BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisa data dan pembahasan yang telah diungkapkan

sebelumnya, maka kesimpulan dari penelitian ini, yaitu:

1. Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Indihome di  Surabaya. Artinya, peningkatan Kualitas -Layanan akan
memberikan pengaruh signifikan terhadap peningkatan Loyalitas Pelanggan.

2. Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Indihome di
Surabaya. Artinya, peningkatan pada Kepuasan akan memberikan pengaruh
signifikan terhadap peningkatan Loyalitas Pelanggan.

3. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Indihome di
Surabaya. Artinya, peningkatan Kepercayaan akan memberikan pengaruh

signifikan terhadap peningkatan Loyalitas Pelanggan.

5.2 Keterbatasan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan
dalam penelitian ini, —adapun keterbatasan dalam penelitian ini yaitu

sebagaiberikut:
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Sulit untuk berinteraksi dengan responden karena pembatasan waktu
buka/tutup warung dan cafe karena adanya pandemi Covid-19 ini dan juga
pembatasan akses masuk di setiap komplek rumah di berbagai daerah.
Mencari responden dengan menyebarkan link kuesioner online saja tidak
menjamin data tersebut tepat sasaran.

Kuesioner penelitian ini tidak mengeksplorasi - pekerjaan responden
sehingga kurang mampu menjelaskan segmen konsumen pada pelanggan
Wifi Indihome.

Kuesioner penelitian ini juga tidak mengeksplorasi alamat/domisili dari
para responden karena keterbatasan informasi mengenai pembagian antar
batas wilayah masing-masing dari alamat responden tersebut. Keterbatasan
ini menyebabkan segmen pelanggan berdasarkan domisili pelanggan Wifi

Indihome tidak terungkap.

5.3 Saran

Berdasarkan temuan penelitian-dan pembahasan yang diungkapkan sebelumnya,

maka hasil penelitian ini dapat memberikan saran sebagai berikut:

1. Kepada bisnis Indihome Surabaya

a. Hasil tanggapan pelanggan untuk item kualitas layanan khususnya tentang

koneksi jaringan Wifi Indihome (KL5) menunjukkan sebagian besar

menjawab ragu-ragu. Hal ini menjadi masukan bagi Indihome untuk
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mengevaluasi kualitas koneksi internetnya yang mungkin sudah mulai
tidak stabil.

b. Hasil tanggapan pelanggan untuk item kepuasan khususnya tentang
keseluruhan layanan Indihome (KP4) menunjukkan sebagian besar
menjawab ragu-ragu. _ Hal  ini  menjadi . masukan  untuk
Indihomememperhatikan kecakapan dan- softskill dari teknisi Indihome
yang mendatangi pelanggan dalam menangani perbaikan.

c. Hasil tanggapan - pelanggan untuk item kepercayaan khususnya
tentangpenanganan permasalahan sesuai janji - (KR3) menunjukkan
sebagian besar menjawabragu-ragu. Hal ini- menjadi masukan untukteknisi
Indihome harus selalu memantau penanganan keluhan konsumen beberapa
hari sebelum dan sesudah penanganan diselesaikan.

2. Kepada peneliti lain

a. Sebelum 30 kuesioner diuji dalam sampel kecil akan perlu diminta
pendapat responden (face validity) untuk memberi komentar-komentar
mengenai item-item yang ada dalam kuesioner.

b. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menetapkan persysratan responden
pengguna layanan internet yang sudah berlangganan lebih dari 1 tahun.
Hal ini karena dalam kurun kurang dari satu tahun umumnya layanan
internet masih stabil dan harga belum naik. Tapi jika di tas satu tahun,

maka tantangan kualitas layanan internet sudah mulai bisa diuiji.
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