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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN  DAN SARAN 

 

5.1  Simpulan  

       Penelitian ini pada dasarnya bertujuan untuk menguji pengaruh experiential 

marketing dan service quality terhadap customer trust melalui perceived value di 

Batik Air Surabaya. Hasil penelitian ini pada prosesnya diolah dengan bantuan 

program Structural Equation Modelling (SEM) telah dipaparkan di bagian 

pembahasan pada bab sebelumnya. Berdasarkan pembahasan hasil peneltian ini, 

terdapat beberapa kesimpulan penting yang akan dijelaskan sebagai berikut:  

1. Kesimpulan dari hasil ini adalah semakin tinggi tingkat experiential marketing 

atau pengalaman pemasaran yang ditampilkan oleh Batik Air Surabaya maka 

semakin tinggi nilai yang dirasakan oleh pelanggan, dalam hal ini sebagai 

pelanggan setelah melakukan pembelian tiket pesawat Batik Air.  

2. Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah semakin baik service quality atau 

kualitas layanan yang diberikan oleh Batik Air Surabaya maka semakin tinggi 

pula tingkat nilai yang dirasakan oleh pelanggan dalam hal ini sebagai 

pelanggan setelah melakukan pembelian tiket pesawat Batik Air.  

3. Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah semakin baik perceived value atau 

nilai yang dirasakan oleh pelanggan dalam hal ini sebagai pelanggan setelah 

melakukan pembelian tiket pesawat Batik Air.  

4. Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah semakin tinggi tingkat experiential 

marketing atau pengalaman pemasaran yang ditampilkan oleh Batik Air 

Surabaya semakin tinggi pula tingkat nilai yang dirasakan oleh pelanggan 

dalam hal ini sebagai pelanggan setelah melakukan transaksi sehingga akhirnya 

membuat tingkat kepercayaan pelanggan untuk terus menggunakan Batik Air 

di Surabaya juga ikut meningkat.. 

5. Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah semakin tinggi tingkat service 

quality atau kualitas layanan yang di tampilkan oleh pelanggan dalam hal ini 
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sebagai pelanggan setelah melakukan transaksi sehingga membuat tingkat 

kepercayaan pelanggan untuk menggunakan Batik Air di Surabaya juga ikut 

meningkat.  

5.2  Keterbatasan 

       Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti dalam proses penelitian  ini, 

ada beberapa faktor keterbatasan yang dialami selama penelitian antara lain : 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada responden yang menggunakan  maskapai 

Batik Air di Surabaya. Kenyataan masih banyak maskapai penerbangan lain.  

2. Responden yang berpartisipasi untuk mengisi kuesioner adalah pelanggan 

yang masih menggunakan maskapai Batik Air. Tetapi karena penyebaran 

secara online mengakibatkan sulit untuk mengontrol jawaban responden, 

sehingga ada beberapa pertanyaan yang tidak jawab secara baik. 

5.3  Saran  

      Berdasarkan hasil penelitian serta simpulan diatas, maka dapat diberi saran 

sebagai berikut:  

5.3.2 Saran Akademis  

 Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh experiential marketing dan 

service quality terhadap customer trust melaluiperceived valuepada Batik Air di 

Surabaya, maka ada beberapa saran diajukan untuk kepentingan penelitian sejenis 

di masa mendatang, saranya adalah :  

1. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat meneliti variabel lain yang juga      

memiliki kaitan dengan variabel customer trust misalnya word of mouth, trust 

in brand dan customer loyalty.  

2. Penelitian selanjutnya dianjurkan untuk meneliti pelanggan Batik Air yang 

masih sering menggunakan maskapai Batik Air, sehingga respon yang 

diterima dapat mempresentasikan keadaan objek yang sesunguhnya dan 

menyeluruh. 
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5.3.3 Saran Praktis  

 Saran yang dapat  diberikan untuk dilakukan oleh pihak Batik Air sebagai 

berikut : 

1. Berkaitan dengan experiential marketing, sebaiknya maskapai Batik Air 

memberikan pengalaman pemasaran yang berkesan kepada pelanggannya, 

rata-rata penilaian responden yang terendah adalah ketika Batik Air tidak 

memberikan potongan harga kepada penumpang maskapai Batik Air. 

Sehingga untuk manajemen maskapai Batik Air Surabaya, adakan potongan 

harga pada tiket pesawat Batik Air. 

2. Bekaitan dengan service quality, sebaiknya maskapai Batik Air memberikan 

kualitas layanan yang baik kepada pelanggannya, rata-rata penilaian 

responden yang terendah adalah Batik Air memberikan fasilitas fisik yang 

sangat membantu penumpang. Oleh karena itu, saran untuk manajemen 

maskapai Batik Air  Surabaya agar memberikan fasilitas yang dibutuhkan 

oleh pelanggan Batik Air. 

3. Berkaitan dengan perceived value, sebaiknya maskapai Batik Air 

memberikan nilai keuntungan untuk pelanggannya, rata-rata penilaian 

responden yang terendah adalah harga yang ditetapkan pesawat Batik Air 

memiliki kesusaian dengan kualitasnya. Oleh karena itu, saran untuk 

manajemen Batik Air Surabaya agar lebih meningkatkan kualitas yang baik 

untuk maskapai Batik Air. 

4. Berkaitan dengan customer trust, sebaiknya Batik Air lebih mengutamakan 

kepentingan penumpang, dengan cara mendengarkan keluhan yang dialami 

oleh penumpang. Rata-rata penilaian responden yang terendah adalah Batik 

Air dapat diandalkan untuk melakukan apa yang benar bagi konsumennya. 

Oleh karena itu, saran untuk manajemen maskapai Batik Air lebih dapat 

diandalkan dalam hal kepercayaan sehingga pelanggan lebih memilih 

maskapai Batik Air.  
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