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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Industri jasa merupakan fenomena yang unik dalam pembangunan nasional
suatu bangsa. Semakin maju suatu bangsa, maka semakin besar konstribusi
komponen jasa pada struktur pendapatan nasionalnya. Industri jasa telah
berkembang menjadi unsur yang penting dalam pembangunan berbagai negara di
dunia. Indonesia adalah negara sedang berkembang yang mempunyai komponen
industri jasa sebesar 45% dari total Gross National Product (GNP) nya, negara
yang lebih maju seperti Singapura mempunyai 80% dari total GNP nya dari
industri jasa. Sedangkan komposisi penting industri jasa adalah transportasi dan

telekomunikasi. (Subagio & Saputra, 2012:42)

Bisnis transportasi merupakan bidang yang sangat prospektif untuk masa
kini dan mendatang, bisnis transportasi udara menjadi bidang yang sangat
diperlukan untuk masyarakat modern dewasa ini. Salah satu keuntungannya jika
dibandingkan dengan jasa transportasi yang lain adalah waktu yang singkat untuk
mencapai tujuan. Konsep pemasaran, dikemukakan sebagai kunci untuk mencapai
tujuan perusahaan adalah penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta
memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih efisien dan efektif

dibandingkan dengan para pesaing.



Ada empat pilar konsep pemasaran yaitu : (a) Fokus pasar (b) Orientasi
kepada pelanggan (c) Pemasaran yang terkoordinasi, dan (d) Kemampulabaan
(Kotler, 2000). Orientasi kepada pelanggan merupakan salah satu dari konsep
pemasaran. Dengan berpegang dengan orientasi kepada pelanggan tujuan yang
ingin dicapai adalah memuaskan pelanggan. Dilihat dari dimensi asal pelanggan
yang menjadi sasaran, pelanggan dikelompokkan ke dalam dua kelompok, yaitu
kelompok pembeli baru dan kelompok pembeli ulang. Dilihat dari dimensi biaya,
akan lebih besar biaya untuk menarik pelanggan baru jika dibandingkan biaya
untuk mempertahankan pelanggan lama atau menciptakan pembelian ulang.
(Subagio & Saputra, 2012:42). Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa
mempertahankan pelanggan adalah lebih penting dari pada memikat pelanggan.
Adapun mempertahankan pelanggan terletak pada kepuasan pelanggan. Pada
industri jasa (service), kepuasan pelanggan selalu dipengaruhi oleh kualitas

interaksi antara pelanggan dan karyawan yang melakukan kontak layanan.

Dalam dekade terakhir ini, gerakan ke arah kualitas di seluruh dunia telah
menjalar dari sektor manufaktur ke sektor jasa. Bukti dari kualitas jasa nampak
pada performance yang tanpa cacat atau sempurna, suatu konsep yang sama
dengan apa yang dinyatakan sebagai Zero Defect pada manufaktur. (Berry,
Zeithaml, & Parasuraman, 1990:29). Berdasarkan pada sudut pandang pelanggan,
kontak layanan (service encounter) atau dikenal dengan istilah (Moment of Truth)
terjadi pada saat pelanggan berinteraksi dengan organisasi (perusahaan) untuk
memperoleh jasa yang dibelinya. Pada dasarnya, ada dua hal pokok yang

berkaitan dengan layanan, yaitu harapan pelanggan terhadap kualitas langganan



(Expected Quality) dan persepsi pelanggan atas kualitas layanan pada saat
menerima layanan (Experienced atau Perceive Quality). Pelanggan senantiasa
menilai suatu layanan yang diterima dengan membandingkannya dengan apa yang
diharapkan atau yang diinginkan. Kepuasan konsumen menjadi kunci dari ukuran
performance yang dikatakan sempurna, dalam hal ini tidaklah berarti memenuhi
standarisasi yang kaku, tetapi performance yang dapat memberi kepuasan

mendekati 100% dari sudut pandang konsumen (Subagio & Saputra, 2012:43).

