BAB 1V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian

1. Latar Belakang Berdirinya Lion Air di Indonesia

PT Lion Mentari Airlines, adalah maskapai penerbangan swasta di
Indonesia. Maskapai penerbangan ini didirikan pada Oktober 1999 dan
mulai beroperasi pada tanggal 30 Juni 2000, dimana maskapai
penerbangan ini menerbangkan penerbangan penumpang berjadwal antara
Jakarta dan Pontianak dengan menggunakan sebuah Boeing 737-200 yang
disewa. Maskapai penerbangan ini dimiliki oleh Rusdi Kirana dan
keluarganya. Maskapai penerbangan ini juga berencana akan bergabung
dengan IATA dan karena itu berharap untuk menjadi operator kedua IATA
dari Indonesia setelah Garuda Indonesia. Lion Air gagal, pada awal 2011,
penilaian awal JATA untuk syarat keanggotaan karena kekhawatiran akan

masalah keamanan. Lion Air dan Boeing sedang merintis penggunaan

prosedur Kinerja Navigasi Disyaratkan (RNP) di Indonesia, setelah

berhasil melakukan validasi penerbangan di dua bandar udara di daerah

yang menantang, Ambon dan Manado. (http//:Wikipedia.LionAir.com).

Maskapai ini berkantor pusat di Jakarta, Indonesia, Lion Air terbang ke
kota-kota di Indonesia, Singapura, Vietnam, Malaysia dan Arab Saudi.

Basis utama dari maskapai penerbangan ini adalah Bandar Udara

438
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Internasional Soekarno-Hatta, Jakarta. Maskapai ini mengoperasikan
penerbangan penumpang berjadwal dengan jaringan yang luas dari Jakarta

ke 56 tujuan (per Juli 2010).

Bersamaan dengan sebagian besar maskapai penerbangan Indonesia
lainnya, Lion Air (termasuk anak perusahan Lion Air, Wings Air dan
Batik Air) berada dalam daftar maskapai penerbangan yang dilarang di

Uni Eropa karena alasan keamanan pada Juli 2013.

Mulai Februari 2010, Lion Air menambah jumlah penerbangan ke
Jeddah menjadi lima kali seminggu. Rute ini dilayani oleh dua Boeing
747-400 dengan 496 kursi. Aviation Week melaporkan bahwa Lion Air
berencana akan mendirikan perusahaan patungan dengan maskapai
penerbangan regional Malaysia, Berjaya Air, untuk mendirikan anak
perusahaan di Malaysia. Namun, patungan ini dibatalkan setelah jelas Air

Asia dan MAS melakukan kerja sama dari pada bersaing.

Sejak 19 Juli 2011, Lion Air menghentikan penggunaan 13 pesawatnya
karena adanya sanksi karena kinerja ketepatan waktunya yang sangat
buruk sampai Lion Air dapat memenuhi sekurang-kurangnya 80 persen
dari OTP. Kementerian Perhubungan'mencatat OTP Lion Air hanya 66.45
persen dan merupakan yang terburuk dari 6 maskapai penerbangan utama
dari Januari hingga April 2011 di 24 bandar udara di seluruh Indonesia. Di

sisi lain, maskapai penerbangan yang menggunakan bandar udaraa Jakarta
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menghadapi penundaan yang cukup besar untuk jadwal mereka karena

kemacetan di landasan pacu.

Pada 18 November 2011, maskapai penerbangan ini bersama dengan
Boeing mengumumkan pemesanan 201 pesawat Boeing 737 MAX dan 29
pesawat Boeing 737-900ER dan ini tercatat sebagai pemesanan tunggal
terbanyak oleh satu maskapai penerbangan komersial sebanyak 230

dengan nilai $21.7 miliar.

