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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1.     Simpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka 

dapat diambil simpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama Service Quality 

berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pada 

penumpang AirAsia di Surabaya karena memiliki thitung  3.89 > ttabel 

1.96. Oleh karena itu hipotesis 1 yang diajukan dalam penelitian ini, 

diterima. 

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama Relational Benefit 

berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pada 

penumpang AirAsia di Surabaya karena memiliki thitung 2.34 > ttabel 

1.96. Oleh karena itu hipotesis 2 yang diajukan dalam penelitian ini, 

ditolak. 

3. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketiga diketahui bahwa 

Customer Perceived Value berpengaruh signifikan terhadap 

Customer Satisfaction pada penumpang AirAsia di Surabaya karena 

karena memiliki thitung  2.20 > ttabel 1.96. Oleh karena itu hipotesis 3 

yang diajukan dalam penelitian ini, diterima. 

4. Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Behavioral 

Intention pada penumpang AirAsia di Surabaya karena memiliki 

thitung 4.86 > ttabel  1.96. Oleh karena itu hipotesis 4 yang diajukan 

dalam penelitian ini, diterima. 
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5.2.  Saran 

Dari hasil penelitian dan simpulan yang telah disebutkan di atas, 

maka dapat diajukan saran sebagai berikut: 

1. Saran Teoritis: 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, 

keterbatasan dalam penelitian ini adalah peneliti hanya meneliti 

konsumen yang menggunakan jasa pelayanan maskapai 

penerbangan AirAsia yang berdomisili di Surabaya, sehingga 

untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk melakukan 

penelitian dalam jangkauan wilayah yang lebih luas untuk 

mendapatkan hasil yang lebih akurat. 

 

2. Saran Praktis: 

a. Pihak AirAsia di Surabaya diharapkan lebih memperhatikan 

keramahan yang di tunjukkan karyawan mereka terhadap para 

konsumen. Apabila karyawan lebih ramah dan tanggap dalam 

menanggapi para konsumen pasti juga akan berdampak baik 

pada perusahaan AirAsia di Surabaya sendiri. 

b. Pihak AirAsia harus lebih dapat menyesuaikan harga dan 

pelayanan yang diterima oleh para konsumen. Sehingga 

kepuasan konsumen akan tercapai. 

c. Pihak AirAsia harus lebih memperhatikan iklan yang dimuat 

di media masa, harga yang tertera dalam iklan harus sesuai 

dengan kenyataan sehingga para konsumen tidak tertipu dan 

lebih puas dalam menggunakan jasa penerbangan AirAsia 
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