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ABSTRAK

Persaingan dalam industri transportasi udara semakin meningkat dengan cepat seiring dengan
preferensi yang meningkat dari konsumen terhadap opsi transportasi yang efisien dan nyaman.
Kepuasan pelanggan, yang dipengaruhi oleh perbandingan antara harapan dan kinerja layanan yang
diterima, menjadi krusial untuk mempertahankan daya saing dalam industri ini. Artikel ini mengulas
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap layanan di bandara, terfokus pada
kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga tiket. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk merumuskan
hipotesis mengenai pengaruh faktor-faktor ini yang dapat diterapkan dalam penelitian lebih lanjut.
Hasil dari tinjauan literatur menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi, termasuk aspek
kecepatan, keramahan, dan efisiensi, secara signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu,
fasilitas yang memadai seperti ruang tunggu bersih, akses Wi-Fi, dan keamanan yang baik juga
berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Harga tiket yang kompetitif dan sesuai
dengan kualitas layanan yang diterima juga memiliki dampak positif terhadap kepuasan pelanggan.
Kesimpulan dari tinjauan ini memberikan landasan yang kuat untuk penelitian lebih lanjut dalam
mengembangkan model yang lebih komprehensif mengenai kepuasan pelanggan dalam industri
transportasi udara, yang diharapkan dapat membantu penyedia layanan dalam meningkatkan
kualitas dan daya saing mereka.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga Tiket

PENDAHULUAN

Industri penerbangan adalah salah satu sektor yang beroperasi dalam bidang
pelayanan/jasa. Industri ini telah berkembang dengan sangat cepat, sebagaimana
dibuktikan oleh peningkatan jumlah penumpang dan maskapai penerbangan sejak
diterapkannya regulasi baru di industri penerbangan.(B. D. Utama et al, 2021).
Pelayanan penerbangan kini menjadi salah satu sarana transportasi yang paling
diminati oleh masyarakat di Indonesia. Akhir-akhir ini, banyak maskapai penerbangan,
baik yang beroperasi dalam negeri maupun internasional, yang menyediakan layanan
transportasi udara dengan berbagai pilihan fasilitas dan biaya.(Harjati & Venesia,
2015) Transportasi udara, terutama menggunakan pesawat terbang, memberikan
manfaat tambahan melalui kecepatan yang memungkinkan putaran modal lebih cepat
dan mengurangi biaya produksi. Selain itu, sebagai penggerak ekonomi, transportasi
udara terbukti efektif dalam membuka akses ke daerah terpencil serta melayani
wilayah dan pulau terpencil.(M. A. Utama & Fatmayati, 2022)

Dalam era globalisasi saat ini, persaingan antara perusahaan dalam dunia bisnis
semakin sengit. Persaingan, pada dasarnya, dianggap sebagai sesuatu yang positif.
Dalam konteks bisnis, persaingan mendorong setiap perusahaan untuk meningkatkan
kualitasnya agar dapat bertahan dan sukses dalam lingkungan yang kompetitif (Halim
et al, 2021) Kemampuan suatu perusahaan dalam memberikan layanan yang baik

Hal. 692


mailto:rafiabsari2009@gmail.com
mailto:thriftyharianja@gmail.com
mailto:nawang.kalbuana@ppicurug.ac.id

Journal of Management and Innovation Entrepreunership (JMIE)
Volume 1, No 4 — Juli 2024 mIE

e-1SSN : 3026-6505 s

kepada pelanggan menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan dan reputasi
perusahaan tersebut. Pelayanan yang memenuhi harapan pelanggan penting untuk
menciptakan kepuasan, karena kualitas layanan sangat berhubungan erat dengan
tingkat kepuasan pelanggan. Secara keseluruhan, tingkat kepuasan pelanggan
bergantung pada kualitas layanan yang diterima. Kualitas layanan sering kali dijadikan
tolak ukur untuk menilai sejauh mana sebuah perusahaan mampu memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan
menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan, karena kualitas layanan kini menjadi
faktor penentu keunggulan kompetitif dalam industry (B. D. Utama et al., 2021)

