BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan

menggunakan Sturctural Equation Modelling (SEM), maka dapat

ditarik simpulan sebagai berikut:

1.

Hipotesis pertama (H1) yang menyatakan bahwa Service Quality
berpengaruh terhadap Satisfaction pada passenger maskapai
penerbangan Indonesia terbukti, sehingga dapat disimpulkan
bahwa Service Quality akan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Satisfaction pada passenger maskapai

penerbangan Indonesia.

2.Hipotesis kedua (H2) yang menyatakan bahwa Satisfaction

berpengaruh terhadap Behavior Intention pada passenger
maskapai penerbangan Indonesia terbukti, sehingga dapat
disimpulkan bahwa Satisfaction akan berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap Behavior Intention pada passenger
maskapai penerbangan Indonesia.

3. Hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan bahwa Service Quality
berpengaruh terhadap Behavior Intention melalui Satisfaction
pada passenger maskapai penerbangan Indonesia terbukti,
karena Satisfaction dapat menjadi mediator variabel Service
Quality terhadap Behavior Intention. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa Service Quality akan berpengaruh secara
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positif dan signifikan terhadap Behavior Intention melalui

Satisfaction pada passenger maskapai penerbangan Indonesia.

5.2Saran
Berdasarkan simpulan yang telah di kemukan dapat diberikan
beberapa rekomendasi yang berupa saran — saran yang dapat
menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan jasa penerbangan
Indonesia dan bagi peneliti selanjutnya :
1. Saran bagi manajer jasa penerbangan Indonesia
a.Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Service Quality
berpengaruh terhadap Satisfaction secara signifikan pada
maskapai penerbangan Indonesia. Karena itu manajer maskapai
penerbangan Indonesia diharapkan dapat lebih berusaha
meningkatkan  Service Quality yang diberikan kepada
penumpang meliputi: Responsiveness, Assurance, Tangible,
Empathy, dan Reliability agar penumpang maskapai
penerbangan dapat merasa senang dan puas atas pelayanan yang
diberikan maskapai penerbangan Indonesia.
b.Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Service Quality
berpengaruh terhadap Behavior Intention melalui Satisfaction
secara signifikan pada maskapai penerbangan Indonesia.
Karena itu manajer maskapai penerbangan Indonesia
diharapkan dapat lebih berusaha meningkatkan Service Quality
yang diberikan kepada penumpang meliputi: Responsiveness,

Assurance, Tangible, Empathy, dan Reliability agar penumpang
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maskapai penerbangan Indonesia merasa puas dan senang,
sehingga dapat menciptakan Behvior Intention yang positif.
2. Saran bagi peneliti selanjutnya
Keterbatasan penelitian ini adalah responden dalam penelitian ini
yang masih terbatas pada rute penerbangan jalur padat atau hanya
di pulau jawa, penumpang maskapai penerbangan Indonesia serta
jumlah variabel yang diteliti. Sebaiknya untuk peneliti
selanjutnya, tidak hanya berfokus pada jalur padat atau hanya di
pulau jawa, dapat melibatkan responden pada maskapai
penerbangan yang lain, dan meningkatkan jumlah responden

maupun menambah variabel-variabel lainnya.
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