Pada industri penerbangan penumpang komersial di Indonesia, perilaku
konsumen dalam memilih pesawat ada beberapa macam, meliputi pilihan
penerbangan yang memberikan harga murah, dan penerbangan yang baik dengan
harga premium. Pertimbangan dependen maupun independen dalam keputusan
pada dasarnya berbeda dengan industri lain. Rute terbang yang bisa
menghubungkan dari satu kota A dengan kota B, juga jadwal keberangkatan dan
berapa kali frekuensi penerbangan mempengaruhi nilai dari konsumen pribadi.
Sering kali keputusan konsumen juga tidak bisa sendiri karena meliputi kelompok
dari travel biro, juga kesempatan penerbangan untuk keperluan bisnis atau untuk
wisata. Pada rute yang hanya dilayani satu perusahaan penerbangan, akan bersifat
monopoli bagi perusahaan tersebut, namun untuk rute perjalanan padat dengan
banyak perusahaan memberikan jadwal lebih padat dengan banyak pilihan

perusahaan penerbangan.

Perkembangan setiap perusahaan yang ingin menjadi yang terdepan

membuat setiap perusahaan untuk terpicu dan saling berlomba—lomba untuk



menjadi yang terbaik dan memberikan pelayanan kepada setiap pelanggannya
dengan kualitas yang terbaik. Demikian pula dengan PT. Sriwijaya Air dalam hal
ini merupakan salah satu perusahaan jasa penerbangan yang bersaing dengan
perusahaan jasa penerbangan lainnya, yaitu Lion Air, Batavia Air, Mandala Air,
Merpati, dan perusahaan swasta lainnya mapupun perusahaan milik negara yaitu
Garuda Indonesia. Hal ini membuat perusahaan PT. Sriwijaya Air semakin terpicu

untuk saling memuaskan pelanggannya.

Industri penerbangan di Indonesia mengalami pertumbuhan yang cukup
signifikan dari waktu ke waktu. Penggunaan pesawat sebagai alat transportasi
udara semakin umum digunakan masyarakat. Merebaknya transportasi udara Low
Cost Carrier (LCC) yang menawarkan harga murah disertai dengan tingkat
pertumbuhan ekonomi yang semakin baik merupakan faktor utama pertumbuhan
permintaan akan layanan transportasi udara. Data terbaru menunjukkan kepadatan
lintas transportasi udara internasional telah mengalami pertumbuhan rata-rata
sebesar 12,41% dan kepadatan lintas transportasi udara domestik sebesar 13,62%,

(dephub.go.id, 2014).

Kemudian data terbaru tahun 2012 menunjukkan bahwa terdapat kenaikan
penumpang domestik 33,7 juta orang atau naik 19,5% dibandingkan periode tahun
2011. Untuk penerbangan ke luar negeri terjadi kenaikan penumpang 24% di
bandingkan tahun sebelumnya (mapcomm.co.id, 2014). Namun demikian
pertumbuhan penggunaan jasa transportasi penerbangan ini sering kali tidak

disertai dengan peningkatan layanan penerbangan pada konsumen. Delayed atau



keterlambatan penerbangan pesawat sering kali menjadi topik utama komplain

konsumen pada industri penerbangan.

Berdasarkan definisi ACI (Airport Council International) yang dimaksud
dengan penerbangan on-time (on time performance) atau tepat waktu adalah “On-
time performance is what percentage of flights leave within 15 minutes of the
scheduled departure time. It is measured by when the plane leaves the departure
gate” (dephub.go.id, 2014). Mengacu pada definisi tersebut, maka keberangkatan
pesawat yang melebihi 15 menit dari jadwal penerbangan dapat dikategorikan

“terlambat” (delayed).

Berikut merupakan data On-Time Performance (OTP) dari maskapai
penerbangan di Indonesia. OTP maskapai penerbangan X adalah 75%, artinya
75% penerbangan dari maskapai X tepat waktu (tidak terlambat / delayed). Data

OTP dibawah ini merupakan OTP dari maskapai penerbangan di Indonesia tahun

2011-2012:
Tabel 1.1
Data OTP (On Time Performance) Periode 2011-2012
Airlines OTP 2011 OTP 2012
Garuda Indonesia 84,36% 85,46%
Wings Air - 83,77%
Sriwijaya Air 69,87% 78,87%
Lion Air 66,78% 75,14%
Batavia Air 72,08% 70,60%
Merpati 69,96% 66,31%

