BAB YV
PENUTUP

1.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka dapat disampaikan beberapa kesimpulan dalam penelitian ini
sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan dan perceived value secara positif memengaruhi kepuasan
dan loyalitas penumpang maskapai Lion Air di Kota Padang.

2. Kepuasan penumpang juga berperan penting dalam meningkatkan loyalitas
penumpang.

3. Kepuasan penumpang memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan
loyalitas penumpang.

4. Akan tetapi, kepuasan penumpang tidak memediasi hubungan antara perceived
value dan loyalitas penumpang.

Pengaruh Positif:

a. Kualitas pelayanan -> Kepuasan penumpang

b. Perceived value -> Kepuasan penumpang

c. Kaualitas pelayanan -> Loyalitas penumpang

d. Perceived value -> Loyalitas penumpang

e. Kepuasan penumpang -> Loyalitas penumpang
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Peran Mediasi:

a. Kepuasan memediasi hubungan antara Kualitas pelayanan -> Loyalitas
penumpang.

b. Kepuasan tidak memediasi hubungan antara Perceived value -> Loyalitas
penumpang.

Penelitian ini menunjukkan bahwa untuk meningkatkan loyalitas penumpang Lion

Air di Padang, maskapai perlu fokus pada peningkatan kualitas pelayanan dan

memberikan nilai yang baik kepada penumpang. Selain itu, meningkatkan kepuasan

penumpang juga sangat penting, karena kepuasan berperan sebagai penghubung

antara kualitas pelayanan dan loyalitas.

5.2 Implikasi Penelitian

Implikasi Teori

1. Penguatan Teori kualitas pelayanan dan perceived value:

1.1 Penelitian ini memperkuat teori bahwa kualitas pelayanan dan perceived
value memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan penumpang dan
loyalitas penumpang, khususnya dalam konteks maskapai penerbangan.

1.2 Hasil ini mendukung model-model yang menekankan pentingnya faktor-
faktor tersebut dalam perilaku konsumen.

2. Peran Mediasi Kepuasan penumpang :

1.1 Temuan bahwa kepuasan penumpang memediasi hubungan antara kualitas
pelayanan dan loyalitas penumpang, tetapi tidak memediasi hubungan
antara perceived value dan loyalitas penumpang, memberikan nuansa baru

pada pemahaman tentang mediasi dalam perilaku konsumen.
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1. Ini menunjukkan bahwa mekanisme di balik pengaruh kualitas pelayanan dan
perceived value terhadap loyalitas penumpang mungkin berbeda.
Implikasi Praktis
1. Peningkatan kualitas pelayanan:

1.1 Maskapai Lion Air perlu fokus pada peningkatan kualitas pelayanan untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas penumpang.

1.2 Ini dapat mencakup peningkatan dalam aspek-aspek seperti ketepatan
waktu, kenyamanan, dan layanan pelanggan.

2. Optimasi perceived value:

1.1 Maskapai perlu mengkomunikasikan dan meningkatkan perceived value
oleh penumpang, seperti harga yang kompetitif dan manfaat tambahan.

1.2 Walaupun perceived value tidak melalui mediasi kepuasan, perceived value
tetap berpengaruh langsung terhadap loyalitas penumpang.

3. Fokus pada Kepuasan Penumpang:

3.1 Kepuasan penumpang adalah kunci untuk membangun loyalitas. Maskapai
perlu memantau dan meningkatkan kepuasan penumpang secara
berkelanjutan.

3.2 Maskapai perlu memberikan perhatian khusus pada faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan, terutama yang terkait dengan kualitas pelayanan.

4. Strategi Loyalitas yang Tepat:
1. Maskapai dapat mengembangkan program loyalitas yang difokuskan pada

peningkatan kualitas pelayanan dan nilai yang dirasakan.
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2. Mengingat hasil mediasi yang berbeda, strategi untuk meningkatkan
loyalitas melalui kualitas pelayanan dan nilai yang dirasakan mungkin perlu
dibedakan.

