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ABSTRAK

Persaingan yang semakin ketat antar perusahaan penerbangan menggambarkan bahwa
semakin sulit memprediksi perilaku konsumen dalam perkembangan proses transaksi jasa yang
sedang terjadi saat ini. Pemasaran pada jasa biasanya dihadapkan pada masalah bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. sehingga konsumen memiliki penilaian sendiri
terhadap sebuah pelayanan untuk memenuhi kebutuhan, keinginan maupun gaya hidup (lifestyle)
konsumen.

Dalam penelitian ini penulis mengambil 5 dimensi kualitas pelayanan (Service Quality).
Yaitu dengan judul “PENGARUH SERVICE QUALITY gTERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN PADA PT. INDONESIA AIR ASIA DI YO KARTA”. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui mengetahui penga riabel bukti fisik (Tangible),
kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jami surance), dan empati
(Empathy) terhadap kepuasan konsumen PT. Indone i i Yogyakarta. Sampel

sebanyak 100 responden. Alat uji untuk penelitiangeea ji F) dan secara parsial (uji
ini menguji pengaruh signifikan
rhadap variabel dependen. Profil
atau pendidikan dan pendapatan.

T) dan analisis koefisien determinasi (R?).
secara simultan dan parsial antara varia
responden terdiri dari : jenis kelamin,
Pernyataan mengenai variabel terdiri‘@ari
pertanyaan yang ada, maka peneli i n bahwa hanya dua variabel yaitu variabel
bukti fisik (tangible) dan daya t esponsiveness) yang mempengaruhi kepuasan
konsumen terhadap jasa pen donesia Air asia. Sedangkan tiga variabel lain yaitu
reliability, assurance dansei empengaruhi kepuasan konsumen. Dalam penelitian
responsiveness yang epengaruhi kepuasan konsumen terhadap penerbangan PT.
Indonesia Air Asia d

Kata kunci : Tangible, Responsiveness, Reliability, Assurance, Empathy dan Kepuasan
Konsumen.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Akhir-akhir ini perkembangan industri jasa transportasi di Indonesia berkembang

sangat pesat, terutama pada jasa penerbangan yang setiap tdun selalu meningkat secara

signifikan pada volume jumlah penumpang transp , hal ini disebabkan

munculnya perusahaan-perusahaan yang bersaing isa mendapatkan konsumen

karena kita bisa bepeFglan dari tempat yang jauh hanya dalam hitungan jam, hal itu
sangatlah bermanfaat karena kita bisa menghemat waktu, uang, bahkan tenaga, bandingkan
jika tidak menggunakan jasa transportasi udara, bisa berjam-jam atau malah berhari-hari
kita bisa ada didalam perjalanan. Masyarakat Indonesia semakin hari semakin meningkat
dalam menggunakan jasa transportasi udara, mereka sudah sangat mengerti akan apa yang

mereka lakukan dengan cara memilih transportasi udara, namun mereka juga harus bisa

teliti untuk memilih perusahaan mana yang bisa memberikan yang terbaik dalam melayani




konsumennya. Kenyamanan dan keselamatan sangatlah penting dalam pelayanan
konsumen, apalagi kondisi perusahaan sangatlah menentukan apakah mereka benar-benar

memperhatikan konsumennya dan bukan hanya janji belaka.

Keunggulan suatu perusahaan dalam persaingan usaha adalah bagaimana perusahaan
tersebut memberikan pelayanan yang optimal kepada konsumen, sehingga konsumen
merasa puas dan tidak ingin lagi pindah ke perusahaan lain. Namun sebaliknya, apabila

perusahaan jasa tersebut sering kali mengecewakan pelanggarffliya, maka para pelanggannya

tidak akan menggunakan perusahaan itu lagi. Kom rsaingan suatu industri

penerbangan menyebabkan setiap perusahaan rus selalu berusaha

meningkatkan kualitas agar kepuasan kg jud. Kualitas yang ingin

memahami secafa ama Serta kebutuhan konsumennya. Perusahaan dituntut supaya bisa

memberikan kep@as ¥ maksimal kepada konsumennya, dengan memperhatikan juga
tentang mutu pelayanan yang sangat baik, harga yang kompetitif, distribusi yang bagus,

serta sistem informasi yang tepat sehingga dapat memberikan kesan dan kepercayaan yang

besar dari konsumen.

