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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF MARKETING MIX STRATEGY TO THE AIRLINES
PASSENGER SATISFACTION IN DOMESTIC ROUTE

Asbani Hasanudin
Universitas Terbuka

asbani{@yahoo.com

Keywords: Domestic Route Airlines customer satisfaction

This research was conducted to determine how the level of domestic route passenger
satisfaction associated with marketing mix strategy theory. -The passenger satisfaction
regarding airlines services has led to a variety of opinions, while the airlines services industry

to grow 20% annually over the need for rapid transport. services.

The subject of this research are communitieés who had used the airlines services as

much as 2-5 times so they can provide ap-assessment of general airlines services.

Totalling 270 questionnairesiwere distributed to the communities and the return
received from respondent were (165 thus the response rate in this research was 165/270 x

100% = 61%.

This research found that the theory of marketing mix variables product, price, process,
physical evidance are able to positively influence the purchased decision significantly and
customer were satisfied meanwhile variables promotion, people and place are not able to

positively influence the purchased decision as well as customer satisfaction.
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ABSTRAK

PENGARUH STRATEGI BAURAN PEMASARAN TERHADAP KEPUASAN
PENGGUNA JASA PENERBANGAN RUTE DOMESTIK

Asbani Hasanudin
Universitas Terbuka

asbani@yahoo.com
Kata Kunci: Kepuasan Pengguna Jasa Penerbangan Rute Domestik

Penelitian init dilakukan untuk mengetahui bagaimana kepuasan pengguna jasa
penerbangan rute domestik dikaitkan dengan teori strategi baruan pemasaran. Perihal
kepuasan pengguna jasa penerbangan telah memunculkan berbagai pandangan serta
penelitian sementara industri penerbangan tumbuh Secara signifikan yaitu 20% per tahun

seiring dengan kebutuhan akan jasa pelayanan transportasi yang cepat.

Subjek penelitian ini adalah masyarakat luas di Jakarta yang permah menggunakan
jasa penerbangan domestic 2-5 kali perjalanan agar mereka dapat memberikan penilaian

tentang jasa penerbangan secara Gmum.

Kuesioner yang disebarkan sebanyak 270 kuesioner dan responden yang
mengembalikan berjumlah. 165, sehingga respons rate dalam penelitian ini adalah 165/270 x
100% = 61%.

Hasil penelitian ditemukan bahwa teori bauran pemasaran variabel product, price,
process dan physical evidence mampu secara positif mempengaruhi keputusan pembelian
jasa penerbangan secara signifikan dan pengguna jasa merasa puas, adapun vartabel

promotion, people, place tidak mampu secara positif mempengaruhi keputusan pembelian

dan kepuasan penumpang.
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BABII

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
A.l1  Pengertian Pemasaran

Stanton (1996) menyatakan bahwa pemasaran adalah suatu sistem total
dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan
keinginan dan jasa baik kepada para konsumen saat-inivmaupun konsumen
potensial. Selain itu, Boone and Kuntz (1995) mendefinisikan bahwa pemasaran
adalah suatu aktivitas untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan yang ada melalui
penciptaan proses pertukaran yang saling menguntungkan. Aktivitas pemasaran
tersebut antara lain perencanaan produk, kebijakan harga, melakukan promosi,
distribusi, penjualan, pelayanan, membuat strategi pemasaran, riset pemasaran,
sistem informasi pemasaran dan lain-lain yang terkait dengan pemasaran.

Kesimpulannya bahwa pemasaran adalah suatu kumpulan kegiatan usaha
baik individu atau kelompok untuk mendapatkan apa yang mereka butuhkan
melalur proses pertukaran yang saling menguntungkan dengan konsumen saat ini
maupun konsumen potensial berupa hal-hal seperti perencanaan produk,
penentuan harga, melakukan promosi, distribusi, penjualan, pelayanan, strategi
pemasaran, riset pemasaran, sistem informasi pemasaran dan lain-lain yang terkait

dengan pemasaran.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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A2  Pengertian Pemasaran Jasa

Rismiati (2001:270) mendifinistkan pemasaran jasa adalah setiap kegiatan
atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak yang lain dan
merupakan barang tidak berwujud (inrangible) serta tidak berakibat pada
kepemilikan. Sedangkan Lupiyoadi (2001:5), mendifiniskan bahwa pemasaran

jasa adalah semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak berupa produk dalam
bentuk fisik atau konstruksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama
dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah seperti misalnya
kenyamanan, hiburan, kesenangan, kesehatan atau pemecahan atas masalah yang
dihadapi konsumen. Kemudian Zeithaml dan Bitner (2003:319) menyatakan
bahwa pemasaran jasa adalah mengenai janji-janji yaitu janji yang dibuat kepada
pelanggan dan harus dijaga.

Kesimpulannya adalah bahwa pemasaran jasa merupakan aktivitas atau
kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak ya;lg lain dalam hal ini
konsumen atau pelanggan. Aktivitas tersebut memberikan nilai tambah seperti
misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan, kesehatan, pemecahan masalah atau
kebutuhan- kebutuhan yang muncul dalam kehidupan sehari-hari.

Menurut Benfe (1992), pemasaran jasa penerbangan merupakan suatu
proses penyesuaian antara permintaan penumpang pada saat ini, permintaan
potensial, dan permintaan masa depan dengan penawaran dari suatu maskapai
penerbangan. Pemasaran berhubungan dengan sisi permintaan dan pelanggan,
yang bersifat probabilistik dan penuh dengan ketidak pastian, sedangkan operasi
dan biaya terletak pada sisi penawaran, bersifat deterministik, dan dapat

dikuantifikasikan dengan tingkat akurasi yang dapat diterima.
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Shaw (1993) berpendapat bahwa pemasaran jasa penerbangan merupakan
suatu kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pengguna jasa namun tidak mungkin
bagi perusahaan penerbangan untuk mengarahkan kebijakan pemasaran secara
tepat karena setiap pengguna jasa memiliki kebutuhan yang berbeda.

Menurut Akbar dalam Diah Natalisa (2005), pemasaran jasa penerbangan
merupakan suatu proses penyesuaian antara permintaan penumpang pada saat ini,
permintaan potensial, dan permintaan masa depan dengan penawaran dari suatu
maskapai penerbangan. Secara fungsional, pemasaran merupakan analisis
permintaan, riset, pengembangan, penigawasan, dan_pérencanaan. Pemasaran
menentukan kebutuhan penumpang, penjualan tiket; penanganan penumpang dan
pemberian respon terhadap umpan balik. Pemasaran berkaitan dengan
rehabilitas, penjadwalan, frekuensi, peralatan, loyalitas, sikap pelanggan dan
kualitas layanan.

a. Produk Jasa Penerbangan

Menurut Shaw (1993), produk jasa penerbangan dapat dibedakan
kedalam dua kelompok, yaitu:

1. yang berkaitan dengan pesawat, dan

2. yang berkaitan dengan pelayanan.

a. Pesawat

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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1} Konfigurasi kabin
Penentuan konfigurasi atau tata letak kabtn merupakan hal vang
erat kattannva dengan tipe pesawat.

2) Frekuenst dan jadwal
Frekuenst merupakan faktor yang cukup penting dalam suatu
proses operasi penerbangan. Dar1 berbagai penelitian yang pernah
dilakukan, diamati bahwa kebutuhan mendasar dari pelanggan jasa
penerbangan adalah frekuensi penerbangan yang tinggi dengan
jadwal yang sesuai dengan kebutuhan.

3) Kemudahan pemesanan tempat duduk (sear accessibility)
Penumpang pada dasarnya menghendaki adanya kemudahan dalam
mendapatkan tempat . duduk  (sear accessibility) dari  suatu
penerbangan yang-dipilih, pada waktu dan kelas yang diinginkan.

4) Ketepatan waktu (punctuality).

Dari semua swrvey yang dilakukan terhadap para business traveler,
ketepatan sampai ditempat tujuan merupakan prioiritas utama
segmen ini, akan tetapt bagi /eisure traveler, perhatian akan hal ini
kurang begitu penting. Secara umum, sebuah maskapai
penerbangan akan mendapatkan tingkat OTP (On  time
performance) yang baik jika pesawat yang dioperasikan rata-rata

masih baru dan perawatannya memadai.
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b. Pelayanan
I Pelayanan ditempat penjualan (poinf of sales services)
Pelayanan dilempat penmalan tiket mempunyai peranan yang
cukup penting mengingat penumpang tidak membeli barang vang
bisa disentub (imrangible product), melainkan membeli tiket
dengan mengharapkan kepuasan terhadap pelayanan. Perencanaan
pelayanan ditempat tiket memerlukan tiga kebijakan yang berbeda
Penyediaan fasilitas bagi penumpang yang melakukan transaksi
langsung dengan maskapai penerbangan,
Maskapai penerbangan berjadwal ~menjual sebagian tiketnya
melalui maskapai lain atau interline.
Maskapai penerbangan harus” membenkan kesempatan kepada
penumpang untuk- melakukan transaksi dengan agen perjalanan
(travel agent)
2, Pelayanan di bandara.
Pelayanan check-in penumpang pada umumnya mengharapkan
penanganan check-in yang cepat, ramah, sopan, serta efisien dalam
pengalokasian tempat duduk, penanganan (ransfer, dan
penanganan bagasi.
Transfer penumpang dan bagasi yaitu fasilitas yang dibenkan
kepada penumpang beserta dan bagasi bagi mercka yang akan
meneruskan perjalanan pada penerbangan lanjutan. Hal ini
memerlukan ketepatan, kecepatan dan ketelitian agar jasa tersebut

bisa dikatakan mempunyai kualitas yang baik.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Ruang tunggu - Maskapar penerbangan berlomba menawarkan
kelebihan fasilitas ruang tunggu vang disediakannya, terutama
untuk penumpang kelas bisnis dan utama. Interior ruang tunggu
yang nyaman, makanan serta minuman cuma-cuma yang istimewa,
pelayanan supertor, dan fasilitas yang lengkap ditawarkan oleh
maskapai penerbangan untuk menjaring penumpang,
Penyerahan bagasi - Maskapai penerbangan harus mengusahakan
agar bagasi segera dapat diterima saat penumpang tiba ditempat
tujuan. Penumpang di kelas utama ‘dan) bisnis selayaknya
mendapatkan bagasi mereka dalam prionitas utama.
3. Pelayanan di udara (inflight service)

3a. Menu makanan dan minuman (meals and drinks).
Menu makanan dan minuman paling tidak memperhatikan hal-hal
seperti tata <¢ara..penyajian makanan, rasa, jenis makanan, dan
kualitasnya secara keseluruhan.

3b. Hiburan pada saat penerbangan ( in-flight
entertaintment )
Hiburan yang biasanya disajikan di kebanyakan maskapai
penerbangan adalah berupa musik (awdio channel) dan video.

3¢. Awak kabin.
Keberadaan awak kabin dalam suatu penerbangan sangat penting
artinya, baik untuk pelayanan selama penerbangan maupun dalam
kaitannya dengan peraturan keselamatan penerbangan.

3d. Interior pesawat

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Interior pesawat seperti keadaan kabin dan tempat duduk,
kebersihan  didalam pesawat, dan kebersihan kamar kecil
merupakan hal yang harus benar — benar diperhatikan.

3e. Barang cetakan dan giff away
Dalam rangka memenuh: harapan pelanggan dan pelayanan di
pesawat, maskapai penerbangan sudah biasa membagikan barang
cetakan secara cuma-cuma, baik majalah, surat kabar;-atau barang
cetakan lainnya yang memuat informasi tentang perusahaan.
4. Segmentasi Jasa Penerbangan
Pada umumnya, pengelompokan’ (- segmentasi pasar) dalam

layanan jasa penerbangan didasarkan atas tiga variabel, yaitu :
tujuan, Jama perjalanan, dan budaya ( negara asal) penumpang.

4a. TujuanPenalanan ( journey purpose )
Menurut tujuan-perjalanannya, pelanggan dapat dikategorikan
kedalam dua‘kelompok, yaitu(1) business traveler, dan (2) leisure
traveler Kelompok leisure traveler sendini dapat dibagi kedalam
dua kelompok, yaitu(a) vacation or holiday market, dan(b) visiting
friends and relatives (VFR). Untuk pengertian selanjutnya,
kelompok vacation dimasukkan kedalam leisure traveler,
sedangkan VFR dimasukkan kedalam kelompok personal travel
(Shaw,1993 ).

4b.Lama penjalanan (length of journey)
Menurut lama perjalanan, kelompok ini dibagi kedalam tiga
segmen, yaitu:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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|. jarak pendek (shorr-hauf): lama perjalanan< 1jam

2. jarak sedang (medrum-haul): lama perjalanan antara 1-

1,5 jam

3. jarak javh(fong haul); lama perjalanan > 1,5 jam

4c¢. Budaya (culture or country of origin of the traveler)
Latar belakang budaya dan negara asal pelanggan memegang
peranan penting dalam penerapan strategi pemasaran-perusahaan.
Dinegara yang sudah maju seperti Amerika Utara, Jepang,
Australia dan Eropa, pelaku bisnis yang melakukan perjalanan
jarak pendek ( short hau! ) biasanya adalah laki-laki setengah baya
yang mengenakan pakaian perlente; hanya membawa tas tangan
(tidak membawa bagasi) dan mempunyai tingkat pendapatan yang
tinggi. Namun, dineégara yang sedang berkembang, keadaan i
akan berbeda. ‘Biasanya, segmen bisnis adalah para pengusaha
(pedagang), yang bepergian kelokasi yang memungkinkan mereka
dapat. membeli barang dagangan dengan harga relatif
murah Implikasi terhadap pemasaran jasa penerbangan di
Indonesia. Konsep segmentasi pada jasa penerbangan dimuka
sebenarmya mermberikan implikasi penting pada strategl pemasaran

jasa penerbangan di Indonesia.
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Kesimpulan dari definisi tersebut diatas, bahwa pemasaran jasa
penerbangan adalah suatu proses kegiatan yaitu penyesuaian antara permintaan
konsumen atau pelanggan (penumpang) vang bersitat probabilistik dan penuh
dengan ketidak pastian dan perusahaan penerbangan berada pada disisi yang
menawarkan adapun kebijaksanaan pemasarannya tidak mungkin tepat karena
setiap konsumen memiliki kebutuhan yang berbeda. Operast biaya yang bersifat
deterministic serta dapat dikuantifikasikan dengan tingkat akurasi-yang dapat

diterima dan berada dipithak yang menawarkan yaitu perusahaan penerbangan.

