BABY

SIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN

PENELITIAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah diuraikan dalam

bab sebelumnya. Maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Hipotesis 1 yaitu, Total Service Quality Management yang terdiri dari 5

dimensi mutu vyaitu: Mutu Fisik, Pendukung Mutu Fisik, Mutu
Perusahaan/Lembaga, Mutu Teknikal, dan Mutu interaktif berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi penerbangan
pesawat Lion Air di Yogyakarta secara s_erempakfbersama-saina. Maka

hipotesis 1 dinyatakan diterima.

. Hipotesis 2 yaitu, Mutu fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan jasa transportasi penerbangan pesawat Lion Air di

Yogyakarta. Maka hipotesis 2 dinyatakan ditolak.

. Hipotesis 3 yaitu, Pendukung mutu fisik berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan jasa transportasi penerbangan pesawat Lion Air di

Yo gyakarta. Maka hipotesis 3 dinyatakan diterima.

. Hipotesis 4 yaitu, Mutu perusahaan/lembaga berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi penerbangan pesawat Lion

Air di Yogyakarta. Maka hipotesis 4 dinyatakan diterima.
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Hipotesis 5 yaitu, Mutu teknikal berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pela nggan jasa transportasi penerbangan pesawat Lion Air di
Yogyakarta. Maka hipotesis 5 dinyatakan diterima.

Hipotesis 6 yaitu, Mutu interaktif berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan jasa transportasi penerbangaq__pesawat Lion Air di

Yogyakarta. Maka hipotesis 6 dinyatakan diterima.

B. Saran

1.

Pihak perusahaan, khususnya manajemen Lion Air di Yogyakarta
hendaknya lebih memperhatikan dan meningkatkan kualitas layanannya
pada dimensi kualitas layanan yang selama ini sudah dilakukan. Hal
tersebut dikarenakan pada penelitian ini terbukti bahwa 5 dimensi TSQM
yang terdiri dari, mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu perusahaan,
mutu teknikal, dan mutu interaktif secara bersama-sama memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berkaitan dengan
hal tersebut maka dimensi konsumen, sangat menentukan perbaikan bagi
manajemen dibidang kualitas pelayanan bagi pihak perusahaan, karena
pada dasarnya untuk mengetahui kualitas layanaln adalah berorientasi
pada pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian, dimensi mutu teknikal merupakan dimensi
yang memiliki pengaruh paling signifikan. Perusahaan hendaknya

memprioritaskan kualitas layananan pada dimensi mutu teknikal, yaitu

dengan memperbaiki kualitas layanan pada pegawai paham dalam bidang
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pelayanan, pegawai paham akan Kkeinginan pelanggan, pegawai
mempunyai kemampuan kerja baik, pegawai cekatan dan teliti dalam
bekerja.

3. Penelitian ini hanya dilihat dari sudut pandang pelanggan saja, maka
untuk penelitian selanjutnya diharapkan meneliti }f}lalitas pelayanan

dengan membandingkan tingkat kualitas pelayanan yang diberikan pihak

perusahaan dengan tingkat kualitas layanan yang diterima pelanggan.

C. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini menganalisis pengaruh Total Service Quality Management
terhadap kepuasan pelanggan pesawat Lion Air di Yogyakarta. Sehingga
penilaian tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan hanya
dilihat dari sudut pandang pelanggan saja, maka penelitian selanjutnya
diharapkan meneliti kualitas pelayanan dengan membandingkan tingkat
kualitas pelayanan yang diberikan pihak perusahaan dengan tingkat kualitas
layanan yang diterima pelanggan berdasarkan tingkat kepuasan yang
diterima. Penelitian diharapkan juga dilakukan pada semuz; jenis maskapai

'
penerbangan.




