BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Pada penelitian yang berjudul pengaruh kualitas layanan, komunikasi,

kepercayaan dan kepuasan emosional terhadap loyalitas jamaah pada biro

perjalanan umroh dan haji plus PT.-Arminareka Perdana. Berdasarkan analisa yang

telah dilakukan baik secara deskriptif maupun statistik;, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan emosional.
Artinya semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan kepada jamaah, maka
semakin tinggi pula kepuasan emosional yang dirasakan oleh jamaah PT.
Arminareka Perdana.

Komunikasi berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas jamaah. Artinya
semakin tinggi komunikasi yang diberikan kepada jamaah, maka semakin
tinggi pula jamaah PT. Arminareka Perdana yang loyal.

Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas jamaah. Artinya
semakin tinggi tingkat kepercayaan jamaah, maka semakin tinggi pula tingkat
loyalitas jamaah PT. Arminareka Perdana.

Kepuasan emosional berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas
jamaah. Artinya semakin tinggi tingkat kepuasan emosional tidak berpengaruh

terhadap loyalitas jamaah PT. Arminareka Perdana.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari bahwa di dalam penelitian ini masih terdapat beberapa
keterbatasan, adapun keterbatasan yang ada dalam penelitian ini yaitu: jamaah
umroh PT. Arminareka Perdana yang pemberangkatannya melalui Kantor Cabang

Surabaya, ternyata jamaah tersebut tidak hanya berdomisili di Surabaya melainkan

dari beberapa kota yang ada di Jawa Timur. Sehingga peneliti dalam penyebaran

kuesionernya mendatangi responden yang tersebar dari beberapa kota yang ada di

Jawa Timur.

5.2 'Saran

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian yang telah diuraikan
sebelumnya, maka peneliti dapat memberikan saran-saran yang dapat bermanfaat
untuk pihak yang terkait. Saran yang diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1. Bagi PT. Arminareka Perdana

a. Dalam kualitas layanan yang diberikan untuk jamaah, PT. Arminareka Perdana
harus mampu memberikan layanan yang sesuai dengan harapan jamaah.

b. Dalam hal komunikasi yang diciptakanuntuk jamaah, PT. Arminareka Perdana
harus mampu membuat komunikasi yang tepat, jelas, dan akurat kepada semua
jamaah, baik yang menguruskan keberangkatan umroh maupun yang tidak
secara langsung menguruskan keberangkatan umroh.

c. Dalam hal kepercayaan yang dibuat untuk jamaah, PT. Arminareka Perdana
harus mampu menciptakan kejujuran, kepastian, dan tidak menyelewengkan

hak semua jamaah tanpa terkecuali.
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Dalam kepuasan emosional, PT. Arminareka Perdana harus membuat jamaah
merasa puas sehingga memunculkan kepuasan dalam emosional yang
dirasakan, seperti memberikan cashback tidak hanya pada jamaah yang
mengambil paket umroh.
Dalam loyalitas jamaah, PT. Arminareka Perdana harus bisa membuat jamaah
menjadi puas dalam segala service yang diberikan sehingga jamaah akan terus
loyal pada PT. Arminareka Perdana.

Bagi Peneliti Selanjutnya
Diharapkan untuk peneliti selanjutnya meneliti responden dalam satu kota,
misalnya hanya lingkup Surabaya bukan keberangkatan dari Surabaya.
Apabila dengan keberangkatan dari Surabaya diharapkan untuk peneliti
selanjutnya untuk melakukan survey pada musim pemberangkatan umroh agar
mempermudah untuk mendapatkan responden.
Diharapkan untuk peneliti selanjutnya memasukkan variable lain, contohnya
variabel harga. Karena dalam bidang pelayanan harga juga menjadi factor

penting dalam mengukur validitas dan reliabilitasnya terhadap variable Y.
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