Dalam menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat saat ini, penting bagi
perusahaan untuk fokus pada penciptaan dan pemeliharaan pelanggan. Banyak
perusahaan saat ini menekankan pentingnya memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan, khususnya di sektor jasa. Hal ini mendorong setiap perusahaan untuk
menjadikan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama
mereka.(Wibisono, 2020). Banyak perusahaan menyadari bahwa kepuasan pelanggan
adalah prioritas utama yang harus dicapai untuk memperoleh loyalitas pelanggan.
Kepuasan berfungsi sebagai variabel mediasi antara kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan, sehingga pelanggan yang puas cenderung menunjukkan loyalitas yang tinggi
terhadap Perusahaan (Ni Putu, 2020)

KAJIAN TEORI
Kepuasan pelanggan

Kotler (2002) menjelaskan bahwa Kepuasan adalah evaluasi emosional yang
timbul pada seseorang setelah membandingkan pengalaman atau persepsi mereka
terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan mereka. Sedangkan menurut
Lovelock dan Wright (2007), kepuasan adalah respons yang timbul pada seseorang
setelah melakukan pembelian suatu produk, yang dapat mencakup berbagai kon disi
emosional seperti kemarahan, ketidakpuasan, netralitas, kegembiraan, dan kesenangan.
Seorang pelanggan akan merasa puas jika harapannya terpenuhi, bahkan mungkin
merasa senang jika harapannya terlampaui. Kepuasan pelanggan memiliki hubungan
erat dengan kualitas, yang secara langsung akan memengaruhi kinerja suatu produk.
(Muzammil et al., 2024)

Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara harapan mereka dan
kinerja atau hasil yang mereka alami. Harapan pelanggan umumnya mencakup estimasi
atau keyakinan mereka tentang apa yang akan mereka terima saat membeli atau
menggunakan suatu produk (baik barang maupun jasa).(Muzammil et al, 2024)
Kepuasan pelanggan menjadi tolok ukur penting dalam memahami kebutuhan,
keinginan, dan harapan mereka, yang berpotensi mendorong pembelian ulang atau
loyalitas terhadap perusahaan tempat mereka memenuhi kebutuhan sehari-hari.
Perusahaan juga mengadopsi berbagai strategi untuk menciptakan kepuasan pelanggan
melalui pelayanan yang superior, yang pada gilirannya dapat membangun loyalitas dan
kesetiaan pelanggan melalui penyediaan layanan berkualitas bagi setiap individu
pelanggan (Millah & Suryana, 2020). Menurut Handi Irawan (2007), faktor-faktor yang
mendorong kepuasan pelanggan dapat diringkas sebagai berikut:

1) Kualitas Produk: Pelanggan akan merasa puas setelah menggunakan produk

atau jasa yang memiliki kualitas baik.
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2) Harga: Meskipun harga yang terjangkau penting untuk kepuasan, namun
harga bukanlah jaminan atas kualitas produk atau jasa.

3) Kualitas Pelayanan: Kepuasan pelanggan tergantung pada pelayanan yang
baik dari karyawan perusahaan.

4) Emosi: Kepuasan bisa timbul dari harga diri atau nilai sosial yang terkait
dengan merek produk tertentu, bukan hanya kualitas produknya.

5) Biaya: Kemudahan, kenyamanan, dan efisiensi dalam mendapatkan produk
atau jasa, serta ketersediaan layanan, juga berkontribusi pada kepuasan
pelanggan

Kepuasan Pelanggan ini sudah banyak di teliti oleh penelitisebelumnya di

antaranya adalah (Muzammil et al., 2024), (Millah & Suryana, 2020)

Faktor Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merujuk pada standar mutu dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan, termasuk pelanggan internal dan eksternal, sesuai dengan prosedur
yang ditetapkan, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Podengge, 2023). valuasi kualitas pelayanan seharusnya tidak
dilakukan dari perspektif perusahaan, melainkan dari sudut pandang penilaian
pelanggan. Oleh karena itu, dalam merancang strategi dan program pelayanan,
perusahaan perlu berfokus pada kebutuhan pelanggan dan mempertimbangkan
komponen kualitas pelayanan (Arpani, 2014). Kualitas pelayanan mencakup usaha
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan dalam
menyampaikannya untuk memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Kualitas
dapat dijelaskan sebagai "keadaan yang dinamis yang terkait dengan produk, jasa,
sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melampaui
harapan." Dari perspektif ini, kualitas melibatkan hubungan antara produk dan
pelayanan untuk memenuhi keinginan pelanggan sehingga mereka merasa puas
(Fakhrudin, 2020). Menurut Kotler (2016), karakteristik kualitas pelayanan dapat
dijelaskan sebagai berikut: (Aulia, 2022)

