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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

1. Dari hasil perhitungan antara tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas 

pelayanan maskapai Lion Air rute Lombok-Yogyakarta menurut lima (5) 

dimensi yaitu : tangible (buktifisik), reliability (kehandalan), responsiveness 

(ketanggapan), assurance (jaminan), empathy (empati). Diperoleh nilai rata-rata 

sebesar 3,67, selanjutnya dibandingkan dengan kategori skala likert pada rentan 

3,41 – 4,20. Hal ini menunjukkan bahwa penumpang maskapai Lion Air puas 

dengan pelayanan yang diberikan oleh maskapai Lion Air rute Lombok-

Yogyakarta  

2. Bila Apabila ditinjau dari kesenjangan (GAP) tingkat kepuasan penumpang 

maskapai Lion Air rute Lombok-Yogyakarta terhadap kepentingan dengan nilai 

rata-rata sebesar -0,24 dengan kesesuaian rata-rata sebesar 93,96%. Artinya, 

tingkat kinerja kualitas pelayanan yang diberikan maskapai Lion Air rute 

Lombok-Yogyakarta dapat memenuhi harapan penumpang. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan, maka ada beberapa saran yang berguna 

untuk memperbaiki hal tersebut yaitu: Sebaiknya di lakukan perbaikan dan 

jadikan prioritas utama atas Atribut-atribut yang di nilai belum memuaskan 

harapan/kepentingan penumpang pada tingkat kinerja atau kualitas 

pelayanannya dan perlu di adakan pemantauan terhadap perkembangan kualitas 

maskapai Lion Air rute Lombok-Yogyakarta untuk mengetahui Atribut-atribut 

yang belum bisa konsumen pengguna maskapai sehingga dilakukan Perbaikan. 

Atribut-atribut tersebut dengan pertimbangan 4 (empat) kuadran yang terdapat 

pada diagram kartesius. 









 

 

 

 

LAMPIRAN I 

















 

 

 

 

LAMPIRAN II 



P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18
1 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 84
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90
3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 88
4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 87
5 3 2 5 4 2 3 3 4 2 3 4 3 3 4 3 3 4 5 60
6 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 84
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72
8 5 5 5 4 5 2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 82
9 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 83
10 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 84
11 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 83
12 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 84
13 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 88
14 4 3 4 4 4 4 5 3 3 5 4 3 3 2 4 3 3 4 65
15 5 4 2 4 3 3 4 4 5 3 2 4 3 4 3 5 2 4 64
16 2 3 5 4 5 2 5 4 5 2 4 4 2 4 5 2 2 5 65
17 4 4 3 4 3 4 4 4 1 4 3 4 4 2 4 2 3 3 60
18 3 3 2 3 4 4 5 5 2 3 4 5 5 4 5 4 2 4 67
19 2 1 4 3 4 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 4 3 3 69
20 4 2 3 1 2 3 5 3 5 3 4 3 2 3 2 1 3 2 51
21 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 77
22 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 82
23 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 82
24 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 83
25 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 82
26 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 83
27 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 83
28 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 82
29 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 84
30 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 85
31 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 83
32 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 55
33 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 59

TABEL DATA HASIL KUESIONER  TINGKAT KEPUASAN PENUMPANG
Atribut/Pertanyaan

Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangibles TotalResponden



34 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 2 4 3 59
35 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 61
36 3 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 2 5 3 59
37 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 5 4 3 62
38 3 4 4 3 3 3 3 3 5 3 3 4 4 3 3 2 2 3 58
39 4 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 53
40 3 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 2 2 3 56
41 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 2 3 61
42 4 4 3 3 4 4 3 4 5 3 3 4 3 4 3 4 2 3 63
43 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 2 4 67
44 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 1 1 3 45
45 4 3 5 4 3 5 3 4 4 4 3 3 3 5 3 3 5 3 67
46 3 4 4 5 3 3 5 3 5 3 4 4 4 5 2 5 3 3 68
47 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 3 2 4 4 5 78
48 5 4 3 4 5 4 4 3 5 4 3 3 5 3 5 4 2 4 70
49 4 3 5 3 5 4 4 3 5 4 3 4 4 4 5 5 4 3 72
50 4 4 5 3 3 4 4 4 4 2 4 3 3 5 4 4 5 4 69
51 5 3 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 3 5 3 4 5 5 78
52 5 4 5 4 5 5 3 5 3 4 4 4 5 5 3 5 5 4 78
53 3 4 4 4 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3 5 3 4 66
54 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 77
55 2 4 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 66
56 4 4 3 4 3 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 3 1 3 59
57 4 3 2 3 3 2 4 4 5 3 3 4 4 4 3 4 2 3 60
58 4 5 5 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 3 2 4 68
59 4 4 3 3 3 2 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 1 3 56
60 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 2 3 4 4 3 4 1 2 64
61 5 5 3 3 3 3 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 2 3 63
62 5 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 5 3 3 3 3 2 3 64
63 5 5 4 4 5 4 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 2 3 65
64 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 60
65 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 1 3 59
66 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 41
67 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 5 3 4 2 3 72
68 4 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 3 2 4 2 2 50
69 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 2 3 66
70 5 5 3 3 1 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 3 2 3 57
71 3 2 2 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 53