Pada bulan Januari 2012, Departemen Perhubungan mengatakan
bahwa Lion Air akan dikenakan sanksi karena beberapa pilot dan awak
pesawat ditemukan dalam beberapa bulan terakhir karena kepemilikan
kristal methamphetamine. Pada akhir 2011 Muhammad Nasri dan dua
petugas pertama lainnya ditangkap di sebuah pesta di Tangerang, dan di
awal tahun 2012 pilot tertangkap dalam kepemilikan sabu di Makassar.
Pada 4 Februari 2012, pilot Lion Air lainnya ditangkap setelah
dilakukannya tes urin atas penggunaan methamphetamine; ia dijadwalkan
akan terbang dengan rute Surabaya-Makassar-Balikpagan—Surabaya flight

satu jam kemudian. Lisensi pilot dan kru pesawat itu langsung dicabut.
R

Lion Air merencanakan akan mendirikan maskapai penerbangan jarak
jauh dengan nama Batik Air, yang akan mulai beroperasi pada tahun 2013
dengan menggunakan 737-900ER. Lion Air juga menandatangani
komitmen dengan Boeing untuk memesan lima buah pesawat 787

Dreamliner untuk maskapai penerbangan ini, dan ini membuat Lion Air
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menjadi maskapai penerbangan Indonesia pertama yang memesan tiﬁe ini
sejak Garuda Indonesia membatalkan pemesannya untuk 10 Dreamliner
pada tahun 2010, dan diperkirakan akan dikirim pada tahun 2015.
Maskapai ini juga telah mempertimbangkan memesan pesawat berbadan

lebar Airbus A330, tetapi memilih untuk membeli 787.

Pada 11 September 2012, Lion Air dan National Aerospace & Defence
Industries Sdn Bhd (Nadi) menandatangani perjanjian JV untuk
mendirikan maskapai penerbangan baru di Malaysia, dengan nama
Malindo Airways pada Mei 2013. Kedua mitra juga sepakat untuk
membentuk JV lain untuk memberikan layanan perawatan pesawat untuk
semua pesawat di Grup Lion Air, termasuk maskapai penerbangan

patungan di antara mereka.

Pada 18 Maret 2013, Lion Air menandatangani kontrak pembelian 234
pesawat Airbus senilai US$ 24 miliar atau sekitar Rp 233 triliun di
Perancis dan disaksikan langsung oleh Presiden Prancis Francois

Hollande. Pesawat yang dipesan adalah jenis A320 dan A321.

]

\ B. Analisis Deskriftif

Penenlitian dilakukan pada perusahaan penyedia layanan jasa transportasi

penerbangan yaitu perusahaan Lion Air di Yogyakarta. Penelitian bertujuan
untuk menganalisis pengaruh Total Service Quality Management terhadap

kepuasan pelanggan jasa transportasi penerbangan Lion Air di Yogyakarta,
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dengan menggunakan 5 mutu TSQM dari (Said, 2004) yaitu: mutu fisik,
pendukung mutu fisik, mutu perusahaan/lembaga, mutu teknikal, mutu
interaktif,

Pengambilan data dilakukan dengan cara menyebar kuesioner kepada
responden, yaitu pelanggan jasa transportasi penerbangan Lion Air di
yogyakarta. Banyak kuesioner yang disebar sejumlah 100 dan waktu dalam
penyebaran kuesioner selama 11 hari. Berdasarkan data dari 100 kuesioner
yang di sebar seluruhnya dapat diolah lebih lanjut. Hasil penyebaran

kuesinoner dapat dilihat secara jelas pada tabel 4.1 berikut:

Tabel 4.1
Data Jumlah Responden
Data Jumlah Responden Jumlah
Jumlah kuesioner yang disebar 100
Jumlah kuesioner yang kembali 100
Data yang tidak termasuk kriteria 0
Data yang tidak lengkap 0
Jumlah kuesioner yang dapat diolah 100

Sumber : Lampiran 2

Gambaran mengenai karakteristik responden dax;iu::f(uesioner yang layak
untuk diuji perlu dipaparkan guna mendukung analisis kuantitatif
Karakteristik responden tersebut berdasarkan i;:acla jenis kelamin responden,
usia responden, pekerjaan responden, berapa kali naik penerbangan, dan
rentan waktu responden melakukan penerbangan menggunakan pesawat Lion

Air. Gambar tersebut dapat dilihat secara jelas pada tabel berikut:
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Data responden berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan, frekuensi naik
pesawat Lion Air, rentan waktu responden menggunakan pesawat Lion Air.