1) Intangible (Tidak berwujud), mengacu pada pelayanan yang tidak memiliki
substansi fisik, tidak dapat dirasakan, dan tidak dinikmati sebelum dibeli oleh
pelanggan.

2) Inseparability (Tidak dapat dipisahkan), umumnya mencerminkan pelayanan
yang diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, sehingga jika diinginkan
untuk diserahkan kepada orang lain, pelayanan tersebut tetap menjadi bagian
integral darinya.

3) Variability (Bervariasi), menunjukkan bahwa pelayanan selalu berubah
tergantung pada penyedia, penerima, dan kondisi pelayanan yang diberikan.

4) Perishability (Tidak tahan lama), keberlangsungan suatu pelayanan
dipengaruhi oleh situasi yang diciptakan oleh berbagai factor.

Ada lima indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan,

yaitu:

1)  Atribut Kasat Mata (Tangible), Ini merujuk pada atribut pelayanan yang

bersifat nyata atau berwujud seperti gedung, staf, administrasi, fasilitas, dan
lain-lain.
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2) Keandalan (Reliability), Ini mengacu pada konsistensi dalam memberikan
pelayanan tanpa diskriminasi atau pengecualian berdasarkan penilaian
tertentu kepada semua pelanggan.

3) Daya Tanggap (Responsiveness), Ini berkaitan dengan responsif dan
kecepatan dalam memberikan pelayanan, sehingga menghindari pelanggan
menunggu terlalu lama atau mengantri terlalu lama.

4) Jaminan (Assurance), Ini menekankan bahwa pelayanan dilakukan dengan
benar dan sesuai prosedur, dengan upaya memberikan pelayanan secara
tulus dan konsisten, serta bahwa seluruh pegawai bertindak seragam dalam
memberikan pelayanan.

5) Empati (Empathy), Ini mencakup kedewasaan pribadi pegawai dalam
memberikan pelayanan, tanpa alasan apapun (seperti kelelahan atau di luar
tugasnya), untuk tidak memberikan pelayanan yang ramah dan
menyenangkan. Indikator ini menekankan peran pegawai sebagai instrumen
utama dalam mewujudkan pelayanan yang baik.

Kualitas Pelayanan sudah banyak di teliti oleh penelitisebelumnya di antaranya

adalah (Fakhrudin, 2020), (Darus & Mahalli, 2014), (Podengge, 2023)

Fasilitas

Fasilitas adalah aset fisik yang diperlukan sebelum suatu layanan dapat
ditawarkan kepada pelanggan. Fasilitas menjadi elemen kunci dalam bisnis jasa,
sehingga kondisi interior dan kebersihan menjadi pertimbangan penting bagi
perusahaan untuk mencapai kepuasan pelanggan (Rosefira, 2023).Kepuasan
penumpang yang menggunakan layanan transportasi udara terkait erat dengan kualitas
fasilitas dan layanan di bandara. Dengan menyediakan fasilitas dan layanan yang
memadai, penyedia jasa dapat memastikan kepuasan pelanggan. Kualitas fasilitas dan
layanan yang memadai juga akan menarik minat calon pelanggan untuk terus
menggunakan layanan tersebut di masa depan. (Yazid et al., 2022). Fasilitas yang
terlibat dalam proses keberangkatan penumpang mencakup pemeriksaan penumpang
dan bagasi, layanan check-in, imigrasi keberangkatan, pelayanan bea cukai, ruang
tunggu keberangkatan, serta penanganan bagasi. Fasilitas yang menawarkan
kenyamanan kepada penumpang meliputi pengaturan seperti pencahayaan, suhu, dan
kelembaban. Fasilitas yang baik dan dapat memberikan nilai tambah bagi perusahaan
jasa termasuk fasilitas seperti mushola, area belanja, restoran, dan sejenisnya.
(Langgeng Slamet Widodo & Nuning Agustina Ambarsari, 2022). Fasilitas sudah banyak
di teliti oleh penelitisebelumnya di antaranya adalah (Rosefira, 2023), (Yazid et al,
2022), (Langgeng Slamet Widodo & Nuning Agustina Ambarsari, 2022)

