian tersebut 

mengonfirmasi bahwa kegagalan layanan secara signifikan dapat menurunkan 

loyalitas, sementara pemulihan layanan yang efektif mampu memperbaiki persepsi 

pelanggan. Meski demikian, studi tersebut berfokus pada interaksi tatap muka 

langsung di sektor ritel, yang memiliki dinamika berbeda dengan layanan internet 

IndiHome yang sangat bergantung pada stabilitas teknis infrastruktur dan 

infrastruktur jaringan. 

Berdasarkan kedua penelitian terdahulu tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

masih terdapat research gap, yaitu belum adanya penelitian yang mengkaji 

pengaruh service failure dan complaint handling secara simultan terhadap customer 

loyalty pada industri layanan internet, khususnya IndiHome. Padahal, dalam 

industri jasa berbasis teknologi, service failure merupakan pemicu utama 

ketidakpuasan pelanggan, sementara complaint handling menjadi strategi penting 

perusahaan dalam merespons kegagalan layanan tersebut. 

Urgensi penelitian ini semakin kuat mengingat persaingan antar penyedia 

layanan internet yang semakin ketat. IndiHome sebagai salah satu penyedia layanan 

internet terbesar di Indonesia dihadapkan pada tantangan dalam mempertahankan 

customer loyalty di tengah tingginya keluhan terkait gangguan jaringan, penurunan 

kualitas layanan, serta respons penanganan keluhan yang sering menjadi sorotan 

publik. Apabila service failure tidak diimbangi dengan complaint handling yang 

efektif, maka customer loyalty berpotensi menurun dan mendorong pelanggan 

untuk beralih ke penyedia layanan lain. 
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Kota Depok dipilih sebagai lokus penelitian karena statusnya sebagai kota 

penyangga DKI Jakarta dan wilayah urban dengan tingkat aktivitas digital yang 

sangat tinggi (Badan Pusat Statistik kota Depok, 2026). Hal ini tercermin dari data 

Badan Pusat Statistik (BPS) kota Depok yang dapat dilihat pada Gambar 1.8 yang 

menunjukkan berbagai indikator sosial dan ekonomi masyarakat kota Depok tahun 

2023–2025. Karakteristik masyarakat tersebut menciptakan pola penggunaan 

internet rumah tangga yang intensif untuk kebutuhan pendidikan dan pekerjaan. 

 

 

Gambar 1. 8 Jumlah Penduduk Kota Depok, 2023–2025 
Sumber: Badan Pusat Statistik Kota Depok, 2026 

  

Berdasarkan Gambar 1.8, jumlah penduduk kota Depok pada tahun 2025 

mencapai 2.168.000 jiwa dengan Indeks Pembangunan Manusia (IPM) sebesar 

84,04 dan tingkat melek huruf usia 15 keatas sebesar 99,66%, menunjukkan adanya 

kelompok masyarakat yang memiliki ketergantungan digital sangat tinggi untuk 

menunjang sektor pendidikan dan pekerjaan sehari-hari. Karakteristik tersebut 

menjadikan kota Depok relevan sebagai lokasi penelitian mengenai customer 
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loyalty pada layanan internet di tengah fenomena service failure dan penanganan 

keluhan pelanggan. Seluruh rangkaian fenomena di atas menunjukkan adanya 

kontradiksi nyata antara status IndiHome sebagai pemimpin pasar dengan tingginya 

angka kegagalan layanan yang dirasakan masyarakat. Ketidakmampuan dalam 

mengelola ekspektasi pelanggan melalui penanganan keluhan yang efektif terbukti 

menjadi ancaman serius bagi keberlangsungan loyalitas pengguna.  