Banyak
Jenis Kelamin Responden Prosentase
Pria 63 63%
Wanita 37 37%
Total 100 100%
Banyak
Usia Responden Prosentase
17-25 tahun 52 52%
26-35 tahun 33 33%
lebih dari 36 15 15%
Total 100 100%
Banyak
Pekerjaan Responden Prosentase
PNS 19 19%
Swasta 22 22%
TNI/POLRI 9 9%
Mahasiswa 35 35%
Petani 2 2%
Lain-Lain 13 13%
Total 100 100%
Banyak
Frekuensi naik pesawat Lion Air Responden Prosentase
2 kali 62 62%
lebih dari 2 kali 38 38%
Total 100 100%
Banyak
Rentan waktu Responden Prosentase
November 2013-April 2014 100 100%
Total 100 100%

Sumber : Lampiran 2
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Klasifikasi responden berdasarkan jenis kelamin, jumlah responden pria
sebanyak 63 (63%) dan untuk jumlah wanita sebanyak 37 (37%).
Berdasarkan usia, responden terbanyak berumur 17-25 tahun yaitu sebanyak
52 (52%), responden paling sedikit berumur diatas 36 tahun sebanyak 15
(15%), dan dari karakteristik responden berdasarkan usia dibawah 17 tahun
(0%). Berdasarkan pekerjaan, responden terbanyak dari kalangan mahasiswa
sebanyak 35 (35%), hal ini dikarenakan Yogyakarta merupakan kota pelajar,
sehingga  pelanggan  transportasinya  mayoritas dari  kalangan
pelajarlmahasisx-)va dan responden paling sedikit untuk kalangan petani
sebanyak 2 (2%). Berdasarkan frekuensi naik pesawat Lion Air, jumlah
responden paling banyak 2 kali, yaitu 62 (62%) dan lebih dari 2 kali 38
(38%). Berdasarkan rentan waktu responden menggunakan pesawat Lion Air

seluruhnya rentan waktu antara November 2013-April 2014 sebanyak 100

(100%).

. Uji Knalitas Instrumen

Instrumen pertanyaan yang digunakan untuk mengukur variabel 'perlu
mengukur variabel, perlu diukur validitas dan reliabilitgsr}ya u'ntuk menjamin
kualitas dari alat ukur tersebut. Pengujian dilakukan ter‘l-lalziiap 100 kuesioner
yang telah diisi oleh responden dengan menggunakan alat bantu SPSS versi
17 for windows adalah sebagai berikut:

1. Uji Validitas
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Uji validitas merupakan pengujian yang menunjukkan sejauh mana
suatu alat pengukur yang kita gunakan mampu mengukur apa yang kita
ukur dan bukan mengukur yang lain (Rahmawati, dkk, 2011). Uji
validitas ini dilakukan dengan menggunakan korelasi Product Moment.
Instrumen penelitian dikatakan valid apabila nilai signifikan lebih kecil
dari 0,05 (Rahmawati, dkk, 2011). Rangkuman dari hasil uji validitas
tersebut dapat dilihat dalam Tabel 4.3. adapun perhitungan selengkapnya

tentang pengujian validitas ini dapat dilihat dalam lampiran 3.

Tabel 4.3
Rangkuman Hasil Uji Validitas Instrumen Pertanyaan
Variabel Item Sig. (2-tailed) | Keterangan
Mutu Fisik (X1) MF1 0.000 Valid
MF2 0.000 Valid
MF3 0.000 Valid
MF4 0.000 Valid
MEF5 0.000 Valid
MF6 0.000 . Valid
Pendukung Mutu Fisik (X2) PMF1 0.000 Valid
PMF2 0.000 " Valid
PMEF3 0.000 Valid
PMF4 0.000 Valid
\ PMF5 0.000 "-. Valid
PMF6 0.000 Valid
Mutu Perusahaan/lembaga (X3) MP1 0.000 Valid
MP2 0.000 Valid
MP3 0.000 Valid
MP4 0.000 Valid
MP5 0.000 Valid
MP6 0.000 Valid
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Lanjutan Tabel 4.3

