BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan dari hasil analisis dan pembahasan maka simpulan dapat

dirumuskan sebagai berikut:

1.

Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Air Asia
di Surabaya. Semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan maka
kepuasan pelanggan jasa transportasi udara akan cenderung
meningkat.

Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Air
Asia di Surabaya. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan maka
tidak secara langsung mempengaruhi loyalitas pelanggan jasa
transportasi udara.

Orientasi layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Air Asia
di Surabaya. Semakin baik pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
maka semakin meningkat kepuasan pelanggan.

Orientasi layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Air
Asia di Surabaya. Semakin baik orientasi layanan yang diberikan
tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan jasa transportasi udara.
Strategi harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Air
Asia di Surabaya. Semakin baik strategi harga yang diterapkan maka
tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan jasa transportasi udara.
Strategi harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Air
Asia di Surabaya. Semakin baik strategi harga yang diterapkan maka

tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan jasa transportasi udara.
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7. Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Air
Asia di Surabaya. Semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan

maka loyalitas pelanggan akan cenderung meningkat.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan dalam penelitian ini dapat didasarkan pada beberapa hal,

yaitu :

1. Penelitian ini hanya melibatkan 200 responden yang berada di
Surabaya saja, sedangkan pelanggan Air Asia tidak hanya terbatas di
Surabaya.

2. Penelitian ini hanya meneliti variabel kualitas layanan, orientasi
layanan, strategi harga, kepuasan dan loyalitas pelanggan

3. Keterbatasan dari sisi waktu dimana hasil penelitian didasarkan pada
penilaian responden terhadap maskapai penerbangan Air Asia yang
diteliti hanya dalam kurun waktu 1-2 tahun terakhir ini saja.

5.3 Saran

5.3.1 Saran Praktis

1. Bagi pihak manajemen Air Asia sebaiknya lebih meningkatkan
kualitas layanannya bagi pelanggan serta lebih banyak memberikan
pelatihan bagi karyawan maupun petugas agar memberikan pelayanan
yang terbaik bagi pelanggan.

2. Bagi pihak manajemen Air Asia hendaknya selalu memberikan
pelayanan yang terbaik bagi pelanggan, diantaranya menjaga
keamanan dan kenyamanan pelanggan, menjaga dan menjamin

ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan yang tepat.
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5.3.2 Saran Akademis

1.

Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya menambah jumlah responden
dalam penelitian serta memperluas lingkungan penelitian tidak hanya
terbatas di Surabaya

Bagi peneliti selanjutnya agar memperluas obyek penelitian, tidak
hanya variabel kualitas layanan, orientasi layanan, strategi harga,
kepuasan dan loyalitas pelanggan tetapi juga variabel lainnya
misalnya citra perusahaan dan pengawasan sehingga diperoleh
informasi yang lebih lengkap tentang faktor yang mempengaruhi

kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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