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BAB 5  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Simpulan 

Penelitian ini menguji pengaruh Customer Satisfaction dan Brand Trust 

terhadap Customer Behaviour Intention melalui Customer Retention pada Airy di 

Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan menggunakan 

Structural Equation Modelling (SEM), maka dapat ditarik simpulan sebagai 

berikut: 

1. Hipotesis 1 yang menyatakan Customer Satisfaction berpengaruh terhadap 

Customer Behaviour Intention pada Airy di Surabaya, diterima. Pengaruh 

tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Customer 

Satisfaction dapat meningkatkan pengaruh Customer Behaviour Intention 

pada Airy di Surabaya. 

2. Hipotesis 2 yang menyatakan Customer Satisfaction berpengaruh terhadap 

Customer Retention pada Airy di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut 

positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Customer 

Satisfaction dapat meningkatkan pengaruh terhadap Customer Retention pada 

Airy di Surabaya. 

3. Hipotesis 3 yang menyatakan Brand Trust berpengaruh terhadap Customer 

Retention pada Airy di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan 

signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Brand Trust dapat 

meningkatkan pengaruh Customer Retention pada Airy di Surabaya. 

4. Hipotesis 4 yang menyatakan Brand Trust berpengaruh terhadap Customer 

Behaviour Intention pada Airy di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut 

positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Brand Trust dapat 
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meningkatkan pengaruh Customer Behaviour Intention pada Airy di 

Surabaya. 

5. Hipotesis 5 yang menyatakan Customer Retention berpengaruh terhadap 

Customer Behaviour Intention pada Airy di Surabaya, diterima. Pengaruh 

tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Customer 

Retention dapat meningkatkan pengaruh Customer Behaviour pada Airy di 

Surabaya. 

6. Hipotesis 6 yang menyatakan Customer Satisfaction berpengaruh terhadap 

Customer Behaviour Intention melalui Customer Retention pada Airy di 

Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut 

membuktikan bahwa Customer Satisfaction dapat meningkatkan pengaruh 

Customer Behaviour Intention melalui Customer Retention pada Airy di 

Surabaya. 

7. Hipotesis 7 yang menyatakan Brand Trust berpengaruh terhadap Customer 

Behaviour Intention melalui Customer Retention pada Airy di Surabaya, 

diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan 

bahwa Brand Trust dapat meningkatkan pengaruh Customer Behaviour 

Intention melalui Customer Retention pada Airy di Surabaya. 

 

 

5.2 Keterbatasan 

Keterbatasan dari penelitian ini adalah dikarenakan variabel-variabel niat 

perilaku seseorang hanya terdiri dari 4 variabel, sedangkan masih ada variabel lain 

yang dapat mempengaruhi niat perilaku seseorang yang disesuaikan dengan obyek 

dari penelitian. 

 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dapat diberikan 

adalah sebagai berikut: 
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1. Saran Praktis 

a. Saran bagi pengelolaan Customer Satisfaction 

Dalam meningkatkan Customer satisfaction dapat dilakukan Airy dengan 

cara memperhatikan setiap layanan yang diberikan kepada konsumennya 

agar apa yang diharapkan oleh konsumennya dapat tercapai atau bahkan 

melebihi dari harapan konsumennya. Dengan demikian dapat terbentuk 

pengalaman layanan menyenangkan yang dirasakan oleh konsumen saat 

menggunakan Airy. 

b. Saran bagi pengelolaan Brand Trust  

Dalam meningkatkan Brand Trust dapat dilakukan Airy dengan cara 

menanamkan persepsi kepada konsumen bahwa Airy dapat memenuhi 

keingingan konsumen, memberikan informasi yang ingin diketahui oleh 

konsumen mengenai layanan yang ditawarkan, serta memberikan perhatian 

yang tulus dengan peduli terhadap konsumennya. 

c. Saran bagi pengelolaan Customer Retention 

Dalam meningkatkan Customer Retention dapat dilakukan Airy dengan 

cara menjalin hubungan yang baik dengan konsumen, serta berusaha untuk 

dapat memenuhi kebutuhan maupun keinginan dari konsumennya. 

d. Saran bagi pengelolaan Customer Behaviour Intention  

 Dalam meningkatkan Customer Behaviour Intention dapat dilakukan Airy 

dengan cara menetapkan harga yang sesuai dengan layanan yang diberikan, 

serta berusaha untuk selalu cepat dalam menanggapi segala masukan yang 

diberikan konsumen untuk manajemen Airy. 

2. Saran Akademis 

Bagi penelitian yang akan datang, sebaiknya untuk lebih memperdalam lagi 

variabel-variabel baik yang mempengaruhi maupun yang dipengaruhi oleh 

customer behavior intention. Karena dengan demikian diharapkan agar dapat 

membantu perusahaan Airy untuk memperoleh informasi-informasi terkait 

dengan layanan yang disediakan. 
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