72 5 5 5 4 3 4 5 5 4 3 2 3 4 3 3 3 2 3 66
73 4 4 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 2 3 59
74 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 58
75 4 4 5 3 2 2 3 4 4 1 3 2 3 3 3 2 1 3 52
76 3 3 4 3 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 55
77 5 5 5 4 3 5 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 65
78 4 3 4 3 3 2 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 2 3 58
79 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 63
80 2 4 4 3 4 1 3 4 3 3 2 3 3 4 2 2 5 3 55
81 4 4 5 3 2 2 3 3 5 2 3 3 3 3 3 2 2 3 55
82 4 5 5 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 67
83 3 3 4 3 5 3 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 5 3 59
84 5 5 5 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 5 2 67
85 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 2 4 58
86 4 3 4 4 3 2 3 4 2 3 3 4 3 3 2 4 3 3 57
87 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 2 3 62
88 4 4 3 2 3 3 3 2 2 4 3 3 4 3 4 3 5 4 59
89 1 5 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 2 4 63
90 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 54
91 2 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 4 3 50
92 3 3 3 2 2 2 4 4 2 3 2 3 4 4 4 3 3 3 54
93 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 2 3 4 2 3 53
94 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 55
95 5 3 2 4 3 5 5 5 2 5 5 3 3 3 4 3 5 3 68
96 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 56
97 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 3 56
98 2 3 3 2 2 3 5 3 3 2 2 2 3 2 2 3 5 2 49
99 3 3 3 3 2 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 3 57
100 1 5 2 4 3 5 3 3 4 3 2 3 4 2 3 4 5 3 59

Total nilai 383 387 386 365 350 358 372 388 405 363 349 366 366 377 345 359 327 363 132,507

Rata-Rata 3,83 3,87 3,86 3,65 3,5 3,58 3,72 3,88 4,05 3,63 3,49 3,66 3,66 3,77 3,45 3,59 3,27 3,63
0,99 0,90 0,85 0,76 1,08 1,05 0,77 0,75 0,94 0,76 0,76 0,59 0,67 0,87 0,88 1,05 1,82 0,86 16,34

0,92



TP = 1 2 1 0 1 1 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 2 6
KP  = 2 9 7 8 5 15 15 5 4 8 8 6 9 2 3 6 13 13 34
CP    = 3 20 25 26 40 40 31 41 32 14 14 39 49 46 47 39 47 30 15
P    = 4 42 38 38 36 21 31 31 36 39 39 37 26 36 31 27 22 34 17
SP  = 5 27 29 28 18 23 22 23 28 38 38 17 16 16 19 28 18 21 28

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Hasil olah data tingkat Kinerja TP(x1), KP(x2), CP(x3),P(x4), SP(x5)

Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangibles



P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18
1 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 84
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 89
4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 87
5 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 5 4 3 3 3 68
6 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 82
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72
8 5 5 5 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 85
9 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 83
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 86
11 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 81
12 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 79
13 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 86
14 3 3 5 4 3 5 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 77
15 4 4 2 4 2 3 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 65
16 4 2 4 2 5 4 5 5 4 2 5 5 5 2 4 5 2 5 70
17 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 4 4 4 3 2 4 3 61
18 3 2 3 5 3 4 3 5 4 4 3 4 5 4 3 4 2 4 65
19 3 5 2 5 5 2 4 2 3 5 4 5 3 5 3 4 3 5 68
20 5 3 4 3 2 4 4 3 2 4 2 5 4 2 4 3 4 2 60
21 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 79
22 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 80
23 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 79
24 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 82
25 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 84
26 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 83
27 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 82
28 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 82
29 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 81
30 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 85
31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 86
32 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 2 4 67
33 5 5 5 3 5 3 2 5 3 3 5 3 4 3 4 2 4 3 67

