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Abstrak 

Internet merupakan media informasi yang tidak lepas dari kehidupan masyarakat saat ini.  Bisa dilihat dari 

banyaknya penggunaan internet saat ini  bukan hal asing bagi sebagian besar masyarakat bahkan sudah menjamu 

sebagai kebutuhan pokok untuk melakukan kegiatan sehari-hari seperti kegiatan bekerja, komunikasi bahkan 

berbelanja. Internet menjadi hal pendukung untuk melakukan kegiatan sehari-hari dalam beraktifitas pada 

umumnya. Penelitian ini  menggunakan variabel customer to customer relationship, customer satisfaction, 

employe to customer relationship dan customer loyalty.  

Tujuan penlitian ini untuk mengetahui pengaruh variabel employee to customer relationship terhadap 

customer satisfaction, employee to customer relationship terhadap customer satisfaction, employee to customer 

relationship terhadap variabel customer to customer relationship, customer to customer relationship terhadap 

variabel customer satisfaction, employee to customer relationship terhadap customer loyalty, dan customer 

loyalty terhadap customer to customer relationship. 

Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan pada pengguna 

Indihome Bandung dengan 250 responden. Penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling 

dengan tipe convenience sampling. Penelitian ini menggunakan model persamaan structural (SEM) serta 

menggunakan skala ordinal dengan 14 butir pertanyaan. 

Kata Kunci : Customer to Customer Relationship, Customer Satisfaction, Employe to Customer Relationship 

dan Customer Loyalty. 

 
Abstract 

Internet is a media of information that cannot be separated from the lives of people today. It can be seen 

from the large amount of internet usage nowadays is not a thing for most people. It has been entertaining as a 

basic necessity for daily activities such as work activities, communication and even internet buying as 

supporting things for daily activities in general activities. This study uses variable customer relations with 

customers, customer satisfaction, employee relations with customers and customer loyalty. 

The purpose of this study is to determine the effect of employee variables on customer relations to 

customer satisfaction, employee relations with customers to customer satisfaction, employee relations to 

customers to customer variables, customer relations to customers to customer satisfaction variables, employee 

relations to customers to customer loyalty and customer loyalty to customer relationships. 

The research method uses quantitative methods. Data collection was conducted on Indihome Bandung 

users with 250 respondents. This study uses a non-probability sampling method with convenience sampling type. 

This study uses structural equation models (SEM) and uses ordinal scale with 14 questions. 

Keywords: Customer Relationship with Customers, Customer Satisfaction, Employee Relations with Customers 

and Customer Loyalty. 

 
1. Pendahuluan 

PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk sebagai perusahaan pemegang jasa telekomunikasi terbesar di 

Indonesia mengerahkan sumber dayanya untuk meningkatkan Fixed Broadband ke seluruh wilayah Indonesia. 

Maka dari itu Telkom mengeluarkan produk yang bernama IndiHome. IndiHome adalah produk layanan fixed 

broadband akses internet dengan menggunakan teknologi yang mendukung  fixed broadband. Melihat 

banyaknya pengguna internet yang  semakin tinggi. Persaingan bisnis provider di Indonesia semakin meningkat, 

perkembangan teknologi membuat perusahaan telekomunikasi bersaing sangat ketat dalam  meningkatkan 

keuntungan perusahaan. 
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2. Tinjauan Pustaka dan Ruang Lingkup Penelitian 

2.1  Customer Relationship Management (CRM) 

Menurut Utami dalam Carissa (2014:2) CRM adalah suatu proses interaktif yang mengubah data-data 

pelanggan kedalam kesetiaan pelanggan melalui beberapa kegiatan yaitu mengumpulkan data pelanggan, 

menganalisis data pelanggan tersebut dan mengidentifikasi target pelanggan, mengembangkan program 

CRM dan menerapkan program CRM. CRM dalam arti luas berarti menangani semua komunikasi dengan 

kepuasan dan retensi pelanggan untuk organisasi pelanggan baru yang jauh lebih sederhana dan lebih 

murah Noorpoor et al., (2014). 

