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ABSTRACT

“The airline industry is growing rapidly now. X Air as one airline in Indonesia
also has growth rapidly. X Air needs price strategy and gives well service to their
customers so they feel comfortable to fly with X Air. As not directly X Air price
strategy and well service will influence customer satisfaction level for service given
by X Air. And the result was X Air price strategy and services significantly influence
customer satisfaction.
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LATAR BELAKANG

Dewasa ini industri penerbangan di Indonesia sedang mengalami
perkembangan yang cukup pesat. Hal ini ditandai dengan banyaknya maskapai

dengan penerbangan yang telah ada sebelumnya. Munculnya banyak maskapal
penerbangan ini dimulai pada tahun 1999 dengan adanya kebijakan deregulasi
penerbangan yang memudahkan pihak swasta untuk mendirikan maskapai
penerbangan baru.

Pada tahun 1980-an hingga akhir tahun 1999, maskapai penerbangan di
Indonesia dikuasai oleh maskapai penerbangan milik pemerintah, seperti Garuda,
Mﬁpﬁﬁ‘?@%ﬁ?ﬁﬂf‘dﬁffbﬁfbﬁgﬁmﬁfmﬁﬁﬁ%p@ﬁ%ﬁﬂﬁéﬁa% FSempat-fkin—————————
sudah dilikuidasi). Namun, seiring dengan perjalanan waktu, pada Oktober 1999
berdiri maskapai penerbangan baru, yaitu Lion Air, sebagai pelopor lahirnya
maskapai penerbangan baru dengan penawaran harga murah, seperti Star Air, Batavia
Air, Jatayu Air, Citylink Garuda, Adam Air, Awair, Wings Air, Top Air, dan
Sriwijaya Air.




X Axr menerapkan strategi harga untuk memasukx segmen baru yakni

LT :-_'selama ini dlkuasm oleh. Garuda Selain itu; penerapan harga murah oleh maskapai
penerbangan Juga bertujuan untuk menjangkau konsumen keias menengah yang

"layanan yang balk sehmgga konsumen puas

_ _:Maskapal penerbangan yang menerapkan strateg1 harga murah dllakukan'----
_ ':_}-karena mereka melakukan efisiensi: bzaya melalui- (1) pemadaan penggunaan. tiket, ~©

'.pen gunaan jenis pesawat yang sama: sehmgga biaya. pemehharaan pesawat trammg

~ karyawan, dan blaya operasional dapat ditekan; (3) frekuensi-penerbangan yang lebih

. tinggi schingga jam terbang pesawat lebih efektif;. (4).waktu tunggu pesawat di

bandara yang singkat sehingga biaya patkir (sewa) pesawat di bandara lebih murah;

(5) penambahan kapasitas tempat duduk dengan menerapkan kelas yang sama untuk
senap penumpang sehlngga dapat mengangkut penumpang dalarn Jumlah besar

’I‘abel 1. ‘Voiume Penumpang Pesawat Udara Domestlk per Akhlr 2004

Nama Maskapai Jumiah -~ Nama Maskapai - Jumiah
Penerbangan Pepumpang ' Penerbangan Penumpang_m
Garuda Indonesia -~ = 6109000~ . Pelita Air ~832.000
Lion Air 5759000 ' Trigana 276,000
Merpati 2.874.000 Bali Air " 223,000
Mandala 2.702.000 Sriwijaya Air 153.000
Bourag 1.958.000 Deraya 125.000
. Batavia 1,579.000 Dirgantara Air Service 102.000
Jatayu 1.569.000 Adam Air & 95.000
Star Air 1.336.000

Smnber INACA 2004

Maskapal penerbangan baru telsebut bukan hanya menawarkan taket murah
dan beroperasi pada rute yang pernah dilayani oleh penerbangan yang ada
sebelumnya, melainkan juga menambah rute baru. Mereka juga berusaha menepis
anggapan bahwa penerbangan murah hanya didominasi pesawat usang. Mereka
berhasil unjuk gigi merambah pasar penerbangan dengan armada baru, seperti Boeing
737 dan Airbus A-320.

