BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

1.1 Simpulan

Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk menguji pengaruh service
quality dan perceived value terhadap brand loyalty melalui customer satisfaction
pada jasa penerbangan maskapai Garuda Indonesia di Surabaya. Pada penelitian
ini memperoleh hasil yang dapat ditarik kesimpulannya yaitu :

1. Hipotesis 1 menyatakan adanya pengaruh service quality terhadap
customer satisfaction pada jasa penerbangan Garuda Indonesia di
Surabaya. Pengaruh tersebut adalah positif dan signifikan. Dapat
dibuktikan bahwa service quality dapat meningkatkan pengaruh customer
satisfaction pada jasa penerbangan maskapai Garuda Indonesia. Maka
dapat disimpulkan bahwa hipotesis 1 diterima.

2. Hipotesis 2 menyatakan adanya pengaruh perceived value terhadap
customer satisfaction pada jasa penerbangan Garuda Indonesia di
Surabaya. Pengaruh tersebut adalah positif dan signifikan. Dapat
dibuktikan bahwa perceived value dapat meningkatkan pengaruh customer
satisfaction pada jasa penerbangan maskapai Garuda Indonesia. Maka
dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2 diterima.

3. Hipotesis 3 menyatakan adanya pengaruh customer satisfaction terhadap
brand loyalty pada jasa penerbangan Garuda Indonesia di Surabaya,
diterima. Pengaruh tersebut adalah positif dan signifikan. Dapat dibuktikan
bahwa customer satisfaction dapat meningkatkan pengaruh brand loyalty
pada jasa penerbangan maskapai Garuda Indonesia. Maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis 3 diterima.

4. Hipotesis 4 menyatakan adanya pengaruh service quality terhadap brand
loyalty pada jasa penerbangan Garuda Indonesia di Surabaya, diterima.
Pengaruh tersebut adalah positif dan signifikan. Dapat dibuktikan bahwa
service quality dapat meningkatkan pengaruh brand loyalty pada jasa
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penerbangan maskapai Garuda Indonesia. Maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis 4 diterima.

5. Hipotesis 5 menyatakan adanya pengaruh perceived value terhadap brand
loyalty pada jasa penerbangan Garuda Indonesia di Surabaya, diterima.
Pengaruh tersebut adalah positif dan signifikan. Dapat dibuktikan bahwa
perceived value dapat meningkatkan pengaruh brand loyalty pada jasa
penerbangan maskapai Garuda Indonesia. Maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis 5 diterima.

6. Hipotesis 6 menyatakan adanya pengaruh service quality terhadap brand
loyalty melalui customer satisfaction pada jasa penerbangan Garuda
Indonesia di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut adalah positif dan
signifikan. Dapat dibuktikan bahwa service quality dapat meningkatkan
pengaruh brand loyalty melalui customer satisfaction pada jasa
penerbangan maskapai Garuda Indonesia. Maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis 6 diterima.

7. Hipotesis 7 menyatakan adanya pengaruh perceived value terhadap brand
loyalty melalui customer satisfaction pada jasa penerbangan Garuda
Indonesia di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut adalah positif dan
signifikan. Dapat dibuktikan bahwa perceived value dapat meningkatkan
pengaruh brand loyalty melalui customer satisfaction pada jasa
penerbangan maskapai Garuda Indonesia. Maka dapat disimpulkan bahwa

hipotesis 7 diterima.

1.2 Keterbatasan

Keterbatasan penelitian ini yaitu pada responden yang hanya berdomisili di
Surabaya dan secara teoritis variabel brand loyalty tidak hanya dipengaruhi oleh
service quality, perceived value dan customer satisfaction, tetapi juga dipengaruhi

oleh variabel lainnya mislanya brand image.
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1.3 Saran
1.  Saran Akademis

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk referensi penelitian serupa
mengenai teori-teori dan konsep-konsep tentang service quality, perceived value,
customer satisfaction dan brand loyalty. Saran untuk penelitian selanjutnya agar
memperluas lokasi penelitian dan variabel yang berkaitan dengan penelitian yang

akan dilakukan selanjutnya.

2. Saran Praktis

a. Saran bagi pengelolaan Service quality

Peningkatan service quality pada maskapai penerbangan Garuda Indonesia
dilakukan dengan cara terus memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik
untuk menunjang peforma dari Garuda Indonesia sendiri. Selain itu perlu
adanya perbaikan sistem jam kerja yang sesuai dengan peraturan dan
kebijakan agar para pekerja tetap memiliki peforma dalam melakukan
pelayanan kepada konsumen Karena pada variable service quality, nilai rata-
rata jawaban terendah “Menurut saya, maskapai penerbangan Garuda
Indonesia konsisten dalam ketepatan waktu”. Untuk itu pengelolaan service
quality dapat dilakukan dengan cara terus memperbaiki ketepatan waktu
sesuai dengan sistem yang sudah direncanakan dalam jam penerbangan

Garuda Indonesia.

b. Saran bagi pengelolaan Perceived value

Peningkatan perceived value pada maskapai penerbangan Garuda
Indonesia dilakukan dengan cara terus melakukan perbaikan mutu pada
Garuda Indonesia dengan menerapkan kebijakan dan peraturan yang jelas
serta adil yang bertujuan untuk menciptakan reputasi positif dimata
konsumen. Karena pada variabel perceived value, nilai rata-rata jawaban
terendah “Menurut saya, maskapai Garuda Indonesia memiliki reputasi

positif”. Untuk itu pengelolaan perceived value dapat terus memperbaiki citra
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perusahaan dengan memberikan informasi serta nilai dan kualitas yang lebih
baik.

c. Saran bagi pengelolaan Customer satisfaction

Peningkatan customer satisfaction pada maskapai penerbangan Garuda
Indonesia dilakukan dengan cara terus berusaha untuk menciptakan kepuasan
bagi konsumen dengan fasilitas serta pengalaman selama menggunakan
penerbangan bersama Garuda Indonesia. Seperti melakukan perbaikan pada
aplikasi Garuda Indonesia, karena masih banyak keluhan dari konsumen
mengenai sistem aplikasi Garuda Indonesia. Karena pada variabel customer
satisfaction, nilai rata-rata jawaban terendah “Menurut saya, kecepatan sistem
pelayanan yang disediakan pihak Garuda Indonesia mampu memberikan
kepuasan bagi konsumen”. Untuk itu perlunya ada perbaikan sistem dalam
pelayanan yang diberikan agar kedepannya konsumen merasakan kepuasan

pada Garuda Indonesia.

d. Saran pengelolaan Brand loyalty

Peningkatan brand loyalty pada maskapai penerbangan Garuda Indonesia
dilakukan dengan cara memberikan promosi penjualan atau bekerjasama
dengan agen travel untuk memperluas peningkatan penjualan yang bertujuan
untuk menarik dan menciptakan loyalitas terhadap merek Garuda Indonesia.
Karena pada variabel brand loyalty, nilai rata-rata jawaban terendah “Saya
selalu melakukan penerbangan menggunakan maskapai Garuda Indonesia”.
Untuk itu Garuda Indonesia perlu menciptakan sesuatu yang baru, seperti
promosi atau event untuk menarik konsumen agar mau selalu menggunakan

Garuda Indonesi dalam melakukan penerbangan.
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