2.2   Customer Satisfaction 

Menurut Khuong et al., (2016) Customer Satisfaction adalah pertimbangan penting bagi semua 

organisasi yang ingin menciptakan dan mempertahankan keunggulan kompetitif dalam skenario persaingan 

saat ini. Menurut Atiyah dan Latif  (2016) Customer Satisfaction adalah kesan hadiah yang diterima oleh 

pelanggan setelah melakukan pengorbanan pembelian suatu produk. Menurut dari pengertian di atas 

Customer Satisfaction adalah pelanggan yang senang cenderung berperilaku dalam cara positif dengan 

menunjukkan keinginan untuk membeli kembali produk yang membuatnya bahagia. Apakah pembeli puas 

atau tidak setelah pembelian, tergantung pada kinerja yang ditawarkan sehubungan dengan harapan 

pembeli. 

2.3   Customer Loyalty 

Customer Loyalty adalah sikap dan perilaku pelanggan untuk memilih satu merek daripada semua 

merek pesaing, karena kepuasan dengan produk atau layanan. Ini mendorong konsumen untuk berbelanja 

lebih konsisten menurut Ghaleb et al., (2015). Menurut dari pengertian di atas untuk menentukan Customer 

Loyalty, suatu perusahaan diperlukan tidak hanya untuk mengamati kebiasaan pelanggan (terutama 

kebiasaan pembelian kembali), cara membelinya, dan dalam kondisi apa produk ini harus dibeli. Setiap 

pelanggan akan melakukan pembelian berulang kali selama periode tertentu. Pelanggan yang loyal sangat 

berarti bagi penjual, karena biaya untuk mendapatkan pelanggan baru lebih banyak dari pada 

mempertahankan pelanggan yang ada. 

2.4    Employee to Customer Relationship 

Layanan berkualitas tinggi akan memiliki dampak positif pada Customer Satisfaction. Bila pelanggan 

tidak akan mendapatkan kualitas layanan yang mereka harapkan sebelumnya maka pelanggan akan 

berpindah kepenyedia jasa lain. Ehsan  et al., (2012). Data pelanggan mempermudah untuk mengetahui 

kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan. Perusahaan biasanya mengembangkan komunitas sebagai 

saluran distribusi untuk produk mereka dan menjaga hubungan di antara pelanggan mereka di segmen 

untuk menjaga kepuasan dan Customer Loyalty. Peristiwa pemasaran untuk segmen tertentu kemungkinan 

besar meningkatkan ikatan emosional antara pelanggan di segmen tersebut, dengan kata lain dapat 

meningkatkan hubungan pelanggan dengan pelanggan. 

2.5    Kerangka Penelitian 

 
Sumber: Diadopsi dari Widodo,T dan Egin, D, (2019) 

2.6    Hipotesis Penelitian 

         Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah digambarkan, maka hipotesis dari penelitian ini adalah : 

         H1: Employee to customer relationship meningkatkan customer satisfaction 

         H2: Employee to customer relationship meningkatkan customer loyalty 

         H3: Employee to customer relationship meningkatkan hubungan customer to customer relationship 

         H4: Customer to customer relatioship meningkatkan customer satisfaction 

         H5: Customer to customer relatioship meningkatkan customer loyalty 

         H6: customer satisfaction meningkatkan customer loyalty 

3. Metodologi Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, karena data pendukung 

diperoleh dari penelitian ini berupa data kuantitatif. Peneliti menguraikan karakteristik penelitian 

berdasarkan metode, tujuan, tipe penyelidikan, keterlibatan peneliti, setting penelitian, unit analisis dan 

waktu pelaksanaan. Karakteristik pada penelitian ini digambarkan dalam tabel 3.1 berikut ini: 
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Tabel 3.1 Karakteristik Penelitian 

No Karakteristik Penelitian Jenis 

1 Berdasarkan Metode Kuantitatif 

2 Berdasarkan Tujuan Konklusif 

3 Berdasarkan Tipe Penyelidikan Korelasional 

4 Berdasarkan keterlibatan Peneliti  Tidak mengintervensi data 

5 Berdasarkan unit analisis Individu 

6 Berdasarkan Waktu Pelaksanaan Cross sectional 

Sumber: Olahan Data Peneliti (2019) 

4. Hasil dan Pembahasan 

4.1  Karakteristik Responden 

Penelitian ini menggunakan kuisioner yang disebarkan kepada responden untuk data primer. 

