
 
 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

 Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan dari tahap 

analisis deskriptif hingga pengujian hipotesis dengan dibantu alat uji WarpPLS 

6.0 maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Hipotesis pertama dengan pernyataan kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan 

oleh maskapai penerbangan Batik Air maka penumpang akan semakin puas. 

2. Hipotesis kedua dengan pernyataan persepsi keselamatan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik persepsi keselamatan 

penumpang terhadap maskapai penerbangan Batik Air maka dapat 

mempengaruhi kepuasan penumpang pada maskapai penerbangan Batik Air. 

3. Hipotesis ketiga dengan pernyataan kepuasan penumpang berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas diterima. Semakin penumpang puas dengan 

maskapai penerbangan Batik Air, maka penumpang akan semakin loyal pada 

maskapai penerbangan Batik Air 

4. Hipotesis keempat dengan pernyataan program loyalitas berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. Semakin menarik program loyalitas yang 

ditawarkan maka penumpang akkan semakin loyal pada maskapai 

penerbangan Batik Air. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan selama satu semester, terdapat 

beberapa keterbatasan yang dialami oleh peneliti dalam penelitian ini. 

Keterbatasan tersebut adalah : 

1. Penelitian ini hanya menggunakan delapan puluh lima responden untuk 

sampel besarnya karena keterbatasan waktu dan tenaga peneliti. 

2. Penelitian ini hanya mengukur pengaruh  tiga variabel bebas yaitu kualitas 

layanan, persepsi keselamatan, dan program loyalitas terhadap dua 

variabel terikat yaitu kepuasan penumpang dan loyalitas. Sehingga masih 

ada variabel – variabel lainnya yang dapat mempengaruhi kepuasan 

penumpang atau loyalitas yang perlu untuk di teliti. 

5.3 Saran  

Berikut adalah saran saran yang diberikan kepada pihak yang akan meneliti dan 

menggunakan penelitian ini sebagai referensi : 

1. Bagi Batik Air Indonesia 

a. Merujuk pada hasil penelitian pada variabel kualitas layanan, sebagian 

responden memberikan tanggapan kurang baik pada pernyataan sikap 

karyawan Batik Air menunjukan kesediaan mereka untuk membantu saya. 

Maskapai penerbangan Batik Air diharapkan dapat memastikan agar 

semua karyawannya menunjukan sikap bersedia membantu para 

penumpangnya sehingga penumpang maskapai penerbangan Batik Air 

dapat lebih puas dengan kualitas layanan yang diberikan. Hal ini dapat 
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dilakukan dengan cara mengadakan training secara rutin untuk seluruh 

karyawan Batik Air. Pada sisi lain diharapkan Batik Air mampu 

merancang fasilitas yang disediakan dengan baik, seperti memastikan 

fungsi TV yang ada disetiap kursi dapat berfungsi dengan baik, 

menambahkan fasilitas hiburan lainnya seperti headphone agar 

penumpang lebih terhibur. Hal ini merupakan hal yang harus di perhatikan 

oleh  maskapai penerbangan Batik Air karena Batik Air merupakan 

maskapai penerbangan yang menwarkan pelayanan full service. 

Munculnya saran ini karena menurut hasil penelitian sebagian responden 

memberi tanggapan yang kurang baik pada item pernyataan fasilitas Batik 

Air dirancang dengan baik. 

b. Merujuk pada hasil penelitian pada variabel persepsi keselamatan, item 

yang paling rendah adalah pernyataan terdapat pemeriksaan secara 

menyeluruh di bandara. Maskapai penerbangan Batik Air diharapkan dapat 

meningkatkan sistem keamanannya sejak penumpang masih berada di area 

sekitar bandara misalnya memeriksa kartu identitas penumpang pada saat 

check in  dan pada saat melakukan boarding, terutama pada penumpang 

yang melakukan check in secara online.  

c. Merujuk pada hasil penelitian pada variabel kepuasan penumpang, item 

yang paling rendah adalah pernyataan saya senang dengan hadiah yang 

diberikan oleh Batik Air. Maskapai penerbangan Batik Air diharapkan 

memberikan hadiah atau reward yang lebih menarik misalkan memberikan 
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promo - promo pada hari hari besar atau menawarkan gratis merchandise 

yang menarik setiap membeli tiket Batik Air pulang pergi dengan syarat 

dan ketentuan yang sesuai dan menguntungkan baik untuk pihak maskapai 

penerbangan Batik Air maupun pihak penumpang. Hal ini dapat 

memenuhi ekspektasi penumpang sehingga penumpang merasa puas. 

d. Merujuk pada hasil penelitian pada variabel program loyalitas, item yang 

paling rendah adalah pernyataan saya lebih sering terbang dengan Batik 

Air agar mendapatkan lebih banyak poin. Maskapai penerbangan Batik Air 

diharapkan dapat memberikan reward yang lebih menarik selain 

penerbangan gratis sehingga dapat membuat penumpang loyal terhadap 

maskapai penerbangan Batik Air. Reward selain peenerbangan gratis bisa 

berupa miniatur pesawat terbang atau hadiah gratis memilih kursi sesuai 

dengan poin yang ditukarkan. 

e. Merujuk pada hasil penelitian pada variabel loyalitas penumpang, sebagian 

responden memberikan tanggapan kurang baik pada item pernyataan saya 

akan merekomendasikan Batik Air kepada teman dan kerabat saya, oleh 

karena itu diharapkan maskapai Batik Air mampu membujuk para 

penumpang untuk merekomendasikan maskapai penerbangan Batik Air 

dengan cara memberikan kupon voucher potongan harga jika penumpang 

merekomendasikan maskapai Batik Air kepada teman atau kerabat. 

 



85 
 

 
 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

a. Menggunakan sampel yang lebih besar atau banyak jika memiliki waktu 

dan tenaga memungkinkan. 

b. Menambah variabel baru sehingga dapat mengembangkan penelitian dari 

para peneliti sebelumnya. 
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