Harga Tiket

Harga merupakan komponen dari bauran pemasaran yang menghasilkan
pendapatan, sedangkan komponen lainnya mengakibatkan biaya. Harga juga mencakup
semua pengeluaran uang yang dilakukan oleh konsumen untuk memperoleh, memiliki,
dan menggunakan berbagai kombinasi barang dan layanan dari suatu produk. (M. A.
Utama & Fatmayati, 2022). Mencapai kesetiaan pelanggan melalui kepuasan pelanggan
adalah tantangan yang tidak mudah. Perusahaan mengambil langkah-langkah seperti
menawarkan harga yang kompetitif dan membangun citra perusahaan untuk mencapai
tujuan ini. Harga merupakan bagian yang sangat fleksibel dari bauran pemasaran, yang
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dapat berubah dengan cepat tergantung pada perubahan karakteristik produk atau
layanan. Keputusan harga yang efektif adalah yang terkoordinasi dengan baik dengan
unsur-unsur lain dalam bauran pemasaran. (Rahyuda & Atmaja, 2009). Penetapan
harga adalah salah satu aspek penting dalam pemasaran. Harga berfungsi sebagai
variabel dalam pertukaran. Saat perusahaan merancang program pemasaran, mereka
bisa memilih untuk bersaing berdasarkan harga atau tidak. Harga memainkan peran
penting dalam menentukan permintaan produk atau jasa. Namun, harga bukanlah satu-
satunya faktor yang menentukan kesuksesan perusahaan.(Ilmi & Zulkarnain, 2023).
Indikator harga menurut Tjiptono yang digunakan dalam penetapan harga antara lain
(Almuthahar, 2023)

1)

2)

3)

Penetapan Harga Jual

Dalam menetapkan harga, seperti halnya dengan aspek pemasaran lainnya,
penting untuk memahami seberapa besar nilai yang dianggap penting oleh
konsumen atas manfaat yang mereka peroleh dari produk. Penetapan harga
didasarkan pada nilai yang dihargai oleh pembeli.

Elastisitas Harga

Elastisitas harga mengukur responsifitas permintaan terhadap perubahan
harga. Jika sedikit perubahan harga menyebabkan perubahan besar dalam
permintaan, maka permintaan tersebut dikatakan elastis. Sebaliknya, jika
perubahan harga tidak banyak mempengaruhi permintaan, maka permintaan
dikatakan inelastis. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tidak elastis
permintaan konsumen, harga dapat dinaikkan secara terus menerus.
Perbandingan Harga Kompetitor

Membandingkan harga dengan kompetitor merupakan faktor tambahan yang
memengaruhi proses penetapan harga produk. Di tengah persaingan yang
ketat, konsumen sering kali mengevaluasi dan membandingkan harga serta
nilai produk serupa sebelum memutuskan untuk membeli.

Tabel 1.
Penelitian terdahulu yang relevan

No

Author
(tahun)

Perbedaan
dengan artikel
ini

Hasil Riset terdahulu Persamaan dengan
artikel ini

Reni
Kristiani

Kualitas pelayanan -
dan fasilitas memiliki

Kualitas pelayanan secara
signifikan meningkatkan

Podengge
dan Haryan
(2023)

kepuasan pelanggan, begitu
pula dengan pengaruh positif
fasilitas terhadap kepuasan
pelanggan.

dampak terhadap
kepuasan pelanggan.