5. Evaluasi dan Umpan Balik:

1. Maskapai perlu secara rutin mengevaluasi kinerja pelayanan dan
mengumpulkan umpan balik dari penumpang untuk mengidentifikasi area
yang perlu ditingkatkan.

Dengan memahami implikasi ini, Maskapai Lion Air dapat mengambil
langkah-langkah strategis untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas penumpang,
yang pada akhirnya akan berdampak positif pada kinerja bisnis mereka.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman dan masukan bagi
maskapai Lion Air yang beroperasi di Kota Padang. Temuan penelitian ini
menunjukkan bahwa loyalitas penumpang maskapai Lion Air di Kota Padang masuk
kedalam kategori tidak loyal oleh karena itu, masih perlu untuk ditingkatkan dimasa
yang akan datang menjadi kategori loyal bahkan sangat loyal.

Upaya yang dapat dilakukan dalam rangka meningatkan loyalitas penumpang
maskapai Lion Air di Kota Padang sebagaimana dijelaskan diatas dapat dilakukan
dengan cara meningkatkan kepuasan penumpang. Hal ini disebabkan karena hasil
penelitian ini membuktikan bahwa variabel kepuasan penumpang merupakan
variabel penting yang dapat mempengaruhi loyalitas penumpang maskapai Lion Air

di Kota Padang.
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Upaya peningktan kepuasan penumpang sebegaimana yang dijelaskan diatas
adalah dengan cara memperhatikan item pernyataan yang memiliki skor rata-rata
paling rendah seperti:

1. Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kepuasan penumpang pada indikator
promosi maskapai Lion Air pada item pernyataan KPg4 memiliki nilai rata-rata
2,92 dengan TCR 58,40% tergolong pada kategori tidak puas. Oleh karena itu,
diharapkan kepada managemen maskapai Lion Air agar melakukan promosi
maskapai lion air Kota Padang hendaknya lebih luas dan intens supaya
promosinya terjangkau menyeluruh daerah Sumatera Barat sesuai dengan
pernyataan KPg4 pada kuesioner yaitu saya puas dengan promosi maskapai lion
air.

2. Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kepuasan penumpang pada indikator
Route penerbangan maskapai Lion Air pada item pernyataan KPg3 memiliki
nilai rata-rata 2,93 dengan TCR 58,60% tergolong pada kategori tidak puas.
Oleh karena itu, diberikan saran kepada managemen maskapai Lion Air agar
route penerbangan maskapai Lion Air hendaknya menjangkau seluruh kota yang
diterbangi oleh maskapai lain sesuai dengan pernyataan KPg3 pada kuesioner
yaitu saya puas dengan route penerbangan maskapai lion air.

3. Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kepuasan penumpang pada indikator
merasa puas atas keputusan membeli tiket maskapai Lion Air pada item
pernyataan KPg5 memiliki nilai rata-rata 2,95 dengan TCR 59,00% tergolong
pada kategori tidak puas. Oleh karena itu, diberikan saran kepada managemen

maskapai Lion Air agar kepuasan pelanggan atas keputusan membeli tiket
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maskapai Lion Air hendaknya ditingkatkan dengan memberikan realisasi lebih
dari yang diharapkan pelanggan sesuai dengan pernyataan KPg5 pada kuesioner
yaitu saya merasa puas atas keputusan saya membeli tiket maskapai lion air.
Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kepuasan penumpang pada indikator
merasa puas berinteraksi dengan personil maskapai Lion Air pada item
pernyataan KPg6 memiliki nilai rata-rata 2,97 dengan TCR 59,40% tergolong
pada kategori tidak puas. Oleh karena itu, diberikan saran kepada managemen
maskapai Lion Air agar personil maskapai Lion Air memberikan pelayanan yang
terbaik kepada pelanggan dengan cara melayani penumpang dengan ramah
tamah, santun (hospitality) sesuai dengan pernyataan KPg6 pada kuesioner yaitu
secara menyeluruh, saya merasa puas berinteraksi dengan personil maskapai lion
air.