TABEL DATA HASIL KUESIONER  TINGKAT KEPENTINGAN PENUMPANG
Atribut/Pertanyaan

Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangibles TotalResponden



34 3 5 2 4 5 5 4 3 4 5 4 3 3 5 5 5 4 5 74
35 4 3 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 5 4 5 4 3 72
36 5 4 3 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 3 3 5 4 3 73
37 5 4 3 3 3 4 5 4 4 3 5 3 5 4 5 5 3 5 73
38 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 5 2 63
39 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 5 4 61
40 4 4 3 3 5 4 3 4 5 3 2 3 5 4 3 2 5 4 66
41 5 4 3 5 3 4 3 3 4 3 3 5 3 3 4 3 5 3 66
42 3 5 3 3 4 3 4 5 5 3 4 3 4 4 4 3 4 5 69
43 3 5 2 3 3 5 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 67
44 4 3 4 5 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 3 72
45 5 5 5 4 3 5 4 3 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 78
46 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 3 5 3 4 3 75
47 3 3 3 3 5 5 3 3 5 3 4 3 3 4 3 4 5 4 66
48 4 5 3 4 5 3 4 3 5 5 5 5 3 5 3 3 5 2 72
49 3 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 4 4 63
50 5 4 5 4 5 5 3 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 3 77
51 3 4 4 3 4 3 5 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 3 68
52 5 5 4 5 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 69
53 5 4 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 5 3 68
54 5 3 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 5 3 70
55 5 5 4 3 5 3 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 76
56 3 3 4 3 4 3 3 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 3 65
57 4 3 5 3 3 5 4 4 5 3 3 4 4 4 3 4 4 3 68
58 4 4 5 4 3 4 3 5 5 3 3 4 4 3 4 4 3 4 69
59 5 4 4 3 3 4 4 3 5 3 3 4 3 4 3 3 4 3 65
60 4 4 5 4 5 4 5 5 5 3 4 3 4 4 3 4 5 5 76
61 4 5 4 3 3 5 4 4 4 3 5 3 3 3 4 4 4 3 68
62 5 5 5 3 3 4 3 3 5 3 4 5 3 3 3 3 4 3 67
63 5 5 4 4 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 5 3 67
64 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 63
65 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 5 3 64
66 5 5 5 3 3 3 4 5 5 5 3 3 4 5 4 4 3 5 74
67 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 4 4 5 3 4 5 3 77
68 4 3 3 3 5 3 5 3 3 2 3 3 4 3 3 4 5 5 64
69 5 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 3 72
70 5 5 3 3 4 3 3 5 4 5 5 4 3 3 4 3 5 4 71
71 3 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 3 66



72 5 5 5 4 3 4 5 5 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 70
73 5 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 63
74 4 3 4 3 3 4 3 4 5 3 4 3 3 4 3 3 5 3 64
75 4 4 5 3 2 2 3 4 4 5 5 2 3 4 4 5 5 3 67
76 3 5 4 4 2 3 4 4 4 3 4 3 3 4 5 3 4 3 65
77 5 5 5 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 4 61
78 4 5 4 3 5 3 3 4 4 3 3 4 3 4 5 5 5 3 70
79 4 3 5 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 4 3 3 3 5 68
80 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 67
81 4 4 5 3 5 2 3 4 4 2 5 3 3 3 3 4 5 3 65
82 4 5 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 5 70
83 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 3 5 4 67
84 5 5 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 67
85 5 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 2 4 62
86 4 4 3 4 4 5 3 4 5 5 3 4 4 3 3 4 3 5 70
87 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 4 5 3 75
88 4 3 3 5 3 3 3 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 5 67
89 5 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 73
90 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 5 3 4 3 4 5 3 69
91 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 63
92 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 68
93 5 5 5 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 5 5 5 3 71
94 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 67
95 4 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 5 3 63
96 5 4 4 3 4 3 3 3 5 3 4 4 3 3 3 2 2 5 63
97 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 2 5 2 3 60
98 5 5 3 3 5 2 5 3 4 3 3 4 4 3 2 5 4 5 68
99 5 4 4 3 4 3 3 4 5 3 4 3 3 3 2 2 4 3 62
100 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 2 4 4 69

