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BAB V
PENUTUP

Kesimpulan

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

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.

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

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
Reliability Responsiv Assurance Empaty Tangibles




Tingkat Tingkat . Tingkat
NO PERTANYAAN/ATRIBUT- ATRIBUT KeSl::ll;an Ke 2:8; . | Kepuasan | Kepentingan GA;X" Kesesuaian
P penfing (Xi) (Yi) (Tki) %
I. |Reliability ( Kehandalan)
1 |Jadwal penerbangan Lion Air yang ontime 383 422 3,83 422 -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 L19n Air dilengkapi peralatan keselamatan yang baik (Safety fest, 365 387 3.65 3.87 022 94
masker oksigen, safery belt, safety card)
5 Crew L10n.A1r .selalu menginformasikan kondisi penerbangan (cuaca, jarak 350 397 3.5 3.97 047 38
tempu, ketinggian terbang, waktu terbang)
6 Mudah untuk memesan tiket online melalui website Lion Air, Minimarket 358 381 3.58 3.81 023 04
serta Travel
IIT [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)

1 Lion Air memberllfan pelayanan maksimal kepada penumpang misconnect , 349 391 3.49 3.91 042 29
penumpang last minute , penumpang delay

12 Karyawa.n Lion Air membantu penumpang yang mengalami kesulitan 366 393 3.66 3.93 027 93
dengan sigap

13 Lion Air memiliki rute serta jam penerbangan yang sesuai kebutuhan 366 183 3.66 3.83 0.17 9%
penumpang

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 fiee bagasi pesawat setiap penerbangan nasional 327 419 3,27 3,19 0,08 100
Aksesoris yang digunakan karyawan Lion Air sesuai Standar Perusahaan

18 (ID Card, Name Tag, Bar) 363 391 3,63 2,91 0,72 125

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




RELIABILITY
/VARIARLES=P1 P2 P3 P4 P5 P§ P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/SUMMARY=TOTAL.

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Vaiid By _100 100.9_
Excluded® 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,928 18
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Scale Mean if
ltem Deleted

Item-Total Statistics

Scale Variance
if ltem Deleted

Correcied ltem-
Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if ltem
Deleted

P1
P2
P3
P4
P5
il

P7

P8
P9

P10

=y
P12
P13

P14

P15
P16
P17
P18

52,2000

SO
sl

B i

B O

62,5100

622100
620400

. Sefe0
_ 62,8200
62,4600

BTN

624600
26000
624300
624300
623200
626400

20882

321898
117,582
115,335
116,737

118,511
124,544
e/l

120,005
118287
116,604
117,728

116,556

117,159
115,988

120456

L

SRR

Rz

493

935

2

928

o
927

s
922

=
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Correlations

P1 P2 P3 P4 P5 P6
P1 Pearson Correlation 1 1,000 1,0000 1,000 998" 1,000"
sig. (2 taued) - 000 _;;QQQ o0 ) ;05‘?‘:;. | 009
N 101 4010101 f01 if;'{
P2 Pearson ::orrazaucn 1,000 1 10000 10000 10000 1,000
Sig. (2-tailed) 000 0 000 000 000
N 101 101 D _ 101
P3 Pearson Correlaion 1,000" woo o Hooe 1,000" 1500
Q;g {2- iai|“d) ,OOD ,000 - _ o 0{‘10 - __,_D_Q{}_v__ ,DDO "
L L. N ... __1_0___1__ ot 101
P4 Pearson Carrelation 1 000 1 000 1,600 | 1 1,000“ 1 OOO
Sig. (2-taled) 000 g0 g0 o0 000
N 01 15‘ .. B _“_F’J_.F.F o .1:?1_ w
P5 Pegrson Corre!ahon 999" 1,000 4000° 10007 1 1,000
So.(aled) 000 000 00 o0 000
. S » . fo1 01 f01 101 H_EE?____... e 1
P& Pearson Correlation 100" 10000 10000 1 000 1,000 1
_5.5_9-_(_2'@“}_ - “-000 _ N0 _.,_,'OUE’_ o0 —000 -
N ' o N IS, " NS | S | 1'9_1‘ _
P7 Pesrson Correlation. 1000 1,000 14,0000 40000 14,0000  1,000"
So.Caled) 000 000 00 00 00 000
o N N ‘0",.____,H_1°.1____d_,-.,_“£’l_.____,IEL e i
P8 Pearson Correlallon 1,000 1,000 1,000 1000 1.009 1000
Sig. (2-tailed) 000 00 g0 0 00 000
_ LA SRS, S ISR | UGN, . L 1
P9 Pearson Correlation 1,000” 1,000" 1 opo 1,000 999" ,gsns"’
Sig.2ualed) 000 000 000 000 000 000
N Lot et en en 101 101
P10 Pearson Cc;re[at[on 1,900" 1ogo | 1000 10_00" 1,000 1,0.09"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 ,000
N oot o for  tor  to1 101
P11 F’earson Conelauon 1,000" 1000 1000 1000 10 ooo 1,000”
Sig.(eialed) 000 00 Q00 000 000 000
N e et L . 101 _
P12 Prarson corretauQn 1000 1,000" 1, 000"  1,000° 1,000 1 oo_{f
sig. (2-tailed) T o0 000 ,oo_o______;._qp_g_ ___“omc_gq_—:gqg{_—
N 101 01 101 101 101 101