AJ3  Marketing (Teori Kotler Marketing Selling)

Marketing adalah memahami keinginan ‘pelanggan, menciptakan serta
membantu untuk menunjukkan serta mengisi Keinginan mercka dan dalam hal im
citra merk merupakan inti untuk membangun, memelihara, serta mempertahankan
kepercayaan pelanggan terhadap merek tersebut schingga tercipta loyalitas
konsumen. Hal untuk 'mempertahankan konsumen yang loyal adalah sangat
penting didalam:memenangkan persaingan pasar. Keputusan konsumen memilih
atau membeli-jasa sangat bergantung pada bagaimana penyedia jasa dapat
menidentifikasi faktor-faktor yang berpengaruh dalam setiap tahapan proses
keputusan konsumen. Proses keputusan konsumen tidaklah sesederhana yang
dibayangkan, tetapi melalm berbagai tahapan yang dimulai dari pengenalan
kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan

keputusan sesudah pembelian.
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A4 Pengertian Bauran Pemasaran

Menurut Philip Kotler (2005:17) Bauran Pemasaran adalah seperangkat
alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk terus menerus mencapai tujuan
pemasarannva dipasar sasaran. Konsep bauran pemasaran tradisional (traditional
marketing mix) terdin dan 4 P yaitu product, price, promotion, place. Sementara
untuk pemasaran jasa perlu bauran pemasaran yang diperluas {expanded
marketing for services) dengan penambahan unsur- unsur process, people, physical
evidence. Penambahan unsur- unsur bauran pemasaran jasa.dilakukan karena
pemasaran jasa memiliki karaktenistik yang berbedaa dengan produk, yaitu tidak
berwujud (intangibility), tidak dapat dipisahkan ‘(inspirability), berubah-
ubah(variability), mudah lenyap (perishability), sangat tergantung pada kinerja
karyawan (people based), hubungan dengan konsumen secara langsung (contact
customer). Masing-masing dan . -tujuh unsur bauran pemasaran tersebut saling
berhubungan dan mempunyai. suatu bauran yang optimal sesuai dengan
karakteristik segmennnya. Dari hal-hal yang disebutkan maka terbentukiah merk
(brand) sebagai-ukuran symbol nilai bagi perusahaan penyedia jasa yang
kemudian akan-membentuk persepsi dan selanjutnya aka nada proses pengambilan
keputusan oleb pelanggan. Adapun unsur unsur Bauran Pemasaran Jasa 7P dapat
diterangkan sebagai berikut :

1. Product-Menurut Kotler yang dikutip oleh Ratih Hurriyati (2005 : 50)
pengertian product adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan
produsen untuk diperhatikan, diminta, dican, dibel:, digunakan atau
dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar

yang bersangkutan. Menurut Ratih Hurrtyati (2005:50-51), produk jasa

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

21



41295.pdf

merupakan suatu kinerja penampilan, iidak berwujud dan cepat hilang,
lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut.
Pelanggan tidak membeli barang atau jasa, tetapi membeli manfaat
yang dapat dan nilai dan sesuatu yang ditawarkan Sesuatu yang
ditawarkan itu sendin dapat dibagi menjad: empat kategort, yaitu :

A). Barang nyata

B). Barang nyata dan diserati dengan jasa

(). Jasa utama yang disertai dengan barang danjasa tambahan.

D). Mummi jasa.

2. Price-Menurut DR. Buchan ~Alma (2007:169) pengertian Price
tharga) adalah nilai_suatu barang atau jasa yang dinyatakan dengan
uang Harga merupakan satu satunya dari unsure bauran pemasaran
(marketing mix).yang menghasilkan pendapatan sementara unsur unsur
lainnya menimbulkan biaya.

3. Promotion (promosi) — Menurut Buchori Alma yang dikutip oleh Ratih
Hurriyati (2005- 57) adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran yaitu
usaha untuk menyebarkan informasi, mempengaruhi atau membujuk,
dan atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya
agar bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang
ditawarkan, Perusahaan yang bersangkutan Adapun tugas khusus dari
promosi disebut bauran promosi (promotion mix) yaitu mencakup hal
hal seperti :
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A) Periklanan (advertising) vailtu semua bentuk penyajian non
personal, promosi ide-ide, promosi barang atau jasa yang dilakukan oleh
sponsor vang dibayar, adapun medianva adalah brosur, buklet, poster,
penayangan pada aurdio visual, billooard dan lain lain.

B) Promosi penjualan (sales promotion) yaitu variasi insentif jangka
pendek untuk merangsang pembelian atau penjualan suvatu produk atau
jasa, adapun medianya adalah pemberian hadiah, sampel;, pemberian
kupon, potongan harga dan lain-lain.

C) Hubungan Masyarakat (public relation) yaitu usaha (variasi) dari
rancangan program guna memperbaiki, mempertahankan atau melindungi
perusahaan atau citra produk

D) Penjualan tatap muka (persomal selling) adalah penyajian lisan
dalam suatu pembicaraan dengan satu atau beberapa pembeli potensial
dengan tujuan untuk melakukan penjualan, adapun medianya adalah
persentase penjualan; pertemuan penjualan, pameran dagang, dan lain lain.

E) Pemasaran langsung (direct marketing) adalah komunikas: secara
langsung yang digunakan dari mail, telepon, fax, email atau internet untuk
mendapatkan tanggapan langsung dan konsumen secara jelas.

4. Place (tempat/lokasi) — Menurut Ratth Hurmiyati (2005: 55) place
diartikan sebagai tempat pelayanan jasa. Lokasi pelayanan jasa yang
digunakan dalam memasok jasa kepada pelanggan yang dituju
merupakan keputusan kunci. Keputusan mengenai lokasi pelayanan
yang akan digunakan melibatkan pertimbangan bagaimana penyerahan

jasa kepada pelanggan dan dimana itu akan berlangsung. Tempat juga
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penting sebagai lingkungan dimana dan bagaimana jasa akan
diserahkan, Keanekaragaman jasa membuat penyeragaman strategi
tempat menjadi sulit. Masalah int melibatkan pertimbangan bagaimana
interakst antara organisasi penvedia jasa dan pelanggan serta
keputusan tentang apakah organisasi tersebut memerlukan satu lokasi
atau beberapa lokasi. lokasi berhubungan dengan keputusan yang
dibuat oleh perusahaan mengenai dimana operasi dan stafnya akan
ditempatkan, yang paling penting dar lokasi adalah tipe dan tingkat
interaksi yang terlibat. Terdapat tiga macam tipe interaksi antara
penyedia jasa dan pelanggan yang berhubungan dengan pemilihan
lokasi, yaitu pelanggan mendatangi penyedia jasa, penyedia jasa
mendatangi langganan atau penyedia jasa dan pelanggan melakukan
interaksi melalui perantara. Untuk tipe interaksi interaksi pelanggan
mendatangi penyedia.jasa, letak lokasi menjadi sangat penting karena
penyedia_jasa menginginkan pertumbuhan serta pengembangan atas
jasa yang ditawarkan. Jika penyedia jasa yang mendatangi pelanggan,
maka lokasi tidak begitu penting namun tentunya kualitas yang baik
tetap harus dijaga. Sementara dalam kasus penyedia jasa dan
pelanggan menggunakan media perantara maka letak lokasi dapat
diabaikan, meskipun pihak perantara akan mempertimbangkan lokasi
yang tepat terutama pada saat berinteraksi secara fisik dengan
pelanggan. Pemilihan tempat atau lokasi memerlukan pertimbangan

yang cermat terhadap beberapa faktor berikut:
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A) Akses, misalnya lokas1 yang mudah dijangkau sarana transportasi
umumn.

B) Visibilitas, misalnya lokasi vang dapat dilihat dengan jelas dari tepi
jalan.

C) Lalu lintas ( fraffic ), dimana ada duva hal yang perlu
dipertimbangkan, yaitu (1) banyak orang lalu lalang dapat
memberikan peluang besar terthadap impuise buying, (2} kepadatan
dan kemacetan lalu lintas dapat pula menjadi hambatan.

D) Tempat parker yang luas dan aman.

E) Ekspansi, tersedia tempat yang cukup untuk perluasan usaha
dikemudian har:.

F) Lingkungan, yaitu daerah-sekitar yang mendukung jasa yang
ditawarkan.

(G) Persaingan, vaitulokasi pesaing.

H) Peraturan Pemenntah.

5. People(orang) - Menurut Zeithaml dan Bitner yang dikutip oleh Ratih
Hurriyati (2005: 62) pengertian people adalah sebagai berikut: People
(orang) adalah semua pelaku yang memainkan peranan dalam
penyajian jasa schingga dapat mempengaruhi persepsi pembeli.
Elemen-elemen dan people adalah pegawai perusahaan, konsumen,
dalam lingkungan jasa. Semua sikap dan penampilan pegawai
mempunyai pengaruh terhadap persepsi konsumen atau keberhasilan
penyampaian jasa (service encounter). Semua pegawai yang

berhubungan dengan konsumen dapat disebut tenaga penjual, dengan
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kata lain, dalam pengertian yang luas, pemasaran merupakan pekerjaan
semua pegawal organisast jasa. Oleh karena itu penting kiranya semua
perlikau karvawan jasa harus dioenantasikan kepada konsumen. Itu
berarti organisasi jasa harus merekrut dan mempertahankan karvawan
yang mempunyvai skill, sikap, komitmen dan kemampuan dalam
membina hubungan baik dengan konsumen. People dalam
menjalankan segala aktivitas perusahaan merupakan-faktor yang
memegang peranan penting bagi semua organisasi, Oleh perusahaan
jasa unsur people bukan hanya memegang peranan penting dalam
bidang produksi atau operasional saja; tetapi-juga dalam melakukan
hubungan kontak langsung dengan konsumen. Perilaku orang-orang
vang terlibat langsung im sangat penting dalam mempengaruhi jasa
yang ditawarkan dan.image perusahaan yang bersangkutan. Elemem
people inl memiliky 2 aspek, yaitu :

A) Service people, biasanya memegang jabatan ganda yaitu
mengadakan jasa dan menjual jasa. Melalui pelayanan yang baik,
cepat, teliti maka akan mendapatkan peluang kesetiaan pelanggan
terhadap perusahaan yang akhimya akan meningkatkan nama baik.

B) Customer, akan memberikan persepsi kepada konsumen lain
tentang kualitas jasa yang pernah didapatnya dari perusahaan.
Keberhasuilan dari perusahaan jasa berkaitan erat dengan seleksi,
pelatihan, motivasi dan manajemen dari sumber daya manusia.
Pentingnya sumber daya manusia dalam pemasaran jasa telah

mengarah perhatian yang besar pada pemasaran internal.
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Pemasaran internal semakin diakui perusahaan jasa dalam
menentukan suksesnya pemasaran ke pelangpan eksternal.

6. Process (proses) - Menurut Zeithaml and Bitner vang dikutip oleh
Ratith Hurriyati (2005 : 50) proses adalah semua prosedur acrual,
mekanisme dan aliran aktifitas  yang digunakan untuk
menyampaikan jasa. Elemen proses mempunyai arti suatu upaya
perusahaan dalam menjalankan dan melaksanakan aktifitas untuk
memenuhi  kebutuhan dan keinginan konsumennya. Untuk
perusahaan jaas, kerja sama antar pemasaran dan operasional
sangat penting dalam elemen proses int yaitu terutama dalam
melayani segala kebutuhan dan keingina konsumen. Jika dilihat
dan sudut pandang konsumen, maka kualitas jasa diantaranya
dilihat dari bagaimana jasa menghasilkan fungsinya. Proses dalam
jasa merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa seperti
pelanggan jasa akan sering merasakan system penyerahan jasa
sebagal bagian dani jasa itu sendiri. Selain itu keputusan dalam
manajemen operasi adalah sangat penting untuk suksesnya
pemasaran jasa. Seluruh aktivitas kerja adalah proses dan proses
melibatkan  prosedur-prosedur,  tugas-tugas,  mekanisme-
mekanisme, aktivitas-aktiviats, rutinitas-rutinitas dengan apa
produk (barang atau jasa) disalurkan ke pelanggan. Identitas
manajemen proses sebagai aktivitas terpisah adalah prasyarat bagi

perbaikan jasa. Pentingnya elemen proses ini khususnya dalam
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bisnis jasa disebabkan oleh persediaan jasa yang tidak dapat
disimpan.