Pengambilan sampel penelitian ini dilakukan menggunakan Teknik non probability sampling dengan tipe 

purposive sampling yang ditujukan kepada pelanggan IndiHome PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk di 

Kota Bandung. Menggunakan model persamaan struktural (SEM) serta menggunakan skala likert 1-5 

dengan 14 butir pertanyaan. Karakteristik responden dipetakan berdasarkan jenis kelamin didominasi oleh 

laki-laki yaitu sebanyak 204 orang atau 50.9%, dan perempuan sebanyak 197 orang atau 49.1%. 

Berdasarkan usia bahwa responden dengan rentang usia 21 – 25 tahun mendominasi dengan sebanyak 292 

orang atau 72.8%. Selanjutnya pada rentang usia 26 – 30 tahun terdapat sebanyak 54 orang atau 13.5%, 

diikuti usia >31 tahun sebanyak 28 orang atau 7% dan yang terakhir yaitu usia <20 tahun sebanyak 27 orang 

atau 6.7%. Berdasarkan Pekerjaan Mahasiswa mendominasi dengan jumlah 239 orang atau 59.6%, diikuti 

dengan Karyawan sebanyak 106 orang atau 26.4%, dan terakhir Wirausaha sebanyak 56 orang atau 14%. 

Berdasarkan dengan pendapatan  Rp 1.000.001 – Rp 2.000.000 mendominasi sebanyak 184 orang atau 

45.9%, selanjutnya responden yang memiliki pendapatan > Rp 3.000.000  sebanyak 157 orang atau 39.2%, 

diikuti dengan responden dengan pendapatan Rp 2.000.001 – Rp 3.000.000 sebanyak 56 orang atau 14%, 

dan terakhir pendapatan < Rp 1.000.000 sebanyak 4 orang atau 1%. 

4.2  Hasil Penelitian 

4.2.1  Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Validitas suatu indikator dapat dievaluasi dengan tingkat signifikansi pengaruh antara suatu variabel 

dengan indikatornya. Pengujian validitas pada penelitian ini akan dilakukan menggunakan confimatory 

factor analysis (CFA), yaitu variabel memiliki beberapa indikator-indikator langsung dapat diukur dengan 

mengamati loading factor pada setiap indikator. Suatu indikator akan dikatakan sesuai untuk mengukur 

suatu variabel, jika memiliki loading factor lebih besar dari 0.5 maka dapat dikatakan valid, akan tetapi lebih 

ideal jika lebih besar dari 0.7 (Hair et al, 2010:709). Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan 

construct reliability (CR). Nilai CR pada suatu variabel yang lebih besar sama dengan 0.7 menunjukkan 

nilai reliabilitas yang baik, tetapi nilai CR diantara 0.6 sampai 0.7 juga dapat diterima jika memiliki nilai 

construct validity yang tinggi. Nilai CR yang tinggi menunjukkan indikator-indikator suatu variabel dapat 

secara konsisten merepresentasikan variabel tersebut (Hair et al, 2010:710). Loading factor dari setiap 

variabel dapat dilihat pada Gambar 4.7   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Gambar 4.12 CFA Loading Factor   Gambar 4.13 CFA T-Values  

Sebelum menghitung AVE dan CR, peneliti melihat loading factor setiap indikator terlebih dahulu. 

Seperti yang ditunjukkan Gambar 4.7, semua indikator memenuhi syarat minimum loading factor yang telah 

ditentukan yaitu nilainya ≥ 0.50. Dengan hasil tersebut, maka semua indikator akan digunakan untuk 

penelitian.. Dengan hasil tersebut, maka jumlah indikator yang akan digunakan untuk penelitian adalah 

sebanyak 31 indikator. Hasil uji validitas dan hasil uji reabilitas dapat dilihat pada tabel 4.7. 
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Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

 
Sumber : Hasil Olahan Penulis, 2019 

4.2.2  Penilaian Kecocokan Model (Goodness of Fit) 

GOF menunjukkan seberapa baik dan cocok model yang digunakan dalam merepresentasikan matriks 

kovarian pada indikator-indikator yang digunakan. Suatu indeks yang menunjukan bahwa model adalah 

fit tidak memberikan jaminan bahwa model benar-benar fit. 

