BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan Structural

Equation Modeling (SEM), maka dapat ditarik simpulan secara umum

model dapat digunakan untuk memprediksi perilaku hal yang dapat

menambah customer loyalty pada bidang transport khususnya transportasi

udara disimpulkan sebagai berikut:

1.

Service Quality berpengaruh terhadap customer satisfaction pada
Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia di Surabaya. Oleh karena itu
hipotesis 1 yang diajukan dalam penelitian ini, diterima.

Service Innovation berpengaruh terhadap customer satisfaction pada
Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia di Surabaya. Oleh karena itu
hipotesis 2 yang diajukan dalam penelitian ini, diterima.

Brand Image berpengaruh terhadap customer satisfaction pada
Maskapai Penerbangan Garuda indonesia di Surabaya. Oleh karena itu
hipotesis 3 yang diajukan dalam penelitian ini, diterima.

Service Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction pada Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia
di Surabaya. Oleh karena itu hipotesis 4 yang diajukan dalam penelitian
ini, diterima.

Service Innovation berpengaruh terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction pada Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia di
Surabaya. Oleh karena itu hipotesis 5 yang diajukan dalam penelitian

ini, diterima.
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6. Brand Image berpengaruh terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction pada Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia di
Surabaya. Oleh karena itu hipotesis 6 yang diajukan dalam penelitian
ini, diterima.

7. Customer Satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada
Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia di Surabaya. Oleh karena itu

hipotesis 7 yang diajukan dalam penelitian ini, diterima.

5.2 Saran

Dari hasil penelitian dan simpulan yang telah disebutkan di atas,
maka dapat diajukan saran sebagai berikut:
1. Bagi Para Pelaku Usaha:

a. Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia harus meningkatkan
kualitas layanannya terutama dalam kemudahan menggunakan
layanan, dan juga mengenai kenyamanan pelanggan dalam
menggunakan layanan tersebut yang dapat membuat pelanggan puas
dan akan memberikan banyak keuntungan bagi perusahaan.

b. Maskapai  Penerbangan  Garuda Indonesia  perlu  juga
mempromosikan dan lebih menggencarkan pemasaran lini
produknya (City Link), karena masyarakat sudah percaya dengan
Garuda, dan tentu saja juga akan percaya kepada City Link yang
merupakan anak perusahaan dari Garuda.

c. Maskapai Perlu meningkatkan suasana tempat Maskapai
penerbangan Garuda Indonesia, dan juga lebih mempromosikan
mengenai kemudahan dan profit yang disediakan kepada konsumen.

Karena masih ada beberapa konsumen yang belum mengetahui fitur-



66

fitur unik yang diberikan garuda untuk memudahkan penerbangan

mereka.

2. Bagi Penelitian selanjutnya :

a. Untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel-variabel
brand equity yang masih belum diuji seperti brand attitude dalam
penelitian sekarang, karena brand sangat menarik dan sangat
berhubungan dengan Maskapai penerbangan ini.

b. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan di obyek Maskapai
Penerbangan lain karena penelitian ini hanya menggunakan satu
obyek maskapai yaitu Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia di

Surabaya.
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