1. Physical Evidance (bukti nsik) - Menurut Zeithaml dan Bitner yang
dikutip oleh Ratih Hurrivati (2005: 63} phvsical evidence (sarana fisik)
merupakan suatu hal yang turut mempengaruhi keputusan konsumen
untuk membeli dan menggunakan produk jasa yang ditawarkan.
Unsur-unsur yang termasuk didalam sarana fisiki-antara lain
lingkungan fisik, bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, warna
dan barang-barang lainnya yang disatukan ‘dengan service yang
dibenkan seperti tiket, sampul, label, ‘dan lain-lain. Lovelock
(2002:248) mengemukakan bahwa  perusahaan melalui tenaga
pemasarannya menggunakan tiga cara dalam mengelola bukt fisik
strategis yaitu sebagai.berikut
A) An artention. - .creating Medium. Perusahaan jasa melakukan

diferensiasi dengan pesaing dan membuat sarana fisik semenank
mungkin untuk menjaring pelanggan dan target pasarnya.

B A4s a message - creating medium. Menggunakan symbol atau
syarat untuk mengkomunikasikan secara intensif kepada audiens
mengenai kekhususan kualitas dan produk jasa.

C) An effect - creating medium. Baju seragam yang berwama,
bercorak, suara dan desain untuk menciptakan sesuatu yang lain

dari produk jasa yang ditawarkan.
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A5. Perbedaan Konsumen dan Pelanggan
Konsumen yang terpuaskan akan menjadi pelanggan, mereka akan:

1. melakukan pembelian ulang

[

mengatakan hal-hal vang baik tentang perusahaan kepada orang lain

»

. kurang memperhatikan merek ataupun iklan produk pesaing

.

. membeli produk yang lain dari perusahaan yang sama.
A6  Keputusan Pembelian
Assael (1995) membedakan 4 Jenis perilaku konsumen berdasarkan
tingkat keterlibatan dan tingkat perbedaan antara “.perusahaan jasa yang
menawarkan yaitu:
i perilaku konsumen terhadap pemmbelian jasa produk yang rumit
seperti jasa yang beresiko, mahal, ekspresif, jarang dibeli
2. perilaku konsumen atas pembelian pengurang ketidak nyamanan
yaitu ;. membanding-bandingkan dan mencari kelebihan dan yang
lain
3. penilaku konsumen atas pembelian jasa karena kebiasaaan seperti
penggunaan jasa sehari-hari menggunakan transportasi motor
terhadap pelanggan tanpa proses tawar menawar
4. perilaku konsumen atas pembelian jasa untuk mencarn variasi
seperti membeli jasa perbaikan kendaraan.
Menurut Engel er o/ dalam Budiono (1999:31), keputusan pembelian
adalah proses merumuskan berbagai altenatif tindakan guna menjatuhkan pilihan

pada salab satu alternatif tertentu untuk melakukan pembelian.
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Pemasar perlu mengetahui siapa vang terlibat dalam keputusan membeli
dan peran apa vang dimainkan olch setiap orang untuk banyak preduk, cukup
mudah untuk mengenali siapa vang mengambil keputusan.

Menurut Engel ef al dalam Budiono (1999:31) orang mungkin memainkan
beberapa peran dalam keputusan membeli-

a. pemrakarsa orang yang pertama menyarankan atau mencetuskan

gagasan membeli produk atau jasa tertentu

b. pembert pengaruh: orang yang pandangan atau sarannya

mempengaruhi keputusan membeli

C. pengambil keputusan: orang yang akhimya membuat keputusan

membeli atau sebagian dari_itu, apakah akan membeli, apa yang
dibeli, bagaimana membelinya atau di mana membeli

d. pembeli ; orang yang benar-benar melakukan pembelian

€. pengguna ;. orang.vang mengkonsumsi atau menggunakan produk

atau jasa.

Menurut- Kotler dalam Hendra (2001:162) tahap-tahap yang dilewati
pembeli untuk'mencapai keputusan membeli melewati lima tahap, yaitu:

I. Pengenalan kebutuhan

I~

. pencarian informasi

3. evaluasi alternatif

4. keputusan membeli

5. tingkah laku pasca pembehan.

Kesimpulan dari definisi tersebut diatas bahwa keputusan pembelian

adalah proses merumuskan berbagai penawaran yang ada sebelum menjatuhkan
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pilihan untuk membeli dengan pertimbangan pertimbangan seperti hal-hal sebagai

berikut:

—_—

. Membandingkan dan mencan kelebihan dan penawaran yang lain.

b

Memutuskan pembelian tanpa mencari alternatif yvang lain.

. Mencari variasi yang lain

G

4. Mendengar saran orang lain, memahami apa yang kita butuhkan,

mencari informasi yang sesuai dengan apa yang kita butuhkan:
A7  Kepuasan Pelanggan

Menurut Amir (2005) kepuasan pelanggan adalah’sgjauh mana manfaat

sebuah produk atau jasa dirasakan (perceived)  sesuai dengan apa yang
diharapkan. Sedangkan Westbrook & Reilly (dalam Tjiptono 2005) mengatakan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan respon emosional terhadap pengalaman
yang berkaitan dengan produk atau jasa yang dibeli. Kemudian Kotler (2000)
mengatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan antara kinena produk atau jasa yang ia rasakan dengan
harapannya.

Menurut-Engel (1995), kepuasan merupakan evaluasi purna beli dimana
alternative yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil ( outcome) sama
atau melampaui harapan konsumen. Adapun ketidak puasan konsumen adalah
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan.

A8 Penerbangan di Indonesia

Menurut Damardjati (2001:06) Penerbangan di Indonesia adalah

perusahaan yang menyelenggarakan pelayanan angkutan udara untuk penumpang

umum berjadwal yaitu penerbangan yang menempuh rute penerbangan
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berdasarkan jadwal waktu, kota tujuan maupun kota- kota persinggahan yang
ietap. Sedangkan Suwarno (2001:7) berpendapat bahwa perusahaan penerbangan
di Indonesia adalah perusahaan penerbangan yang menerbitkan dokumen
penerbangan untuk mengangkut penumpang beserta bagasinya, barang kiriman

(kargo), dan benda pos (mai/) dengan pesawat udara.

Kesimpulan dan definisi tersebut diatas bahwa perusahaan penerbangan di
Indonesia adalah suatu perusahaan angkutan udara yang mengoperasikan pesawat
berdasarkan jadwal waktu vang telah ditetapkan, mengunjungi kota-kota
persinggahan yang tetap serta menerbitkan dokumen penerbangan bai untuk
penumpang, kargo ataupun pos.

B. Penelitian Terdahulu

Ida Manullang, jurusan Pascasagana Universitas Sumatra Utara, pada
tahun 2008, melakukan penelitian yang berjudu! “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pclanggan Jasa Penerbangan Garuda Indonesia di Bandara
Polonia”. Penelitian tersebut menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dilihat
dari 5(lima) dimensi yaitu: tangibles (1ak berwujud), reliability (keandalan),
responsiveness (tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati) dengan
menggunakan teori Manajemen Pemasaran dengan pendekatan penelitian
deskriptif kuantitatif. Hasilnya adalah variabel reliabilty berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan penumpang, yvaitu kemampuan untuk melaksanakan pelayanan
yang dijanjikan secara tepat dan dipercaya.

Penelitian yang dilakukan oleh Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia
{(YLKI — Kajian Implikasi Kebijakan Kompetisi pada Tarif Transportasi Udara,

Juli 2003) terhadap rute penerbangan Jakarta-Medan, Jakarta-Surabaya, Jakarta-
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Yogyakarta, Jakarta-Solo dengan alasan bahwa rute-rute tersebut adalah paling
sering dipakai oleh responden untuk memihh salah satu maskapai angkutan udara.
Survey dilakukan terhadap 600 responden penumpang pesawat udara di Bandara
Soekarno-Hatta Jakarta, Medan, Yogvakarta, Batam, Pekanbaru. Hasil penelitian
tersebut menempatkan harga yang murah menjadi variable tertinggi yang menjadi
alasan konsumen memilih salah satu maskapai penerbangan.

Temuan lain yang didapat pada penelitian tersebut yaitu dengan
menggunakan objek penelitan pengguna jasa penerbangan' darn tiga bentuk
segmen pelanggan (bisnis, wisata dan kunjungan keluarga) menunjukkan bahwa:

1. variabel persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan merupakan

variabel utama pembeda tingkat kepuasarn/ ketidak puasan
pelanggan

2. variabel situasi (ontime performance) merupakan vanabel pembeda

tingkat kepuasan/ketidak puasan segmen bisnis

3. variabel harga tidak terbukti sebagai variabel pembeda tingkat

kepuasan/ ketidak puasan pelanggan segmen wisata dan kunjungan
keluarga.

Secara umum dapat disimpulkan bahwa strategy yang sekarang banyak
digunakan maskapai penerbangan domestik dengan menerapkan strategi harga
rendah (pembenan diskon) dan kadang-kadang berlebihan yang harus disikapi
dengan bijaksana oleh para pebisnis jasa penerbangan. Bukan tidak mungkin,
suatu hari malah akan menjadi bumerang buat mereka. Kebijakan pelayanan yang
tepat (sesuai kebutuhan segmen), justru membawa dampak positif bagi

peningkatan image dan loyalitas pelanggan dan peningkatan profesinalisme
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karyawan untuk memberikan jaminan pelayanan dengan tingkat keahlian dan

pengetahuan yang dibutuhkan serta jaminan terhadap keselamatan penerbangan

periu dilakukan untuk lebih meningkatkan kepuasan pelanggan.

Tabel 2-1 Perbedaan Penelitian Sekarang dan Penelitian Terdahulu

| No. | Penelitian Sekarang Penelitian Terdahulu | Penelitian Terdahulu

1 Dilakukan penulis pada | Dilakukan oleh YLKI Dilakukan oleh Ida

tahun 2012. (Yayasan Lembaga Manuliang tahun 2008
Konsumen Indonesia) |
tahun 2003.

2. | Penelitian dilakukan di [ Penelitian menggunakan | Penelitian dilakukan di
Jakarta. rute penerbangan Medan
Tidak menggunakan Jakarta - Medan, Tidak menggunakan rute
rute penerbangan. Jakarta - Surabaya, penerbangan

Jakarta-Yogyakarta,
Jakarta - Solo

3. | Jumlah responden 165 | Jumlah responden 600 Jumlah responden 96
orang. orang. orang.

4. | Menggunakan teori Tidak menyebutkan Teori Manajemen
Kotler Strategi Bauran | penggunaan teorij. Pemasaran.

Pemasaran 7P.

5. | Menggunakan variabel | Tidak disebutkan Tangibles,reliability,respo
7P ( Preduct, penggunaan variabel. nsiveness,assurance,
Price,Place,Promotion, empathy sebagai variabel
People,Physical independent dan
EvidanceProcess] pelayanan dan kepuasan
sebagai variabel pelanggan sebagai
independent variabel dependent
danvariabel keputusan
pembelian dan
variabelkepuasan
penumpang sebagai
variabel dependent

6. | Penelitian | Penelitian menunjukkan Tangibles,reliability,respo
menunjukkan bahwa alasan tertinggi nsiveness,assurance,
pengaruh antara teori | terhadap keputusan empathy mempengaruhi
bauran pemasaran 7P | pembelian adalah faktor | kepuasan penumpang.
dengan harga.
keputusanpembelian
dan kepuasan
petnumpang, bukansatu
satunya yang
mempengaruhi

- keputusanpembehin; -
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Tabel 2-2 Persamaan Penelitian Sekarang dan Penelitian Terdahulu

No. Keterangan

L Menggunakan pendekatan data primer dengan menyebarkan Kuesioner (
YLK! 2003 ; Manuiang 2008 )

{2, Target responden adalak penumpang dengan tujuan domestik { YLKI 2003 )

3. Tujuan penelitian untuk mengetahui alasan penumpang metakukan
keputusan pembelian dan mengetahui tingkat kepuasan penumpang ( YLKI
2003 ; Manulang 2008 )

4. Terdapat persamaan faktor yang digunakan untuk mengetahui hal-hal yang
mempengaruhi keputusan pembelian serta kepuasan pelanggan ( YLKI 2003;
Manulang 2008 )

C. Kerangka Berfikir

PRODUCT

"T'I%“:‘o KEPUTUSAN
PEMBELIAN
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Berikut in1 adalah kerangka berfikir yang berisi uraian tentang keterkaitan
tiap-tiap variabel didalam strategi pemasaran (marketing strategy) menurut
teori Kotler -7P dengan keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan.
C.1 Keterkaitan Product ( produk ) dengan keputusan pembelian

Product jasa penerbangan berkaitan dengan frekuensi pesawat, jadwal
penerbangan, ketepatan waktu (punctuality), kemudahan. pemesanan tiket,
fasilitas check-in penumpang dibandara, fasilitas ruang tunggu, fasilitas untuk
bagasi, menu makanan dan minuman serta hibuiran pada saat penerbangan
( in flight entertaintment ), interior pesawat, tempat duduk dan kamar kecit di-
pesawat, majalah, surat kabar, atau barang cetakan lainnya yang memuat
informasi tentang perusahaan penerbangan tersebut. Oleh karena itu hipotesis
pertama dalam penelitian ini-adalah :
H1: terdapat pengaruh positif antara product jasa penerbangan dengan
keputusan pembalan.

C.2  Keterkaitan Price (harga) dengan keputusan pembelian

Price didalam jasa angkutan udara adalah jumlah uang yang harus dibayar
konsumen atau pelanggan atas jasa yang ditawarkan, seperti harga tiket untuk
tempat duduk kelas utama di-pesawat, harga tiket yang dibeli melalut biro
perjalanan, harga tiket yang dibeli lewat layanan intemet, harga untuk
pembayaran kelebihan berat bagasi, harga tiket pesawat tanpa disertai sajian

makanan dan minuman (fow fare services), harga tiket untuk orang dewasa,
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anak-anak, bayi (/nfant) dan lain-lain. Oleh karena itu hipotesis kedua dalam
penelitian ini adalah:
H2: terdapat pengaruh positif antara price dengan keputusan pembelian.