Correlations

P7 P8 P9 P10 P11 P12

P1 Pearson Correlation 1,000 5 ooo 1,000 1 ooo A ,ooo“ 1,000"
Sig. (2-tailed) ,000 ooo 000 000 000 000

. N . 1o ._1_?_1 ___-__.101 -____‘_‘11 ___m__._lol_,,.__ 101
P2 Pearson leation 1,000 1,000 1000 1000 1000 1000

Sig. (2-tailed) 000 1,000 000 ,000 - 000 000

N S 101 01 101 L L “,” e
P3 Pearson Correlation 1,000 1,000" 1, ooo 1 oon E ooo 1,000
Sig. (24ailed) 000 000 ooo oeo 000 000

N s H ¢ 104 101 101 101 101

=

P4 Pearson Caorrelation 1,000 1 000 ? 000 1 000" 1 000 ‘I,UOOH

Sig. (2-tailed) 000 _-909. . _-_0'?‘?'. 000 ,x__.___A__..a’?_'_QD 000
N 101 101 101 101 101 101
P5 Pearson Correlation 1,000" 1,000™ 999" 1,0000 1,000 1 ooo

Sig. (2-tailed) 800 000 _;‘?99*,“,.;00_?___.__._£°9__..,___:9°E’___
N = e A 108 Wt 1_01___. .
P6 Pearson Correlation 1,000" 1,000 .999“ 1000 1000 1000

Sig. (2alled) 000 000 000 000 000
N R S SR 101 L,

F7 Pearspn -@welation 1 1000 H_‘I*ODO F;_(;DO o
e T T T T
N _dot ot o1 1ot tof 101
P8 Pearson oorrelauon 1,000" 1 1,000 1000 1000 _ _____1,000_“_
Sig. (2-*ﬂ"°d> O8O B00 990______..3_09?_,..______r‘?ﬂf{__
N : LT < N - N - N L S .1
Py Pearson Corralaﬂon 10@0 ' 1090 1 1000 o 1,000" 1,000
Sg(iakd 00 00 o0 000 000
__N . ___“?1_. UL | I L B 301 N
P10 Pearson Correlation 1,000"  1,000" woa ) A 1,_000 . 1,000
So(edaled) 00 @0 00 00 009
N e ot sor tor o1 101
P11 Pearson Correlau:m 1000 1,000 100_01 10 000" - 3;.__.,1. ooo |
Sig @tale)) 00 00 00 00 00
N e e ot en  toi o
Pi2  PearsonCorelation  1,000” 1oqo _ 1000_ _“1009‘__ 1 399. 4,
Sg.@ialed 000 000 00 000 000

N 101 101 101 101 101 101
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Correlations

P13 P14 P15 P16 P17 P18
P1 Pearson Correlation 1,000 1,000“ 1,000 009" ,ggg" 1,000
S!g (2-tailed) 000 000 '_','o'oo __goo 000 000
N 101 101 101 101 1"07  q01
P2 Pearson Correlation 1,000 1,000 '1 000" 100"  ess” 1000
Sig. (2-talled) 000 000000 _,_..,_,‘,0_00. i LEmo H,BE(-_'J__—
N _ ; 101 101 101 101 101 101
P3 Pearson Corelation  1,000° 1,000 10000 998" 999"  1.000"
Sig. (2-alled 000 00 000 000 000 000
N 101 01 Lot o 101 101
P4 Pearson Correiatmn 1,0000 1,000 1,000 1,000 09" 10000
Sig. (2-tailed) 000 000 000_ 00 " Bﬁr‘“ 000
N 01 010 w0101 01
P5 Pearsoq Correiatton 1000  1000°  1,000"  1,000" 999" 1,000
Sig aleq) 000 _'__fb_qp_“ﬁfff. 00 000 o0 000
... N = ot o1 1 10?,"__.‘”” 191w
P6 F’earson Correiatmn 10000 10000 10000 1,000 899 1 000~
Sig. (2-ailed) 00 00 00 000 000 000
_ N J 101 101 d01 101 101 101
P7 Pearson CGrraIatron 1000 1000° 10007 1,000 099" 1_000 -
Sig. (2-ailed) 000 000 000 000 000 000
ma ._N e o1 L 7_9_1_‘_, JQl et __19_1___
P8 Pearson Correlation 10000 1000 1, ooo A 000" 099" . 000
Sig. (2-alled 000 000 000 000 000 000
N A D 1.01_.____._._ 101 _“ll L L
P9  Pearson Correlatian 1,000" 1,000 999 ,9‘99:” g9 1,{_32(3: -
_Sig.(2taled) 000 00 000 000 000 000
. __N b BTSSR 0N, SRR S L O
P10 PearscmCorrelanon 1,000 1,000” 10000 10000 999" : 1,000"
Sg@tale) 000 000 000 000 000 000
SN et tor o t0t  en for 01
P11 Pearson Coneianon' 10007 10007  1,000" 1_ ooo” 99" - 1,000
Sig. (2-tailed) _ . _';c::’do__ "‘;099_’ “U_qo_ 000 ____'_,"c_:gc 000
N oM tor  sor  tor 101 101
P12 Pearson Corelation 1,000" 1000 1,000 10_0?_ _-8?_?_'?_" _1,{{99_‘?
Sg.(2ald) 00 000 000 00 000 000
N o 101 101 101 101 101 101