Harga yang lebih murah vang ditawarkan oleh maskapai penerbangan baru

o 'JU&NALPERKOI:{IA}V;'-Zb(;Séénber2’_007_ T v

i 'jpenérbangan dengan harga ‘murah;- guna- merebut pangsa pasar penerbangan yang -

:'."-_-':dengan menerapkan pembehan secara. online, yakm melalui internet dan felepon; (2) e

menyebabkan konsumen yang selama ini menggunakan transportasi darat dan laut
untuk bepergian beralib menggunakan transportasi udara karena harga tiket yang
relatif murah dan dapat dijangkau oleh kalangan menengah. Penerbangan “bukan
milik orang kaya saja, melainkan semua orang” kimi bukan hanya slogan. Jika
sebelumnya hanya orang-orang berdasi dan berpakaian rapi yang menikmati pesawat
dan bisa cepat sampai tujuan, sekarang orang biasa juga dapat merasakan hal yang
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S PEN(}ARUHS_TRATEGIHARGA bA_NLAYANANWSKAPAJPENERBANGANX.. B

" sama, Menumt PU_]I)FOI}O “Fenomena tlket pesawat murah bukan hanya menyebabkan TS

o "terjadlnya lonjakan: penumpang, ‘melainkan  juga perubahan putusan pembehan T

3 konsumen” (Indoneszan Natzonal AH" Carrzes Assoczatzon/INA CA 2004)

udar.é“ dari suatu tempat ke tempat lain yang diukur.dalam satuan ton/km dan seat/km, =
. yang terdln dari komponen-komponen yang berhubungan dengan (1) pesawat udara, . -
< (2) Jadwa} dan (3) layanan pelanggan Karakteristik industri penerbangan adalah (1)

| padat teknologi, {2) padat informasi, (3) padat pelayanan (4) padat. dlslphn ). padat -
- -perubahan, dan (6) padat. otak. Karakteristik ‘dan komponen tersebut sangat erat o
kaitannya dengan 111dustr1 blsms penerbangan sehmgga dapat dlkatakan bahwa unsur-

-unsur di-atas. adalah unsur-unsur ‘yang penting bagi produsen yang bergexak di bidang
_ industri pcnf_:rbangan sepern mask_apm_ penerbangan X ini (Pujiyono, 2004).

~-Jika sebelumnya 2% penumpang pesawat adalah masyarakat menengah ke
atas, sekarang masyarakat kelas menengah juga dapat menikmati. “Maka perilaku
penumpang tidak homogen lagi, tetapi lebih bervariasi. Selain itu, hal-hal yang
menjadi pertimbangan konsumen dalam memilih maskapai penerbangan juga berubah
dari yang sebelumnya dipengaruhi oleh harga, promosi, pelayanan, dan kualitas kini
beralih pada penerapan strategi harga yang ditawarkan oleh maskapai penerbangan.
Hal - ini menunjukkan perubahan pola pengambilan putusan pembelian oleh
konsumen™ (INACA, 2004). X Air sebagai salah satu maskapai penerbangan sangat
mempethatikan kualitas layanannya dengan menerapkan strategi harga yang tepat
guna memuaskan konsumen.

Permasalahan penelitian ini adalah (1) bagaimanakah pengaruh strategi harga
dan layanan X Air terhadap kepuasan konsumen; (2) bagaimanakah pengaruh faktor-
faktor yang diteliti terhadap kepuasan konsumen dalam penggunaan jasa penerbangan
X Air.

. Masalah penelitian dibatasi sebagai berikut. (1) Untuk mengetahui besarnya

pengaruh strategi harga terhadap kepuasan konsumen, akan diukur respon responden
terhadap harga yang ditawarkan. (2) Untuk mengukur besarnya pengaruh layanan
terhadap kepuasan konsumen, akan diukur respon responden terhadap tiket, check in,
jadwal penerbangan, ruang tunggu, awak kabin, fasilitas yang ada, dan penanganan
masalah yang diberikan X Air.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengarub strategi harga dan
layanan X Air terhadap kepuasan konsumen; (2) untuk mengetahui pengaruh faktor-

faktor yang diteliti terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa
penerbangan X Air.

Menurat Schiffman dan Kanuk (2004:5), perilaku konsumen adalah “the
behavior that consumers display in searching for purchasing, using, ever waiting and
disposing of product and services that they expect will satisfy their needs”. Perilaku
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o jURNﬂL_'fE&KOTA%N%b_e_.&_é_:nbéf_?ﬂﬁ? R

_._-_konsumen merupakan kegzatan yang dlperhhatkan: oleh ;.1nd1v1du yang secara_.
jr_-_--'llangsung terllbat ‘dalam’ mencari, membeh menggunakan mentrevaluasx “dan -~
i 'membuang atau’ tldak memakm produk : jasa dan .1de’:yang mereka_ harapkan dapat’j
o .:'memuaskan ,kebutuhan mereka ' ' i

:;:lua'.rga peran, d'ln status. Ketiga, ;_.faktor pnbadl, o
_--_-_keh1dupan pekerjaan dan keadaan “ekonomi, gaya hidup,” serta kepnbadlan dan'_._- '

[ " konsep diri. Keempat faktm psxkologls yang terdlrl ‘dari - motlva51 persepsi,