C.3 Keterkaitan Place (tempat) dengan keputusan pembelian.

Place (tempat) dalam jasa angkutan udara ditampilkan sebagai lokasi
target dimana konsumen atau pelanggan akan melakukan pembelian, seperti
kantor penjualan tiket perusahaan penerbangan, kantor biro perjalanan, saluran
distribusi melalui jasa telekomunikasi teipon atau internet. untuk mencari
informasi tentang produk perusahaan penerbangan, témpat pelayanan check-in
enumpang di-bandara, ruang tunggu di-bandara, kabin pesawat udara, tempat
pengambilan bagasi/ kargo dan lain-lain.Oleh” karena itu hipotesis ketiga
dalam penelitian ini adalah :

H3: terdapat pengaruh positif antara place (tempat) dengan keputusan
pembelian.
C.4 Keterkaitan promotion (promesi) dengan keputusan pembelian.

Promotien(promosi) didalam jasa angkutan udara dapat berupa publikasi
melalui media cetak maupun elektronik seperti Koran, majalah, TV, radio,
internet, pameran dan lain-lain yang intinya memberikan informasi,
memberikan penjelasan atas produk jaas yang ditawarkan, memperoleh
perhatian, mendidik dan mengingatkan dan meyakinkan calon pelanggan.
Oieh karena itu hipotesis dalam penelitian imi adalah :

H4 : terdapat pengaruh positif antara promotion dengan keputusan pembelian
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C.5 Kaeterkaitan People ( orang ) dengan keputusan pembelian

Eleman-elamen people¢ (manusia) didalam jasa penerbangan terdiri dari
pegawal perusahaan penerbangan, pegawai perusahaan Grownd Handing
Agent yang menangani operasional perusahaan penerbangan di-bandara,
pegawal General Sales Ageni (GSA) sebagai perwakilan bagian penjualan
yang ditunjuk oleh perusahaan penerbangan, awak pesawat (cockpit crew,
cabin crew) mereka semua berperan didalam menyajikan(jasa dengan
berinteraksi dengan konsumen ataupun pelanggan. Oleh karena itu hipotesis
kelima dalam penelitian ini adalah :

HS5: terdapat pengaruh positif antara peoplée (orang) dengan keputusan
pembelian,
C.6  Keterkaitan process (proses) dengan keputusan pembelian.

Process didalam jasa angkutan udara adalah gabungan aktivitas berupa
prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme yang dihasilkan dan disimpulkan
kepada konsumen ataupelanggan seperti prosedur check-in penumpang 2 jam
sebelum keberangkatan , mekanisme penumpang memasuki pesawat
berdasarkan nomor urut kursi, jadwal keberangkatan pesawat, prosedur
pengisian bahan bakar pesawat dan lain lain. Oleh karena itu hipotesis keenam
dalam penelitian ini adalah :

H6: terdapat pengarub positif antara process jasa penerbangan dengan

keputusan pembelian.
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C.7  Keterkaitan physical eviderice (bukti fisik) dengan keputusan
pembelian.

Physical evidence didalam industr jasa penerbangan ditunjukkan dengan
sarana fisik seperti keberadaan kantor penjualan tiket di pusat kota, ruang
tunggu untuk kelas bisnis di-bandara, pengoperasian menggunakan pesawat
baru, logo maskapai penerbangan, pegawai yang mengenakan baju seragam
dan lain-lain. Oleh karena 1tu hipotesis ketujuh dalam penelitian im adalah :
H7: terdapat pengaruh positif antara physical evidence dengan keputusan

pembelian.

C.8  Keterkaitan keputusan pembelian dengan kepuasan pelanggan,
Didalam industn jasa angkutan udara keputusan pembelian ditunjukkan
konsumen dengan membeli-tiket pesawat penerbangan tertentu, membeli
barang-barang duty free (bebas pajak) diatas pesawat dan lain-lain.Oleh
karena itu hipotesis kedelapan dalam penelitian ini adalah:
HS8: terdapat.pengaruh positif antara keputusan pembelian dengan kepuasan

konsumen atau pelanggan.
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BAB 111
METODE PENELITIAN
A. Pendekatan Penelitian

Penelitian in1 menggunakan pendekatan kuantitatif melalui survey vaitu
menyebarkan kuesioner kepada responden.

Penelitian bertujuan untuk menjelaskan pengaruh sebab akibat antara
variable independen yaitu bauran pemasaran 7P (product, price, place,
promotion, people, process, physical evidence} dengan“warnabel dependen
yaitu keputusan pembelian dan kepuasan konsamen. Penelitian ini
menggunakan data kuantitatif dengan cara menyebarkan kuesioner kepada
responden untuk diisi. Pengukuran dilaknkan menggunakan skala likert untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
terhadap sesuatu atau fenomena: Dalam skala likert, vaniabel yang akan diteliti
diuraikan indikator yang kemudian dijadikan titik tolak untuk menyusun

instrumen yang berupa pertanyaan-pertanyaan.

B. Lokasi-dan Waktu Penelitian

Kuesioner yang digunakan untuk penelitian ini dibagikan sejak tanggal 01
Oktober 2612 sampai dengan 30 Oktober 2012. Kuesioner ini dibagikan kepada
responden yang sedang berada di Jakarta dengan memilih tempat tempat seperti
food court, kampus, pusat perbelanjaan. Tempat tempat tersebut dipilih karena
peneliti menduga bahwa responden umumnya pemah menggunakan jasa
penerbangan. Selanjuinya peneliti memberikan asumsi kepada responden yang

pernah menggunakan jasa penerbangan 2-5 kali bahwa mereka sudah dapat
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memberikan penilaian tentang jasa penerbangan secara umum. Kuesioner yang
disebarkan berjumlah 270 kuesioner dan responden yang mengembalikan
kuesioner tersebut berjumlah 165 responden schingga respons rate dalam
penelitian ini adalah 1635/ 270 X 100% = 61%.
C. Metede pengumpulan data primer

Untuk memperoleh data primer, penyebaran kuesioner dilakukan secara
langsung kepada responden.
D. Populasi dan Sampel Penelitian

D.1  Populasi

Populasi adalah jumlah keseluruhan objek (satuan-satuan atau individu-
individu) yang karakteristiknya hendak diduga. Satuan-satuan atau
individu-individu ini disebui unit analisa. Populasi dalam penelitian int
adalah pengguna jasa-layaman penerbangan terjadwal yang setidaknva

telah 2-5 tiga kali'menggunakan jasa layanan penerbangan.

D.2  Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diteliti
dan dianggap dapat mewakili keseluruhan populasi. Metode pengambilan
sampel dalam penelitian ini adalah metode convenience sumpling, yaitu
metode yang memungkinkan peneliti untuk memilih siapa saja orang yang
dianggap tepat untuk dijadikan sampel. Menurut Malhotra (1993) dalam
Shorin Hendarin Prakoso, jumlah sampel yang akan diamati dalam satu
penelitian minimal empat atan lima kali jumlah faktor observasiPada
penelitian ini jumlah faktor observasi sebanyak 27 permyataan,maka
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

A1




41295.pdf

sampel yang digunakan adalah sebanvak 135-270 orang. Jumlah im
dianggap mencukupi karena menurut Bagozzi, RP & Yy, Y (2012). jumlah
sampel untuk anaiisis seiidaknva 100 responden.
Kuesioner yang disebarkan berjumlah 270 kuesioner dan responden vang
mengembalikan kuesioner tersebut berjumiah 165 responden sehingga
respons rate dalam penelitian ini adalah 165 /270 X 100% = 61%.

D.3. Kriteria responden :
a. Jenis kelamin
Penelitian ini ditujukan untuk laki-laki dan pérempuan pengguna jasa
layanan penerbangan domestik .
b. Usia
Dalam penelittan yang dilakukan olel penulis, penulis menetapkan sampel
usia laki-laki dan perempuan yang berusia minimum 18 tahun, karena pada
usia ini adalah usia produktif dan telah memuliki kesadaran untuk
mengetahw kualitaspelayanan yang baik atau kurang batk.
¢. Pengeluaran per bulan
Untuk “dapat mengetahui apakah sampel yang diambil sesuai dengan
segmentasi layanan penerbangan yang akan diteliti, maka penelit
mengambil sampel dengan pengeluaran per bulan antara 1 — 10 juta per
bulan. Sampel im diambil karena jasa layanan penerbangan saat imi
merupakan jasa layanan yang dijual kepada setiap lapisan masyarakat.

Mulai dar menengah bawah, menengah, sampai menengah atas.
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d. Pernah menggunakan jasa layanan
Sampel yang diambil adalah orany vang sudah pernah menggunakan jasa
favanan peenerbangan mimmal 2-5 kali. Hal im digunakan untuk
memastikan  bahwa jawaban vang diberikan  benar-benar sesuai
pengalaman yang objektit.

D.4. Data dan Instrumen Penelitian.
a} Data yang dikumpulkan
b) Instrumen : variabel dan kisi - kist

¢} Ujt reliabilitas dan validitas.

Tabel 3-1 Kisi-kisi Instrumen

Variabel Definisi Operasional Indikator Sub-Indikator

Product Tawaran yang Kualitas Ketepatan waktu
diciptakan oleh keberangkatan pesawat
perusahaan berupa jasa Rasa serta porsi menu
penerbangan yang dapat makanan yang disajikan
dijual dan dikonsumsi dipesawat
serta menghasilkan Kebersihan fasiltias
manfaat unik | pesawat.
konsumen sekaligus Layanait Kemudahan pemesanan
memberikan tiket
keuntungan bagt Fasilitas check-in/ ruang
perusahaan tunggu/ bagasi, menu

makanan dan minuman.
Ragam Frekwensi pesawat.

‘Tujuan

Hiburan diatas pesawat

Price Tawaran finansial oleh | Cara Tunai
maskapai penerbangan | pembayaran Kartu kredit
berupa pengalaman dan Internet banking.
nilai finansial untuk Diskon Pemberian voucher
mendapatkan layanan Pelanggan rutin.
yang harus dikorbankan | Strategi Harga musiman(low
oleh penumpang. high season)

Harga bersaing
Program penjualan
Kestabilan harga.

Place Kemudahan konsumen | Lokasi Kantor mudah
berinteraksi dengan dijangkau oleh calon
maskapai penerbangan penumpang (strategis)
untuk menikmat Ruangan kantor yang
layanan yang luas dan nyaman bagi
ditawarkan. I calon penumpang. |
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r_ r -
. Variabel

Definisi Opevasional

~_ Indikator

Saluran
distribusi

Pusat perbelanjaan
Travel agent
Whole safer {GSA}
Horei.

Pemilahan

Ruang tunggu di
bandara

Clieck-in counter
Pengambilan bagasi

Promotion

Upaya vang dilakukan
maskapal penerbangan
utituk berkonwnikasi
dan menawarkan jasa
layanannya kcpada
masyarakat

Tklan

Media cetak dan
elektronik
Brosur/pamliet
Tour guidebonk
Billboard
Pemajangan poster.

Promosi
penjualan

Pameran

Perlombaan

Pemberian hadiah
Jaminan dan pelayanan
Pemberian insentif.

Informasi

Sponsorship kostuim
vlah raga
Petunjuk/keterangan
atas jasa produk jasa
yang ditawarkan
Kata—kata yang mudah
dipahami.

People

Penilaian penumpang
selama berinieraksi
dengan petugas
maskapai'penerbangan.

Keberadaan

Kehadiran petugas
maskapai penerbangan
pada saat check-in,
boarding, penanganan
bagasi di bandara

Alat komunikasi sepertt
handytalky tersedia dan
digunakan oleh petugas
penerbangan,

Perilaku

Penanganan keluhan
pelanggan yang selalu
direspon cepat

Petugas melayani
dengan cepat dan segera
Petugas bersikap sopan
dan ramah

Petugas penerbangan
menawarkan bantuan
khusus bagi penumpang
cacat/sakit.

Kinerja

Jasa yanyg ditawarkan
dengan kenyataan yang
diterima penumpang
Contoh jadwal
keberangkatan pesawat
sesual dengan kenyataan
Petugas penerbangan
menangani bagasi
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__ Variabel | Definisi Operasional | Indikator |  Sub-Indikator |

penumpang pada saat
kedatangan dengan
) cepat.
Physical Bukt: fisik digunakan Peralatan Pesawat
Evidence cleh konsnmen untuk Kantor penerbangan
i | memperkirakan kualitas Barang-harang vang
pelayanan vang akan ! di<ediakan guna
dirasakan melavan! penumpang
Intenioyr dan layoul
= _pesawal
Design Hardcover atau sarung
bantal dipesawat dengan
motif vang sesual
dengan‘budaya bangsa
Logo dan warna
pesawat:
Atribut Seragam awak kabin
yang disesuatkan
|‘ dengan rute yany
ditavam
Pelayanan/hiburan yang
disajikan menggunakan
fasilitas merek tertentu.
Process Penilaian akan Pre-flight Persyaratan untuk tibe
pengalaman penumpang di bandara 2-jam
selama menggunakan sebelum keberangkatan
jasa layanan yang Persyaratan bagi
diberikan oleh'maskapai perusahaan penerbangan
penerbangan. penumpang untuk
melakukan komunikas:
guna memastikan
. keberangkatan.
In-flight Awak kabin
memperagakan cara
prosedur keselamatan
Sajian makanan
minuman serta hiburan
selama penerbangan.
Post-flight Pelayanan pada saat
penumpang tiba di
bandara seperti
penyediaan kursi roda
bagi penumpang yang
sakit, trolley
pengambifan bagasi.
| Keputusan Keputusan uniuk Pelayanan Pengalaman
Pembelian menggunakan jasa menggunakan jasa
{ayanan penerbangan. maskapai penerbangan
Llestentu
Ketepatan waktu
terhadap jadwal
keberangkatan.
Harga Tarnf promo
Promost penjualan
disertai hadiah
| Sesuai dengan
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Variabel | Definisi Operasionat

Y Indikator Sub-Indikafor

T

!