Tabel 4.12 Uji Goodness of Fit pada Model Struktural 

 
  Berdasarkan tabel Good of Fit Indices dan penjelasan di atas diketahui bahwa model penelitian yang 

dilakukan menunjukkan 1 ukuran GOF yang menunjukkan tingkat kecocokan kurang baik atau Poor Fit 

serta 12 ukuran GOF yang menunjukkan tingkat kecocokan yang baik atau Good Fit dan 1 marginal fit.. 

Pada hasil tersebut, indeks pengukuran bahwa suatu model struktural dapat dikataan cocok jika minimal 5 

indeks dalam pengukuran Goodness of Fit dinyatakan nilainya cocok sesuai dengan kriteria, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa dalam model penelitian ini kecocokan seluruh modelnya sudah baik (Good Fit) 

menurut Hair et al., (2010). 

4.2.3  Uji Hipotesis 

Uji hipotesis pada penelitian ini ditentukan dengan signifikansi dan kekuatan hubungan antara variabel-

variabel sesuai dengan hipotesis yang sudah dibuat. Signifikansi dapat dilihat dengan nilai-T pada hasil 

keluaran LISREL. Dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% pada penelitian ini, hipotesis akan diterima 

apabila nilai-T lebih besar dari 1.96 atau lebih kecil dari −1.96. Nilai-T pada Model Penelitian dijelaskan 

dalam Gambar 4.14 

. 

             Gambar 4.14 Nilai-T 
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Berdasrakan Gambar 4.14: 

1. Employee to Customer Relationship (ECR) berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction  

(SAT) dengan nilai-T sebesar 3.44. 

2. Employee to Customer Relationship (ECR) berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty  

(LOY) dengan nilai-T sebesar 2.78 

3. Employee to Customer Relationship (ECR) berpengaruh signifikan terhadap Customer to Customer 

Relationship (CCR) dengan nilai-T sebesar 17.44 

4. Customer to Customer Relatioship (CCR) berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction  

(SAT) dengan nilai-T sebesar 3.84. 

5. Customer to Customer Relatioship (CCR) berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty  

(LOY) dengan nilai-T sebesar 2.17. 

6. Customer Satisfaction (SAT) berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty  (LOY) dengan 

nilai-T sebesar 7.46 

 

Gambar 4.15 Koefisien Regresi Pada Model Penelitian 

Kekuatan hubungan antar variabel pada penelitian ini ditunjukkan pada Gambar 4.15. Pada penelitian 

ini, semua hubungan antar variabel arah pengaruhnya sesuai seperti yang sudah dihipotesiskan, baik di H1 

sampai H6 diterima dan berpengaruh positif. 

Hubungan antar variabel yang terdapat pada suatu model penelitian akan membentuk suatu persamaan 

struktural (Widodo, T dan Octaviany, 2015). Penelitian ini menghasilkan persamaan struktural : 

 

  

 Persamaan di atas menunjukkan bahwa variabel Customer to Customer Relationship (CCR) 

dipengaruhi oleh Employee to Customer Relationship (ECR) dengan koefisien regresi sebesar 0.81. Selain 

koefisien regresi, persamaan struktural juga menunjukkan informasi mengenai R² dan error variance. R² 

yang bernilai 0.66 pada persamaan di atas menunjukkan bahwa 66% dari Customer to Customer 

Relationship (CCR) sudah dijelaskan melalui variabel yang memengaruhinya pada penelitian ini. 

Sedangkan 34% sisanya dijelaskan dengan error variance. Terdapat kemungkinan bahwa masih ada 

variabel lain yang dapat menjelaskan Customer to Customer Relationship (CCR). 

