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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan uraian dari setiap bab pada halaman sebelumnya mengenai 

bagaimana efektivitas penggunaan aplikasi myIndiHome dalam menangani 

keluhan pelanggan pada PT Telkom Indonesia Cabang Padang, maka penulis 

dapat mengambil kesimpulan bahwa: 

1. Dalam melakukan peningkatan layanannya, PT Telkom Indonesia 

berhasil menciptakan sebuah inovasi, yaitu membuat sebuah aplikasi 

mobile di mana aplikasi ini memungkinkan pelanggannya untuk tidak 

perlu datang ke Plasa Telkom untuk melakukan tagihan pembayaran 

layanan ataupun registrasi layanan. Aplikasi ini diberi nama myIndiHome 

oleh PT Telkom Indonesia. 

2. Efektivitas penggunaan aplikasi myIndiHome dalam menanggapi keluhan 

pelanggannya sudah dapat dikatakan cukup. Hal ini terbukti dengan 

rating bintang 3 yang diperoleh aplikasi myIndihome pada Google Play 

Store. Selain itu. 58% dari 100 penilaian atau ulasan terakhir 

menyebutkan bahwa aplikasi myIndihome saat ini belum bisa memuaskan 

pelanggannya. Akan tetapi, 42% dari 100 penilaian atau ulasan terakhir 

menyebutkan bahwa pengguna aplikasi myIndiHome sudah memuaskan 

penggunanya. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan di atas, penulis memberikan saran 

yang di mana dapat menjadi masukan bagi PT Telkom Indonesia. Adapun 

beberapa saran yang penulis berikan yaitu: 

1. Aplikasi myIndiHome disarankan untuk meningkatkan kapasitas 

infrastruktur sistem sebagai tanggapan atas ketidakpuasan pengguna 

aplikasi, seperti aplikasi yang lambat, seringnya terjadi error, dan 

sebagainya. Maka dari itu, PT Telkom harus segera memperbaiki 

kesalahan sistem tersebut agar efektivitas aplikasi myIndiHome ini 

semakin meningkat. 

2. PT Telkom Indonesia disarankan untuk melakukan perbaikan sistem 

dalam aplikasi myIndiHome dalam menangani kesalahan input dan output 

yang terjadi pada aplikasi agar kesalahan transaksi pembayaran bisa 

segera teratasi dan tidak membuat konsumen menjadi bingung. 

3. Sebaiknya PT Telkom Indonesia menambah jumlah teknisi yang akan 

memperbaiki atau mengatasi komplain dari konsumen agar nantinya para 

kosumen tidak terlalu lama menunggu atas keluhannya. 

4. Perlu adanya perubahan tampilan pada menu aplikasi myIndiHome agar 

pengguna atau user baru tidak kesulitan dalam pemakaian aplikasi (user 

friendly). 

 

 