1 pelavanan dan fasilitas
' vang diterima
penumpang.

Tujuan Sesuai dengan kota
tjuan yang diinginkan
penumpang

Penawaran piiihan
skedul pesawat yang
sesuar dengan keinginan
o penumpang

Kepuasan Penilaian atas Harapan Minat untuk pembelian
Penumpang keputusan yang teizh ulang secara teratur
diambil untuk Merekomendasikan
menggunakan jasa kepadaerang lain
layanan penerbangan Mélakukan premosi
mengenai produk jasa
penerbangan tertentu.
Kebutuhan Membeli produk jasa
yang ditawarkan

Tidak berpindah pada
produk jasa pesaing
Kenyamanan atas
produk jasa yang
ditawarkan

Gaya Hidup Pelanggan rutin
{frequent flyer)
Prioritas memilih jasa
layanan penerbangan
tertentu

Persepsi positif atas jasa
layanan penerbangan
tertentu

E. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Dalam kuesioner terdapat uji reliabilitas dan validitas dengan detail sebagai
berikut:
E.1  Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas menunjukkan suatu pengertian bahwa suatu instrument

dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data secara konsisten
dan wakiu ke waktu (Sunyoto, 2011:142-143). Data-data hasil penelitian yang
akan diolah dengan suatu teknik statistik yang diperoleh lewat pengukuran,

instrument pengukuran harus memenuhi syarat reliabilitas (Nurgiyantoro,
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2004:340). Alat untuk mengukur reliabilitas adalah Alpha Cronbach. Suatu
vanabel dikatakan reliabel apabila hasil & > 0,60 = reliabel, sedangkan apabila
< 0,60 = tidak reliabel (Nurgiyantoro, 2004:.352).
E.2  Uji Validitas

Uji validitas merupakan suatu alat ukur tes dalam kuesioner. Validitas
dijelaskan sebagai sejauh mana tes dapat mengukur dengan tepat dan dapat
dipertanggungjawabkan kebenarannya (Sunyoto,2011:142). Sebuah instrument
dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan serta dapat
mengungkap data dari variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi rendahnya
instrumen menunjukkan sejauh mana data vang terkiimpul tidak menyimpang dari
gambaran tentang vanabel yang dimaksud. Uji validitas dapat dilihat dari nilai
loading factor untuk tiap indikator variabel, Nilat Joading factor harus diatas 0.5

maka validitas dapat diterima (Latan, Hengky, 2012:47).

E.3  Model Pengukuran

Untuk mengetaln pengaruh strategi bauran pemasaran jasa terhadap
keputusan untuk menggunakan layanan jasa penerbangan, yang kemudian akan
mempengaruhi kepuasan penumpang, maka sebelumnya perlu ditelaah dahulu
indikator yang akan digunakan untuk mengukur setiap variabel. Variabel bebas
atau variabel independen pertama dalam penelitian inmi adalah vanabel produk.
Produk adalah sesuatu yang diciptakan oleh perusahaan berupa barang ataupun
jasa yang kemudian dapat dijual dan dikonsumsi serta menghasilkan manfaat
untuk konsumen, sekaligus memberikan keuntungan bagi perusahaan Indikator

dari produk dalam penelitian i adalah :
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- Kesesuaian kualitas maskapai penerbangan yang dirasakan
penumpang.
- Kescsuaian kualitas layanan yang dirasakan penumpangselama
berinteraksi dengan maskapai
- Keragaman jurusan yang dapat dipilih oleh penumpang
Dengan demikian maka model pengukuran untuk variabel produk adalah sebagai

bernkut:

Kualitas

Layanan Product

Ragam

Gambar 3.1 Model Pengukuran Variabel Produk
Selanjutnya adalah variabel price atau harga. Harga merupakan komponen
yang sangat penting karena penelitian in1 dilakukan karena tﬁunculnya fenomena
penerbangan dengan harga tiket yanp rendah. Untuk mengukur vanabel harga
maka indikater yang digunakan adalah :
- Kemudahan cara pembayaran vang dapat diakses penumpang
- Banyaknya harga diskonyang dapat digunakan penumpang

- Menariknya strategi harga yang dapat dinikmati penumpang
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Dengan demikian maka model pengukuran untuk variabel harga adalah scbagai

Cara Pembayaran

Diskon ) Price

Strategi

Gambar 3.2 Model Pengukuran Variabel Harga
Selanjutnya adalah vanabel p/ace atau tempat. Variabel ini dianggap penting
karena tempat sangat berkaitan dengan kemiudahan konsumen jasa layanan
penerbangan berinteraksi dengan maskapai penerbangan. Untuk mengukur
variabel tempat maka indikator yang digunakan adalah :
- Kemudahanmencari lokasi penjualan tiket
- Kemudahan mendapatkan tiket melalui saluran distribusi altematif

- Kemudahan menemukan lokasi pemilahan (check in) di bandara

Dengan demikian maka model pengukuran untuk variabel tempat adalah sebagai

berikut:

Lokasi

Saluran Dhstribusi Place

Pemilahan

Gambar 3.3 Model Pengukuran Variabel Tempat

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

49



41295.pdf

Selanjutnya adalah variabel promorion atau ‘promosi. Variabel 1ni dianggap
penting karena merupakan upaya yang dilakukan maskapai penerbangan untuk
berkomunikasi dan menawarkan jasa layanannya kepada masyarakat. Untuk
mengukur vanabel promosi maka indikator vang digunakan adalah :

- Ketertarikan penumpang terhadap iklan yang ditampilkan
- Ketertarikan penumpang terhadap paket promosi yang ditawarkan

- Kedalaman informasi yang disampaikan kepada penumpang

Iklan

Promost Penjualan Promotion

Informasi

Gambar 3.4 Model Pengukuran Variabel Promosi
Selanjutnya adalah «variabel people atau manusia. Variabel mi dianggap
penting karena jasa layanan penerbangan, layaknya perusahaan jasa, sangat
tergantung dari' interaksi karyawan dengan konsumennya. Untuk mengukur
variabel manusia maka indikator yang digunakan adalah :
- Kehadiran karyawan ketika dibutuhkan oleh penumpang
- Kesopanan karyawan ketika melayani penumpang

- Kecakapan karyawan dalam melayani penumpang
Dengan demikian maka model pengukuran untuk variabel manusia adalah

sebagai berikut:
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/ People

Kinerja

Gambar 3.5 Model Pengukuran Variabel Manusia

Selanjutnya adalah vanabel process. Variabel ini dianggap. penting karena

pengalaman penumpang selama berinterakst dengan masKapai akan membentuk

penilaian terhadap kualitas jasa layanan penerbangan, Untuk mengukur variabel

proses maka indikator yang digunakan adalah :

- Kenyamanan penumpang sebelum menggunakan jasa penerbangan

- Kenyamanan penumpang ketika menggunakan jasa penerbangan

- Kenyamanan penumpang setelah menggunakan jasa penerbangan

Dengan demikian.maka model pengukuran untuk variabel proses adalah sebagai

berikut:

Pre-flight

In-flight

After-flight

» Process

Gambar 3.6 Model Pengukuran Variabel Proses
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Selanjutnya adalah variabel physical evidence atau bukti fisik. Variabel ini
dianggap penting karena bukti fisik digunakan oleh konsumen untuk
memperkirakan kualitas pelayanan vang akan dirasakan. Untuk mengukur
variabel bukti fistk maka indikator vang digunakan adalah :

- Keyakinan penumpang atas pesawat yang digunakan
- Keyakinan penumpang atas desain logo maskapai

- Keyakinan penumpang atas atribut yang digunakan karyawan

Dengan demikian maka model pengukuran untuk wvariabel bukti fisik

adalah sebagai berikut:

Peralatan

Design

Physical Evidence

Atribut

Gambar 3.7 Model Pengukuran Variabel Bukti Fisik

Selanjutnya adalah variabel keputusan pembelian. Variabel ini dianggap
penting karena sangat menentukan berhasil atau tidaknya maskapai dalam
menawarkan jasa penerbangannya. Untuk mengukur variabel keputusan
pembelian maka indikator yang digunakan adalah :

- Keputusan menggunakan karena pelayanan yang baik
- Keputusan menggunakan karena harga yang sesuat
- Keputusan menggunakan karena tujuan yang beragam
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Dengan demikian maka model pengukuran untuk variabel keputusan

pembelian adalah sebagai berikut:

Pelayanan
Harga Keputusan
Pembelian
Tujuan

Gambar 3.8 Model Pengukuran Variabel Keputusan Pembelian
Variabel terakhir adalah variabel kepuasan. Variabel ini dianggap penting
karena sangat menentukan perkembangan .maskapai dimasa depan. Untuk
mengukur variabel kepuasan maka indikatoryang digunakan adalah :
- Kesesuain dengan harapan penumpang
- Kesesuaian dengan gaya hidup penumpang

- Kesesuaian dengan kebutuhan penumpang.

Dengan demikian maka meodel pengukuran untuk vanabel kepuasan adalah

sebagai berikut:
{ Harapan
Gaya Hidup

Gambar 3.9 Model Pengukuran Variabel Kepuasan
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Untuk menganalisis hubungan autar variabel, maka dalam penelitian ini

juga digunakan model struktural. Dalam model struktural ini akan terlihat

hubungan antar variabel vang juga merupakan dugaan-dugaan atau hipotesis

penelitian. Dengan demikian maka model struktural dalam penelitian im1 adalah

sebagai berikut:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Cara Ragam Kualitas

Pemhavar

Diskon .

! Price Product
Strateg
H2 Hi

Saluran
Phistrbusi
Pemilahza

Pelay&]—laja/"l;ujuan
Iklan v )

PPTQ“‘OSi Promoti Keputusan } H8*

eninalan .

H4 Pembelian
Informasi 4
Harapan Kebutuha Gaya
Ho+ H7+

Pre flight

In flight Physi

Fyadenc
After Peralatan Design Atribut
Gambar 3.9 Model Struktural
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Berdasarkan model struktural yang digunakan dalam penelitian i, maka
perilyataan hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikot:
H1: terdapat pengaruh positif antara product ( produk ) jasa penerbangan dengan
keputusan pembelian.
H2. terdapat pengaruh positif antara price ( harga ) dengan keputusan pembelian,
H3: terdapat pengaruh positif antara p/ace (tempat) dengan keputusan pembelian.
H4 : terdapat pengaruh positif antara promotion ( promosi ) dengan keputusan
pembclian
H5: terdapat pengaruh positif antara people ( manusiav) . dengan keputusan
pembelian.
H6: terdapat pengaruh positif antara process-jasa penerbangan dengan keputusan
pembehan.
H7: terdapat pengaruh positif -antara physical evidence dengan keputusan
pembelian.
H8: terdapat pengaruh positif antara keputusan pembelian dengan kepuasan

konsumen atau pelanggan.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Penelitian ini adalah penelitian yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh
antara strategi bauran pemasaran yang terdin dari product, price, place,
promotion, process, people, physical evidence, dengan keputusan pembelian, dan
pergaruhnya pada kepuasan pengguna jasa layanan penerbangan. Dari-hasil dan
pembahasan , maka penclitian int dapat disimpulkan sebagai berikut -

- Berdasarkan analisis data ditemukan bahwa-vanabel product, price,
process, dan physical evidence mampu' secara positif mempengaruhi
keputusan pembelian jasa layanan penerbangan secara signifikan.
Semenu;.ra variabel place, promoetion; dan people ndak secara sigmfikan
mempengaruhi keputusan penumpang untuk menggunakan jasa layanan
penerbangan.

- Temuan bernkutnya adalah variabel keputusan pembelian jasa layanan

penerbangan mampu mempengaruhi kepuasan penumpang.

B. Saran

Penelitian ini memberikan beberapa implikasi mengenai keputusan
pembelian jasa layanan penerbangan dan kepuasan penumpangyaitu dalam hal
aspek praktis bagi maskapai penerbangan, aspek praktis bagi konsumen dan juga
aspek akademis bagi penelitian penelitian selanjutnya.

Bceberapa saran yang dapat diajukan, berdasarkan temuan penelitian,

adalah sebagai berikut:
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B.1.  Aspek Praktis
. Vanabel product (produk), perusahaan penerbangan periu memperbanyak
pilthan kota tujuan, misalnya membuka kerjasama dengan maskapai-
maskapai penerbangan lain sebagai penghubung ke kota-kota tujuan lain,
terutama ke kota tujuan dengan bandara lebih kecil yang sulit untuk
disinggahi dengan pesawat berbadan lebar, evaluasi jadwal penerbangan
guna menyesuaikan permintaan pasar yang intinya adalah menjaga dan
terus meningkatkan aspek ragam, kualiatas serta layanan. Adapun aspek
praktis bagi konsumen adalah cenderung memilih perusahaan penerbangan
yang dapat menawarkan jasa sesuai dengan harapan dan perusahaan
penerbangan yang dapat menawarkan lebih banyak kota tujuan, memiliki
lebih banyak jadwal atau frekwensi penerbangan dan memiliki kualitas

pelayanan yang baik akan berpeluang mendapatkan prnionitas untuk dipilih.