Perusahaan penerbangan Air Asia turut serta meramaikan pasar didalam pelayanan
transportasi udara di Indonesia. Banyaknya persaingan didalam pasar membuat Air Asia
semakin tertantang dalam menjalankan kompetisi persaingan ini. Air Asia berlomba-lomba

untuk dapat bisa menarik konsumen sebanyak-banyaknya, para pesaing Air Asia juga selalu

2



memberikan berbagai penawaran yang sangat bervariasi, misal dengan promo yang sangat
murah ataupun dengan pelayanan yang ekstra untuk memanjakan para konsumennya.
Melihat dengan gencarnya persaingan didalam pelayanan jasa ini, para konsumen semakin
bisa dimanjakan oleh beragam maskapai penerbangan di Indonesia yang tentunya
mengutamakan kepuasaan para pengguna jasa penerbangan. Ada beberapa maskapai
penerbangan di Indonesia, antara lain Garuda Indonesia, Sriwijaya Air, Batavia Air, Wings

Air, Citilink, Merpati Nusantara Airlines, Pasific Royale, Lion Air, Mandala Airlines,

Express Air, Batik Air, Kartika, Riau Air dan lain-lain.

Dari banyaknya persaingan yang ketat, para rbangan sangat saling
akai jasa penerbangan yang
nakan persaingan dan banyaknya

ka¥satu persatu bangkrut. Namun pada

untuk perawatan pesawat, fasilitas-fasilitas yang seharusnya konsumen dapatkan menjadi

tidak diperoleh. Sehingga pemerintah akhirnya mengeluarkan peraturan yang mengatur tarif

dasar atas dan tarif dasar bawah.

Dalam mempromosikan diri, Air Asia sering menggunakan media digital sebagai
acuan dalam memasarkan produk jasanya, Kegiatan pemasaran dengan menggunakan media
digital, seperti Televisi, Radio, Internet, Mobile, Social Media dan berbagai media digital

lainnya dilakukan oleh pihak Air Asia untuk dapat menjangkau semua kalangan dan
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tentunya lebih mendekatkan perusahaan dengan konsumennya. Air Asia tidak memandang
atau menargetkan siapa yang harus dituju, namun airasia mengajak semua kalangan untuk
bisa menikmati apa yang perusahaan tawarkan, karena Air Asia mempunyai slogan yaitu
“Now Everyone Can Fly” (sekarang siapapun bisa terbang). Hal ini menjelaskan bahwa air
asia merupakan perusahaan penerbangan yang berbiaya hemat dengan solusi inovatif, proses
yang efisien dan pendekatan perusahaan terhadap dunia bisnis dengan konsumen yang ingin

terbang dengan biaya hemat, berbeda halnya dulu seseorang jika ingin bepergian

diharapkan memp

mampu melaksan a@

Yogyakarta merupakan kota tujuan wisata yang sangat terkenal setelah Bali, banyak
wisatawan internasional maupun domestik yang mengunjungi Yogyakarta dengan
menggunakan pesawat. Oleh karna itu Air Asia pun hadir di Yogyakarta dengan berbagai
rute dari maupun menuju Yogyakarta, hal ini dikarenakan banyaknya volume jumlah
penumpang yang hendak masuk maupun keluar dari Yogyakarta. Oleh karena itu Air Asia
memiliki rute penerbangan yang tetap dan terjadwal untuk bisa mengangkut para

konsumennya dengan menggunakan armada Air Asia.




1.2 Rumusan Masalah

Dari uraian latar belakang di atas maka permasalahan dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah variabel bukti fisik (fangible) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT.
Indonesia Air Asia di Yogyakarta?

2. Apakah variabel kehandalan (reliability) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
PT. Indonesia Air Asia di Yogyakarta?