Variabel Item Sig. (2-tailed) | Keterangan

Mutu Teknikal (X4) MT1 0.000 Valid

MT2 0.000 Valid

MT3 0.000 Valid

MT4 0.000 Valid

Mutu Interaktif (X5) MI1 0.000 Valid

MI2 0.000 Valid

MI3 0.000 Valid

M4 0.000 Valid

MI5 0.000 Valid

MI6 0.000 Valid

MI7 0.000 Valid

MI8 0.000 Valid

MI9 0.000 Valid

MI10 0.000 Valid

Kepuasan Pelanggan (Y) K1 0.000 Valid

K2 0.000 Valid

K3 0.000 Valid

K4 0.000 Valid

K5 0.000 Valid

Sumber : Lampiran 3

Berdasarkan hasil uji validitas yang dilakukan pada semua item

pertanyaan yang terdapat variabel Mutu Fisik (X1), Pendukung Mutu Fisik

(X2), Mutu Perusahaan/Lembaga (X3), Mutu Teknikal (X4), Mutu

Interaktif (X5), dan variabel Kepuasan Pelangan (Y) semuanya memiliki

nilai signifikansi < 5%. Berdasarkan hasil yang diperoleh tersebut maka

semua item pertanyaan dalam kuesioner dinyatakan valid dan layak untuk

dianalisis lebih lanjut,
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2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan pengujian yang menunjukkan stabilitas dan
konsistensi dari alat pengukur yang kita gunakan, sehingga memberikan
hasil yang relatif konsisten jika pengukuran tersebut diulangi

‘ (Rahmawati, dkk, 2011). Pada penelitian ini untuk mengukur reliabilitas
dilakukan dengan uji statistik Cronbach Alpha (a). Suatu konstruk atau
variabel dikatakan variabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60
(Sekaran, 2000 dalam Rahmawati, dkk, 2011). Rangkuman dari hasil uji
reliabilitas tersebut dapat dilihat dalam Tabel 4.4. Adapun perhitungan

selengkapnya tentang pengujian reliabilitas ini dapat dilihat dalam

lampiran 3.
Tabel 4.4
Hasil Uji Reliabilitas
Nilai Cronbach
Variabel Alpha Keterangan

Mutu Fisik (X1) 0.674 Reliabel
Pendukung Mutu Fisik (X2) 0.640 Reliabel
Mutu Perusahaan (X3) 0.658 Reliabel
Mutu Teknikal (X4) 0.681 Reliabel
Mutu Interaktif (X5) 0.677 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0.707 Reliabel

Sumber : Lampiran 3

Berdasarkan uji reliabilitas dapat diketahui bahwa semua variabel yang
terdiri dari variabel Mutu Fisik (X1), Pendukung Mutu Fisik (X2), Mutu
Perusahaan/Lembaga (X3), Mutu Teknikal (X4), Mutu Interaktif (X5), dan

variabel Kepuasan Pelangan (Y) memiliki koefisien Cronbach Alpha (a )
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lebih besar dari 0,60 yang artinya semua item pertanyaan tersebut dapat

diandalkan (reliabel), sehingga dapat dianalisis lebih kanjut.

D. Analisis Data dan Pengujian Hipotesis
1. Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh dari variabel
TSQM yang terdiri dari Mutu Fisik, Pendukung Mutu Fisik, Mutu
perusahaan/lembaga, Mutu Teknikal, dan Mutu interaktif terhadap
Kepuasan pelanggan. Hasil perhitungan analisis regresi dapat dilihat pada

tabel 4.5 berikut, adapun perhitungan selengkapnya dapat dilihat dalam

lampiran 4.
Tabel 4.5
Hasil Analisis Regresi
Standardized
Coefficients
Model Beta
1 (constan)
Mutu fisik -0.158
Pendukung mutu fisik 0.236
Mutu perusahaan 0.268
Mutu teknikal 0.288 .;
Mutu interaktif 0216)] o

Sumber : Lampiran 4

Berdasarkan perhitungan tabel, persamaan regresi yang diperoleh dari

hasil regresi berganda yaitu:

Y = -0.158 X1 + 0.236 X2 + 0.268 X3 + 0.288 X4 + 0.216 X5
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Keterangan :

Y : Kepuasan Pelanggan X3 : Mutu Perusahaan/Lembaga
X1 : Mutu Fisik X4 : Mutu Telmikal

X2 : Pendukung Mutu Fisik X5 : Mutu Interaktif

Berdasarkan Tabel 4.5 dapat dijelaskan :

a. Koefisien variabel mutu fisik (X1) sebesar -0.158 artinya (X1)
mempunyai arah hubungan yang negatif terhadap (Y). Peningkatan
mutu fisik pada perusahaan Lion Air di Yogyakarta akan cenderung
menurunkan kepuasan pelanggan, sebaliknya penurunan mutu fisik
pada perusahaan Lion Air di Yogyakarta akan cenderung
meningkatkan kepuasan pelanggan.

b. Koefisien variabel pendukung mutu fisik (X2) sebesar 0.236 artinya
(X2) mempunyai arah hubungan yang positif terhadap (Y). Peningkatan
pendukung mutu Fisik pada perusahaan Lion Air di Yogyakarta akan
meningkatkan kepuasan pelanggan, sebaliknya penurunan pendukung

mutu fisik pada perusahaan Lion Air di Yogyakarta akan mcnurunlfan
kepuasan pelanggan. ' )
c. Koefisien variabel mutu perusahaan/lembaga (X3) sebesar 0.268
artinya (X3) mempunyai arah hubungan yang positif terhadap (Y).
Peningkatan mutu perusahaan/lembaga pada perusahaan Lion Air di

Yogyakarta akan meningkatkan kepuasan pelanggan, sebaliknya

DR e R L
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penurunan mutu perusahaaan/lembaga pada perusahaan Lion Air di
Yogyakarta akan menurunkan kepuasan pelanggan.

d. Koefisien variabel mutu teknikal (X4) sebesar 0.288 artinya (X4)
mempunyai arah hubungan yang positif terhadap. (Y). Peningkatan
mutu _teknikal pada perusahaan Lion Air di Yogyakarta akan
meningkatkan kepuasan pelanggan, sebaliknya penurunan mutu
teknikal pada perusahaan Lion Air di Yogyakarta akan menurunkan
kepuasan pelanggan.

e. Koefisien variabel mutu interaktif (X5) sebesar 0.216 artinya (X5)
mempunyai arah hubungan yang positif terhadap (Y). Peningkatan
mutu interaktif pada perusahaan Lion Air di Yogyakarta akan
meningkatkan kepuasan pelanggan, sebaliknya penurunan mutu
perusahaaan/lembaga pada perusahaan Lion Air di Yogyekarta akan
menurunkan kepuasan pelanggan.

£ Nilai koefisien variabel teknikal (X4) sebesar 0.288 lebih besar
daripada nilai koefisien variabel mutu fisik (X1), pendukung mutu fisik

(X2), mutu perusahaan/lembaga (X3), dan variabel mutu interaktif

(X5). Hat ini menunjukkan bahwa variabel teknikal (X4) merupakan-.
¥ e

variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
2. Analisis Uji F
Pengujian secara simultan (F fesf) dilakukan untuk melihat signifikansi
dari pengaruh variabel bebas (mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu

perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan mutu interaktif) secara bersama-
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sama terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan). Hasil uji F dapat
dilihat pada tabel 4.6, adapun perhitungan selengkapnya tentang uji F
dapat dilihat dalam lampiran 4.

Tabel 4.6
ANOVA

Model Sig.
1  Regression .000
Sumber : Lampiran 4

Uji F bertujuan untuk menguji H1 penelitian ini yaitu; “Ada pengaruh
TSQM yang terdiri dari mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu
perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan mutu interaktif terhadap kepuasan
pelanggan’. Berdasarkan hasil uji F diperoleh nilai signifikansi F test
sebesar 0.000 < 0.05 yang berarti signifikan, dan dapat disimpulkan secara
serempak atau bersama-sama variabel mutu fisik, pendukung mutu fisik,
mutu perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan mutu interaktif yang
merupakan dimensi mutu dari Total Service Quality Management
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peianggan, yang berarti

menunjukkan H1 diterima.