Hal lain yang harus diperhatikan oleh managemen maskapai Lion Air di Kota

Padang dalam upaya meningkatkan loyalitas penumpang adalah memperhatikan atau

meningkatkan kualitas layanan. Hal ini disebabkan karena hasil penelitian ini telah

membuktikan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap

loyalitas penumpang. Hal-hal yang harus diperhatikan dalam rangka memperbaiki

kualitas pelayanan adalah dengan memperhatikan skor rata-rata item yang paling

rendah, seperti:

l.

Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / assurance pada
indikator crew/karyawan maskapai Lion Air memliki pengetahuan memadai
untuk menjawab pertanyaan pelanggan pada item pernyataan KP22 memiliki

nilai rata-rata 2,61 dengan TCR 52,20% tergolong pada kategori sangat tidak
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baik. Oleh karena itu, diberikan saran kepada managemen maskapai Lion Air
agar Crew / Karyawan Maskapai Lion Air hendaknya memiliki pengetahuan
memadai untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan pelanggannya di Kota Padang
sesuai dengan pernyataan KP22 pada kuesioner yaitu Crew / Karyawan
maskapai Lion Air memiliki pengetahuan memadai untuk menjawab
pertanyaan-pertanyaan pelanggannya.

Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / assurance pada
indikator pelanggan merasa aman / nyaman berinteraksi dengan maskapai Lion
Air pada item pernyataan KP20 memiliki nilai rata-rata 2,85 dengan TCR
57,00% tergolong pada kategori tidak baik. Oleh karena itu, diberikan saran
kepada managemen maskapai Lion Air agar crew / karyawan Maskapai Lion Air
hendaknya mampu memberikan rasa aman / nyaman berinteraksi dengan
pelanggannya di Kota Padang sesuai dengan pernyataan KP20 pada kuesioner
yaitu bapak/ibu/sdr/i merasa aman / nyaman berinteraksi dengan Maskapai Lion
Air.

Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / responsiveness pada
indikator maskapai Lion Air memberitahu kapan pastinya layanan akan
disampaikan pada item pernyataan KP15 memiliki nilai rata-rata 2,69 dengan
TCR 53,80% tergolong pada kategori sangat tidak baik. Oleh karena itu,
diberikan saran kepada managemen maskapai Lion Air agar maskapai Lion Air
memberitahu kepastian layanan yang akan disampaikan saat berinteraksi dengan

pelanggannya di Kota Padang sesuai dengan pernyataan KP15 pada kuesioner
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yaitu maskapai Lion Air memberitahu bapak/ibu/sdr/i kapan pastinya layanan
akan disampaikan.

Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / responsiveness pada
indikator maskapai Lion Air memberikan layanan yang cepat kepada pelanggan
pada item pernyataan KP16 memiliki nilai rata-rata 2,76 dengan TCR 55,20%
tergolong pada kategori tidak baik. Oleh karena itu, diberikan saran kepada
managemen maskapai Lion Air agar maskapai Lion Air memberikan layanan
yang cepat dan tidak menunda-nunda saat berinteraksi dengan pelanggannya di
Kota Padang.

Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / responsiveness pada
indikator maskapai Lion Air bersedia membantu pelanggan pada item
pernyataan KP17 memiliki nilai rata-rata 2,84 dengan TCR 56,80% tergolong
pada kategori tidak baik. Oleh karena itu, diberikan saran kepada managemen
maskapai Lion Air agar maskapai Lion Air lebih peduli dan bersedia membantu
pelanggannya yang sedang membutuhkan bantuan.

Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / reliability pada
indikator maskapai Lion Air selalu mengupayakan catatan (records) yang bebas
dari kesalahan pada item pernyataan KP14 memiliki nilai rata-rata 2,71 dengan
TCR 54,20% tergolong pada kategori sangat tidak baik. Oleh karena itu,
diberikan saran kepada managemen maskapai Lion Air agar maskapai Lion Air
mengupayakan catatan (records) dan lebih fokus supaya bebas dari kesalahan.
Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / reliability pada

indikator maskapai Lion Air menyediakan layanan sesuai dengan yang
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10.

dijanjikan pada item pernyataan KP13 memiliki nilai rata-rata 2,87 dengan TCR
57,40% tergolong pada kategori tidak baik. Oleh karena itu, diberikan saran
kepada managemen maskapai Lion Air agar maskapai Lion Air komitmen dan
merealisasikan atas ketersediaan layanan sesuai dengan yang dijanjikan.
Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / reliability pada
indikator maskapai Lion Air sungguh-sungguh membantu memecahkan masalah
pelanggan pada item pernyataan KP11 memiliki nilai rata-rata 2,87 dengan TCR
57,40% tergolong pada kategori tidak baik. Oleh karena itu, diberikan saran
kepada managemen maskapai Lion Air agar maskapai Lion Air komitmen dan
merealisasikan sungguh-sungguh membantu memecahkan masalah pelanggan
yang sedang dihadapi.

Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / tangibles pada
indikator fasilitas fisik (seperti pesawat) maskapai Lion Air menarik secara
visual pada item pernyataan KP2 memiliki nilai rata-rata 2,94 dengan TCR
58,80% tergolong pada kategori tidak baik. Oleh karena itu, diberikan saran
kepada managemen maskapai Lion Air agar maskapai Lion Air lebih fokus untuk
melakukan pembaharuan/perawatan rutin fasilitas fisik (seperti pesawat)
maskapai Lion Air agar keliahatan lebih menarik secara visual.

Berdasarkan hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan / tangibles pada
indikator materi-materi berkaitan dengan layanan (brosur) maskapai Lion Air
menarik secara visual pada item pernyataan KP4 memiliki nilai rata-rata 2,95
dengan TCR 59,00% tergolong pada kategori tidak baik. Oleh karena itu,

diberikan saran kepada managemen maskapai Lion Air agar maskapai Lion Air
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lebih fokus untuk melakukan pembaharuan materi-materi berkaitan dengan
layanan (brosur) maskapai Lion Air agar keliahatan lebih menarik secara visual.

1.3 Keterbatasan dan Saran

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah disampaikan
sebelumnya, maka berikut ini dapat dikemukakan saran dan keterbatasan dlam
penelitian ini:

1. Penelitian ini hanya menggunakan empat variabel yang mempengaruhi loyalitas
penumpang yaitu kualitas pelayanan, perceived value dan kepuasan penumpang,
sehingga variabel-variabel lain yang berpotensi mempengaruhi loyalitas
penumpang seperti bauran pemasaran dan oriantasi pasar masih terabaikan.
Dengan demikian, bagi peneliti yang akan datang hendaknya menambahkan
variabel lain tersebut kedalam model penelitiannya.

2. Penelitian ini hanya menggunakan pelanggan yang ada di Kota Padang sebagai
daerah penelitian sehingga hasil penelitian ini mungkin belum dapat berlaku
sama pada daerah lainnya di Indonesia. Dengan demikian, bagi peneliti yang
akan datang hendaknya menggunakan model peneltian ini dan mengujikannya
pada daerah lainnya di Indonesia .

3. Penelitian ini hanya menggunakan sebanyak 150 orang responden. Dengan
demikian, disarankan bagi peneliti yang akan datang agar menggunakan jumlah
responden yang lebih banyak lagi.

4. Penelitian ini hanya menggunakan 150 kuesioner responden yang layak untuk
dilakukan analisa. Dengan demikian disarankan bagi peneliti yang akan datang

agar menggunakan jumlah responden yang lebih banyak lagi.
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