 

 

Persamaan di atas menunjukkan bahwa variabel Customer Satisfaction (SAT) dipengaruhi oleh 

Customer to Customer Relationship (CCR) dan Employee to Customer Relationship (ECR) dengan 

koefisien regresi pada masing-masing setiap variabel yaitu 0.46 dan 0.37. Selain koefisien regresi, 

persamaan struktural juga menunjukkan informasi mengenai R² dan error variance. R² yang bernilai 0.62 

pada persamaan di atas menunjukkan bahwa 62% dari Customer Satisfaction (SAT) sudah dijelaskan 

melalui variabel-variabel yang mempengaruhinya pada penelitian ini. Sedangkan 38% sisanya dijelas 

dengan error variance. Terdapat kemungkinan bahwa masih ada variabel lain yang dapat menjelaskan 

Customer Satisfaction (SAT). 

 

 

Pada persamaan di atas menunjukkan bahwa 93% dari Customer Loyalty (LOY)  dapat dijelaskan oleh 

Customer to Customer Relationship (CCR), Customer Satisfaction (SAT), dan Employee to Customer 

Relationship (ECR) sedangkan sisanya dijelaskan oleh error sebesar 7%. Sama seperti persamaan 

sebelumnya, terdapat kemungkinan bahwa Customer Loyalty (LOY) dapat dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak digunakan pada persamaan di atas. 

4.2.4  Perhitungan Efek Dekomposisi 

Suatu variabel dapat dipengaruhi variabel lain secara langsung (direct effect) dan tidak langsung 

(indirect effect). Efek dekomposisi digunakan untuk menampilkan kedua efek tersebut dan kedua efek 

tersebut selanjutnya menjadi pengaruh total (total effect) (Widodo, 2015). 

 

 

CCR = 0.81*ECR, Errorvar.= 0.34  , R² = 0.66 

 

SAT = 0.46*CCR + 0.37*ECR, Errorvar.= 0.38  , R² = 0.62 

LOY = 0.23*CCR + 0.50*SAT + 0.31*ECR, Errorvar.= 0.073 , R² = 0.93 
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Tabel 4.14 Hasil Perhitungan Dekomposisi 

Efek Dekomposisi Koefisien Regresi Nilai-T Keterangan 

ECR → CCR → SAT 0.05 17.44 Signifikan 

ECR → CCR → LOY 0.04 21.38 Signifikan 

ECR → SAT → LOY 0.05 14.17 Signifikan 

Sumber : Olahan Penulis, 2019 

Pengaruh total dari keempat jalur dari Tabel 4.14 menunjukkan hasil nilai-T yang positif dan signifikan, 

berikut dibawah ini hasil penelitian : 

1. Variabel Employee to Customer Relationship (ECR) berpengaruh total terhadap variabel Customer 

Satisfaction (SAT) melalui variabel mediasi Customer to Customer Relationship (CCR) dengan 

koefisien regresi sebesar 0.05 dan nilai-T sebesar 17.44 

2. Variabel Employee to Customer Relationship (ECR) berpengaruh total terhadap variabel Customer 

Loyalty (LOY) melalui variabel mediasi Customer to Customer Relationship (CCR) dengan koefisien 

regresi sebesar 0.04 dan nilai-T sebesar 21.38. 

3. Variabel Employee to Customer Relationship (ECR) berpengaruh total terhadap variabel Customer 

Loyalty (LOY) melalui variabel mediasi Customer Satisfaction (SAT) dengan koefisien regresi sebesar 

0.05 dan nilai-T sebesar 14.17. 

4.3  Pembahasan dan Hasil Penelitian 

Tabel 4.13 Uji Hipotesis dan Koefisien Regresi 

Hipotesis Koefisien Regresi Nilai-T Hasil 

H1 : ECR + → SAT 0.37 3.44 H1 Diterima 

H2 : ECR + → LOY 0.31 2.78 H2 Diterima 

H3 : ECR + → CCR 0.81 17.44 H3 Diterima 

H4 : CCR + → SAT 0.46 3.84 H4 Diterima 

H5 : CCR + → LOY 0.23 2.17 H5 Diterima 

H6 : SAT + → LOY 0.50 7.46 H6 Diterima 

Sumber : Hasil Olahan Peneliti, 2019 

Tabel 4.13 dapat menjawab pertanyaan penelitian ini, yaitu koefisien regresi yang menunjukkan 

seberapa besar pengaruh antar variabel yang sudah dihipotesiskan dan nilai-T yang menunjukkan 

signifikansi pengaruh antar variabel. Berdasarkan hasil olahan program LISREL yang ditunjukkan Tabel 

4.12, dapat disimpulkan bahwa H1 sampai H6 diterima dan berpengaruh positif. 

