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BSTRAK 

 
IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALISYS PADA MASKAPAI LION AIR 

 

Andra Fresta Agrun 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja pelayanan jasa 

(reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible) Maskapai Lion 

Air, untuk mengetahui tingkat kepentingan penumpang di Maskapai Lion Air, 

untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara kinerja dan kepentingan 

penumpang di Maskapai Lion Air, dan untuk mengetahui strategi perbaikan 

pelayanan yang harus dilakukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

penumpang di Maskapai Lion Air. Penelitian ini dilakukan di Yogyakarta, 

yaitu di Bandar Udara Adi Sucipto, yang diteliti adalah penumpang Maskapai 

Lion Air. Dalam penelitian ini sampel yang diambil adalah sebagian 

pelanggan Maskapai Lion Air yang berjumlah 100 responden. Alat analisis 

dalam penelitian ini menggunakan Metode Importance Performance Analysis. 

Hasil analisis analisis tingkat kinerja jasa menunjukkan bahwa aspek 

reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible penumpang di 

Maskapai Lion Air belum baik (kinerjanya dinilai belum baik oleh 

penumpang). Hasil analisis tingkat kepentingan pelayanan jasa menunjukkan 

bahwa aspek reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible 

penumpang di Maskapai Lion Air belum baik (belum sesuai dengan 

kepentingan penumang). Hasil analisis Importance Performance Analysis 

menunjukkan bahwa aspek reliability, responsive, assurance, emphathy, dan 

tangible belum memiliki tingkat kesesuaian antara Kinerja dan Kepentingan 

penumpang di Maskapai Lion Air. Hal ini berarti bahwa pengelolaan kualitas 

pelayanan dari dimensi tersebut belum sesuai dengan kepentingan penumpang 

di Maskapai Lion Air atau penumpang di Maskapai Lion Air belum merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan pihak Maskapai Lion Air. Hasil 

analisis secara keseluruhan pelanggan Maskapai Lion Air belum merasa puas 

dengan pelayanan Maskapai Lion Air. Oleh karena itu diperlukan suatu 

strategi yaitu dengan mempertahankan semua variabel dalam item yang belum 

sesuai, karena semua variabel ini menjadikan produk/jasa tersebut unggul di 

mata pelanggan, variabel-variabel yang termasuk dalam item yang belum 

sesuai perlu dikurangi agar perusahaan dapat menghemat biaya, perlu adanya 

peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam item yang sudah sesuai 

dengan pertimbangan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang 

dirasakan oleh pelanggan sangat kecil, dan meningkatkan variabel-variabel 

yang masuk kuadran dengan cara perusahaan melakukan perbaikan secara 

terus menerus, sehingga performance variabel yang ada akan meningkat. 

 

Kata kunci : Kinerja Pelayanan Jasa, Importance, Performance. 
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   PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi ini, sebuah organisasi atau perusahaan dituntut 

untuk dapat terus berkembang. Globalisasi telah meningkatkan permintaan 

untuk jasa-jasa komunikasi, perjalanan, dan informasi. Ini didorong oleh 

perubahan-perubahan cepat yang dibawa oleh teknologi informasi baru. Hal 

ini disebabkan oleh persaingan yang semakin ketat di tengah tingkat 

pendidikan masyarakat yang semakin naik dan kecanggihan teknologi yang 

berkembang pesat secara terus-menerus dan untuk dapat memenangkan 

persaingan, suatu organisasi atau perusahaan harus dapat memberikan 

kepuasan kepada pelanggan, dengan cara meningkatkan kualitas agar dapat 

memuaskan kebutuhan konsumen. Tujuan utama sebuah organisasi atau 

perusahaan adalah mencari keuntungan dengan cara memberikan kepuasan 

kepada pelanggan. Perusahaan harus menghasilkan produk atau jasa yang 

berkualitas, sehingga dapat memenuhi kepuasan konsumen dan mengurangi 

keluhan dari konsumen sehingga dapat meningkatkan pendapatan organisasi 

atau perusahaan.  