2. Variabel price.(harga), perusahaan penerbanganperlu mempermudah cara
pembayaran misalkan tidak hanya melalui internet namun bisa dilakukan
via ponsel, ATM, bank. Strategi harga perlu dipermudah dan dipegelas
cara perhitungannya sehingga calon penumpang tidak merasa dibohongi
dengan cara cara penawaran harga murah yang ternyata masih harus
membayar tambahan biaya biaya lain.Diskon dalam bentuk jasa pelayanan
selain harga seperti pemberian voucher untuk transport dan Bandara perlu
dipertimbangkan, penelitian pasar secara berkala agar mengetahui
kemampuan dan pola pembelian tiket penumpang serta efisiensi perlu
terus dilakukan dengan demikian strategi harga yang diterapkan benar-
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benar sesuai dengan karakter penumpang Aspek praktis bagi konsumen
adalah perusahaan penerbangan vang menawarkan biaya rendah
mempunyai potensi menjadi pilthan mayontas masyarakat pengguna jasa
layanan penerbangan sehingga perusahaan penerbangan perlu mencermati
periode waktu tertentu seperti musim sepi berpergian (low season) perlu
diterapkan harga diskon atau pemberlakuan harga disken dengan
mermberikan berbagai pendekatan seperti tiket berlaku pada saat bukan
hari libur sabtu / minggu, tiket diskon berlaku untuk berangkat pada hari
vang tertera di pembukuan (reservasit), tiket /diskon untuk jam
keberangkatan tertentu dan lain lain bentuk penawaran, Adapun strategi
harga diskon tidak tffrlalu berpengariah bagt konsumen yang membeli tiket
melalui  mekanisme pendekatan ~korporast karena mereka tidak
menggunakan uangnya sendiri maka kemudahan pembavaran dapat
dilakukan dengan kredit tenggang waktu dan sebapai strategi pemasaran
perusahaan penerbangan dapat menawarkan target pembelian tiket dalam
jumlah. tertenty baik tiket kelas utama ataupun ekonomi kepada mitra
perusahaan yang membeli tiket yang intinya perusahaan penerbangan
dapat menjual tiket dengan harga yang lebih mahal dan disisi lain

perusahaan mitra mendapatkan kemudahan tenggang waktu pembayaran.

Varabel tempat (place), aspek prakus maskapai penerbangan periu

(VB

memperhatikan lokasi dan strategi tempat pemilahan di bandara. Lokasi

yang strategis dibutchkan untuk membuka akses pembelian tiket yang

lebih luas kepada penumpang Saluran distribusi untuk menjual tiket
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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dengan memanfaatkan kemudahan teknologi informasi maka penerbitan
tiket oleh minimarket menjadi sangat dimungkinkan sehingga dapat
menjangkau penumpang potensial lebih banyak sekaligus memudahkan
penumpang untuk mencan tiket maskapai penerbangan. Tempat pemilahan
dalam hal ini check in counter di bandara sangat penting untuk
diperhatikan agar penumpang tidak - kesulitan untuk mencani dan
melaporkan ketika akan berangkat yaitu dengan cara memasang atau
memperbanyak papan penunjuk untuk mengarahkan penumpang agar lebih
mudah menemukan lokasi check n. disamping kemudahan lain seperti
tersedianya mesin check in otomatis ( check-in kios ) di lokasi-lokasi
strategis di bandara seperti didekat Tumah makan tempat ibadah dan lain
Jain.Adapun aspek praktis bag konsumen adalah kemudahan dalam hal
lokasi, saluran distribusi dan tempat pemilahan akan menjadi hal yang
signifikan  guna ~ mempertimbangkan keputusan pembelian  jasa

penerbangan maskapai tertentu.

4. Vanabel~ promotion (promosi) perosahaan penerbangan perlu
memperhatikan promosi penjualan dan kelengkapan informasi yang sesuai
dengan kualitas dan kenyataan atas jasa layanan yang ditawarkan. Strategi
pemasaran dengan menawarkan promcsi harga murah perlu diganti dengan
alternatif strategi promosi berdasarkan momentum, misalnya promosi hari
pahlawan bagi para guru dan veteran, promosi han guru bagi para guru
dan dosen.Dalam melakukan promosi, maskapai juga dapat memberikan

informasi vang lebih mendalam tentang jasa layanannya, misalnva tentang
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sistim perawatan pesawat terbang, kualitas pelatiban pilot, pelayanan jasa
penerbangan dengan menugaskan awak kabin (pramugara/pramugari)
vang tetap (dedicated) untuk rute- ute tertentu dengan menyajikan menu
makanan khas kota atau destinasi yang akan dituju dan lain sebagainva
sechingga penumpang memiliki informasi yang lebih lengkap tentang
pelayanan jasa perusahaan penerbangan tertentu. Adapun aspek praktis
bagi konsumen adalah promosi yang sesuai dengan apa yang ditawarkan
akan membentuk keyakinan untuk memutuskan  pembelian jasa

penerbangan maskapal tertentu.

5. Variabel people (karyawan/ karyawati) maskapai penerbangan perlu
memperhatikan pernlaku, keberadaan serta kinena karyawan. Hal hal
tersebut berpengaruh sigmifikan terhadap keputusan pembelian dan
kepuasan penumpang, oleh sebab itu maskapai perlu melakukan pelatthan
secara berkala _yang berkaitan dengan pelayanan konsumen, misalnya
pelatihan. dalam memjawab pertanyaan, mengatasi keluhan, maupun
pelayanan dalam membantu penumpang,mengelola dan mengatur jadwal
karyawan secara tepat guna memastikan keberadaan karyawan pada saat
dibutuhkan penumpang seperti di loket penjualan tiket, ditempat saat
penumpang akan masuk pesawat, ditempat pelayanan informasi dan lain
lain. Aspek praktis bagi konsumen adalah perusahaan penerbangan yang
dapat membenkan pelayanan dengan cepat dan  benar dengan
menampilkan kinena yang baik terutama saat penumpang membutuhkan
akan meningkatkan kepercayaankeyakinan serta persepsi vang baik
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dimata penumpang bahwa karvawan selalu berada ditempat pada saat
diperiukan, mempunvai kinerja serta berprilaku batk dalam melayani

penumpang.

6. Variabel process (proses) perusahaan penerbangan perlu mentngkatkan
pelayanan dalam memproses ketika pre flight, pada saat in flight maupun
after flight karena hal hal tersebut mempunyai pengaruh’ signifikan
terhadap keputusan pembehan dan kepuasan penumpang Perusahaan
penerbangan perlu melakukan investasi teknologi agar dapat mempercepat
dan mempermudah proses persiapan sebelum penerbangan. Dengan
memanfaatkan teknologi perlu difikirkan adanya proses pelayanan yang
terintegras: dengan bekerja sama dengan institusi terkait seperti imigrass,
bea cukai yang intinya adalah proses melayani penumpang akan lebih
cepat, akurat dari sisikeamanan dan keselamatan pengguna jasa
penerbangan, ‘Strategi pemasaran berupa seamless service perlu diterapkan
yaitu strategi dimana semua departemen terkait seperti flight operation ,
ground services, In-flight service, security, engineering, sales & marketing
saling berkomumkast dan bersinergt didalam aktivitas sehari-hari dalam
memberikan pelayanan yang terbaik bagi penumpang. Aspek praktis bagi
konsumen adalah tingkat kenyamanan, keamanan dan keselamatan

merupakan faktor yang utama dalam menggunakan jasa penerbangan.

7. Vanabel physical evidenc (bukti fisik), perusahaan penerbangan perluterus

meningkatkan kualitas peralatan, memastikan atnbut yang digunakan
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karyawan sesuai dengan tanggapan positif pengguna jasa penerbangan,
disamping menampitkan design yang menarik dan mudah diingat oleh
pengguna jasa penerbangan. Hal-hal tersebut sangat penting karena
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian seria
kepuasan penumpang. Strategi pemasaran dengan menampilkan bukti fisik
pesawat buatan tahun terbaru dan termodern yang digunakan perlu
diterapkan guna meyakinkan penumpang terutama dalam segi keamana
dan keselamatan disamping atribut dan design yang menarik dan juga
penyebaran informasi tentang jenis pesawat dan/ perawatannya akan
membenkan kesan positif atas maskapai penerbangan tersebut. Hal imi
akan memberikan pesan vang baik-pada penumpang bahwa jasa layanan
penerbangan yang diberikan-telah terjamin kualitasnya. Disamping it
strategi pemasaranr yang juga.perlu diterapkan adalah penggunaan atribut
(logo) yang mudah dikenal, karyawan/karyawati memakai seragam yang
rapi sehingga.tampak profesional dan menarik akan memberikan kesan
dan pesan tersendin bagi penumpang bahwa jasa layanan penerbangan
yang diberikan telah terjamin kualitasnya. Aspek praktis bagi konsumen
adalah maskapai penerbangan yang dapat memberikan bukti fisik berupa
catatan yang baik dan sisi keamanan dan keselamatan akan menjadi

prioritas pilthan untuk digunakan.

Ot

Variabel keputusan pembelian, aspek praktis maskapal penerbangan
adalah perlunya untuk menjaga penvajian layanan vang prima dengan
tujuan destinasi penerbangan yang sesuai dengan permintaan pasar serta
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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penawaran harga yang tepat sasaran mempunyai potensi menjadi prioritas
untuk dipilih sesuai dengan hasil penelitian dimana faktor layanan, harga
dan tujuan mempunyai pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.
Adapun aspek praktis konsumen adalah ketersediaan jasa dalam hal ini
tempat duduk pada saat waktu yang dibutuhkan dengan harga yang
terjangkau serta layanan yang baik seperti proses yang cepat, jadwal yang
tepat waktu serat karyawan yang ramah akan menjadi faktor penentu untuk

menggunakan jasa maskapai penerbangan tertentu.

9. Vanabel kepuasan, aspek praktis maskapai penerbangan perlu
memperhatikan harapan, kebutuhan“dan gaya hidup penumpang karena
ketiga faktor tersebut mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan
penumpang. Promosi yang tepat dan sesnai dengan kenyataan akan
mempengaruhi  harapan penumpang untuk terus menggunakan jasa
penerbangan maskapai tertentu, hal tersebut secara tidak langsung turut
mempengarulii-‘kebutuhan serta gaya hidup pengguna jasa penerbangan
karena jasa yang diinginkan terpenuhi sehingga merasa puas dan terbiasa
menerima layanan yang ditawarkan. Sebagai contoh promost akan
diberikan bebas biaya atas berat bagasi sampai batas tertentu, kompensasi
apabila terjadi keterlambatan pesawat dan lain lain. Adapun aspek praktis
bagi konsumen adalah konsistensi maskapali penerbangan dalam
menawarkan jasa vang sesuai harapan dan kebutuhan akan menjadi
prioritas untuk dipilih oleh pengguna jasa penerbangan. Misalnya jasa
yang diterima telah terbukti secara benar pada saat penumpang
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berinteraksi langsung dengan karyawan maskapai penerbangan sesual

dengan promosi yang ditawarkan.

B.2  Aspek Akademis

Aspek akademis bagi penelitian selanjutnya yaitu perlunya dilakukan
penelitian ulang dengan responden yang lebth beragam disamping beberapa hal
benkut yang perlu untuk ditingkatkan dan diperbaiki lagi yaitu :

1. Dalam penelitian in1 masih terdapat beberapa indikator yang kurang valid
yartu indikator strategi pada vaniabel price tentang‘menarik atau tidaknya
strategl harga yang dapat dimikmati penumpang. Untuk penelitian
selanjutnya indikator ini perlu diperbaiki dengan memperjelas pertanyaan
atau dengan mencar indikator lain yang lebth dapat menjelaskan terhadap
variabel yang ada.

2. Jumlah populasi dan - sampel dapat lebih diperbesar untuk penelitian
selanjutnya. Hal ini'diperlukan agar dapat memperoleh hasil analisis data

yang lebili-akurat untuk mewakili karakteristik responden.

L)

Lokasi penelitian juga bisa diperluas tidak hanya di Jakarta, tapi juga pada
lokasi-lokasi disckitar Jakarta karena penumpang yang menggunakan
Bandara Soekamo Hatta, berasal dart berbagai daerah di sekatar Jakarta.

4. Kuesioner yang dipergunakan masth kurang sempurna sehingga masih
perlu ditambahkan dengan pertanyaan pertanyaan desknptif lainnya agar

data responden benar-benar akurat sesuai dengan kebutuhan peneliti.

LA

Selain penyebaran kuesioner, dibutuhkan teknmik wawancara yang

mendalam dengan responden, hal ini bisa juga untuk diterapkan pada
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penelitian yang akan datang. Hal ini dilakukan agar peneliti mendapatkan

tanggapan responden yang lebih jelas serta responden akan menangkap

setiap pertanyaan yang diajukan

6. Saran untuk penelitian selanjutnva perfu dipertajam rang lingkup
penelitian tidak hanya meneliti jasa layanan penerbangan secara umum,
tapl tentang kualitas pelayanan pada setiap bagian, misalnya bagian
pemesanan tiket, bagian check in, hingga bagian pelayanan Konsumen,
benchmarking setiap variabel dengan premium Airline ) repeat purchase
1ntention untuk mengganti vanabel keputusan pémbelian.