3. Analisis Uji t

Pengujian secara parsial (t-test) dilakukan untuk melihat signifikansi
dari pengaruh variabel bebas (mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu
perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan mutu interaktif) secara individual
terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan). Hasil uji t dapat dilihat

pada tabel diatas. Adapun perhitungan selengkapnya tentang uji t ini
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dapat dilihat dalam pada tabel 4.7. Berdasarkan hasil pengujian uji t

diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 4.7
Hasil Uji t
Model Sig
1 (constant) .021
Mutu fisik .108
Pendukung mutu fisik 010
Mutu perusahaan .004
Mutu teknikal .005
Mutu interaktif 019

Sumber : Lampiran 4

a. Pengujian H2
Hipotesis 2 penelitian ini yaitu; “ Ada pengaruh mutu fisik terhadap
kepuasan pelanggan”. Diketahui nilai signifikansi variabel mutu fisik
(X1) sebesar 0.108 dimana nilai tersebut lebih besar dari nilai
signifikasi yang digunakan yaitu 0.05. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa variabel mutu fisik (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y), yang berarti menunjukkan bahwa H2 tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan sehingga H2
ditolak.

b. Pengujian H3
Hipotesis 3 penelitian ini yaitu; “ Ada pengaruh pendukung mutu fisik
terhadap kepuasan pelanggan”. Diketahui nilai signifikansi variabel
pendukung mutu fisik (X2) sebesar 0.010 dimana nilai tersebut lebih

kecil dari taraf signifikansi yang digunakan yaitu 0.05. Hasil tersebut
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menunjukkan bahwa variabel Pendukung mutu fisik (X2) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), yang berarti
menunjukkan bahwa H3 diterima.

Pengujian H4

Hipotesis 4 penelitian ini yaitu; “ Ada pengaruh mutu
perusahaan/lembaga terhadap kepuasan pelanggan”. Diketahui nilai
signifikansi variabel mutu perusahaan/lembaga (X3) sebesar 0.004
dimana nilai tersebut lebih kecil dari taraf signifikansi yang digunakan
yaitu 0.05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel Mutu
perusahaan/lembaga (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan (Y), yang berarti menunjukkan bahwa H4 diterima.

. Pengujian H5

Hipotesis 5 penelitian ini yaitu; “ Ada pengaruh mutu teknikal

terhadap kepuasan pelanggan”. Diketahui nilai signifikansi variabel

- mutu teknikal (X4) sebesar 0.005 dimana nilai tersebut lebih kecil dari

taraf signifikansi yang digunakan yaitu 0.05. Hasil tersebut

menunjukkan bahwa variabel Mutu teknikal (X3) berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), yang Dberarti
hj

menunjukkan bahwa HS diterima.

. Pengujian H6

Hipotesis 6 penelitian ini yaitu; “ Ada pengaruh mutu interaktif
terhadap kepuasan pelanggan”. Diketahui nilai signifikansi variabel

mutu interaktif (X5) sebesar 0.019 dimana nilai tersebut lebih kecil



64

dari taraf signifikansi yang digunakan yaitu 0.05. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa variabel Mutu interaktif (X5) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), yang berarti

menunjukkan bahwa H6 diterima.

E. Pembahasan

Hipotesis 1 yaitu Total Service Quality Management, yang terdiri dari
5 dimensi mutu seluruhnya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Menurut teori, Total Service Quality Management (TSQM)
adalah komitmen yang tepat untuk mengoprasionalisasi konsep yang berfokus
pada pelanggan, menetapkan standar kinerja jasa (sistem), strategi dan
sumber daya manusia (Stamatis, 1996 dalam Tjiptono 2005). Sedangkan
kepuasan adalah tinglfat perasaan senang atau kecewa seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan dengan

harapannya (Kotler & Keller, 2009).