Indah Surti
dan Fitria
Nur
Anggraeni
(2020)

Menunjukkan terdapat
pengaruh

signifikan kualitas pelayanan
terhadap

kepuasan pelanggan

Kualitas Pelayanan

Berpengaruh

terhadap Kepuasan

Pelanggan

Mohammad
Jordan
Andriansyah
N dan Nur
Makkie

Kualitas pelayanan dan
ketersediaan fasilitas
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
penumpang di ruang tunggu

kualitas

pelayanan dan
ketersediaan fasilitas

berpengaruh

terhadap kepuasan
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ang

memiliki dampak terhadap
kepuasan pelanggan.

Perdana Bandar Udara Ahmad Yani pelanggan
Kusuma Semarang.
(2022)

4 Aninda Kinerja tidak memiliki dampak Fasilitas memiliki kinerja
Rahmasari yang signifikan terhadap pengaruh yang berpengaruh
dan Kifni kepuasan penumpang, namun  positif dan penting signifikan
Yudianto, fasilitas memiliki pengaruh terhadap kepuasan terhadap
S.E., M.M positif dan signifikan terhadap penumpang. kepuasan
(2022) kepuasan penumpang. penumpang

5 Muhammad Secara spesifik, harga memiliki Secara spesifik, harga -

Ridho pengaruh terhadap kepuasan = memiliki pengaruh
Almuthahar  pelanggan dalam beberapa terhadap kepuasan
aspek, begitu pula dengan pelanggan dalam
kualitas pelayanan yang juga beberapa aspek,

begitu pula dengan

kualitas

pelayanan

yang juga memiliki

dampak

terhadap

kepuasan pelanggan.

6 Lily Harjati

Kualitas layanan dan

Kualitas layanan dan

dan Yurike pandangan terhadap harga pandangan terhadap
Venesia memiliki dampak positif harga memiliki
terhadap kepuasan pelanggan. dampak positif
terhadap kepuasan
pelanggan.
METODE PENELITIAN

Artikel ilmiah ini menggunakan metode kualitatif dan kajian pustaka (library
research) untuk mengembangkan teori dan menganalisis hubungan serta pengaruh
antar variabel dari sumber-sumber seperti buku-buku dan jurnal. Sumber informasi
diperoleh baik secara offline di perpustakaan maupun secara online melalui platform
seperti Mendeley, Google Scholar, dan media online lainnya. Dalam penelitian kualitatif,
penting untuk konsisten menggunakan kajian pustaka sesuai dengan asumsi-asumsi
metodologis. Pendekatan ini harus bersifat induktif, sehingga tidak mengarahkan
pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Salah satu alasan utama untuk memilih
penelitian kualitatif adalah eksplorasi yang dilakukan dalam penelitian tersebut, (Ali &
Limakrisna, 2013). Alur Penelitian:

1. Pengumpulan Data:

a. Mengumpulkan sumber informasi terkait dari buku, jurnal, dan media
online menggunakan platform seperti Mendeley dan Google Scholar.

b. Mengumpulkan data dari perpustakaan offline untuk memperoleh
literatur yang relevan.

2. Kajian Pustaka:

a. Menganalisis literatur yang telah dikumpulkan untuk memahami teori-
teori yang ada dan menemukan gap atau celah dalam penelitian
sebelumnya.

b. Mengidentifikasi dan menilai hubungan antara kualitas pelayanan,
fasilitas, dan harga tiket terhadap kepuasan pelanggan.
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3. Pengembangan Hipotesis:

a. Berdasarkan kajian pustaka, merumuskan hipotesis mengenai pengaruh
kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga tiket terhadap kepuasan
pelanggan.

4. Analisis Data:

a. Menggunakan pendekatan induktif untuk menganalisis data yang telah
dikumpulkan tanpa mengarahkan pertanyaan penelitian.

b. Menarik kesimpulan dari hasil analisis data untuk memvalidasi hipotesis
yang telah dirumuskan.