7. Dengan ditemukannya vanabel place, promotion, people tidak secara
signifikan mampu mempengaruhi_ keputusan pembelian  karena
memperoleh nilai t kurang dan 1,96 dalam uji hipotesis, maka peneliti
menyarankan pendekatan manajemen strategis sebagai berikut :

a) Pendekatan Seamléss Service : yaitu upaya yang dilakukan oleh pihak
manajemen. perusahaan jasa penerbangan untu.k mengintegrasikan dan
mensinergikan semua jajaran personel yang dimulai dar level tertinggi
sampzl yang terendah tenmama pada departemen fromt line yaitu
departemen yang diduduki oleh personel yang langsung bertemu
dengan Xonsumen seperti departemen sales& marketing, flight
operation, ground services, engineering, securily, in-flight services,
accounting untuk dibentuk menjadi insan insan yang mempunyai
sitkap melayani konsumen jasa penerbangan yaitu dengan cara
mendengarkan kritikan, keluhan serta masukan yang disampaikan oleh

konsumen terhadap pelayanan yang telah diberikan selama ini dan
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selanjutnya pthak manajemen secara terus menerus melakukan
perbaikan serta peningkatan pelayanan secara konsisten sampai kepada
suatu tingkatan atau sifuasi memenangkan persaingan usaha jasa
penerbangan  vang diindasikan  dengan terbentuknya  atau
didapatkannya konsumen yang loyal dan menjadi pilihan prioritas bagi
konsumen. Dengan upaya pendekatan i diharapkan pada peneliian
penelitian selanjutnya akan mampu secara signifikan mempengaruhi
keputusan pembelian.

b) Pendekatan one siop service : yaitu pendekatan pelayanan vang
membenkan kemudahan kepada pernigguna jasa penerbangan sejak
konsumen akan membeli tiket; membuat reservasi pembukuan (
booking ), proses dibandara, transportasi dari kediaman konsumen ke
bandara pulang pergi, hotel, tour, gmde, cara pembayaran dan jenis
layanan layanan yang lain dengan cara menawarkan paket perjalanan
yang intinya, miemberikan kemudahan kepada konsumen dengan
harga serta Kualitas yang mampu menyaing: dengan penawaran lainnya
vartd ~ konsumen harus berkomumkasi atau melakukan pembelian
dengan tiap tiap jasa jasa terkait yang dibutuhkan dalam pegalanan
konsumen tersebut. Dengan pendekatan ore stop service diharapkan
pada penelitian selanjutnya akan mampu secara signifikan
mempengaruhi  keputusan pembelian dan kepuasan penumpang

didalam lingkup varntabei promotion dan place.
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¢} Pelayanan dedicated cabin crew

Pelayanan dengan menugaskan personitl awak kabin tetap atau
dedicated cabin crew pada rute rute penerbangan diharapkan akan
mampu  mempengaruhi  peningkatan keputusan pembelian dan
kepuasan penumpang, Pelayanan dengan menugaskan dedicated acbin
crew merupakan bentuk jasa unsur people yang melakukan hubungan
langsung dengan penumpang dan perilaku orang- orang yang terlibat
langsung ini sangat penting dalam mempengarchi jasa yang
ditawarkan dan image perusahaan penerbangan yang bersangkutan.
Selanjutnya dapat pula dikembangkan dengan sistem perekrutan awak
kabin yang berasal dari daerah destinasi rute penerbangan, sebagai
contoh rute penerbangan ke Jogyakarta dan perusahaan penerbangan
melakukan perekrutan awak kabin yang berasal dari Jogyakarta maka
akan personil -tersebut akan sangat memahami daerahnya apabila
penumpang bertanya tentang tempat tempat yang ada didacrah
tersebut, hal ini akan sangat efekt:f dan sekaligus merupakan bentuk
promosi bagi penerbangan tersebut. Elemen people ini memiliki 2
aspek yaitu aspek service peopie artinya melalui pelayanan yang baik
akan mendapatkan peluang kesetiaan pelanggan dan aspek customer
yajtu penumpang akan memberikan persepsi kepada konsumen lain
tentang kualitas jasa yang pernah didapatnya. Dengan pelayanan
dengan cara penugasan dedicated cubin crew diharapkan dapat
meningkatkan pengaruh yang sangat signifikan varabel people dan
sekaligus vaniabel promation dan juga variabel place .
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d) Leased Aircraft Investment
Dengan melakukan penetrasi pasar melalui strategi Seamless Service,
(ne Stop Service dan Dedicated Cabin Crew perusahaan dalam
strategi jangka panjang diharapkan dapat menambah frekwensi
penerbangannya pada rute- rate yang banyak diminati oleh penumpang
dengan melakukan investasi dengan menyewa pesawat atau Leased
Aircraft Investment. Penambahan frekwensi pesawat akan membenkan
dava tawar lebih kepada calon penumpang karena mereka dapat
memihih jam- jam keberangkatan _atal  kedatangan sesual yang
diinginkan dan dalam jangka~panjang variabel people, vanabel
promotion dan juga vanabel place diharapkan dapat mempengaruhi
secara signifikan terbadap  keputusan pembelian dan kepuasan

penumpang.
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LAMPIRAN-LLAMPIRAN

Lampirap 1 — Kuesioner Penelitian
KUESIONER

Hai. 1

41295.pdf

I Tandai dengan v dkolom ST 5=Sangat Tidak Selju: 7S=Tidak Seiuiu; N=Netral; 5=Setuju, 55=Sangat Seluju yang dipéih

No. PERNYATAAN

A Product {Produk)

STS

8 88

beragam.

1. |Menurutsaya, maskapai penerbangan di indonesia berkuakias karena memiik jadwal penerbangan yang

(2 |Menurut saya, pelayanan yang diberkan oleh maskapai penerbangan di Indonesia sangal bak

[3. |Menurutsaya. maskapa penerbangan di Indonesia mempuny & sindard kesetamatan yang bak

B. Price (Harga)

iT._[Menur-Jlsaya. penerapan svaey harga oleh perusahaan penerbangan di Indonesia sudah menaric

2. |Menurutsaya, permberian tishon mesuparan cara yang kpal agar konsumen tertaril( unkik memmbedi et
peneghangarn.

|‘3, |Maumnsaya, cara perbayaran melalui intesmed mermudaihkan calon penumpang.

C. Place {Tempat)

1. |Menwrut saya, sitis perusahaan penerbangan mixdah desTaikn.

!2. IMenurul saya, penjuatan ket melahi biro perjalanan sangat merudahkan calon penumpang

E. Menusut saya, konier check-in perusshaan penerbangan d bandara mudah diemaukan.

I Iy

— — —

D. Promotion {Promasi)

|1. |Menm1rtsaya, ikian yang diampikan perusahaan penarbangan d indonesia sudah sangat menarik

‘2. IMemrrm s3ya, promosi penjualan Sket perusahaan penerbangan sudzh mengunkmgesn.

‘3. |Memn'm saya, masyarakatmemiki nbrmas yang cukup Enteng kondisi penerbangan di indonesta.

bermd
L1 1 L1

E. People (Manusia)

1|1. |Memmtsaya‘ karyawan perusahaan pensrbangan selaki berada diempat sesual dengan bigasya.

|?_ ‘Memsmrsaya, periak. karyawan perusahaan penerbangan dalam menjalankan wigasya sudah baik.

(3. ‘Memurut saya, kary awan perusahaan penerbangan melayani dengan sopan.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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KUESIONER Hal. 2

| Tandai dengan v dicolom STS=Sangat Tidak Setsu; TS=Tidak Setgu; N=Netal S=Sety; SS-Sangat Setyuyang diplth |

Mo, PERNYATAAN

F.Process {Proses) t]2)3]4:5
r1 \Saya ¥ak menamukan kesultan dalam memesan %et penerbangan.

|2. [saya sdak menemukan masalah ketka melakukan chedc-in di Bandara [T T T 11

[3._|saya ak menemukan masalah keika pengambilan bagasi & ko Ljuan. RN
G. Physical Evidence

[1._ [Menurut saya, pesawatyang digunakan penertiangan di Indanesa sudah bak IR

[2 lMenum: saya, logo perusshaan penerbangsn di indonesia sudah teriihal profesional [ 1 T T TJ

|3. Menurut saya, seragam yang digunakan oleh karyawan perusahaan penerbangan sudah sesuai dengan
budaya bangsa.

H. Keputusan Pembelian
|1. Saya menggunakan fasa penerbangan karena mesiki pelayanan yang lebih baikc

]
}2. ]Saya mangganakan jasa penerbangan kavena Bwaan hiar ga yang kb menark. J
|

[ﬂ&yamggmdtanjampmahammmamn}mymgﬂﬁm

I. Kepuasan Pelanggan
II 1. lSaya puas menggunakan jasa penerbangan karena sesual dengan harapan saya.

|
[2_._[8313 puas menggunakan jasa penerbangan karena sesual dengan kebulhan saya. J D | | j
|

M Saya puas menggunakan jasa penerbangan karena sesuai denganr gaya hidup saya.
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Lampiran 2 — OQutput Uji Statistik

2.1 Variabel Produk
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems
786 3
Correlation Matrix”
PROI PRO2 PRO3
Carrelation PRO 1.600 51l 337
PRO2 Sil 1.000 617
PRO3 537 617 1.000
Sig (l-tailed)  PROI 000 0
PRO2 0060 00
PRO3 000 600
a. Determinant = 409
Component Matrix"
Component
1
PROY 806
PRO2 349
PRO3 861

Extraction Method: Pnncipal Component Analysis

a. | commponents extracted.

Total Variance Explained

Compon Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

ent Total % of Variance Comulative % Total % of Vartance Cumzlative %

1 211 70.366 70.366 2111 70.366 73.366
2 508 16.933 87.299

3 381 12.701 100.000

Extraction Method: Principal Component Analvsis,

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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2.2 Variabel Price
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha | N of {tems
372 3
Correlation Matrix*
PRI1 PRIZ PRIZ
Correlation PRI1 1.000 220 263
PRI2 220 1.000 524
PRI3 203 524 1.0000
Sig. {1-tailed) PRIl b0z 004
PRI2 000 000,
PRI .000 000
a. Determinant = 683
Component Matrix*
Component
1
PRI1 732
PRI2 833
PRI3 826
Extraction Method: Principal
Component Analysis.
Total Variance Explained
Compon Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
ent Total % of Variance Cumulative % Total % of Vanance Cumulative %o
1 1.639 35.302 65.302 1.659 53.302 35302
2 865 28.826 84.127
3 A76 15873 100.000

Extraction Mcthod' Principal Componcnt Analysis

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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2.3 Variabel Place

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Nof ltems

591

Correlation Matrix"

PLCI PLC2 PLC3
Correlation PLC1 1.000 322 24
PLC2 322 1.000 415
PLC3 240 413
Sig (l-tailed)  PLCI 000 001
PLC2 000 .
PLC3 601 000 OOOI

a. Determinant = 730

Component Matrix"

Component
1
PLCI 768
PLC2 803
PLC3 752
Total Variance Explained
Compan Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
ent Total % of Variance Cumulative % Total % of Vanance Cumulative %
i 1.657 55.239 65.239 1.657 55.239 55.239
2 a1z 23.742 80.981i
3 LY) 19.019 100.000

Extraction Method: Principal Component Analvsis.
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2.4 Variabel Promosi

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
153 3
Correlation Matrix*
PRM} PRM2 PRM3
Correlation PRM1 1.600 634 468
PRM2 634 1 000 434
PRM3 468 434 1.000
Sig. (!-tailed) PRM!1 0060 0004
PRM2 000 000
PRM3 000 000
a, Determinamt = 442
Component Matrix®
Component
PRM1 360
PRM2 854
PRM3 758

Extraction Methad' Principal

Component Analysis.

a. 1 comporents extracted.

Total Variance Explained

Compon Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
ent Total %a of Vaniance Cumulative % Totai % of Variance Cumulative %
2.042 68.076 68.076 2.042 68.076 68.076
392 19.744 37820
365 12180 106 000

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka]m
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2.5 Variabel People

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Itcms

B,

ok

Correlation Matrix®

PEQ! PEQ2 PEQ3
Cosrelation PEO! 1.600 375 5304
PEO2 373 1.000 631
PEO3 530 651 1.0004
Sig. (1-tatlzd) PEO! 000 000)
PEO2 000 OUY
PEO3 000 000

a. Determinant = 3

62

Component Matrix*

Component
1
PEO1 817
PEO2 877
PEO3 857

Extraction Method: Principal

Component Analys

a. 1 components extracted

is.

Total Variance Explained

Compon Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

eng Total % of Variance Cunwlaive % Total % of Vanance Cunwlative %

] 2172 72.38% 72.383 2172 72.385 72.383
2 485 16,158 28.544

3 344 11 456 1L000

Extraction Method™ Principal Compenent Analys:s.
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2.6 Variabel P

rocess

Reliability Statisties

Cronbach's Alpha | N of llenss

710 3
Correlation Matrix"
PRSI PRS2 PRS3

Correlation PRS1 1.000 A413 335

PRS2 413 1.600 384

PRS3 333 586 1.000
Sig, (1-tailed) PRSI 000 Rt

PRS2 006 00

PRS3 000 000
a. Determinant = 532

Component Matrix”
Component
1
PRSI .708
PRS2 853
PRS3 825
Extraction Methed: Principal
Component Analvsis.
a. | components extracted.
Tolal Variance Explained

Compon Initial Eigenvaloes Esxtraction Surns of Squared Loadings
cnt Total % of Variance Cumulative %o Total % of Variance Cumulative %o
i 1910 63.661 63.662 1910 63.662 63 662
2 681 22.702) 86364
3 409 13.636 100.000

Extraction Method: Principal Component Analvsis.
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2.7 Variabel Physical Evidence

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | Nof ltems
766 3
Correlation Matrix"
PHY1 PHY2 PHY3
Correlation PHY1 1.000 648 A85
PHY2 548 1.000 436
PHY3 485 436 1,000
Sig. (1-tailed)  PHY1 000 00y
PHY2 000 000
PHY3 000 000
a. Delerminant = 429
Component Matrix"
Component
1
PHY1 872
PHY2 250]
PHY3 155
Extraction Method: Poincipal
Component Anatysis.
a. ! components cxtracted.
Total Variance Explained
Compon Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
cnit Total % of Vanance Cumulative % Total % of Vaniance Cumulativc %%
1 2.051 68.382 68 382 2051 68.382 68.382
2 600 20.002 88 333
3 348 11.617 100 600

Cxrracuon Method: Principal Component Analysis.
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2.8 Variabel Keputnsan Pembelian

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of lems
760 3
Correlation Matrix®
KEPi KEP2 KEP3
Correlation KEPI] 1.000 499 A3
KEP2 499 1.600 365
KEP3 480 563 00
Sig. (1-tailed) KEP1 000 0
KEP2 000
KEP3 000 000
a. Determinant = 472
Component Mairix*
Component
l
KEPI| 795
[KEP2 341
KEP3 832

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

a. | components extracied.

