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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka 

dapat disimpulakn bahwa ada hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan 

loyalitas pelanggan Lion Air. Korelasi positif tersebut mengandung pengertian 

bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi loyalitas pelanggan 

Lion Air, begitupun sebaliknya semakin rendah kualitas pelayanan maka semakin 

rendah loyalitas pelanggan Lion Air. Hal ini berarti bahwa hipotesis yang 

menyatakan ada hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan 

Lion Air dapat diterima. Variabel kualitas pelayanan memberikan sumbangan 

sebesar 23,4% terhadap variabel loyalitas pelanggan Lion Air, sedangkan 76,6% 

lainnya disebabkan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka diajukan beberapa 

saran sebagai berikut : 

1. Bagi pelanggan Lion Air 

Jika mendapatkan masalah tentang pelanggaran maupun kehilangan serta 

tindakan yang tidak menyenangkan dari Lion Air seharusnya langsung bisa 

melaporkan ke pihak Lion Air Group, dan jika masih tetap mendapatkan 

respon yang lambat pelanggan bisa menjadikan maskapai Lion Air menjadi 

pilihan kedua. 
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2. Bagi pihak Lion Air 

Dengan adanya ditemukan pelanggan yang memiliki loyalitas pada taraf 

sedang, maka disarankan agar pihak Lion Air dapat mempertahankan aspek-aspek 

kualitas pelayanan seperti reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangible.Lion Air disarankan untuk lebih berkonsentrasi pada aspek reliability, 

seperti ketepatan waktu dan aspek responsiveness, yang terkait dengan 

ketanggapan pegawai dalam memberikan layanan. Hal ini dikarenakan aspek ini 

masih dipersepsi netral oleh subjek penelitian yang berarti bahwa subjek tidak 

mempersepsikan kedua aspek tersebut secara positif maupun negatif. Adanya 

peningkatan kualitas layanan diharapkan dapat mengubah persepsi pelanggan 

menjadi positif terhadap kualitas layanan sehingga pelanggan akan semakin loyal 

terhadap Lion Air. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan bahwa sumbangan aspek 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 23,4%, maka kepada 

peneliti selanjutnya disarankan untuk memperhatikan faktor-faktor lainnya yang 

turut mempengaruhi loyalitas pelanggan kepuasan pelanggan seperti kepuasan 

pelanggan dan citra, agar lebih melengkapi penelitian ini karena variabel-variabel 

independent lain diluar penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi loyalitas 

pelanggan  
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