5 -"'_;pembelagaran serta kepercayaan dan sikap. Kelima, faktor sosnl yang terdm dau

o 31tua31 komumkas; 51tua31 pembehan dan 51tua31 penggunaan

: Terdapat 11ma tahap yang dzlalm oleh pembeh yakm tahap pengenaian

- kebutuhan ‘pencarian ‘informasi -dari sumber. baik -pribadi, komersial, publik, dan

: ;pengalaman Selain itu,-ada pula tahap evaluasi alternatif, tahap putusan pembehan,
dan tahap perxlaku pascapembehan :

Setlap perusahaan_-yang mengejar keunfungan selalu dihadapkan pada tugas
- menetapkan harga atas outputnya. Tugas itu penting seperti yang dikemukakan oleh
Kotler (2002): “Price is the amount of money that customers have to pay for the
product”. Menurut Kent (1992), “harga adalah perbandingan antara jumlah uang atau
barang dan jasa yang diterima penjual dengan jumlah barang dan jasa yang diterima
pembeli”. Dari sekian banyak tujuan perusahaan dalam melaksanakan kebijakan
penetapan harga, Kotler mengemukakan beberapa tujuan penetapan harga, yakni (1)
- bertahan hidup; (2) memaksimalkan laba; (3) unggul dalam bagian pasar; (4) unggul
dalam kualitas produksi.

- Penetapan harga dipengaruhi oleh faktor internal dan-eksternal perusahaan.
Faktor internal meliputi (1) sasaran pemasaran; (2) strategi bauran pemasaran; (3)
biaya; (4) organisasi perusahaan yang bersangkutan. Faktor eksternal meliputi (1)
pasar dan permintaan; (2) persaingan; (3) faktor-faktor lingkungan lainnya. Adapun
penetapan harga didasarkan atas (1) biaya, (2) persepsi, dan (3) persaingan.

Menurut Lovelock, Wirtz, dan Tat Keh (2002), “A Service is an act of
performance offered by one party to another. Although the process may be tied to a
nhysical -product. the performnnce is essentinfly intongible and does not usually

result in ownership of any of the jactors of production”. Menurut mereka pula, jasa
memiliki karakteristik bertkut. (1) Layanan adalah hal yang bersifat abstrak. (2)
Konsumen ikut terlibat dalam proses produksi. (3) Orang merupakan bagian dari
produk. (4) Banyak wvariasi di dalam operasi input dan output. (5) Sulit dievaluasi
oleh konsumen. (6) Tidak dapat disimpan sebagai persediaan. (7) Unsur waktu dan
waktu adalah faktor penting. (8) Saluran distribusi berbeda-beda.
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Daiam bermterak51 dengan lingkungan pasar dan dalam upaya memcnuhl
: -..:kebutuhan 111d1v1du masmg masmg,_terdapat beberapa faktor yang membedakan':--_

“perilakn’ konsumen yang ‘satii- dengan yang lain. Pertama,’ faktor budaya yang terdm_ L
! Subbudaya dan kelas sosial. Kedua, faktor sosial, yaitu kelompok - referensi, - - -
yang rnehputl mur ‘dan: tahapan’.: RN




S 'P'ENG,Q;RUH STRA TéGj'H}i:éGA 'DAN_LA YANJ;N MAS_K&PA) PENERBANGAN X

it K1331ﬁk331 Jasa mermmt Kotler (2002) dlbedakan berdasarkan (1) faktor.
-produk51 ‘yang terdm dari’ people based service dan’ equipment. based servicey (2)

. “kebutuhan akan. kehadlran ‘konsumen; (3) pemenuhan kebutuhan, yang terdiri dari: -
" .jasa yang. dltujukan untuk memenuh1 kebutuhan pribadi dan jasa -yang dztujukan_-.? R

' untuk memenuhi kebutuhan bisnis; (4) tujuan perusahaan, yang terdlri dari prof  dan
_-?_non—prof it dan tu;uan kepemlhkan secara pr;badl dan umum. - I

S t Kotler. 'bauran Jasa-terdm dan (1) produk berwmud murm :
':(2) produk berwujud c_hsertal layanan pendukung, (3) hybr:d (4) layanan utama-

o KERANGKA BERPIKIR

K_onsa_xmen memilih salah $atu nama Imaskapai penerbangan udara untuk bepergian

.

X Air adala_h salah safu nama maskapai penerba:ﬁgan yang dapat dipilih oleh konsumen

X Air menetapkan strategi harga

\ N konsumen

Konsumen menikmati jasa penerbangan yang diberikan X Air

X Air memberikan layanan kepada

A
v

X b

Konsumen puas dengan X Alr? Konsumen tidak puas dengan X Air?

.. METODE PENELITIAN ..

Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner yang mencakup atribut-atribut
untuk mengetahui pengaruh strategi harga dan layanan X Air terhadap kepuasan
konsumen, studi kasus di Terminal 1B Bandara Internasional Soekarno-Hatta.

Respon responden terhadap pengaruh strategi harga yang ditawarkan oleh X
Air merupakan total dari pernyataan-pernyataan (1) harga X Air; (2) perbandingan
antara harga yang ditawarkan X Air dan harga yang ditawarkan maskapai
nenerbangan lainnya;. (3} kesesuaian antara harga X Air dan haranan responden; (4)

alasan memilih X Air.
Respon responden terhadap layanan yang diberikan X Air dikelompokkan

menjadi (1) tiket X Air; (2) check in; (3) jadwal penerbangan; (4) ruang tunggu; (5)
awak kabin; (6) fasilitas yang ada; (7) penanganan masalah.
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L -'_J'URNAL P};R}(Qméﬁgnese}_nber 2&0_7_. o

. Pengukuran respon lesponden terhadap Iayanan t1ket yang dlberlkan X Alr |
L .;-_merupakan skortotal :dari -pernyataan (1} ’kemudahan® memperoleh tiket X Air; (2)
" keramahan ‘dan kesopanan petugas tiket; (3) kemudahan mendapatkan mformam o

ket

g -'-':;','__';memb'enkan mforma51 (4) pembenan perhatlan personal dan petugas check zn S

: Pengukuran respon 1esponden telhadap Iayanan _]adwal penerbangan
o _nerupakan total skor.dari pernyataan (1) ketepatan {ontime) waktn penerbangan (2)
' -'-ketersediaan informasi yang jelas mengenau Jadwal penerbangan : '

o - .. Pengukuran respon responden terhadap. iayanan ruang tunggu merupakan skor
total dan pernyataan (1) kesediaan fasilitas ruang tunggu yang memadai;. (2)
‘kenyamanan ruang tunggu, (3) kebersihan dan ker ap1a11 ruang tunggu (4)-keamanan
mang tu_nggu . i : . = . .

Penoukuran respon responden terhadap layanan awak kabm merupakan skor
total darl pernyataan (1) keramahan dan kesopanan petugas; (2) kesigapan petugas
dalam memberikan layanan; (3) kecekatan petugas dalam memberikan layanan; (4)
kerapian petugas dalam berpakaian; (5) kemampuan awak kabin dalam memberikan
informasi; (6) pemberian perhatian personal dari petugas awak kabin.

Pengukuran respon responden terhadap layanan fasilitas merupakan skor total
dari peryataan (1) kenyamanan tempat duduk; (2) kualitas yang baik untuk makanan
dan minuman yang diberikan kepada penumpang; (3) kebersihan kabin pesawat; (4)
keber31han ]avazory, (5) kenyamanan koridor; (6) kebersihan kamar kecﬂ/toﬂet

Pengukuran respon 1esponden terhadap layanan dalam penanganan masalah
merupakan skor total dari pemyataan (1) kesigapan petugas dalam menangani
masalah (bagasi, keterlambatan); (2) pemberian layanan yang baik dari petugas jika
terjadi masalah; (3) kemampuan petugas dalam menangani dan menjelaskan masalah
yang ada; (4) kesigapan petugas dalam menjelaskan petunjuk penggunaan peralaian
darurat kepada penumpang.

Penguloiran respon_resnonden terhadan keseluruhan kepuasan layanan dan

e '__:'_}_':_penmbangan (4) kecepatan mendapatkan tiket (5) kemudahan dalam pembayaran_ S

S g Pencfukuran respon responden terhadap layanan checlc in yang dlbenkan oleh_ e i
8 X An‘ mempakan skor total da.rl pemyataan (1) kecepatan melakukan check in; (2) s

strategi harga merupakan skor total dari pemnyataan (1) kepuasan keseluruhan
terhadap layanan yang diberikan X Air; (2) kesesuaian antara harga yang ditawarkan
X Air dan layanannya; (3) kepuasan keseluruhan terhadap harga dan layanan yang
diberikan X Air.
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.(non comparative) dengan pilihan sangat setuju dibobot 5, setuju dibobot 4, bzasa saja_ S

Semua pemyataan dalam kuesxoner dlukur dengan menggunakan skala likert

'. B dibobot 3 tldak setuju d]bObOt 2, dan sangat tldak semju dlbobot 1

Populasz untuk penehtlan ini adaiah penumpang X Ail’ yang berada d1 :
- 'termmal 1B Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Responden yang diwawancara .=
= 'sebanyak seratus orang, yang dlplhh secara acczdental samplzna pada Mel-Jull 2002

L Yang dﬂakukan pertama untuk menganahsls data adaiah u_}l kuahtas data o
' __-yakm dengan (1) uji validitas berdasarkan perbandingan antara hasil ujirhitung danrt .

tabel dengan tingkat signifikansi minimal 95%, N=100, r fable = 0,195; (2) uji
reliabilitas berdasarkan one shot, mengukur reliabilitas antara jawaban pertanyaan

dan metode cronbach alpha (v). Menurut Nunnaily, suatu konstruk dlkatakan reliabel

- jika memberikan nilai cronbach alpha > 0,60 (Ghozali, 2001:133).