3. Apakah variabel daya tanggap (responsiveness) befpengaruh terhadap kepuasan

konsumen PT. Indonesia Air Asia di Yogyakarta?
4. Apakah variabel jaminan (assurance) berpe adap Ke€puasan konsumen PT.
Indonesia Air Asia di Yogyakarta?
5. Apakah empati (empatyh) berpefigarulijte p kepuasan konsumen PT. Indonesia

Air Asia di Yogyakarta?

dengan jelas agar p terlalu luas, sehingga lebih spesifik dan memfokuskan pada

1.3 Batasan Masalah Q
Berdasarkan .a diatas, maka rumusan masalah tersebut perlu dibatasi
CIIC d

permasalahan yang diteliti. Batasan-batasan tersebut adalah sebagai berikut :

1. Jumlah responden yang diteliti adalah 100 orang.
2. Responden penelitian adalah masyarakat Yogyakarta yang membeli atau pernah
menggunakan jasa dari PT. Indonesia Air Asia .

3. Variabel-variabel yang diteliti meliputi:




» Variabel Independent
1. Persepsi bukti fisik (tangible)
Merupakan dimensi pelayanan yang menitikberatkan pada elemen-elemen
yang mewakili pelayanan secara fisik yang diberikan oleh PT. Indonesia Air

Asia.

2. Persepsi kehandalan (reliability)

Merupakan kemampuan untuk memberikafl, jasa sebagaimana yang

dijanjikan secara akurat yang diberikan o nesia Air Asia.

menitik beratkan pada kemampuan
untuk menghargai kep ahasiaan yang diberikan oleh PT.

Indonesia Air Asia.

Indonesia Air Asia.

5. Empati (empathy).
Merupakan aspek yang menekankan pelayanan pelanggan sebagai seorang
individu yang diberikan oleh PT. Indonesia Air Asia.
» Variabel Dependent
Kepuasan konsumen: Atribut-atribut kepuasan konsumen yang diteliti

dilihat berdasarkan persepsi bukti fisik (tangible), persepsi kehandalan




(reliability), persepsi daya tanggap (responsiveness), persepsi jaminan

(assurance), empati (empathy).

1.4 Tujuan Penelitian
Maksud dari diadakan penelitian ini adalah untuk memperoleh data dan informasi serta

bertujuan untuk :

1. Mengetahui pengaruh persepsi bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan konsumen PT.
Indonesia Air Asia di Yogyakarta.
2. Mengetahui pengaruh persepsi kehandalan (reliab ap kepuasan konsumen

PT. Indonesia Air Asia di Yogyakarta.

3. Mengetahui pengaruh persepsi da esponsiveness) terhadap kepuasan

tanggap
konsumen PT. Indonesia Air Asia@idi Yog

4. Mengetahui pengaruh pg j urance) terhadap kepuasan konsumen PT.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat kepada :

1. Perusahaan (Produsen)
Hasil penelitian ini diharapkan bisa membantu perusahaan untuk digunakan sebagai
pertimbangan dalam perencanaan, aktivitas dan kebijakan pemasaran, sehingga dapat

memberikan hasil yang lebih baik di masa yang akan datang.




2. Bagi Peneliti Lain
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi atau acuan bagi peneliti
berikutnya dan menindaklanjuti dengan penelitian yang baru.
Serta penelitian ini dapat sebagai nilai tambah bagi mereka yang membacanya dan
dapat menambahkan wawasan mereka di bidang manajemen pemasaran pada
umumnya. Dan mereka dapat mengetahui tentang pengembangan produk atau inovasi

yang dilakukan perusahaan tersebut.

3. Penulis
Penelitian ini sebagai sarana belajar dan m n 1 pemilis dalam menerapkan
teori pemasaran yang telah dipelaj dap s nyata yang relevan di
perusahaan.




BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan berkaitan dengan pengaruh servqual
terhadap kepuasan konsumen PT. Indonesia air asia Yogyakarta. Disertai serangkaian pertanyaan

dengan kriteria tertentu dan melihat jumlah umur para pemakai sgrta penghasilan dari pemakai

penerbangan PT. Indonesia Air Asia yang bertempat di Y iperoleh hasil uji secara
parsial (uji T) bahwa terjadi pengaruh yang signifikan
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kesimpulan berdasarkan penelitia men menggunakan prosentase

Untuk konsumen PT.

