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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis yang 

berjudul “Pengaruh Persepsi Atas Kualitas Pelayanan terhadap Niat Rekomendasi 

Maskapai Penerbangan Batik Air di masa Pandemi Covid-19”, dapat disimpulkan 

beberapa poin sebagai berikut: 

1. Persepsi Konsumen Terhadap dimensi Tangible Maskapai Penerbangan Batik 

Air 

 Konsumen maskapai penerbangan Batik Air memiliki persepsi cenderung 

baik terhadap dimensi tangible karena konsumen merasa In-Flight Entertainment 

yang disediakan oleh maskapai penerbangan Batik Air sudah cukup lengkap pada 

variasi film dan musik yang disediakan. Konsumen juga cenderung setuju bahwa 

pramugari dan pramugara Batik Air berpenampilan rapi. Kursi pesawat Batik Air 

dianggap sudah nyaman karena area kaki penumpang memiliki ruang yang cukup 

luas meskipun pada kelas ekonomi. 

 

2. Persepsi Konsumen Terhadap dimensi Empathy Maskapai Penerbangan Batik 

Air 

 Konsumen maskapai penerbangan Batik Air memiliki persepsi cenderung 

kurang baik terhadap dimensi empathy karena konsumen merasa saat terjadi 

keterlambatan penerbangan penumpang tidak merasa diberikan kompensasi 

ataupun permintaan maaf dari pihak maskapai. Serta tidak ada ganti rugi saat bagasi 

konsumen mengalami kerusakan saat penerbangan, dan beberapa konsumen yang 

memiliki pengalaman kehilangan bagasi merasa pihak maskapai sulit dihubungi 

untuk meminta kejelasan mengenai keberadaan bagasi. Saat melakukan komplain 

konsumen merasa sering diabaikan dan jawaban yang diterima tidak solutif.  

Selama penerbangan konsumen juga tidak diberikan cemilan dan minuman yang 

diberikan sangat kecil. 
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3. Persepsi Konsumen Terhadap dimensi Responsiveness Maskapai Penerbangan 

Batik Air 

 Konsumen maskapai penerbangan Batik Air memiliki persepsi cenderung 

kurang baik terhadap dimensi responsiveness karena konsumen merasa maskapai 

Batik Air belum bisa mengatasi keluhan penumpang dengan baik karena sering 

mengabaikan keluhan konsumen seperti saat terjadi kehilangan atau kerusakan 

barang, konsumen juga merasa waktu check-in memakan waktu yang lama karena 

counter check-in yang disediakan sedikit dan digabung dengan maskapai lain yang 

berada dalam satu perusahaan Lion Group. Customer Service Batik Air dianggap 

sulit untuk dihubungi karena jarang mengangkat telfon konsumen. 

 

4. Persepsi Konsumen Terhadap dimensi Reliability Maskapai Penerbangan Batik 

Air 

 Konsumen maskapai penerbangan Batik Air memiliki persepsi cenderung 

kurang baik terhadap dimensi reliability karena konsumen merasa maskapai Batik 

Air sering melakukan perubahan jadwal penerbangan secara mendadak dan terjadi 

keterlambatan penerbangan. jarak antara waktu boarding dan take-off cukup lama 

dan waktu menunggu bagasi saat telah mendarat cukup lama. Konsumen merasa 

maskapai sering mengecewakan dalam hal pelayanan karena keluhan yang tidak 

dihiraukan, dan tidak terdapat prioritas bagi ibu hamil. 

 

5. Persepsi Konsumen Terhadap dimensi Assurance Maskapai Penerbangan Batik 

Air 

 Konsumen maskapai penerbangan Batik Air memiliki persepsi cenderung 

baik terhadap dimensi Assurance karena pramugari/a Batik Air memperagakan cara 

penggunaan alat keselamatan dengan jelas dan petugas Batik Air sopan dan 

memperlakukan penumpang secara baik. Namun terdapat indikator yang tidak 

disetujui oleh konsumen yaitu maskapai menjalankan protokol kesehatan dengan 

baik karena tidak terdapat seat-distancing dan saat mendarat tidak dibagi 

berdasarkan kursi duduk untuk turun. 
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6. Persepsi Konsumen Terhadap Niat Rekomendasi 

 Konsumen maskapai penerbangan Batik Air yang menjadi responden pada 

penelitian ini sebagian besar nya tidak akan merekomendasikan penerbangan Batik 

Air dengan berbagai alasan yang telah penulis jabarkan sebelumnya. 