- Untuk melihat respon responden terhadap setiap atribut penelitian, dilakukan
penghitungan rata-rata (mean score), dengan cara menjumlahkan hasil kali antara
bobot nilai dan frekuensi jawaban responden. Kemudian dibagi dengan jumlah
responden. Selanjutnya, analisis dilakukan dengan mengkategorikan nilai rata-rata
dari setiap atribut. Kategori respon ditentukan dengan cara mengurangkan nilai
tertinggi (5) dengan nilai terendah (1) dari pilihan jawaban pada kuesioner, kemudian
dibagi dengan banyaknya kategori respon, yakni 5. Maka, skala kategori respon
sebesar 0,8 untuk setiap kategori. Jadi, nilai rata-rata 4,21--5,00 menunjukkan respon
yang sangat baik; 3,41--4,20 menunjukkan respon yang baik; 2,61--3,40
menunjukkan respon yang cukup baik; 1,81--2,60 menunjukkan respon yang kurang
baik; 1,00--1,81 menunjukkan respon responden yang buruk terhadap atribut
penelitian.

Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah (1) strategi harga X Air
tidak berpengaruh pada kepuasan konsumen; (2) layanan yang diberikan X Air tidak

berpengarult pada kepuasan konsumen; (3) strategi harga dan layanan yang diberikan =~

X Air tidak berpengaruh pada kepuasan konsumen.

Dalam menguji hipotesis, diperlukan teknik analisis regresi berganda untuk
menghitung besar pengaruh antara variabel x dan y.
Regresi linear berganda: Y' = a+ Bi1X; +B,X, +... Bu Xy

Keterangan:
Y' = Lkepuasan konsumen
=bitangamkonstanta (intersep) sebagat titik potong
p1 = koefisien regresi (estimator) untuk mengukur besar pengaruh x terhadap y
Jika x naik 1 unit
Xy = harga
X, = layanan
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.ANALIS}S DANBAHASAN T

':_-_tldaknya kuesioner, yakm -memastikan bahwa pertanyaan pada kuesmner mampu_'-'f

o -3'_varzabel atau’ konstruk_ Dakatakan reliabel atau andal apabﬂa Jawaban xesponden'
';';té'rhé_(__jl_ap_peq}yataql lf;on_s ten.atau_.stﬁb_i_l. e : :

' H_a 1_;pengh1tungan Cronbach Aipha (a) > 0 60 darl ] L
?masmgmmasmg ‘terhadap - keseiuruhan pemyataan dalam kuesmne -maka dapat

'”dzslmpulkan bahwa 1elzab1htas darx varxabel harga layanan dan kepuasan adaiah

£ rehabel

- '_Respon Responden terhadap Atrlbut ?enehtlan %

. - Untuk mengetahm ‘besar kecil pengamh strategl haxga dan 1ayanan yang
- d1beukan X Air terhadap kepuasan konsumen, disebarkan seratus kuesioner. Secara
' kesehlruhan kuesioner terdiri dari 38 pernyataan; - 4 pernyataan mengenai strategi
harga yang ditawarkan X Air, 31 pernyataan mengenax pelayanan yang diberikan X
Air melalui tiket, check-in, jadwal penerbangan, raang tunggu, awak kabin, fasilitas
- yang -ada, dan penanganan masalah, 3 pernyataan mengenai -tingkat kepuasan
‘konsumen X Air secara keseluruhan terbadap strategi harga .dan layanan yang
- diberikan X Air. Rata-rata respon responden terhadap setiap atrlbut yang dxtehtx dapat
dlhhat p'ida tabei berlkut

Tahe} 2. Rata~Rata Respon Responden terhadap Atrlbut Penelman

No Atribut . a ' Rata-rata - Kategori
' Respon

Sl Harga S0 A
_ Harga d1badmgkan ain
+ . Kesesuaian harga dengan harapan _
- *Alasan memilih X Air, apakah karena murah'? :
Kemudahan memperoleh tiket

6 Keramahan dan kesopanan petugas tlket 3,61 Baik
7 Kemudahan mendapat informasi penerbangan 3,51 Baik
8 Kecepatan mendapatkan tiket