TOTAL

P

P2

P3

P4

PS5

P&

P7

P8

P10

P11

Pi2

Pearson Correlation

Sig. (2-aled)
N - oy — -
Pearscn Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2aled) _

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
Pearson Correlation
_Sig. (2-tailed)

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

e S
Pearson Correlation

Sig. (%-}ailed) _

N

Pearson Correlation

sig. (2-taiet)

N

Pearson Correlalicn _

Sig. (2-alled)

Pearsa:_m -(.Eorretatioﬂ
Sig. (-alled)

N e = . S
Pearson Correlation
Sig (-tailed)
N

Correlations

Page 4



Correlations

P1 P2

P3 P4

)

P13 Pearson Correlation
Sig. ’(g-tgilg_d)
N _ !
Pearscn Correlation
Sig. (2-tailed)
N

P14

Pfé |
_ Sig. (2-tailed)
P16
Sig. (2-ta_i_led'_)
: ¥ ;
Pe_arson Comalatién
Sig. (2-tailed)

N

o

P18

Sig. (2-tailed)
N

TOTAL Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

1,000
Pearson Correlation

Pearson Correlation

1,000 1,000
o0 000
L
o
01
1,000"

,000
10
1,000

geg”  1,000"

ot
1,000"

101
592"

100

1,000 1,000

e : mD -

Lt

1,0000  1,000"
000

P
1,000

000
a. -l 101 = . o
1,000° 1,000

,000

101
959’

101
1,000

101

000

1,000
o0
1,0000  1,000"
o0 000
ot o1
10000  1,000"
o0 00
o1 101

1,000

n

1,000

,000

000

Eralsi 101 ety
1,0000 1,000
#_ 000
o
553"
o0

100

a0

100

0t

a1 101

.763’_’_ T12" __

I
100
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Correlations

BY P8 P9 P10 P

P13

P14

P15

P16

P17

P18

TOTAL

Pearson Correlation

Sig. gz-tailed) _
N - -
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (g—tza_i[ed)
N

Pearson Caorrelation I

(S92 teien),

N
Pearson Correlation

Sig. (2-ailed)
N

Pearson Correlation

Sig. {2-tq_§ed} _
N

Pearson Correlation

Sig. (2-ailed)
N

1,000" 1,000 1,000

1,000
1,000 ,000 000

A O
i 1 M.

1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000
oo 000 000 000 000

S e 8 o

1,000 1,000" 999" 1,000 10000 1,000
000 Qoo 000 000 000

101 01

1,000" 1,000

o1

S

L

1,000 1,000 geg” 10000 1,000 1,000"
4000 000 000 000 000 000

999" 999 999" 999 999
.o 000 000 000 AL S

ot

S Q00 - 000 000 000 000

_1o1 0t 1 o1 101 107
639" 738" 399" 710" 762" 740"
oo 000 000 000 000 . 000
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Correlations

P13 P14 P15 P16 P17 P18

P13 Pearson Correlation 1 1,000 1,000 1,000" 099" 1,000
000 000

Sig. (2-talled) o0 ,000 000

N ) DN (TR . . I _101 101
P14 Pearson Correlation 1,000 1 1,000 1,000 899" 1,000"

Sig. (2-taited) gl L we B 00, S8,
it B N L R N . SR

P15 Pearson Correlation 1,000 1,000 1 1,000 998"  1,000”