Mengingat adanya kesenjangan penelitian pada industri provider internet 

serta tingginya penggunaan dan ketergantungan masyarakat kota Depok terhadap 

layanan digital, maka penelitian ini dipandang penting untuk dilakukan. Melalui 

pendekatan kuantitatif deduktif, peneliti bermaksud menguji sejauh mana variabel 

complaint handling mampu memitigasi dampak buruk service failure dalam 

mempertahankan customer loyalty. Atas dasar pemikiran tersebut, peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Complaint Handling dan 

Service Failure terhadap Customer Loyalty (Studi Kasus pada Pelanggan 

IndiHome di Depok)”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

permasalahan yang dapat diidentifikasi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. IndiHome sebagai penyedia layanan internet dengan jumlah pengguna 

terbesar di Indonesia masih menghadapi berbagai permasalahan pelayanan, 

khususnya terkait gangguan jaringan dan kualitas layanan yang belum 

stabil. 

2. Fenomena service failure yang berulang, yakni masih sering terjadi 

gangguan jaringan, kecepatan internet yang tidak stabil, serta kendala teknis 

lainnya yang merugikan kenyamanan pelanggan. 

3. Ketidakefektifan complaint handling, dimana proses penanganan keluhan 

sering kali dinilai lambat, tidak responsif, dan hanya memberikan jawaban 

bersifat template tanpa solusi substantif bagi pelanggan. 
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4. Ancaman brand switching, munculnya fenomena pelanggan yang secara 

terbuka menyatakan berhenti berlangganan dan beralih ke provider 

kompetitor akibat akumulasi kekecewaan. 

5. Belum banyak penelitian empiris yang mengkaji pengaruh complaint 

handling dan service failure secara simultan terhadap customer loyalty  pada 

layanan internet IndiHome, khususnya pada wilayah kota Depok. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1 Bagaimana pengaruh complaint handling secara parsial terhadap customer 

loyalty layanan IndiHome di kota Depok? 

2 Bagaimana pengaruh service failure secara parsial terhadap customer 

loyalty layanan IndiHome di kota Depok? 

3 Seberapa besar pengaruh complaint handling dan service failure secara 

simultan terhadap customer loyalty layanan IndiHome di kota Depok? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun, tujuan dari penelitian ini 

adalah: 

1 Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh complaint handling secara 

parsial terhadap customer loyalty layanan IndiHome di kota Depok. 

2 Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh service failure secara parsial 

terhadap customer loyalty layanan IndiHome di kota Depok. 

3 Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh complaint handling dan 

service failure secara simultan terhadap customer loyalty layanan IndiHome 

di kota Depok. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Merujuk pada masalah yang telah dirumuskan, adapun tujuan dari 

dilaksanakannya penelitian ini diantaranya: 
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a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian dalam bidang 

manajemen pelayanan jasa, terutama mengenai peran service failure dan complaint 

handling dalam mempengaruhi customer loyalty pada industri layanan internet 

berbasis teknologi. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Pihak Politeknik Negeri Jakarta (PNJ) 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi dan bahan 

literatur akademik bagi Politeknik Negeri Jakarta, khususnya pada Program 

Studi Administrasi Bisnis Terapan, dalam kajian manajemen pelayanan 

jasa. Hasil penelitian ini juga dapat digunakan sebagai contoh penerapan 

penelitian kuantitatif deduktif pada sektor jasa telekomunikasi. 

2) Bagi Pihak IndiHome 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan bahan 

evaluasi bagi pihak IndiHome dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada pelanggan. Secara khusus, penelitian ini dapat digunakan sebagai 

dasar pertimbangan dalam meminimalkan terjadinya service failure serta 

memperbaiki sistem complaint handling, sehingga perusahaan mampu 

mempertahankan customer loyalty di tengah persaingan penyedia layanan 

internet yang semakin ketat. 

3) Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana bagi mahasiswa untuk 

mengimplementasikan teori-teori manajemen pelayanan dan pemasaran 

jasa yang telah dipelajari selama perkuliahan ke dalam praktik penelitian 

lapangan. Selain itu, penelitian ini juga bermanfaat dalam melatih 

kemampuan analisis data, pengambilan keputusan berbasis penelitian, serta 

sebagai salah satu syarat akademik untuk memperoleh gelar sarjana terapan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh 

complaint handling dan service failure terhadap customer loyalty dengan studi 

kasus pada pelanggan IndiHome di Depok, dapat disimpulkan bahwa:  

a. Complaint handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty 

pengguna layanan IndiHome di kota Depok. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

semakin baik penanganan keluhan yang diberikan oleh IndiHome, seperti 

kemampuan petugas dalam merespons, memberikan solusi, serta menangani 

keluhan secara cepat dan tepat, maka semakin tinggi pula customer loyalty terhadap 

layanan IndiHome. Dengan demikian, hipotesis pertama (H1) diterima. 

b. Service failure berpengaruh negatif dan signifikan terhadap customer loyalty 

pengguna layanan IndiHome di kota Depok. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

semakin tinggi tingkat kegagalan layanan yang dirasakan pelanggan, seperti 

gangguan jaringan, kualitas layanan yang tidak stabil, maupun keterlambatan 

penanganan masalah, maka semakin rendah tingkat customer loyalty terhadap 

layanan IndiHome. Dengan demikian, hipotesis kedua (H2) diterima. 

c. Complaint handling dan service failure secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty pengguna layanan IndiHome di kota Depok. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa customer loyalty dipengaruhi oleh kemampuan 

perusahaan dalam menangani keluhan pelanggan serta tingkat kegagalan layanan 

yang dialami pelanggan. Penanganan keluhan yang baik mampu membantu 

mempertahankan customer loyalty, sedangkan kegagalan layanan yang tinggi 

berpotensi menurunkan customer loyalty. Dengan demikian, hipotesis ketiga (H3) 

diterima. 
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5.2 Saran 

 Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan, penulis menyampaikan 

sejumlah saran sebagai berikut. 

a. Bagi IndiHome 

 IndiHome disarankan untuk terus meningkatkan kualitas penanganan 

keluhan (complaint handling) dengan memberikan respons yang cepat, tepat, dan 

solutif terhadap setiap keluhan pelanggan. Selain itu, IndiHome juga perlu 

meningkatkan kompetensi petugas layanan pelanggan agar mampu memberikan 

informasi yang jelas serta solusi yang sesuai dengan permasalahan yang dialami 

pelanggan. Penanganan keluhan yang efektif dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan mendorong terbentuknya customer loyalty dalam jangka panjang. 

Selain meningkatkan penanganan keluhan, IndiHome juga perlu meminimalkan 

terjadinya service failure melalui peningkatan kualitas jaringan, stabilitas layanan 

internet, serta percepatan penanganan gangguan teknis. Upaya tersebut penting 

dilakukan karena kegagalan layanan yang berulang dapat menurunkan tingkat 

kepercayaan dan customer loyalty terhadap layanan IndiHome. 

b. Bagi Pelanggan IndiHome 

 Pelanggan IndiHome disarankan untuk memanfaatkan saluran pengaduan 

yang telah disediakan oleh perusahaan apabila mengalami kendala atau gangguan 

layanan. Penyampaian keluhan secara jelas dan lengkap dapat membantu 

perusahaan dalam memberikan solusi yang lebih cepat dan tepat. Selain itu, 

pelanggan juga diharapkan memberikan umpan balik (feedback) terkait kualitas 

layanan yang diterima sebagai bahan evaluasi bagi IndiHome untuk meningkatkan 

kualitas pelayanannya. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan penelitian ini 

dengan menambahkan variabel lain yang dapat memengaruhi customer loyalty, 

seperti kepuasan pelanggan, kualitas layanan, service recovery, kepercayaan 

pelanggan, customer experience, maupun citra perusahaan. Selain itu, penelitian 
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selanjutnya juga dapat menggunakan objek penelitian yang berbeda pada 

perusahaan penyedia layanan internet lainnya atau sektor jasa yang berbeda 

sehingga diperoleh hasil yang lebih beragam dan komprehensif. Penggunaan 

metode analisis yang berbeda serta jumlah responden yang lebih besar juga dapat 

dilakukan untuk memperkaya hasil penelitian di masa mendatang. 
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