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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data penelitian dapat di tarik suatu 

kesimpulan yaitu: 

1. Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada 

layanan online Garuda Indonesia. Hal ini terbukti dari nilai signifikansi 

untuk variabel Customer Satisfaction adalah 

demikian, hipotesis yang menyatakan Cuustomer Satisfaction 

berpengaruh positif terhadap Repurchase Intention pada layanan online 

Garuda Indonesia di Surabaya. dan terbukti. Semakin 

tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap pembelian tiket pesawat 

Garuda Indonesia secara online maka akan semakin tinggi pula tingkat 

pembelian kembali oleh pelanggan untuk merek atau produk yang sama. 

2. Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase Intention 

melalui Brand Preference sebagai variable intervening pada layanan 

online Garuda Indonesia. Hal ini dpat dibuktikan dari nilai signifikansi 

untuk variabel Brand Preference 

demikian, hipotesis yang menyatakan Customer Satisfaction 

berpengaruh positif terhadap Repurchase Intention melalui Brand 

Preference sebagai variabel intervening pada layanan online Garuda 

Indonesia di Surabaya.  Semakin tinggi 

tingkat kepuasan pelanggan akan pembelian tiket pesawat Garuda secara 

online maka semakin tinggi pula chance merek dan produk tersebut 

akan berada pada rangkaian pertimbangan konsumen yang utama. 
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3. Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase Intention 

melalui Brand Preference sebagai variabel intervening ditunjukkan 

melalui hasil persamaan struktural 1 dan 2 dan hasilnya signifikan. Nilai 

Path untuk pengaruh tidak langsung Customer Satisfaction terhadap 

Repurchase Intention melalui variabel intervening Brand Preference 

sebesar 0,728 (pembulatan), dimana nilai tersebut lebih besar dari hasil 

pengaruh langsung antara Customer Satisfaction terhadap Repurchase 

Intention yang hanya sebesar 0,217. Dengan demikian hubungan yang 

sebenarnya terjadi ialah hubungan tidak langsung. 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan simpulan yang telah disebutkan dapat diajukan saran-

saran sebagai berikut: 

1. Kepada maskapai penerbangan Garuda Indonesia, karena dalam 

penelitian ini terbukti bahwa Customer Satisfaction berpengaruh 

positif terhadap Repurchase Intention, maka Garuda Indonesia 

harus bisa memaksimalkan kepuasan pelanggan. Garuda Indonesia 

selaku penyedia jasa maskapai penerbangan harus dapat 

meningkatkan kualitas pelayanannya khususnya dalam hal yang 

berkaitan dengan pembelian tiket pesawat secara online agar dapat 

mendorong pembelian ulang oleh pelanggan seperti promosi 

produk yang menarik, keamanan bertransaksi, keragaman jalur 

penerbangan, perbaikan desain website, perbaikan penyampaian 

informasi pada website, perbaikan layanan pelanggan, dll. 

2. Karena dalam penelitian ini juga terbukti bahwa Customer 

Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase Intention melalui 

Brand Preference yang merupakan variabel intervening, maka 
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variabel-variabel ini hendaknya menjadi perhatian penting guna 

meningkatkan Repurchase Intention oleh pelanggan. Peningkatan 

kualitas suatu produk akan memberikan respon negatif bila produk 

tersebut tidak memenuhi harapan pelanggan. Oleh karena itu, 

Garuda Indonesia harus dapat memenuhi harapan pelanggan dalam 

meningkatkan kualitas pembelian tiket pesawat secara online agar 

Garuda Indonesia menjadi merek yang lekat dibenak pelanggan 

dalam rangkaian alternatif pertimbangannya yang pada akhirnya 

akan dapat mendorong pembelian ulang dengan cara perbaikan 

layanan pengaduan oleh pelanggan agar pelanggan dapat dengan 

mudah memberikan kritik dan saran.  

3. Pengaruh variabel lain terhadap Repurchase Intention yang tidak 

dapat dijelaskan pada penelitian ini juga tidak dapat dihindari, 

sehingga diharapkan Garuda Indonesia meneliti variabel lain yang 

berpengaruh terhadap Repurchase Intention. 

4. Penelitian ini memiliki keterbatasan-keterbatasan yang 

menyebabkan hasil penelitian yang dicapai dapat saja belum 

menunjukan hasil yang maksimal. Adapun beberapa keterbatasan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Jumlah responden penelitian cukup kecil jika dibandingkan 

dengan jumlah penduduk di Surabaya sehingga belum 

menggambarkan kondisi pasar secara luas. 

b. Pemberian informasi pada responden dimungkinkan adanya 

bias dan tidak menunjukan kondisi responden yang sebenarnya 

karena tidak semua responden memperoleh penjelasan 

mendetail dari peneliti mengenai butir pertanyaan sehingga ada 

perbedaan kemampuan mengisi kuesioner. 
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c. Pengujian variabel intervening dengan path analysis masih 

memiliki keterbatasan, sehingga pada penelitian selanjutnya 

dapat digunakan analisis lain seperti SEM dengan beberapa 

variabel bebas dan intervening. 
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