Perkembangan teknologi-teknologi ini sangat berpengaruh terhadap 

perkembangan perekonomian. Keadaan ini selain mempengaruhi keinginan 

masyarakat yang semakin kompleks dan bervariasi, juga sangat berpengaruh 

terhadap perkembangan bidang usaha jasa, khususnya perusahaan 

transportasi. Perusahaan jasa telah meningkat dalam kepentingannya selama 

dekade terakhir seiring dengan meningkatnya persaingan. Sepuluh tahun 
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yang lalu persaingan relatif kurang penting bagi badan-badan usaha dalam 

bisnis jasa. Namun, daya saing telah melejit pada suatu tingkat yang 

mengkhawatirkan dalam hampir semua sektor jasa (Yu, Chang, dan Huang, 

2006). 

 

   Rumusan Masalah  

 Rumusan masalah penelitian ini adalah: 

1. Bagaimanakah kinerja pelayanan jasa yang ditinjau dari reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible Maskapai Lion Air? 

2. Bagaimanakah tingkat kepentingan penumpang di Maskapai Lion Air? 

3. Bagaimanakah tingkat kesesuaian antara kinerja dan kepentingan 

penumpang di Maskapai Lion Air? 

4. Bagaimanakah strategi perbaikan pelayanan yang harus dilakukan 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan penumpang di Maskapai Lion 

Air? 

 

   Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui kinerja pelayanan jasa (reliability, responsiveness, 

assurance, emphaty, dan tangible) Maskapai Lion Air. 

2. Untuk mengetahui tingkat kepentingan penumpang di Maskapai Lion 

Air. 
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3. Untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara kinerja dan kepentingan 

penumpang di Maskapai Lion Air. 

4. Untuk mengetahui strategi perbaikan pelayanan yang harus dilakukan 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan penumpang di Maskapai Lion 

Air. 

 

   Manfaat Penelitian  

   Manfaat dalam penelitian ini adalah : 

    1.  Bagi peneliti  

Dengan penelitian diharapkan dapat mendapatkan pengetahuan teoritis 

dan pengalaman praktis di dunia bisnis yang nyata. 

    2.  Bagi perusahaan  

Penelitian dapat dijadikan sumber informasi untuk bahan pertimbangan 

bagi Maskapai Lion Air untuk menentukan strategi pengambilan 

keputusan mengenai peningkatan kualitas jasa sesuai yang diinginkan 

oleh penumpang demi meningkatkan keuntungan perusahaan. 

    3.  Bagi pihak lain  

Hasil penelitian ini dapat menambah informasi untuk dijadikan bahan  

referensi untuk penelitian sejenis dimasa yang akan datang. 

 

Tinjauan Pustaka 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Han-Cen (2013) dengan 

penelitiannya yang berjudul “Measuring the Service Quality of Community 
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Development Associations Using Importance-Performance Analysis”. 

Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 455 responden. Tujuan CDAS 

adalah untuk meningkatkan kualitas hidup warga. Layanan yang diberikan 

oleh Community Development Associations Using (CDAS) harus memenuhi 

dan bahkan melebihi harapan warga, dan kinerja pelayanan ini harus 

disetujui oleh warga. Ketika harapan mereka tidak terpenuhi, warga menjadi 

tidak puas dengan layanan yang diberikan dan akhirnya kehilangan identitas 

komunitas mereka. Dengan demikian, berdasarkan kuesioner SERVQUAL 

yang dikembangkan dalam penelitian ini menggunakan analisis IPA untuk 

menyelidiki kualitas pelayanan CDAS.  

Temuan penelitian ini dapat digunakan untuk memperbaiki dan 

meningkatkan kualitas pelayanan CDAS. Berdasarkan kuesioner 

SERVQUAL yang dikembangkan dalam penelitian ini, penulis 

menggunakan metode IPA untuk menyelidiki kualitas pelayanan dari CDA. 

Kinerja keseluruhan dari subjek penelitian yang sangat baik. Beberapa 

layanan yang dianggap sangat penting bagi warga gagal memuaskan warga. 

Dengan demikian, kualitas layanan yang diberikan adalah aspek penting 

bahwa CDA harus ditingkatkan segera. CDAS harus benar-benar meninjau 

aspek penting dari berbagai isu dan mengembangkan strategi perbaikan 

untuk meningkatkan kepuasan penduduk. 

 

   Landasan Teori 
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Dalam melaksanakan produktivitas (kinerja) suatu perusahaan, 

diperlukan suatu manajemen yang berguna untuk menerapkan keputusan-

keputusan dalam upaya pengaturan dan pengkoordinasian penggunaan 

sumber daya dari kegiatan produktivitas (kinerja) yang dikenal sebagai 

manajemen produktivitas (kinerja) atau manajemen operasi. Melalui 

kegiatan operasi, segala sumber daya masukan perusahaan diintegrasikan 

untuk menghasilkan keluaran yang memiliki nilai tambah. Produk yang 

dihasilkan dapat berupa barang akhir, barang setengah jadi, atau jasa. 