5. Kesimpulan dan Saran 

5.1  Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti untuk mengetahui “Dampak Hubungan 

Karyawan Dengan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan IndiHome (Studi Kasus Pada Pelanggan 

IndiHome Di Kota Bandung)” maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Employee to Customer Relationship (ECR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction  (SAT) dengan nilai-T sebesar 3.44 dan nilai koefisien regresi sebesar 0.37. 

2. Employee to Customer Relationship (ECR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty  (LOY) dengan nilai-T sebesar 2.78 dan nilai koefisien regresi sebesar 0.31. 

3. Employee to Customer Relationship (ECR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer to 

Customer Relationship (CCR) dengan nilai-T sebesar 17.44 dan nilai koefisien regresi sebesar 0.81 

4. Customer to Customer Relatioship (CCR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction  (SAT) dengan nilai-T sebesar 3.84 dan nilai koefisien regresi sebesar 0.46. 

5. Customer to Customer Relatioship (CCR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty  (LOY) dengan nilai-T sebesar 2.17 dan nilai koefisien regresi sebesar 0.23. 

6. Customer Satisfaction (SAT) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty  (LOY) 

dengan nilai-T sebesar 7.46 dan nilai koefisien regresi sebesar 0.50 

5.2    Saran 

5.2.1 Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat beberapa hal yang ingin disampaikan oleh penulis sebagai 

saran untuk IndiHome Kota Bandung yaitu : 

1.   Pada variabel Employee to Customer Relationship yang diberikan oleh IndiHome sudah baik, akan 

tetapi masih terdapat indikator yang memiliki nilai loading factor terendah sebesar 0.82 yaitu 

“Berinteraksi dengan karyawan meningkatkan pengetahuan saya”.  Dalam hal ini ada beberapa 

pelanggan yang merasakan bahwa karyawan IndiHome belum meningkatkan pengetahuan. Hal ini 

harus menjadikan perhatian bagi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk witel Bandung yang 

karyawannya selalu meningkatkan layanan pelanggan misalnya seperti karyawan customer service 
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memiliki keahlian untuk menangani berbagai watak konsumen yang berbeda-beda secara sabar dan 

konsisten. Karyawan customer service harus mengetahui pengalaman konsumen, dengan memahami 

pengalaman konsumen, karyawan akan dapat menghadirkan solusi yang lebih tepat pada saat 

memberikan layanan pada konsumen.  

Karyawan customer service juga perlu mempelajari teknik mendengarkan secara aktif bila ingin 

meningkatkan kualitas interaksi dengan konsumen.  Selain itu, karyawan sebaiknya mampu 

memberikan layanan penunjang atau follow-up meskipun masalah yang dihadapi oleh konsumen 

sudah terselesaikan. Dengan memberikan follow-up, konsumen akan merasa diperhatikan dan akan 

menjadi lebih puas dengan layanan yang diberikan oleh karyawan sehingga dapat meningkatkan 

pengetahuan. 

2.  Pada variabel Customer to Customer Relationship yang diberikan IndiHome sudah baik, akan tetapi 

masih terdapat indikator yang memiliki nilai loading factor terendah sebesar 0.79 yaitu “Menjalin 

hubungan nyaman antar pelanggan”.  Dalam hal ini pelanggan merasakan bahwa antar pelanggan yang 

menggunakan layanan IndiHome belum menjalin hubungan yang nyaman. Hal ini harus menjadikan 

perhatian bagi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk witel Bandung yang selalu memberikan kenyaman 

kepada para pelanggannya agar menjaga komunitas pelanggan IndiHome seperti memberikan hadiah 

atau bonus, memberikan bantuan untuk keluarga berpendapatan rendah, sponsorship, dan memberikan 

pelatihan keterampilan kepada masyarakat sekitar.  

