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BABV

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya,

akhimya dapat ditarik simpulan sebagai berikut:

Dengan menggunakan regresi linear berganda dalam menganalisa data,
didapatkan hasil bahwa afeksi dan kualitas layanan memiliki pengaruh yang
positif terhadap kepuasan pelanggan terhadap layanan GFF PT. Garuda
Indonesia Cabang Surabaya, dengan persamaan Y = 0.307 + 0.577 (X;) +
0.152 (X»).

Koefisiensi determinasi berganda (R?) atau Adjusted R Square = 0.550,
berarti sumbangan variabel afeksi dan variabel kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan adalah sebesar 55.0 %, sedangkan sisanya 45.0%
dipengaruhi oleh variabel lain.

Hasil penelitian dengan menggunakan uji F terbukti bahwa variabel afeksi
(X1) dan kualitas layanan (X;) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dimana nilai Fitung > Frabel yaitu 61.414 > 3.09.

Seluruh variabel bebas yaitu afeksi dan kualitas layanan secara parsial
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dimana pada
variabel afeksi (X1) thiung > tiabel Yaitu 5.809 > 1.985 dan tingkat signifikansi 0
< 0,025, variabel kualitas layanan (X) thiung > tabel Yaitu 2.359 > 1.985 dan

tingkat signifikansi 0.020 < 0,025.
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5. Dari Hasil Uji t dapat diketahui bahwa variabel afeksi memiliki pengaruh
paling dominan karena memiliki t hitung paling besar yaitu 5.809. Di
mana jenis kelamin, umur dan jenis pekerjaan akan mempengaruhi sikap
dan perilaku individu dalam menentukan keinginan dan kebutuhanya

sesuai dengan tingkat kedewasaan.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, dapat dikembangkan beberapa
saran bagi pihak-pihak yang berkepentingan dalam penelitian ini. Adapun saran-
saran yang dikemukakan adalah sebagai berikut:

a. Hendaknya indikator-indikator pada faktor afeksi diperhatikan di mana
kenyamanan, kehangatan suasana perlu ditingkatkan. Karena faktor ini akan
sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan untuk menggunakan layanan
tersebut maupun untuk memberikan rekomendasi kepada pihak ketiga (teman,
saudara atau relasi) untuk menggunakan layanan GFF PT. Garuda Indonesia.

b. Hendaknya indikator-indikator pada faktor kualitas layanan diperhatikan
dimana Garuda Indonesia harus konsisten dengan fasilitas yang ditawarkan dan
perlu meningkatkan lagi. Karena faktor ini akan sangat mempengaruhi
kepuasan pelanggan untuk menggunakan layanan tersebut maupun untuk
memberikan rekomendasi kepada pihak ketiga (teman, saudara atau relasi)
untuk menggunakan layanan GFF PT. Garuda Indonesia

c. Bagi peneliti lain hendaknya melakukan penelitian dengan topik yang sama,

akan tetapi perlu menambahkan faktor lain, karena dari hasil penelitian ini



AT

sebesar 45.0% masih dipengaruhi oleh faktor lain, misalnya periklanan, lokasi

dan lain-lain.
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