Total Variance Explained

Compon Initial Eigenvalucs Extraction Sums of Squared Leadinas

cnt Tolai % of Variance Cumalative % Toial % of Variance Cumulative %o

1 2031 67.687 67.687 2.031 67.687 67.687
2 536 17 871 85558

3 433 14.442 160000

Extraction Methad: Principal Component Analysis.
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2.9 Variabel Kepuasan

Reliabitity Statistics

Crenbach’s Alpha

N ol ltems

726

Correlation Matrix®

SATI SAT2 SAT3
Correlation SAT! 1.6G0 620 383
SAT2 620 1.000 42
SAT3 383 426
Sig. (1-tatled) SATI 000
SAT2 000
SAT3 000 000
a. Detcrminant = 492
Component Matrix®
Component
|
SATI 842
SAT2 B39
SAT3 T4
Extraciion Method: Principal
Component Analysis.
a. 1 components extracted.
Total Vanance Explained
Compon Initial Eigensalues Extraction Sums of Squared Loadings
ent Total % of Vanance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 1.957 63.240 63 240 1.957 65 240 63.240
2 G664 22.147 87 3806
3 3734 12,614 100 600

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
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Total Variance Explained

Imtial Eigenvalues

Compon Extraction Sums of Squared Loadings

ent Total % of Varniance Cumulalive % Totat % of Yariance Cumulative %

i 1.957 63.240 635 240 1.957 65.240 63.240)
2 664 22.147 87.386

3 378 12614 100.000

Extraction Method: Principal Compenent Analvsis,

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

41295.pdf



Scientific Software International, Inc.
7383 N. Linceoln Avenue, Suite 100
Lincolnwood, 1L 60712, U.S5.A.
Phone: {800}247-6113, (BF47)675-0720, Fax: {(847)1675-
2146
Copyright by Scientific Software Internaticndal, Inc.,
1981-2004
Use of this program is subject to the terms specified
the

The following lines were read from file \\Asbani.spl:

System file from
Latent Variables
PRO PRI PLC PROM
Relationships:
PRCL PRQOZ PRO3
PRIl PRIZ PRI3
PLCl1 PLCZ PLC3
PROM1 PRCMZ PROM3
PEOl PEQ2 PEQ3
FROS1 PROS2, PRCS3
PHY1 PHYZ.PRY3 =
KEPT1 KEPTZ.KEPTI3

KEPU1l KEPU2 KEFU3
KEPT =

KEFU = KEPT

!'set

I'set

!set

Path Diagram
ILISREL curput: s
Method of Estimart
Bdmissibility Che
Jterations > 150
End of Problem

Sample Size = 14

DATE:

TIME: 12:39

12/ 20/2012

LISREL 8.70

BY

Karl G.

Jéreskog & Dag Sorbom

This program is published exclusively hy

Fil

PEO

PRO
PRI
PLC

Universal Copyright Convention.

Wehsite:

e ASBANI dsf

PROS PHY "KEPT KEPU

PRCM

PEG

PHY

C
ion

ck

FROS

KEPT
KEPU

PRO PRI PLC PROM PEO PRQS PHY

aximum likelihood
=

m
— ~e
UL
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rror covariance between KEPUl and KEPUZ free
error covariance peitween PROS1 and PHYZ free
@rror coeovariance between PRI1 and PRO3 free
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Number of Iterations =

54

LISREL Estimates (Maximum Likelihocod)

Measurement Equations

PROI = 0.54*PRO,

PROZ = 0.51*PRQC,
{0.056)
9.14

= 1.50*PRO,
(0.1¢€)
9.57

PRI1 = 3.10*PRI,

PRIZ = 3.73%PRI,
(0.27)
13.90

PRI3 = 0.60*PRI,
(0.083)
7.19

PLC1 = 0.99*PLC,

PLCZ2 =Z2.21*PLC,
(0.18)
12.09

PLC3 = 3.06*PLC,
(0.29)
10.42

Errorvar.= 0.18 , R? = 0.62
(0.029)
5.93

Errorvar.= 0.17 , R® = 0.60
(0.028)
6.13

Errorvar.= 1.10 , R?®* = 0.67
(0.20)
5.38

Errorvar.= 5.18 , R%,.= 0,65
(G.70}
7.37

Errorvar.= 0.80 , R? = (.94
(0.47)
1 a4

Errervar.= 0.74 , R? = 0.33
(,.090)

a.21

Errervar.= 0,57 , R? = 0,64
(0.084}
.13

th O

Errorvar.= 9.6% , R® = 0.88
10.25)
2.81

Errorvar.= 5.46 , R?® = 0.63
(G.81)
6€.78

PROM1 = 1.67*PROM, Errorvar.=— 3.96 , R? = 0.41

(0,20)
8.43

PROM? = 0.44*PRCM, Errorvar.=

(0.040)
11.10

PROM3 = 0.47YPROM, Errorvar.=

(0.030)
15.61

10,49)
2.1

N.i2 , R? = Q0_&2
{(46.01%)
Y70

G.013 , R* = 0.94
0. 0G58)
7,23
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PEQOl = 0.43*PEQ, Errcrvar.= 0.13 , R?* = 0.59
{(0.040) (9.017)
10.68 7.81
PEQZ = 2.64*PEC, Errorvar.= 7.84 , R? = G.47
10.29) 10.97;
g.18 5.07
PEQ3 = 3.06*PEQ, Errcrvar.= 5,12 , R” = 0.65
{0.70)
7.31
PROS1 = 3.53*PR0OS, Errorvar.= 0.72 , R? = 0.94
{0.23) {0.42)
11.90 1.8¢
PROSZ = 0.50*PROS, Errorvar.= .72 , R® =0.23
(0.093) {(0.082)
7.49 .11
PRO53 = 0.91*PRCS5, Errorvar.= $.52 4 R?Y = 0.74
(0.086)
5.83
PHY1l = 1.27*PHY, Errorvar.= 0.62 , R? = (0,88
(0.13) (0.,286)
11,20 2.53
PHYZ2 = 3,56*PRY, Errérvar.= 5.0¢ , R? = 0.68
{0.23) {0.78;
g.351 5.92
PHY3 = 1.62*PHY, Errorvar.= 0.96 , R® = 0.45
{0.29) (0.53)
el 7.65
KEPTL = 0.54*KEPT, Errorvar.= (0.17 , R?%? = 0.73
{0.042) (0.012)
11.23 6.67
KEPTZ2 = 0.37*KEPT, Errorvar.= £0.012 , Rz = 0_92
{0.034) (3.0042}
14,32 2.78
KEPT3 = 0.63*KEPT, Errorvar.= 0.24 , R? = (.63
{0.038) (0.023)
8.54 3.81
KEPUl = 0.53*KEPU, Errcrvar.= 0.27 , R?> = (.68
(G.037) (0,017
10.68 7.92
KEPUZ2 = 0.52*KEPU), Errorvar.= 0.014 , R? = 0_92
(0.030; r2.0058}
14.98 Z.52
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KEPU3 = 0.47*KEPU, Errorvar.= 0.33 , R? = (.53
{0.040) (0.017)
11.68 6.94

Structural Equations

KEPT = Q.32*PRO + 0.68*PRI + Q,47*PLC - Q,51*PROM + 0, 62*PED
+ 0,35* PROS + 0,54*PHY, Errorvar.= (.21 , R* = 0.753
{0.069) (0.082) {G.G48) (G, 051 {0,062)
(0,067)
{0,061)
2.13 2.97 1.63 1.35% 1.71
3.4z2
2.21

KEPU = (0.51*KEPT, Errorvar.= 0.74 , R? = 0.26
(2.094) {0.15)
3.56 5.04

Raduced Form Equations

KEPT = 0.84*PRQO, Errorvar.= 0.29, R? = 0.71
{0.089)
9.42

KEPU = 0.52*KEPT, Errorvar.= 0.73, R? = 0.27
{0.084)
6.25

Goodness of Fit Statistics

Degrees of Freedom = 72
Minimum Fit Function Chi-Square = 421.20 (P = 0.0}
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 300.14

(P = 0.0}
Estimated Non-centrality Parameter {NCBj] = 228.14
90 Percent Confidence Interval for NCP = (178.41 ;
285.44)
Minimum Fit Function Value = 2.97
Population Discrepancy Function Value (FO) = 1,61
SC Fercent Confidence Interval for FO = {1.26
2.0
Root Mean Square Error of Approximation (RMSER) =
0.0
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.13 ;
0.17)

bP-vVaiue for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00
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Expected Cross-Validation Index {(ECVI) = Z.58
90 Percent Tonfidence Interval for ECVI = (2.23 ;
2.98)
ECVI for Saturated Model = 1.48
ECVI for Independence Model = 21.13
Chi-Square for Independence Model with 91 Degrees of Freedom
= 2972.3%9
Independence AIC = 3000.39
Model AIC = 366.14
Saturated AIC = 210.00
Independence CAIC = 3055.87
Mcodel CATIC = 496.892
Saturated CAIC = 626.10
KNormed Fit Index (NFI) = 0.86
Non-Normed Fit Index (NNFI). = 085
Parzsimony Normed Fit Index (PNFI1).= 0.68
Comparative Fit Index {(CEI) = 0.89
Incremental Fit Index {IFI) = 0.R3
Relative Fit Index ARFI) = 0.82
Critical N /(CN) = 35.66
Root Mean Sguare’ Residual (RMR) = 0.35

Standardized RMR = 0.072
Goodness of Fit Index (GFI) = 0.20
Adjusted Geodness of Fit Index (BRGFI) = 0.82
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI} = 0.81

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
113



41295.pdf

PEQ2}PEO3| PROC1[PROC2| PROCI| PHY1| PHY2| PHY3]{ KEP1| KEP2| KEP3| PUAS1| PUAS2| PUAS3

PEO1

(3]

NG| PRO1| PRC2| PRO3| PRI PRIZ[ PRI3| PL1{PL2[PL3] PROM!| PROMZ| PROM3

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29

30
3

32
33
34

35
36
37

38

39

40

41

42
43

44
a5

46
47

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41295.pdf

43

PEQ2{ PEQ3| PROCY| PROC2| PROCI PHY1| PHY2| PHY3| KEP1| KEP2| KEP3| PUASY] PUAS2| PUASI

PEO1

NO]PRO1]| PRO2] PRO3| PRIt|PRI2| PRI3|PL1|PL2{PLI| PRCM!| PROMZ} PROM3

43
49

50
51

52
53

54

55
56

57

58

59
60
61

62
63
64
65

66
67

68

89

70
71

72
73

74

75
76

77

78
79

80
&1

82
83
B4
85

86
87
8§
89
90

Al

92

a3

94

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41295.pdf

PEQ2|PEQ3! PROC1| PROCZ{ PROCI| PHY1| PHY2| PHY3| KEP1| KEP2| KEP3| PUAS1| PUAS2{ PUAS3

PEQ1

NO! PRO1| PROZ| PRQ3{ PRI PRIZ{ PRI3| PL1|PL2|PL3| PROM!| PROM2| PROMJ

95

a6
g7
98
99
100
101
102
103
104
106
106
107
108

108

110

111

112

113
114

i15
116
117

118
119

120
121

122
123
124
125

126

127

128

129

130
131
132
133
134
135
136
137
138

139
140
141

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41295.pdf

PEQ2| PEOJ| PROC1| PROC2| PROC3[ PHY1]| PHY2| PHY3| KEP1{ KEP2| KEP3| PUAS1| PUAS2| PUAS3

PEO1

NQ|{PRO1| PRO2| PRO3{ PRI1| PRIZ| PRIZIPLA| PL2| PL3| PROM!| PROMZ| PROM3

142
143

144

145

146

147

148

149
150
151

152
153
154

155
156
157
158
150

160
161

152

163

164

185

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



	cover
	1_Page_01
	1_Page_02
	1_Page_03
	1_Page_04
	1_Page_05
	1_Page_06
	1_Page_07
	1_Page_08
	1_Page_09
	1_Page_10
	1_Page_11
	2 dan 3
	4_Page_01
	4_Page_02
	4_Page_03
	4_Page_04
	4_Page_05
	4_Page_06
	4_Page_07
	4_Page_08
	4_Page_09
	4_Page_10
	4_Page_11
	4_Page_12
	4_Page_13
	4_Page_14
	4_Page_15
	4_Page_16
	4_Page_17
	4_Page_18
	4_Page_19
	4_Page_20
	4_Page_21
	4_Page_22
	4_Page_23
	4_Page_24
	4_Page_25
	4_Page_26
	5