Dari kelima variabel servqualtangible, reliability, responsiveness, assurance,
empathy yang diduga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT. Indonesia air
asia ternyata tidak benar karena hasil penelitian yang telah dilakukan disimpulkan
sebagai berikut:
e Dari hasil uji regresi menunjukkan bahwa variabel tangible secara parsial
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen PT.

Indonesia air asia.

57



5.2. Saran

Berdasarkan

sebagai pelengkap te

a.

Dari uji regresi secara parsial menunjukkan bahwa variabel independen
reliability tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen
PT. Indonesia air asia.

Dari uji regresi secara parsial menunjukkan bahwa variabel independen
responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen
kepuasan konsumen PT. Indonesia air asia.

Hasil uji regresi secara parsial menunjukkan bahwa variabel independen

assurance tidak berpengaruh secara si hadap variabel dependen
kepuasan konsumen PT. Indonesi
Hasil uji regresi secara pars bahwa variabel independen
empathy tidak berpe rifikan terhadap variabel dependen

kepuasan konsumen BT. Sw@air asia.

croleh dalam penelitian ini, maka diajukan saran-saran

denelitian yang dapat diberikan sebagai berikut:

Dalam bukti fisik (tangible) terdapat pengaruh hal ini menjadi tolok ukur bahwa
bukti fisik didalam ketersediaan pesawat atau maskai penerbangan seperti PT.
Indonesia air asia sangat diperlukan. Adanya kepuasan dalam bukti fisik ini harus
tetap dipertahankan dan lebih dimajukan lagi karena dengan adanya bukti fisik
seperti tempat yang layak dan juga lengkap membantu kedepannya nanti agar tetap

terjaga adanya konsumen yang merasa puas akan pelayanan yang diberikan.
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b. Dalam reliability disarankan untuk kedepannya dapat membenahi karyawan nya
dengan training dalam bidang keandalan PT. Indonesia Air asia Yogyakarta
dalam melayani, memberikan simpati dan kepercayaan karna hal tersebut
sangatlah diperlukan untuk memberikan kepuasan konsumen.

c. Dalam responsiveness disarankan untuk tetap menjaga respon yang baik antara
karyawan dengan konsumen penerbangan air asia. Hal tersebut sangat

diperlukan untuk menjaga kenyamanan dan juga cepat tanggap dari penerbangan

tersebut sehingga konsumen mempunyai rasa untukdmengunakan kembali jasa
penerangan tersebut.

d. Dalam varibel assurance disa embenahi jasa dalam hal

ekurangan yang masih harus dibenahi. Pemberian perhatian yang
tulus dan juga akses yang mudah serta memahami keingginan konsumen secara
rinci belum dapat memenuhi standar yang telah diberikan. Hal ini bisa menjadi

pertimbangan pada PT. Indonesia air asi kedepannya nanti.

5.3. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini dibatasi oleh beberapa hal dalam meneliti pengaruh service quality terhadap

kepuasan konsumen PT. Indonesia air asia di Yogyakarta. Batasan penelitian adalah sebagai
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berikut:Penelitian ini hanya fokus kepada 5 variabel yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati.Dalam hal ini penelitian menghasilkan koefisien determinasi sebesar 0,080.
Hal tersebut menunjukan bahwa variabel-variabel penelitian hanya menjelaskan 8% dari variabel
kepuasan konsumen PT. Indonesia air asia sedangkan sisanya sebesar 92% dijelaskan oleh

variabel lain diluar penelitian ini.

Selain hal tersebut terdapat keterbatasan lain yaitu pada variabel bukti fisik yang terletak

pada jumlah pertanyaannya, pertanyaan dalam variabel bukti fi8ik hanya terdapat 3 (tiga)

pertanyaan, sehingga menjadikan lemahnya pertanyaan d el bukti fisik. Dengan

ntuk mendapatkan hasil pengaruh yang lebih baik.

pertanyaan dengan cdra @ﬁ
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