Jika perusahaan mampu mengoptimalkan sistim manajemen dengan baik

yang melibatkan manajer sampai karyawan dan perusahaan dapat
]

memberikan pelayanan dan fasilitas yang baik kepada pelanggan, maka

secara tidak langsung pelanggan akan merasa puas atas pelayanan dan

fasilitas yang diberikan itu sesuai dengan harapan pelanggan.

Hal ini menunjukkan bahwa yang diwujudkan dalam 5 dimensi mutu dari

TSQM yaitu: mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu perusahaan/lembaga,
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mutu teknikal, dan mutu interaktif mempengaruhi kepuasan pelanggan

(pelanggan jasa transportasi penerbangan pesawat Lion Air di Yogyakarta).

Hasil penelitian ini sesuai dengan hipotesis yang diajukan, yaitu ada
pengaruh dimensi mutu yang terdiri mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu
perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan mutu interaktif terhadap kepuasan
pelanggan jasa transportasi penerbangan Lion Air di Yogyakarta secara

simultan.

Hipotesis 2 yaitu variabel mutu ﬁsik tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Artinya kondisi kualitas fisik pada
perusahaan Lion Air di Yogyakarta masih kurang memadahi dan kebanyakan
pelanggan tidak terlalu memperhatikan kualitas fisiknya karena pelanggan
lebih cenderung melewati saja tanpa melihat atau tanpa merasakan fasilitas
fisik pada perusahaan. Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
(Qamari & Rahman, 201 1), menjelaskan bahwa semakin baik/tinggi fasilitas
mutu fisik yang diberikan kepada pelanggan maka secara tidak langsung
pelanggan akan semakin puas terhadap fasilitas mutu fisik yang diberikan.
i(ualitas pelayanan pada perusahaan Lion Air di Yogyakarta pada dimensi
mutu fisik menjukkan bahwa kondisi fisik bandara, kondisi fisik pesawat, tata
ruang bandara, kenyamanan dan kebersihan di bandara, kenyamanan dan
kebersihan pesawat, ukuran dan kualitas tempat duduk penumpang di pesawat
, tidak mempengaruhi terhadap kepuasan dari pelanggan jasa penerbangan

Lion Air.
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Hipotesis 3 yaitu variabel pendukung mutu fisik berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Mutu yang mendukung kinerja

atau manfaat dari fasilitas fisik pada perusahaan ini mendapat respon yang

baik dari pelanggan dan pelanggan merasa puas atas fasilitas pendukung mutu

fisik yang diberikan kepadan pelanggan. Artinya semakin bail/tinggi
pendukung mutu fisik dari perusahaan Lion Air di Yogyakarta, maka
pelanggan akan semakin puas. Kualitas pelayanan pada perusahaan Lion Air
di Yogyakarta pada dimensi pendukung mutu fisik menunjukkan bahwa jalan
masuk dan keluar bandara, transport lanjutan setelah naik .i)—esawat mudah,
ruang parkir kendaraan luas dan nyaman, fasilitas ruang tunggu tersedia,
fasilitas di bandara bersih, lengkap, dan nyaman, fasilitas didalam pesawat
bersih, lengkap, dan nyaman dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas bagi

pelanggan jasa penerbangan Lion Air.

Hipotesis 4 yaitu variabel mutu perusahaan/lembaga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Mutuw/kualitas dari penyedia
layanan yang di_berikan perusahaan sudab sangat teruji, hal ini dapat dilihat
dari layanan yang diberikan pelanggan sudah baik. Artinya semakin
baikftinéi mutu  perusahaan/lembaga pada perusahaan Lion Air di
Yogyakarta, maka pelanggan semakin puas. Kualitas pelayanan di perusahaan
Lion Air cii Yogyakarta pada dimensi mutu perusahaan/lembaga
menunjukkan bahwa keberangkatan pesawat tepat waktu, kedatangan pesawat
tepat waktu, mudah dalaﬁ mendapatkan tiket, pesawat lebih nyaman di

banding transport lainnya, dan perusahaan memberi asuransi keselamatan

T il e S T
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yang diberikan dengan baik dapat meningkatkan kepuasan bagi pelanggan

jasa penerbangan Lion Air.

