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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berlandaskan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan penulis, berikut ini 

merupakan kesimpulan yang penulis buat sehubungan dengan temuan penelitian 

tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat pakai ulang maskapai Lion Air: 

1. Kualitas pelayanan dari maskapai Lion Air menghasilkan nilai rata-rata 

hitung dalam semua dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy sebesar 2,25 dengan interpretasi buruk. Di mana 

dalam hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan pada maskapai Lion Air 

masih kurang baik dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan 

penumpang seperti halnya fasilitas yang diberikan, memberitahukan 

jadwal penerbangan yang dilakukan, memberikan pelayanan yang cepat, 

memberikan kepercayaan kepada penumpang, dan memberikan 

pelayanan yang sabar dan penuh pengertian dalam menangani 

penumpang.  

a. Kualitas pelayanan pada dimensi tangible maskapai Lion Air. 

Berlandaskan hasil analisis data yang telah dilakukan penulis, 

dalam dimensi tangible mendapatkan hasil nilai rata-rata hitung 

statistik deskriptif yang diinterpretasikan dalam kategori buruk. 

Di mana analisa data, maskapai Lion Air buruk dalam 

memberikan peralatan teknologi yang mutakhir, petugas maskapai 

yang profesional, berpenampilan rapi, dam menarik, dan fasilitas 

yang menarik. 

b. Kualitas pelayanan pada dimensi reliability maskapai Lion Air 

Berlandaskan hasil analisis data yang telah dilakukan penulis, 

dalam dimensi reliability mendapatkan hasil nilai rata-rata hitung 

statistik deskriptif yang diinterpretasikan dalam kategori buruk. 

Di mana menurut analisa data, petugas maskapai Lion Air buruk 

dalam memberikan sambutan yang baik kepada penumpang, 

bersikap simpatik menghadapi penumpang yang bermasalah, 

waktu pelayanan maskapai Lion Air tidak sesuai dengan jadwal 
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yang telah di informasikan, maskapai Lion Air buruk dalam 

memberikan pelayanan yang dapat dipercaya, memberitahukan 

kapan jadwal penerbangan yang dilakukan, dan dalam 

menyimpan data yang akurat dan benar.  

c. Kualitas pelayanan pada dimensi responsiveness maskapai Lion 

Air 

Berlandaskan hasil analisis data yang telah dilakukan penulis, 

dalam dimensi responsiveness mendapatkan hasil nilai rata-rata 

hitung statistik deskriptif yang diinterpretasikan dalam kategori 

buruk. Di mana menurut analisa data, maskapai Lion Air buruk 

dalam memberikan pelayanan yang cepat, nyaman, memberikan 

rasa aman dalam memberikan pelayanan, petugas Lion Air buruk 

dalam membantu masalah yang dihadapi oleh penumpang, dan 

siap setiap saat melayani penumpang.   

d. Kualitas pelayanan pada dimensi assurance maskapai Lion Air 

Berlandaskan hasil analisis data yang telah dilakukan penulis, 

dalam dimensi assurance mendapatkan hasil nilai rata-rata hitung 

statistik deskriptif diinterpretasikan dalam kategori buruk. Di 

mana menurut analisa data penumpang petugas maskapai Lion Air 

buruk dalam memberikan kepercayaan kepada penumpang, 

memberikan rasa aman selama penerbangan, bersikap sopan 

kepada penumpang, dan memiliki pengetahuan yang cukup. 

e. Kualitas pelayanan pada dimensi empathy maskapai Lion Air 

Berlandaskan hasil analisis data yang telah dilakukan penulis, 

dalam dimensi empathy mendapatkan hasil nilai rata-rata hitung 

statistik deskriptif diinterpretasikan dalam kategori buruk. Di 

mana menurut penumpang petugas maskapai Lion Air buruk 

dalam hal memahami dan memperhatikan kepentingan 

penumpang, tanggap terhadap kepentingan penumpang, siap saat 

merespons permintaan penumpang, dan sabar dan penuh 

pengertian dalam menangani penumpang. Selain itu, maskapai 
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Lion Air buruk dalam memberikan tempat pelayanan yang 

nyaman, aman, dan representatif. 

2. Niat pakai ulang maskapai Lion Air menghasilkan nilai rata-rata hitung 

statistik deskriptif yang diinterpretasikan dalam kategori rendah. 

Berdasarkan hasil kuesioner, hal ini terjadi atas kualitas pelayanan 

maskapai Lion Air yang buruk pada seluruh dimensi yaitu tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hal ini menyebabkan 

responden enggan untuk menggunakan kembali maskapai Lion Air. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat pakai ulang maskapai Lion Air. 