Kegiatan operasi merupakan kegiatan kompleks, yang mencakup tidak saja 

pelaksanaan fungsi-fungsi manajemen dalam mengkoordinasikan berbagai 

kegiatan dalam mencapai tujuan operasi, tetapi juga mencakup kegiatan 

teknis untuk menghasilkan suatu produk atau jasa yang memenuhi 

spesifikasi yang diinginkan (Yamit, 2001). Kegiatan untuk meningkatkan 

kegunaan barang dan jasa sering dikenal sebagai kegiatan mentrans 

formasikan masukan (input) menjadi keluaran (output), hal tersebut tidak 

dapat dilakukan sendiri tanpa bantuan orang lain, dengan demikian 

dibutuhkan kegiatan manajemen Yamit (1998). 

Kegiatan manajemen ini sangat dibutuhkan untuk mengatur dan 

mengkoordinasikan faktor-faktor produktivitas (kinerja) yang berupa money, 

man, machine, method, market, dan management. Semua ini saling terkait 

dan dapat meningkatkan kegunaan barang dan jasa secara efektif dan efisien, 

serta dengan mengantisipasi perkembangan teknologi dan kebutuhan 

konsumen di masa yang akan datang. Oleh karena itu, pengetahuan yang 
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baik tentang manajemen operasi perlu dimiliki oleh semua pihak yang 

terlibat langsung dalam kegiatan proses produktivitas (kinerja). Dalam 

kegiatannya manajemen operasi tidak hanya menyangkut manufacturing 

berbagai barang, tetapi juga berkaitan dengan produktivitas (kinerja) jasa 

(pelayanan). Dalam organisasi yang tidak menghasilkan produk atau 

jasa secara fisik, banyak juga organisasi-organisasi yang menyediakan 

berbagai bentuk produk atau jasa usaha dalam bidang jasa, misalnya 

bisnis perhotelan, perbankkan, asuransi, ataupun perusahaan 

transportasi. 

Manajemen produktivitas (kinerja) yang telah banyak dipakai 

sebelumnya, dipandang kurang mencakup seluruh kegiatan sistem-sistem 

produktif dalam masyarakat ekonomi kita. Karena kadang-kadang 

produktivitas (kinerja) diartikan sebagai kegiatan untuk menghasilkan 

barang. Bahkan banyak yang menganggap bahwa produktivitas (kinerja) itu 

hanya kegiatan menghasilkan barang untuk mencari laba. Ini merupakan 

pengertian yang sempit sebab produktivitas (kinerja) seharusnya tidak hanya 

kegiatan untuk menghasilkan barang, tetapi juga dapat menghasilkan jasa, 

dan juga dapat dilakukan oleh lembaga yang tidak mencari laba. Oleh karena 

itu, diperlukan suatu istilah yang lebih tepat dan mempunyai cakupan luas, 

yaitu mengenai manajemen operasi. 

 

   SERVQUAL 
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Yu, Chang dan Huang (2006), menyatakan bahwa pelayanan jasa 

merupakan interaksi dari semua faktor yang menjaga dari proses penciptaan 

jasa yang disediakan untuk konsumen. Menurut Yu, Chang dan Huang 

(2006), dimasa yang lalu ada tiga macam penilaian skala untuk pelayanan 

jasa, yaitu SERVQUAL, SERVPERF, dan Non-Difference. Dan pengukuran 

diatas juga digunakan peneliti dalam mengukur pelayanan jasa di dalam 

penelitian ini. Menurut Parasuraman, dkk., (Tjiptono, 1997) pelayanan jasa 

diukur dengan lima dimensi, yaitu: 

a. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

b.Responsiveness (daya tanggap), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (reponsif) dan tepat kepada pelanggan 

dengan penyampaian informasi yang jelas. 

c. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, kesopan santunan dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 

para pelanggan kepada perusahaan. 

d.Emphaty (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan konsumen. 

e. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemapuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan, 
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keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa. 

