5.1

5.2

BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan
Melalui hasil analisis yang dilakukan terhadap hipotesis pertama
penelitian ini yaitu pengaruh service quality terhadap customer
satisfaction dapat diterima.
Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan program LISREL
8.70, hipotesis kedua mengenai pengaruh price terhadap customer
satisfaction dalam penelitian ini diterima.
Berdasarkan hasil t-value hipotesis ketiga yang jauh melebihi angka t-
tabel, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga diterima dan
terdukung.
Pada hipotesis keempat didapati nilai t-value pengaruh service quality
terhadap behavioral intention melalui customer satisfaction lebih besar
dari syarat nilai t-tabel. Sehingga, dapat disimpulkan hipotesis keempat
diterima karena melebihi nilai t-tabel yang disyaratkan.
Pada hipotesis kelima didapati nilai t-value pengaruh price terhadap
behavioral intention melalui customer satisfaction lebih besar
dibandingkan syarat nilai t-tabel. Sehingga, dapat disimpulkan

hipotesis kelima diterima karena melebihi nilai t-tabel yang disyaratkan

Saran

5.2.1 Saran Akademis

Saran akademis yang dapat diberikan oleh peneliti terkait penelitian

dengan topik yang sama adalah agar dapat menyebarkan kuesionernya

kesemua jenis rute penerbangan baik domestik maupun internasional, dan
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jika memungkinkan ke maskapai penerbangan lain yang tidak berbasis low
cost contohnya seperti Garuda Indonesia, agar dapat diketahui dengan lebih
jauh mengenai behaviour intention konsumen maskapai penerbangan di
Indonesia baik low cost carrier ataupun full service carrier dengan dua rute
berbeda yaitu rute internasional dan rute domestik. Selain itu, dalam
penelitian ini tidak diuji hubungan langsung atau direct effect antara service
quality terhadap behavioural intention dan direct effect antara price
terhadap behavioural intention. Sehingga, untuk penelitian yang selanjutnya
dapat menambahkan hipotesis pengaruh langsung antara service quality dan

price terhadap behavioural intention.

5.2.2 Saran Praktis

Saran praktis yang dapat diambil dari hasil penelitian ini adalah
diharapkan kepada manajemen Maskapai Penerbangan Air Asia Indonesia
agar dapat lebih baik lagi dalam memperhatikan aspek service quality dan
price. Untuk semakin meningkatkan kepuasan konsumen diperlukan
kualitas yang baik dari layanan yang diberikan oleh Air Asia Indonesia
(service quality) dan harga (price) dapat ikut meningkatkan kepuasan yang
dirasakan konsumen (customer satisfaction). Suhartanto (2000); Doganis
(2002); Noor (2005) dalam Suhartanto dan Noor (2012) mengatakan bahwa
berbagai review dari literatur tentang industri penerbangan serta industri
jasa lain menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh
bagaimana sebuah bisnis menyediakan jasanya serta harga yang harus
dibayar oleh konsumen. Customer satisfaction yang baik akan
menghasilkan behavioural intention yang positif pula dari para konsumen.
Sebab, behavioural intention menurut Saha dan Theingi (2009) yang terdiri
atas word of mouth, repurchase intention, dan feedback hanya akan
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dilakukan oleh konsumen pada saat konsumen memiliki kepuasan yang
tinggi. Sedangkan untuk konsumen yang tidak puas mereka cenderung

untuk memilih berganti maskapai penerbangan.
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