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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis, dapat diberikan kesimpulan hasil penelitian
sebagai berikut :

1. Hasll andlisis secara deskriptif menggambarkan bahwa nilai rata-rata capaian
indikator variabel kualitas produk adalah baik, nilai ratarata capaian
indikator variabel kualitas pelayanan adalah baik. Artinya kedua variabel
bebas yakni kualitas produk dan kualitas pelayanan akan menentukan
komplain pelanggan Orange TV pada CV Asfa Kupang.

2. Hasll andlisis regresi linier berganda terhadap variabel kualitas produk dan
kualitas pelayanan dianggap konstan. Artinya jika kualitas produk dan
kualitas pelayanan semakin meningkat maka komplain akan semakin
menurun.

3. Hasil uji statistik t terhadap variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan
secara parsia berpengarun negatif dan signifikan terhadap komplain
pelanggan. Hasil uji statistik F terhadap variabel kualitas produk dan kualitas
pelayanan, di mana secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap komplain pelanggan produk Orange TV pada CV Asfa Kupang.

4. Hasil analisis data koefisien determinasi (R?) yaitu 0,562 yang berarti
kontribus atau sumbangan dari kedua variabel bebas (kualitas produk dan

kualitas pelayanan) terhadap komplain pelanggan Orange TV pada CV Asfa
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Kupang sebesar 56,20%, sedangkan sisanya sebesar 43,80% adalah

kontribus dari variabel lain yang tidak disertakan dalam penelitianini.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, peneliti memberikan saran
sebagai berikut:
1. Untuk mengurangi komplain pelanggan, Orange TV perlu meningkatkan
kualitas produk yang telah diterimah komplain dari pelanggan melalui CV.
Asfa, dan selanjutnya CV. Asfa memberitahukan hasil komplain pelanggan
tersebut kepada produsen Orange TV.
2. Untuk mengurangi komplain pelanggan, CV Asfa perlu meningkatkan
kualitas pelayanan dengan memberikan pelayanan yang mudah, cepat, dan

tepat, sehingga dapat mencapa kepuasan pelanggan.
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