Sg.@imled 000 000 o0 000 000
_a N ot qod ot ot 01 101
P16 Pearson Correlation 1000° 10000 1,000 e __,99_?_" 1.06_0"
Sg Qe 00 00 o0 Q0 000
N The e et e 101101

P17 Pearson Correlation 999" 999" - e90” ,999‘“ 1 .9?9"
Sg @aled 000 000 000 Ceo 0w

N TR R SO SR 1

P18 Pearson Correlation 10000 10007  1,000" 1,000" 999" 1

Sig.(odaledy 000 oo . 000 00 0N .
N D R R

TOTAL Pearson Correlation 739 783 726 720 653 813

sig.@deied) o 000 . 000 000 O 000 000

N 100 100 100 100 100 100
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Correlations

TOTAL

P13

P14

P15

P16

5 T

P18

TOTAL

Pearson Correlation
Sig. t2-_1&§le_d)
Pearson Correiation
Sig. (2-tailed)

. i

Pearson C;rreiation
'éﬁé.{2ﬂaﬂed) .
. R

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson Cormrelation

Sig. (2-tailed)
N o PR
Pearson Correlation

Sig. (2-ta iled)
. N e —— - . s
Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

739"
000
100
783"
,000
196

e

726
s

100

100
813"

000

100

1

'

100

= Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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No Kuesioner | |

SURVEI KEPUASAN PENGGUNA PESAWAT LION AIR RUTE
LOMBOK-YOGYAKARTA

Penumpang yang terhormat,

Terimakasih anda telah meluangkan waktu yang sangat berharga untuk memberikan pendapat
tentang pelayanan maskapai Lion Air ini, pendapat anda sangat berharga dalam rangka
mengumpulkan data penelitian saya sebagai Mahasiswa Universitas Muhammadiyah
Mataram. Doa dan harapan saya, semoga penerbangan anda lancar dan tiba dengan selamat

sampai tujuan.

I.  Data Responden

1. Jenis kelamin

a. Laki-laki b.Perempuan
2. Usia

a. 10-20 tahun d. 11-50 tahun

b. 21-30 tahun e. >51 tahun

c. 31-40 tahun
3. Pekerjaan

a. Pelajar/Mahasiswa d. Buruh
b. PNS/Swasta e. Tidak Bekerja
c. Petani

4. Sudah berapa kali anda melakukan perjalanan menggunakan jasa penerbangan Lion

Air ?
a. 1kali d. 4 kali
b. 2kali e. 5 kali

c. 3kali f. >5 kali



L

DAFTAR PERNYATAAN

Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini dengan memberi tanda silang (X),

checklist (), atau lingkaran pada kolom- kolom yang tersedia sesuai dengan pengalaman

anda. Dengan kriteria penilaian kepuasan dan kepentingan.

1 = Tidak Puas
2 = Kurang Puas
3 = Cukup Puas
4 = Puas

5 = Sangat Puas

1 = Tidak Penting
2 = Kurang Penting
3 = Cukup Penting
4 = Penting

5 = Sangat Penting

No. Pernyataan Kepuasan Kepentingan
Kehandalan (Reliability) 1|2 |3 |4 |5 2 (3 (4|5
1 | Jadwal penerbangan Lion Air yang ontime
2 | Penerbangan Lion Air tiba sesuai dengan
jadwal yang telah ditetapkan
3 | Lion Air menyediakan informasi penerbangan
yang tepat
Ketanggapan (Responsiveness) 1 (2 (3 |4 |5 2 |13 |4 |5
4 | Pesawat Lion Air dilengkapi peralatan
keselamatan yang baik (Safety fest, masker
oksigen, safery belt, safety card)
5 | Crew Lion Air selalu menginformasikan
kondisi penerbangan (cuaca, jarak tempu,
ketinggian terbang, waktu terbang)
6 | Mudah untuk memesan tiket on/ine melalui
website Lion Air, Minimarket serta Travel
Jaminan (4ssurance) 1|2 |3 |4 |5 2 (3 (4|5
7 | Jaminan asuransi yang diberikan Lion Air
kepada penumpang sudah baik
8 | Pilot bertanggung jawab terhadap kelancaran
dan keselamatan penumpang




9 | Pramugari dan pramugara bersikap ramah dan
sopan

10 | Jaminan uang kembali ketika penerbangan
dibatalkan

Empati (Empaty)

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

12 | Karyawan Lion Air membantu penumpang
yang mengalami kesulitan dengan sigap

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

Bukti fisik (Tangibles)

14 | Interior pesawat Lion Air yang digunakan
bersih, rapi, serta nyaman

15 | Tempat cabin bagasi pesawat Lion Air, berat
tidak lebih dari 7 kg

16 | Pesawat Lion Air memiliki fasilitas yang
menarik

17 | Lion Air memberikan free bagasi pesawat
setiap penerbagan nasional

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