9 Kemudahan dalam pembayaran 1 uket

110" Kecepatan melakukan check in - 3; ik
Keramahan dan kesopanan petuoas check in 3,69 Baik
Kesigapan petugas check in dalam memberi informasi 3,58 " Baik
__Pemberian nerhattau personal petugas check i

f_Ketepatan/on time:wakiu penerbangan )
_Tersedianya informasi yang jelas mengenai i jadwal penerbangan 3

' Tersedianya fasilitas roang tunggu vang memadai. - 3,
Adanya kenyamanan ruang tunggu

Adanya kebersihan dan kerapihan ruang tunggu
9  Keamanan ruang fungeu

0. Keramahan dan kesopanan petugas’
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Anahsxs data d1awa11 dengan meiakukan ujz validitas untuk mengukur sah atau- s G

_::-.untuk mengungkapkan yang.. akan dmkur oleh: kuesioner - tersebut ‘Selain itu, -
" dilakukan uji- reliabilitas untuk mengukur kuesmner merupakan 1nd1kator dari

aban . responden SRR




L PENGAR UH.S’TRA 1EG! _mz_zég' DAN LA }%ANANMASMPAIPENERBANGANX... o

~2F Keswapan pemgas daiam memberlkan pe!ayanan -
22 . Kecekatan petugas dalam memberikan pelayanan L
o 23"_..-'} Keraplhan petugas dalam berpakalan s _
24 Ke mampuan. awak_kabm:dalam memberlkan mforma51

_ ."Kuahtas yangbaik ! '_ '
o000 kepada penumpang 00
" 28.. . Kebersihan kabin pesawat
'KebEISIhan lavatory o
' ':'-3Kenyamanan kendor v

33 Pemberian pei yanan yang bark dari petugas apablla ter_] d1 3,57 Baik

. masalah S

34 Kemampuan petugas daiam menangani dan menjeiaskan o 360 -  Bak
masalah yang ada '

35 - Kesigapan petugas menjelaskan petunJuk penggunaan peraiatan 3,70 . - Baik

38 Kepuasan keseluruhan terhadap harga dan pelayanan yang 4,01 Baik
diberikan X Air- :
Sumber: Hasi] kuesioner

Dari tabel di atas, dapat dikatakan bahwa kategori respon responden
terhadap strategi harga baik. Pernyataan yang mendapatkan nilai rata-rata tertinggi
adalah ke-1 (3,74) dan terendah ke-2 (3,54). Dengan demikian, dapat dikatakan
bahwa menurut responden, X Air menawarkan strategi harga yang murah di mata
para konsumen sehingga setiap kalangan dapat menikmati jasa penerbangan bersama
X A

.. Kategori_respon responden ferhadap layanan tiket X Air adalah baik.
Pemyataan yang mendapatkan nilai rata-rata tertinggi adalah ke-9 (3,83) dan terendah
ke-7 (3,51). Dengan demikian, menurut responden, X Air dapat memberikan
pelayanan tiket dengan baik melalui kemudahan pembayaran tiket yang dipesan para
konsumen.

Kategori respon responden terhadap layanan check-in adalah baik.
Pernyataan yang mendapatkan nilal rata-rata tertinggi adalah ke-10 (3,71) dan
terendah ke-12 (3,58). Dapat dikatakan bahwa menurut responden, X Air dapat

memberikan layanan check-in secara cepat sehingga konsumen tidak perlu anire
berlama-lama untuk melakukan check-in.

Kategori respon responden terhadap jadwal penerbangan adalah baik. Yang

mendapatkan nilai rata-rata tertinggi adalah pernyataan ke-15 (3,62) dan terendah ke-
14 (3,61). Dapat dikatakan bahwa menurut responden, X Air dapat memberikan
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_'_:layanan yang baxk dengan membenkan 1nformas1 yang _;elas mengenal Jadwai
- :-':penerbangan kepada konsumen S :

B Berdasarkan mlai rata~rata pemyataan ﬂengena] layanan yang dlbenkan X,
_';'Alr 3 atribut dm]lal baik dan 1 -atribut :dinilai- cukup baik dengan nilai rata-rata
o tertinggi untuk pemyataan ke-16.(3,46) dan terendah ke-19.(3, 38). Meskipun, ada satu

- - atribut yang dinilal cukup balk masih dapat dﬂ{atakan bahwa menurut respenden X

.__ruang tunggu yang memadal '

o _ Kategon respon respenden terhadap iayanan awak kabm adaiah baik.
'._Pemyataan yang mendapatkan nilai rata-rata - tertinggi adalah ke-23 (3,75) dan
- ‘terendah ke-25 (3,59). Dapat dikatakan bahwa menurt responden petugas awak
' kameA1r dapat membenkan layanan yang baxk kepada konsumen

Kategori respon responden terhadap f351htas yang ada adalah baik.
Pernyataan yang mendapatkan nilai rata-rata -tertinggi adalah ke-29 (3,64) dan
terendah ke-31 (3,45). Dapat dikatakan bahwa menurut konsumen, X Air dapat
memberikan layanan fasilitas yang baik kepada konsumennya.