Total
Nilai

422 425 410 387 397 381 381 399 426 383 391 393 383 394 377 384 419 391 7143

Rata-Rata 4,22 4,25 4,1 3,87 3,97 3,81 3,81 3,99 4,26 3,83 3,91 3,93 3,83 3,94 3,77 3,84 4,19 3,91
r Hitung 0,28 0,44 0,47 0,62 0,51 0,49 0,56 0,51 0,48 0,52 0,51 0,55 0,55 0,64 0,65 0,63 0,33 0,52
r Tabel 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195
Keterangan VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID VALID



TP = 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
KP  = 2 0 2 4 1 4 6 1 1 1 1 3 3 1 1 2 3 8 7
CP  = 3 17 16 22 40 30 30 40 29 11 11 32 27 29 36 28 39 27 13
P  = 4 44 37 34 30 31 41 36 40 49 49 44 46 46 42 44 36 38 34
SP = 5 39 45 40 29 35 23 23 30 39 39 21 24 24 21 26 22 27 46

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Hasil olah data tingkat Kepentingan TP(x1), KP(x2), CP(x3),P(x4), SP(x5)

Reliability Responsiv Assurance Empaty Tangibles



NO PERTANYAAN/ATRIBUT- ATRIBUT
Skor

Kepuasan
Skor

Kepentingan

Tingkat 
Kepuasan

(Xi)

Tingkat
Kepentingan 

(Yi)

GAP Xi-
Yi

Tingkat 
Kesesuaian
( Tki ) %

I. Reliability  ( Kehandalan)

1 Jadwal penerbangan Lion Air yang ontime 383 422 3,83 4,22 -0,39 91

2 Penerbangan Lion Air tiba sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan 387 425 3,87 4,25 -0,38 91

3 Lion Air menyediakan informasi penerbangan yang tepat 386 410 3,86 4,1 -0,24 94

II Responsivenees  (Ketanggapan)

4
Pesawat Lion Air dilengkapi peralatan keselamatan yang baik (Safety fest, 
masker oksigen, safery belt, safety card)

365 387 3,65 3,87 -0,22 94

5
Crew Lion Air selalu menginformasikan kondisi penerbangan (cuaca, jarak 
tempu, ketinggian terbang, waktu terbang)

350 397 3,5 3,97 -0,47 88

6
Mudah untuk memesan tiket online melalui website Lion Air, Minimarket 
serta Travel

358 381 3,58 3,81 -0,23 94

III Assurance (Jaminan)

7 Jaminan asuransi yang diberikan Lion Air kepada penumpang sudah baik 372 381 3,72 3,81 -0,09 98

8 Pilot bertanggung jawab terhadap kelancaran dan keselamatan penumpang 388 399 3,88 4,99 -1,11 78

9 Pramugari dan pramugara bersikap ramah dan sopan 405 426 4,05 4,26 -0,21 100



10 Jaminan uang kembali ketika penerbangan dibatalkan 363 383 3,63 3,83 -0,2 100

IV Empathy  (empati)

11
Lion Air memberikan pelayanan maksimal kepada penumpang misconnect , 
penumpang last minute , penumpang delay

349 391 3,49 3,91 -0,42 89

12
Karyawan Lion Air membantu penumpang yang mengalami kesulitan 
dengan sigap

366 393 3,66 3,93 -0,27 93

13
Lion Air memiliki rute serta jam penerbangan yang sesuai kebutuhan 
penumpang

366 383 3,66 3,83 -0,17 96

V Tangibles  (Bukti fisik)

14 Interior pesawat Lion Air yang digunakan bersih, rapi, serta nyaman 377 394 3,77 3,94 -0,17 96

15 Tempat cabin bagasi pesawat Lion Air, berat tidak lebih dari 7 kg 345 377 3,45 3,77 -0,32 92

16 Pesawat Lion Air memiliki fasilitas yang menarik 359 384 3,59 3,84 -0,25 93

17 Lion Air memberikan free  bagasi pesawat setiap penerbangan nasional 327 419 3,27 3,19 0,08 100

18
Aksesoris yang digunakan karyawan Lion Air sesuai Standar Perusahaan 
(ID Card, Name Tag, Bar)

363 391 3,63 2,91 0,72 125

6609 7143 66,09 70,43
3,67 3,91 -0,24 95,07

Total





























LAMPIRAN DOKUMENTASI 
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