BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Hasil penelitian yang telah dilakukan pada maskapai penerbangan Garuda

Indonesia, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan Garuda Indonesia. Dapat dilihat bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang dilakukan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan
terhadap perusahaan. Selain itu hasil penelitian berdasarkan tanggapan
responden dari hasil kuisoner yang disebar menunjukan bahwa variabel
kualitas pelayanan adalah sebesar 11715 dan skor ideal sebesar 16100,
sedangkan total presentase yang diperoleh adalah sebersar 72,68%,
dengan mean skor 3,64 termasuk dalam kategori baik. Sedangkan variabel
kepuasan pelanggan adalah sebesar 2596 dan skor ideal sebesar 3500,
sedangkan total presentase yang diperoleh adalah sebesar 74,17%, dan

total mean sebesar 3,71 yang termasuk dalam kategori baik.
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2. Hasil dari analisis regresi linier sederhana menunjukan nilai nilai F-hitung
adalah 101,720 dan nilai signifikansi yang didapat adalah sebesar 0.00
dimana nilai ini menjadi statistik uji yang akan dibandingkan dengan taraf
signifikan (o) = 0.05 Sedangkan pengujian hipotesis menunjukkan nilai uji
hipotesis signifikan yaitu : 0.000 < 0.05. Maka dapat dilihat bahwa nilai
signifikansi yang diperoleh lebih kecil daripada taraf signifikansi. Hal ini
berarti HO ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam pengujian
koefisien determinasi menunjukan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 0,424 atau 42,4%% sisanya 57,6% dipengaruhi faktor

lain.

5.2 Implikasi Manajerial

Setelah melakukan penelitian disarankan untuk manajerial perusahaan Garuda
Indonesia untuk tetap memperhatikan kualitas pelayanan guna meningkatkan
kepuasan pelanggan, seperti asuransi yang ditawarkan pihak Garuda Indonesia belum
memenuhi harapan konsumen. Dapat dilihat dari tanggapan responden ke perusahaan
melaui kueisoner yang mayoritas menjawab kurang setuju pada bagian tersebut,
diharapkan perusahaan dapat meningkatkan lagi kualitas pelayanan pada bagian
asuransi sehingga konsumen dapat lebih merasa puas apabila meggunakan jasa

maskapai penerbangan Garuda Indonesia.
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5.3 Keterbatasan Penelitian

1. Dalam penelitian ini hanya memakai satu faktor independen yaitu kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan padahal masih banyak faktor lain atau

varibel yang dapat membahas mengenai faktor kepuasan pelanggan.

2. Sampel yang berjulah 140 responden dalam penelitian ini kurang mewakili
populasi konsumen pada maskapai penerbangan Garuda Indonesia, dikarenakan

keterbatasan waktu penelitian.

3. Penelitian ini hanya terfokus pada satu subjek penelitian yaitu Garuda Indonesia
padahal masih banyak maskapai penerbangan lain yang mengutamakan kualitas
pelayanan dengan berbagai sub variabelnya (tangibles, reliability, responsiveness,

assurance, emphaty).

5.4 Saran

Setelah melakukan penelitian dan memperoleh data serta memberikan
kesimpulan, penelti mencoba memberikan saran yang diharapkan dapat lebih

meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan pelanggan semakin tinggi.

1. Bagi Perusahaan Garuda Indonesia
Perusahaan diharapkan lebih meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat
meningkatkan daya saing dengan maskapai penerbangan lain. Hal tersebut

perlu dilakukan karena persaingan yang semakin ketat pada bisnis industri
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penerbangan, baik penerbangan domestik maupun internasional. Dapat
diketahui harga tiket Garuda Indonesia lebih tinggi dibandingkan dengan
maskapai penerbangan lain di Indonesia, maka dari itu diharapkan Garuda
Indonesia memiliki kualitas pelayanan yang sesuai dengan harga tiket
yang dibeli oleh konsumen.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Apabila peneliti ingin penelitian ini digunakan secara luas, peneliti
berikutnya diharapkan subyek penelitian tidak hanya terpaku pada satu
maskapai penerbangan, melainkan dapat meneliti lebih dari satu maskapai
penerbangan sehingga peneliti' selanjutnya memiliki perbandingan yang
signifikan khususnya pada bidang kualitas pelayan di masing — masing

maskapai penerbangan yang diteliti .
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