Kategori respon responden terhadap penanganan masalah adalah baik.
Pernyataan yang mendapatkan nilai rata-rata tertinggi adalah ke-35(3,70) dan
terendah ke-32 (3,45). Dapat dikatakan bahwa menurut konsumen, X Air dapat
memberikan layanan yang baik kepada konsumen melalui kesiapan para petugas
dalam menangani masalah yang dihadapi konsumen.

Berdasarkan nilai rata-rata dari semua pernyataan mengenai Keseluruhan
kepuasan konsumen terhadap strategi harga dan layanan yang diberikan X Air, dapat
dilihat bahwa kategori respon responden adalah baik. Pernyataan ke-37 mendapat
nilai rata-rata tertinggi (4,03) dan pernyataan ke-36 mendapat nilai rata-rata terendah
-{4,00). Maka dapat dikatakan bahwa secara bersama-sama strategi harga dan layanan
yang diberikan X Air dinilai baik oleh konsumen.

Analisis Pengaruh Strategi Harga dan Layanan X Air terhadap Kepuasan
Konsumen

Berdasarkan  hasil uji statistik dengan software SPSS, pengaruh antara
strategi harga dan layanan yang diberikan X Air terhadap kepuasan konsumen
sebagai berikut.
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Alr dapat memberikan layanan yang: baxk kepada konsumen dengan menyedlakan_ .




PENGAR U_J;" ST TEGLHARGA DAN LATANAY WSKAPAIP_ENERBANGANX .
Tabel 3 i’eugamh antara Sirategx Harga dan Pelayanan yang leerzkan .
: X Alr terhadap Kepuasan Konsumen 5

Var:abies EnterediRemoved’

L r_'-ya_r;e_ble_s 3 '_V_ar_zeb_ie_s 3

Model | -Entered -] -Removed - Method

1 Peley%nee L Enter
coay-Harga ] .

L ac Al requested vanables entered

b DependentVarlabEe Kepuasan '

 ModolSummarp

o4 i Adjusted | Std, Error of ¢
Model | "R | RSquare | R Square | the Esiimaie
1 5687 323 309 36669

.. Predictors: (Constant), Pelayanan, Harga

' b. Dependent Variable: Ke'puasan

ANOVAD

o Sum of

Madel Sauares di Mean Square F Sig.

1 Regression 8.227 2 3.114 23.156 .000*
Residual 13.043 97 134
Total 19.270 99

4. Predictors: (Constant), Pelayanan, Harga
b. Dependent Variable; Kepuasan

Coefficients®

Unstandardized Standardized
ERRE, WS EYRRPER, . Coefﬁcients. i S Cﬂefﬁcients .
Modet B Sid. Error Beta t Sig.
1 (Constant} 1.199 424 2.830 .001
Harga 264 074 313 3.575 .001
Pelayanan 514 116 388 4.438 .000

&. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: hasil kuesioner diclah dengan SPSS

Hiputuaia Yaig C!uu_]i

H1: Strategi harga yang ditawarkan X Air berpengaruh pada kepuasan konsumen.

H2: Layanan yang diberikan X Air berpengaruh pada kepuasan konsumen

H3: Strategi harga dan layanan yang diberikan X Air secara bersama-sama
berpengaruh  pada kepuasan konsumen.
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e '_'JURNA_L__PERKOTAAN.“beséaﬁber__?t):()?._:::' -

';'.'_'-"_'-f-Im berarti H1 diterima, artinya strategi harga X Air. berpengaruh pada kepuasan
W ;-:konsumen Usi t Loeﬁsm variabel. pelayanan memperhhatkan nilat mgmﬁkansx 0,000

o (<5%). Ind berarti H2- ditenma artinya: layanan yang: dlberakan X Adr berpengaruh_'
e _'_pada kepuasan konsumen Adapun uji-E variabel- harga dan layanan menunjukkan_- .