Berdasarkan dari ke lima (5) dimensi dari kualitas pelayanan yaitu 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, terdapat 

empat (4) di antaranya tangible, reliability, assurance, dan empathy  

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap niat pakai ulang. 

Keempat dimensi tersebut memiliki kontribusi variabel sebesar 84,2%. 

Sementara presentase sisanya sebesar 15,8% merupakan kontribusi faktor 

lainnya. Adapun variabel responsiveness memberikan hasil pengaruh 

yang tidak signifikan terhadap niat pakai ulang. 

5.2 Saran 

Berlandaskan kesimpulan di atas, penulis memiliki beberapa saran yang ingin 

diberikan kepada maskapai Lion Air untuk membantu meningkatkan niat pakai 

ulang maskapai Lion Air. 

1. Aspek tangible 

Berdasarkan dari hasil analisa deskriptif, pada dimensi tangible  

penumpang mengatakan bahwa maskapai Lion Air buruk dalam 

memberikan fasilitas yang diberikan. Menurut Sadiqin & Saraswati 

(2018) fasilitas yang tersedia di pesawat bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan penumpang selama penerbangan dengan disediakannya 

berbagai fasilitas, dengan harapan dapat menarik minat lebih banyak 

konsumen untuk memilih layanan penerbangan Lion Air. Sehingga 

berlandaskan hal tersebut, maskapai Lion Air harus memperhatikan 

fasilitas yang diberikan selama penerbangan seperti kebersihan kabin 

pesawat dan melakukan maintenance fasilitas AC.  
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2. Aspek reliability 

Berdasarkan dari hasil kuesioner yang disebarkan, penumpang 

mengatakan bahwa maskapai Lion Air buruk dalam memberikan 

informasi kapan jadwal penerbangan yang dilakukan. Menurut Sadiqin & 

Saraswati (2018) pemberian informasi jadwal penerbangan yang akurat 

dan sesuai dengan jadwal bertujuan untuk mencegah keluhan atau protes 

dari penumpang. Sehingga berlandaskan hal tersebut maskapai Lion Air 

harus lebih agresif untuk memberikan informasi kepada penumpang 

mengenai keterlambatan (delay), memajukan, dan pembatalan jam 

penerbangan dapat melalui pesan teks, e-mail, atau notifikasi aplikasi 

maskapai penerbangan agar memastikan penumpang selalu terinformasi 

jadwal terkini.  

3. Aspek assurance 

Berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan, penumpang mengatakan 

bahwa maskapai Lion Air buruk dalam memberikan kepercayaan kepada 

penumpang. Menurut Sadiqin & Saraswati (2018) kepercayaan kepada 

penumpang yang dimaksud adalah petugas dapat menunjukkan 

keyakinannya terhadap layanan yang mereka berikan kepada penumpang 

selama menggunakan layanan penerbangan. Sehingga berlandaskan hal 

tersebut petugas maskapai Lion Air menunjukkan bahwa layanan yang 

berikan harus terpercaya, hal ini dapat dilakukan dengan skill training 

seperti pelatihan keselamatan dan keamanan penerbangan bertujuan 

untuk memberikan keyakinan pada penumpang bahwa maskapai 

penerbangan memiliki standar keselamatan yang tinggi. Selain itu, dapat 

juga melakukan pelatihan komunikasi yang bertujuan untuk membantu 

petugas untuk memberikan informasi dengan jelas dan efektif kepada 

penumpang, terutama dalam situasi yang tidak terduga. 

4. Aspek empathy 

Berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan, penumpang mengatakan 

bahwa petugas maskapai Lion Air kurang sabar dan pengertian dalam 

menangi penumpang. Sebaiknya, petugas senantiasa dengan sabar 

mengerti atau memahami keluh kesah penumpang dan menanganinya 
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dengan baik. Hal yang dapat dilakukan, membuat survei pelanggan 

sehingga dapat dilakukan evaluasi yang menyeluruh untuk petugas 

maskapai Lion Air yang berada pada posisi front liner. Selain itu, dapat 

dilakukan juga pelatihan karyawan untuk membantu meningkatkan 

keterampilan komunikasi, kepercayaan diri petugas maskapai 

penerbangan. Latihan ini dapat membantu petugas memiliki keterampilan 

komunikasi yaitu menyimak, berbicara, menyampaikan pesan dengan 

jelas, dan menggunakan bahasa tubuh yang baik. Menyimak dengan 

efektif adalah sebuah keterampilan kunci dalam komunikasi 

interpersonal agar tercipta empathy yang baik dari petugas kepada 

penumpang. 
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