 

 

 

Teori Importance-Performance Analysis 

Importance Performance Analysis menggabungkan pengukuran 

kesesuian faktor tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam grafik dua 

dimensi. Dalam penelitian ini ada dua buah variabel yang diwakilkan oleh X 

dan Y, dimana X merupakan skor penilaian kinerja perusahaan yang dapat 

memberikan kepuasan konsumen dan Y merupakan skor penilaian 

kepentingan konsumen. X (kepentingan) lebih besar atau sama besar  dari Y 

(kinerja) maka konsumen puas tetetapi apabila lebih kecil, maka konsumen 

tidak puas. Importance Performance Analysis menggabungkan pengukuran 

faktor tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam grafik dua dimensi 

yang memudahkan penjelasan data dan mendapatkan usulan praktis. 

 

Teori Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan pelanggan merupakan tujuan dari perusahaan yang memiliki 

komitmen terhadap kualitas. Dengan kepepuasan pelanggan berarti akan 

diperlukan upaya secara berkesinambungan untuk mendapatkan informasi 

tentang kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan terhadap suatu barang 

dan jasa. Informasi tersebut diolah untuk menciptakan produk yang 
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berkualitas. Produk berkualitas dengan harga kompetitif akan menarik 

pelanggan dan akhirnya akan meningkatkan volume penjualan sekaligus 

kualitas yang dirasakan pelanggan meningkat. Menurut Day (dalam 

Tjiptono, 1995) memberikan definisi mengenai kepuasan dan ketidakpuasan 

adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan dan yang 

dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan setelah pemakaian. 

 

Metode Analisis Data 

            Analisis deskriptif dalam penelitian ini adalah analisis deskripsi 

variabel penelitian yang menggambarkan jawaban atau penilaian dari 

responden atas kuesioner yang diberikan dan distribusi frekuensi responden. 

  Analisis Kinerja dan Kepentingan (Importance Performance Analysis) 

         Metode Importance Performance Analysis telah diterima secara umum 

dan dipergunakan pada berbagai bidang kajian karena kemudahan untuk 

diterapkan dan tampilan hasil analisa yang memudahkan usulan perbaikan 

kinerja. 

            Importance Performance Analysis mempunyai fungsi utama untuk 

menampilkan informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang 

menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, 

dan faktor-faktor pelayanan menurut konsumen perlu ditingkatkan karena 

kondisi saat ini belum memuaskan. 
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         Importance Performance Analysis menggabungkan pengukuran 

kesesuian faktor tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan dalam grafik dua 

dimensi. Dalam penelitian ini ada dua buah variabel yang diwakilkan oleh X 

dan Y, dimana X merupakan skor penilaian kinerja perusahaan yang dapat 

memberikan kepuasan konsumen dan Y merupakan skor penilaian 

kepentingan konsumen. X (kinerja) lebih besar atau sama besar  dari Y 

(kepentingan) maka konsumen puas tetapi apabila lebih kecil, maka 

konsumen tidak puas. 

 

   HASIL ANALISIS  

Berdasarkan hasil analisis reliability, responsive, assurance, emphathy, 

dan tangible pada tabel di atas bahwa aspek reliability, responsive, 

assurance, emphathy, dan tangible belum memiliki tingkat kesesuaian antara 

Kinerja dan Kepentingan Penumpang Maskapai Lion Air. Hal ini berarti 

bahwa pengelolaan kualitas pelayanan dari dimensi tersebut belum sesuai 

dengan kepentingan Penumpang Maskapai Lion Air. Variabel reliability, 

responsive, assurance, emphathy, dan tangible menunjukkan bahwa semua 

nilai kuantitatif Kinerja Maskapai Lion Air sama dengan kuantitatif 

kepentingan Penumpang Maskapai Lion Air, sehingga tingkat kesesuaian 

pada reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible adalah 

sesuai, ini berarti bahwa Penumpang Maskapai Lion Air belum merasa puas 

atas pelayanan melalui pengelolaan indikator-indikator yang ada pada 
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dimensi dimensi reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible 

Maskapai Lion Air. 

Secara rata-rata tingkat kesesuaian antara Kinerja dan Kepentingan 

Penumpang Maskapai Lion Air belum memiliki kesesuian dalam arti bahwa 

pengelolaan kualitas pelayanan Maskapai Lion Air dari dimensi tersebut 

belum sesuai dengan kepentingan Penumpang Maskapai Lion Air.  