 

7. Pengaruh Tangible, Empathy, Responsiveness, Reliability dan Assurance 

Terhadap Niat Rekomendasi Maskapai Penerbangan Batik Air 

 Hanya dimensi Empathy, Responsiveness dan Reliability memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap niat rekomendasi maskapai penerbangan 

Batik Air karena memiliki nilai Sig. < 0.05 yang berarti jika dimensi empathy, 

responsiveness dan reliability meningkat, maka niat rekomendasi konsumen akan 

ikut meningkat. Sedangkan dimensi tangible dan assurance tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap niat rekomendasi maskapai penerbangan Batik 

Air karena memiliki nilai Sig. > 0.05 dan melalui wawancara tidak terstruktur 

didapatkan bahwa responden merasa kedua variabel ini tidak mempengaruhi 

mereka untuk tidak merekomendasikan penerbangan maskapai Batik Air karena 

sebagian besar responden setuju indikator didalam dimensi ini seperti kelengkapan 

fasilitas hiburan, penampilan pramugari/a, kenyamanan kursi pesawat, dan petugas 

berperilaku sopan kepada penumpang sudah terpenuhi. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian dan olah data yang sudah penulis paparkan 

sebelumnya, penulis memiliki beberapa saran untuk maskapai penerbangan Batik 

Air yang diharapkan berguna bagi perusahaan untuk meningkatkan niat 

rekomendasi konsumen sebagai berikut : 

1. Tangible 

Mempertahankan dan lebih baik jika dapat meningkatkan kualitas 

kenyamanan kursi pesawat serta kelengkapan fasilitas hiburan yang 

disediakan seperti menambah pilihan film, musik dan permainan pada in-

flight entertainment sehingga penumpang bisa semakin merasa nyaman. 

2. Empathy 
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Dapat memberikan kompensasi saat terjadinya keterlambatan penerbangan 

atau saat terjadinya perubahan jadwal, dengan memberikan pengembalian 

uang atau memberikan perlakuan spesial seperti memberikan voucher atau 

diskon untuk penerbangan berikutnya. 

3. Responsiveness 

Menambah petugas dan menambah counter check-in khusus maskapai 

Batik Air agar tidak digabung dengan maskapai lain yang merupakan low-

cost services airlines sehingga tidak menyebabkan terjadinya antre panjang 

dan membuat penumpang merasa tidak terdapat kelebihan dalam membeli 

tiket maskapai penerbangan Batik Air. Batik Air juga perlu menambah 

jumlah customer service pada layanan hotline. Banyaknya keluhan dan 

pertanyaan tidak sebanding dengan jumlah customer service yang tersedia 

karena berdasarkan penuturan penumpang bahwa hotline customer service 

Batik Air sering sibuk dan tidak dapat dihubungi. Berdasarkan penelitian 

terdahulu (Mengyuan, 2019) membuktikan bahwa penumpang akan merasa 

puas dan ingin merekomendasikan jika mereka merasa layanan yang 

didapat sesuai dengan harga yang dibayarkan. 

4. Reliability 

Batik Air perlu memperbaiki ketepatan waktu penerbangan agar 

meningkatkan kepercayaan konsumen serta tidak melakukan pembatalan 

atau perubahan jadwal penerbangan secara mendadak yaitu dengan cara 

memberi pengumuman kepada calon penumpang jauh hari sebelum tanggal 

penerbangan sehingga calon penumpang dapat memilih untuk tetap terbang 

pada jadwal baru atau memilih untuk mendapatkan pengembalian dana dan 

merubah penerbangannya serta dapat mempertimbangkan untuk menambah 

armada pesawat agar saat terjadi masalah pada salah satu armada tidak 

menciptakan efek domino yang berakibat seluruh penerbangan terkena 

dampak keterlambatan. 

5. Assurance 

Memberikan pelatihan kepada petugas Batik Air terutama pada bagian 

ground handling yaitu yang melayani penumpang selama berada di darat 

agar memiliki pengetahuan lebih baik mengenai maskapai Batik Air, serta 
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lebih profesional dan disiplin dalam memberikan pelayanan kepada 

penumpang serta mampu menanggapi keluhan serta pertanyaan konsumen. 
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