5. Penyusunan Laporan Penelitian:

a. Menyusun laporan penelitian yang mencakup latar belakang, rumusan

masalah, metode penelitian, hasil analisis, dan kesimpulan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Faktor Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan adalah salah satu faktor krusial dalam bisnis, tanpa terkecuali
di berbagai industri. Banyak perusahaan mengalami kebangkrutan karena gagal
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. Bagi pelanggan, kualitas pelayanan
menjadi pertimbangan penting dalam keputusan pembelian di masa depan. Pelayanan
dapat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan
(Setyawati, 2023). Kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan pelanggan dapat
berkontribusi pada peningkatan pendapatan jangka panjang perusahaan. Tingkat
kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan
secara sistematis dan terencana, sambil tetap mematuhi nilai-nilai etika bisnis, sangat
menentukan keberhasilannya. (Millah & Suryana, 2020)

Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Undang-Undang No. 1 tahun 2019 tentang Penerbangan, bandar udara
adalah area di daratan atau perairan yang memiliki batas-batas tertentu dan digunakan
untuk kegiatan pendaratan dan lepas landas pesawat udara, proses embarkasi dan
disembarkasi penumpang, pengangkutan dan pengeluaran barang, serta sebagai titik
perpindahan antarmoda transportasi. Bandar udara dilengkapi dengan fasilitas
keselamatan dan keamanan penerbangan, serta fasilitas dasar dan penunjang lainnya.
(Sabbit Aqdamana Lubis & Raza Bunahri, 2023). Fasilitas mencakup segala hal yang
mendukung dan memperlancar pelaksanaan suatu kegiatan, baik itu berupa barang
maupun uang. Fasilitas dalam layanan jasa sangat berpengaruh terhadap persepsi
pelanggan. Dalam berbagai jenis layanan, persepsi yang dibentuk dari interaksi antara
pelanggan dengan fasilitas tersebut sangat memengaruhi penilaian pelanggan terhadap
kualitas layanan tersebut. (Podengge, 2023)

Pengaruh Harga Tiket terhadap Kepuasan Pelanggan

Sebagian faktor penentu bagi penumpang dalam memilih produk atau layanan
disebut harga. Tarif yang tinggi dapat membuat penumpang berpikir lebih hati-hati
sebelum menggunakan jasa transportasi, sementara tarif yang lebih rendah cenderung
mendorong penggunaan transportasi tanpa banyak pertimbangan. Pelanggan akan lebih
cenderung melakukan pembelian berulang jika mereka merasa harga layanan dan
produk yang ditawarkan rasional. (Rahyuda & Atmaja, 2009)(Novanti Rahmasari &
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Triyono, 2023). Faktor kunci yang memengaruhi keputusan pembelian penumpang
terhadap barang atau jasa adalah harga. Semakin rendah harga yang ditawarkan,
semakin besar daya tarik untuk membeli. Saat ini, tarif transportasi udara diatur oleh
Undang-Undang No. 1 Tahun 2009 tentang Tarif Batas Bawah (TBB) dan Tarif Batas
Atas (TBA). Regulasi ini bertujuan untuk menjaga agar tarif jasa tidak mengalami
penurunan yang terlalu dalam atau kenaikan yang terlalu tinggi.(Rahman & Maulana,
2023)

KESIMPULAN

Berdasarkan teori, artikel yang relevan, dan diskusi yang telah dilakukan, dapat
dirumuskan beberapa hipotesis yang penting untuk riset selanjutnya dalam industri
transportasi udara. Pertama, kualitas pelayanan yang tinggi, mencakup aspek kecepatan
layanan, keramahan staf, dan ketepatan waktu penerbangan, diyakini akan
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memenuhi atau melebihi harapan mereka.
Kedua, fasilitas yang memadai di bandara seperti ruang tunggu yang bersih, akses Wi-Fj,
dan fasilitas kebersihan yang baik, diharapkan memberikan pengalaman positif bagi
pelanggan dan berkontribusi signifikan terhadap tingkat kepuasan mereka. Ketiga,
harga tiket yang kompetitif dan seimbang dengan kualitas layanan yang diberikan
diperkirakan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan secara positif, karena pelanggan
cenderung lebih puas jika mereka merasa nilai yang diterima sepadan dengan biaya
yang mereka bayar. Penelitian mendatang diharapkan dapat menguji secara lebih
mendalam dampak faktor-faktor ini terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks yang
lebih spesifik dan variabel, sehingga dapat memberikan panduan yang lebih preskriptif
bagi penyedia layanan untuk meningkatkan kualitas dan daya saing mereka di pasar
yang semakin kompetitif ini.
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