© - angka szgmﬁkanm 0,000 (<5%) Ini berarti H3 diterima, artinya strategi harga dan

Ce :'d1benkan X Air terhadap naik turunnya variabel kepuasan konsumen. adalah 32.3 %,

sedangkan 67,7 % dlsebabkan oIeh faktm Ianmya Regresx menghasﬁkan persamaan
‘= 1,199+ 0,313 %, +0. 389 X, yang. menunjukkan bahwa perubahan posmf pada

3strateg1 harva dan layanan yang i diberikan X Adr membenkan pengaruh yang positif
" dan “signifikan terhadap tlngkat kepuasan konsumennya. ‘Apabila “harga berubah,
_ tmgkat kepuasan konsumen juga ‘akan berubah karena berpengamh pada strategi
harga. Begitu pula jika layanan yang diberikan X Air berubah, tingkat ‘kepuasan
'k_onsumen X Air juga akan berubah karena terpengaruh secara positif. Dengan
demikian, ‘strategi harga dan layanan yang diberikan X Air dapat mempengaruhi
tingkat kepuasan konsumen selama konsumen memkmatl gasa penerbangan bersama
maskapai penerbangan X Air. - : - :

PENUTUP

Berdasarkan tujuannya, X Air menetapkan strategi harga untuk bertahan
hidup, memaksimalkan laba, dan meraih pangsa pasar yang dominan. Dengan
merebut pangsa pasar terbesar, X Air akan menikmati struktur biaya yang terendah
dan keuntungan jangka panjang yvang tinggi. X Air berani melakukan strategi harga
seperti itu didasarkan pada latar belakang keberadaan X Air sebagai salah satu

___maskapai penerbangan baru di industri penerbanoan yang pada saat ini ingin

mengembangkan kegiatan perusahaannya secara lebil meluas.

Jika dilihat dari faktor-faktor yang mempengaruhi penetapan harga, X Air
mempertimbangkan dua faktor, yakni faktor dari dalam dan luar perusahaan. Faktor
dari dalam perusahaan menunjukkan X Air lebih menitikberatkan pada biaya. Hal ini
nyata melalui tinggi rendahnya harga yang ditawarkan kepada para konsumennya
dengan tujuan dapat menutup semua biaya operasi sehingga X Air dapat terus mapan
di industri penerbangan sebagai salah satu maskapai penerbangan baru yang

memperhatikan fakior harga dengan tujuan meimuaskan konsumen. Jika dilihaf darl
faktor luar perusahaan, X Air lebih menitikberatkan faktor persaingan. Faktor
persaingan dianggap penting terkait dengan banyak maskapai penerbangan baru yang
muncul menetapkan strategi harga yang hampir sama. X Air harus dapat
memperhatikan strategi harga yang ditetapkan agar dapat bersaing dengan maskapai
penerbangan baru lainnya.
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i Up t koeﬁsmn vanabel hal ga memperhhatkan mlal sxgnlﬁkansx 0 001 (<5%) RS

3_"-}ayanan yang dibenkan X_Alr secara bersama sama berpengaruh pada kepuasan

Hasﬂ R 0 323, artmya besai sumbangan varlabel harga dan layanan yang G




E L memkmatl Jasa layanan saat 'melakukan penerbangan bersama X Alr R

.'PENGARUH_STRATE:GI_H_ARG.Q DAN:'LA_i’ANANAfASKAPAJPENERBAAf_GgN_x..'

SERR Jems layanan yang dzberxkan X Alr termasuk daiam k1351ﬁkas1 jenis jasa .
S -berdasarkan orang . (people . ‘based - Serwce) Dalam. hal ini peranan kehadiran .
-:konsumen sangat dominan:atan’ daiam arti lam konsumen berperan sangat penting =
e _untuk ‘menentukan tmgkat kepuasan yang dlteumanya ‘hanya setelah ia sendiri
RES memkmatz Iayana.n yang diberikan X Air. Jika dilihat dari bauran jasa (service mix), -
o _layanan yang diberikan X Alr kepada konsumennya adalah jenis layanan utama yang. o
oo disertai barang dan layanan ‘tambahan.* Dalam - hal ini ‘makanan, minuman, dan- d
. “majalah ; yang d1sed1akan X Air mempakan barang tambahan selama konsumen X Axr G

| _.kosumen XAlr adalah harga yang murah, kemudahan prosedur pembayaran tiket,

‘kecepatan. waktu melakukan check-in, ‘tersedianya informasi yang jelas mengenai - g

jadwal penerbangan adanya. fasilitas ruang tunggu yang memadai, kerapian awak

* kabin dalam berpakaian, kebersihan /avatory, kesiapan petugas dalam menjelaskan

petunjuk penggunaan peralatan darurat dan harga yang ditawarkan sesuai dengan
Iayanan yang dlbenkan X A1r o : . .

Strategl harga yang dltawarkan X Air dan layanan yang diberikan X Air
berpengaruh pada kepuasan konsumen. Jadi, apabila strategi harga dan layanan yang
berubah, dengan sendirinya secara bersama-sama akan berpengaruh juga pada
perubahan tingkat kepuasan konsumen X Air.
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