Karena peran komunitas dianggap sangat penting untuk mencapai tujuan perusahaan. Lewat 

komunitas para pelanggan IndiHome bisa lebih mudah berinteraksi dengan sesama pelanggan, 

menghubungkan pelanggan dengan non-pelanggan, menciptakan loyalitas yang lebih dalam, dan 

membantu perusahaan agar bisa mendapatkan input berharga dalam usaha 

meningkatkan kualitas produk atau layanannya. 

3.   Pada variabel Customer Satisfaction yang diberikan IndiHome sudah baik, akan tetapi masih terdapat 

indikator yang memiliki nilai loading factor terendah sebesar 0.8 yaitu “Merasa puas dengan 

pelayanan karyawan”.  Dalam hal ini pelanggan merasakan belum puas dengan pelayanan yang 

diberikan IndiHome. Hal ini harus menjadikan perhatian bagi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk 

witel Bandung sebaiknya karyawan harus lebih memperhatikan keluhan konsumen secara khusus, 

tidak hanya mendengarkan keluhan konsumen, tetapi harus menanggapi dan memperbaiki secara sigap 

dan tanggap. 

Selalu meningkatkan kemampuan karyawan dalam menangani komplain pelanggan dengan 

cepat dan tanggap tanpa banyak memberikan janji yang berlebihan. Karena dengan memberikan janji 

yang berlebihan. Apabila janji belum terpenuhi maka segeralah untuk melakukan konfirmasi kepada 

pelanggan. Hal ini dilakukan untuk menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan agar 

pelanggan IndiHome  merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 

4.   Pada variabel Customer Loyalty yang diberikan IndiHome sudah baik, akan tetapi masih terdapat 

indikator yang memiliki nilai loading factor terendah sebesar 0.88 yaitu “Memberikan rekomendasi 

produk”.  Dalam hal ini pelanggan merasa belum puas dengan pelayanan yang diberikan IndiHome. 

Hal ini harus menjadikan perhatian bagi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk  witel Bandung dengan 

memberikan reward atau hadiah kepada pelanggan yang mampu mengajak atau merekomendasikan 

produk IndiHome kepada orang lain. Pemberian hadiah dapat diberikan dengan cara memberikan 

diskon kepada pelanggan setia IndiHome untuk meningkatkan hubungan yang baik antara konsumen 

dan perusahaan. 

5.1.1 Saran Teoritis 

  Terdapat beberapa keterbatasan pada penelitian ini, oleh karena itu peneliti menyarankan 

beberapa hal yang dapat dijadikan pertimbangan untuk peneliti berikutnya :  

1.   Menambahkan indikator atau variabel penelitian yang belum dimasukkan dalam model penelitian ini, 

baik yang mempengaruhi Employee to Customer Relationship, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty, dan Customer to Customer Relationship pada Pelanggan IndiHome di Kota Bandung. Dengan 

demikian, hasil penelitian berikutnya dapat lebih sempurna dan kesimpulan yang diperoleh dapat 

berbeda atau tetap sama dengan hasil penelitian ini. Jika memang terbukti hasilnya sama, dapat 

dikatakan bahwa model yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai konsistensi yang tinggi untuk 

diterapkan di PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk Witel Bandung.  

2.   Keterbatasan dalam penelitian ini adalah peneliti menggunakan angket sebagai alat pengukuran 

variabel penelitian, peneliti tidak melakukan wawancara, sehingga kesimpulan yang diambil hanya 

berdasarkan pada data yang dikumpulkan melalui penggunaan instrumen secara tertulis. 

3.   Objek penelitian adalah pengguna IndiHome pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk Witel Bandung. 

Dengan demikian, untuk penelitian selanjutnya supaya lebih memperluas lingkup penelitian, sehingga 

hasil penelitian mampu memberikan daya generalisasi yang lebih baik. 
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