BAB 5
SIMPULAN KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Menurut hasil dari pembahasan bab sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa

beberapa hal sebagai berikut:

1.

Brand Image (BI) berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction
secara langsung, hal ini menunjukkan bahwa image perusahaan mempunyai
citra yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan demikian
telah terbukti bahwa hipotesis 1 yang menyatakan bahwa brand image
berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada pengguna
aplikasi Traveloka di Surabaya dapat diterima.

Kualitas e-service (KE) berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction, hal ini menunjukkan bahwa layanan e-service yang berkualitas
membuat konsumen merasa puas. Dengan demikian telah terbukti bahwa
hipotesis 2 yang menyatakan bahwa kualitas e-service berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction pada pengguna aplikasi Traveloka di Surabaya
dapat diterima.

Efektivitas promosi berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction,
hal ini berarti bahwa dengan memberikan informasi mengenai promosi secara
efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan pada konsumen. Dengan
demikian telah terbukti bahwa hipotesis 3 yang menyatakan bahwa efektivitas
promosi berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada
pengguna aplikasi Traveloka di Surabaya dapat diterima.

Customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention,
hal ini berarti saat pelanggan merasa puas makan akan melakukan pembelian
kembali. Dengan demikian telah terbukti bahwa hipotesis 4 yang menyatakan
bahwa customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap repurchase

intention pada pengguna aplikasi Traveloka di Surabaya dapat diterima.
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5.2 Keterbatasan

Adanya keterbatasan dalam penelitan yang telah dilakukan yaitu bahwa
penelitian ini hanya terbatas pada responden yang pernah menggunakan aplikasi
Traveloka dan berdomisili di Surabaya. Responden yang membantu dalam
mengisi kuesioner ini didominasi oleh responden yang telah berusia yang sedang
tidak muda lagi, sehingga kurang adanya pendapat dari mereka yang berada di usia
remaja.

Dengan adanya keterbatasan tersebut, menyarakan untuk melakukan
penelitian yang akan dilakukan selanjutnya dapat meneliti di wilayah lain agar
memastikan bahwa model yang dipakai berlaku tidak hanya pada responden yang
berdomisili di Surabaya. Selain itu penyeimbangan responden harus dilaksanakan

agar informasi yang dihasilkan lebih akurat

5.3 Saran
Menurut hasil penelitian dan kesimpulan yang ada, maka dapat diberikan
saran sebagai berikut:
5.3.1 Saran Akademis
Adapun yang menjadi saran akademis dalam penelitian ini yaitu bagi
penelitian yang akan dilakukan selanjutnya, dapat meneliti variabel-variabel lain
yang mungkin juga memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction dan
repurchase intention seperti persepsi nilai, persepsi kualitas, dan lain sebagainya.
Selain itu dapat empertimbangkan lagi agar penelitian selanjutnya dapat
menggunakan model penelitian yang sudah digunakan dalam penelitian ini serta
memakai indikator yang digunakan untuk mengukur variabel yang ada dalam
penelitian ini, akan tetapi menggunakan obyek penelitian pelanggan perusahaan

lain baik pesaing maupun perusahaan pada bidang lainnya.
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5.3.2 Saran Praktis

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka adanya beberapa saran

yang dapat menjadi bahan sebagai pertimbangan bagi pihak Traveloka di

Surabaya, yaitu berikut adanya:

1

Traveloka diharapkan lebih mengenalkan brand tersebut kepada masyarakat
dengan upaya memanfaatkan sarana media sosial seperti youtube, instagram,
facebook, dan media sosial lainnya. Dalam upaya meningkatkan brand, pihak
Traveloka dapat melakukan cara seperti membuat konten rutin di media
sosial.

Upaya untuk meningkatkan pembelian ulang pada pelanggan, sebaiknya
Traveloka melakukan promosi lebih gencar dengan menampilkan apa saja
layanan yang tersedia di Traveloka.
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