Dari hasil tersebut bahwa Penumpang Maskapai Lion Air dianggap 

belum merasa puas dengan pelayanan yang dilakukan oleh pihak Maskapai 

Lion Air melalui indikator tersebut. Dengan demikian secara substantif 

indikator tersebut mempunyai prioritas rendah dan dianggap berlebihan 

dalam pengelolaannya. Akan tetapi lebih baik lagi, jika sebagian perhatian 

dalam indikator-indikator yang sudah sesuai untuk menjadi prioritas utama 

dalam pengelolaannya. Hal ini secara riil dalam penelitian ini Kinerja 

Maskapai Lion Air dinilai memberikan Kinerja yang memuaskan bagi para 

Penumpang Maskapai Lion Air (92% atau Tidak Sesuai). 

 

  KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

1) Hasil analisis tingkat kinerja jasa menunjukkan bahwa aspek reliability, 

responsive, assurance, emphathy, dan tangible penumpang di Maskapai 

Lion Air belum baik (kinerjanya dinilai belum baik oleh penumpang). 

2) Hasil analisis tingkat kepentingan pelayanan jasa menunjukkan bahwa 

aspek reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible 
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penumpang di Maskapai Lion Air belum baik (belum sesuai dengan 

kepentingan penumpang). 

3) Hasil analisis Importance Performance Analysis menunjukkan bahwa 

aspek reliability, responsive, assurance, emphathy, dan tangible belum 

memiliki tingkat kesesuaian antara Kinerja dan Kepentingan penumpang 

di Maskapai Lion Air. Hal ini berarti bahwa pengelolaan kualitas 

pelayanan dari dimensi tersebut belum sesuai dengan kepentingan 

penumpang di Maskapai Lion Air atau penumpang di Maskapai Lion Air 

belum merasa puas dengan pelayanan yang diberikan pihak Maskapai 

Lion Air. 

4) Hasil analisis secara keseluruhan pelanggan Maskapai Lion Air belum 

merasa puas dengan pelayanan Maskapai Lion Air. Oleh karena itu 

diperlukan suatu strategi yaitu dengan mempertahankan semua variabel 

dalam item yang belum sesuai, karena semua variabel ini menjadikan 

produk/jasa tersebut unggul di mata pelanggan, variabel-variabel yang 

termasuk dalam item yang belum sesuai perlu dikurangi agar perusahaan 

dapat menghemat biaya, perlu adanya peningkatan variabel-variabel 

yang termasuk dalam item yang sudah sesuai dengan pertimbangan 

kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan oleh 

pelanggan sangat kecil, dan meningkatkan variabel-variabel yang masuk 

kuadran dengan cara perusahaan melakukan perbaikan secara terus 

menerus, sehingga performance variabel yang ada akan meningkat. 

 



 

16 

 

Saran 

1. Disarankan Maskapai Lion Air memprioritaskan aspek Maskapai Lion 

Air yaitu tepat waktu sampai ditujuan, pengetahuan dan kecakapan 

karyawan Maskapai Lion Air dalam setiap bidangnya, dan karyawan 

Maskapai Lion Air berpenampilan rapi dengan tujuan agar konsumen 

merasa puas dan menjadi lebih loyal. Dengan demikian, maka Maskapai 

Lion Air dapat mampu meberikan rasa yang lebih puas bagi pelanggan 

Maskapai Lion Air atas kenyataan atau kinerja yang diberikan oleh 

Maskapai Lion Air. 

2. Disarankan Maskapai Lion Air mempertahankan aspek Maskapai Lion 

Air yaitu keberangkatannya tepat waktu, karyawan Maskapai Lion Air 

menanggapi kebutuhan konsumen dan memberikan pelayanan tepat 

waktu sesuai dengan yang diinginkan, petugas Maskapai Lion Air 

memberikan informasi yang lengkap pada penumpang, bertanggung 

jawab terhadap keamanan barang dan keselamatan jiwa penumpang, 

karyawan tempat Maskapai Lion Air menunjukkan perhatian secara 

individual keramahan, murah senyum kepada pelanggan, pelayanannya 

ramah dan sopan, dan petugas Maskapai Lion Air memberikan kesan 

yang baik kepada penumpang. Dengan demikian, maka Maskapai Lion 

Air dapat mampu memberikan rasa yang lebih puas bagi pelanggan 

Maskapai Lion Air atas kenyataan atau kinerja yang diberikan oleh 

Maskapai Lion Air. 
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