Hipotesis 5 yaitu variabel mutu teknikal berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Mutwkualitas dari segi teknis dalam hal pelayanan
sudah memberikan yang optimal dilihat-dari kemampuan pegawainya yang
berkualitas mampu memberikan pelayanan yang baik bagi pelanggan.
Artinya semakin baik/tinggi mutu teknikal pada perusahaan Lion Air di
Yogyakarta, maka pelanggan semakin puas. Kualitas pelayanan di perusahaan
Lion Air di Yogyakarta pada dimensi mutu teknikal menunjukkan bahwa
pegawai paham dalam bidang pelayanan, pegawai paham akan keinginan
pelanggan, pegawai mempunyai kemampuan kerja baik, pegawai cekatan dan
teliti dalam bekerja dapat meningkatkan kepuasan bagi pelanggan jasa

penerbangan Lion Air.

Hipotesis 6 yaitu variabel mutu interaktif berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dalam hal mutu interaktif perusahaan
dengan pelanggannya dinilai dari kemampuan berkomunikasi pihak
perusahaan dengan pelanggan sudah dapat dirasakan dengan baik. Artinya
semakin baik/tinggi mutu interaktif yang diberikan staﬂ’pegawai‘ pada
perusahaan Lion Air di Yogyakarta, maka pelanggan semakin puas. Kualitas
pelayanan pada perusahaan Lion Air di Yogyakarta pada dimensi mutu
interaktif menunjukkan bahwa perusahaan memberikan informasi pada
pelanggan, perusahaan memberikan penanganan keluhan dengan baik,

perusahaan melakukan penanganan dengan baik jika terjadi kecelakaan,
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pegawai selalu jujur dalam bekerja, pegawai ramah dalam bekerja, pegawai
memiliki mental yang baik dalam bekerja, pegawai melakukan koordinasi
kerja dengan baik, pegawai empati pada pelanggan, dan pegawai sangat

toleransi dengan pelanggan sehingga dapat meningkatkan kepuasan bagi

Berdasarkan hasil penelitian dari 5 variabel mutu, yaitu mutu teknikal
merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Hal tersebut karena mutu teknikal merupakan hal yang paling utama yang
mendasari kepuasan pelanggan jasa transportasi penerbangan Lion Air di
Yogyakarta. Adapun hal tersebut terdiri dari pegawai paham dalam bidang
pelayanan, pegawai paham akan keinginan pelanggan, pegawai mempunyai

kemampuan kerja baik, pegawai cekatan dan teliti dalam bekerja.

Implikasi hasil penelitian ini sangat bermanfaat bagi manajemen
perusahaan Lion Air di Yogyakarta sebagai bahan pertimbangan dalam usaha
meningkatkan dan memperbaiki kualitas pelayanan. Hal ini karena
pentingnya kualitas layanan bagi sebuah perusahaan jasa termasuk bidang
transportasi, karena perusahaan jasa transportas-i merupakan suatu perusahaan

jasa yang banyak digunakan masyarakat. Perusahaan jasa transportasi bahkan

menjadi tumpuan mobilitas bagi banyak pelanggan jasanya di setiap saat.

Sejak awal didirikan perusahaan jasa transportasi penerbangan Lion Air
telah berusaha meningkatkan kualitas layanan secara terus menerus, dengan

berusaha lebih meningkatkan kualitas kerja pegawai, penambahan armada,
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teknologi yang digunakan, serta kualitas berbagai bidang yang menunjang
kelancaran dan keberhasilan kegiatan operasional perusahaan. Berkaitan
dengan itu maka konsumen sangat menentukan perbaikan dibidang kualitas
pelayanan, karena pada dasamya untuk mengetahui tingkat kualitas layanan
adalah berorientasi pada konsumen (pelanggan jasa transportasi penerbangan

Lion Air).

Usaha perbaikan kualitas pelayanan tersebut akan lebih baik bila
dilakukan secara menyeluruh pada masing-masing bagian di perusahaan
dengan mengacu pada 5 dimensi TSQM (Said, 2004) yang terdiri dari mutu

fisik, pendukung mutu fisik, mutu perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan

mutu interaktif.