Sumber: Data OTP Kementerian Perhubungan Indonesia Tahun 2011-2012



Dari data 2011 dapat diketahui bahwa maskapai yang paling sering
mengalami keterlambatan penerbangan adalah Lion Air, disusul oleh Sriwijaya
Air, Merpati dan Batavia Air. Garuda Indonesia menduduki peringkat tertinggi
dalam ketepatan penerbangan. Kemudian, di tahun 2012 peringkat pertama
keterlambatan diduduki oleh Merpati, disusul oleh Batavia Air, Lion Air,
Sriwijaya Air dan Wings Air. Garuda di tahun 2012 tetap berada di urutan

tertinggi dalam ketepatan waktu penerbangan.

Terkait dengan banyaknya komplain yang dilontarkan oleh konsumen
mengenai  keterlambatan  pemberangkatan  pesawat, maka pemerintah

memberlakukan dua kebijakan besar, diantaranya :

1. Ganti Rugi Keterlambatan
Ganti rugi karena keterlambatan pesawat wajib dilakukan oleh maskapai
pesawat. Kebijakan tersebut diatur dalam Peraturan Menteri Nomor 77 tahun
2011, yaitu:

1) Keterlambatan lebih dari 4 (empat) jam diberikan ganti rugi sebesar
Rp. 300.000,00 (tiga ratus ribu rupiah) per penumpang.

2) Diberikan ganti kerugian sebesar 50% (lima puluh persen) dari
ketentuan huruf a apabila pengangkut menawarkan tempat tujuan lain
yang terdekat dengan tujuan penerbangan akhir penumpang (re-
routing), dan pengangkut wajib menyediakan tiket penerbangan
lanjutan atau menyediakan transportasi lain sampai ke tempat tujuan

apabila tidak ada moda transportasi selain angkutan udara.



3) Dalam hal dialihkan kepada penerbangan berikutnya atau penerbangan
milik Badan Usaha Niaga Berjadwal lain, penumpang dibebaskan dari
biaya tambahan, termasuk peningkatan kelas pelayanan (upgrading
class) atau apabila terjadi penurunan kelas atau sub kelas pelayanan,
maka terhadap penumpang wajib diberikan sisa uang kelebihan dari

tiket yang dibeli.

Namun aturan tersebut memiliki pengecualian berlaku pada sebab-
sebab keterlambatan yang berada di luar kemampuan maskapai penerbangan

untuk mengontrol, misalnya karena faktor cuaca.

2. Sanksi Grounded Pesawat
Maskapai yang terlalu sering mengalami keterlambatan akan mendapatkan
hukuman dari Kementerian Perhubungan untuk tidak boleh menerbangkan
sebagian/keseluruhan  pesawatnya (grounded). Hukuman ini  pernah
diberlakukan pada Lion Air karena OTP maskapai Lion Air pada tahun 2011
yang hanya mencapai 66,78% saja. Lion Air dipaksa mengistirahatkan 13
pesawatnya. Langkah ini memiliki maksud agar jumlah pilot dengan armada

pesawat lebih proporsional.

Dari fenomena tersebut maka akan diangkat dalam penelitian dengan judul
“PENGARUH PERCEIVED SERVICE QUALITY, PERCEIVED VALUE, DAN
SATISFACTION TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PADA MASKAPAI
PENERBANGAN DOMESTIK SRIWIJAYA AIR BANDARA SOEKARNO

HATTA”



1.2

Identifikasi dan Pembatasan Masalah

1.2.1 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka yang menjadi

identifikasi masalah adalah sebagai berikut :

1)

2)

3)

Persaingan pada industri jasa maskapai penerbangan yang semakin
meningkat sehingga perusahaan berlomba-lomba untuk menjadi yang
terdepan.

Kecenderungan konsumen terhadap keterlambatan atau delayed pesawat.
Kebijakan pemerintah atas banyaknya komplain para konsumen

mengenai keterlambatan pemberangkatan pesawat.

1.2.2 Pembatasan Masalah

1)

2)

Pembatasan masalah diperlukan agar penelitian lebih terfokus maka :
Penelitian ini difokuskan pada pengukuran kualitas pelayanan di udara
selama penerbangan, nilai yang dirasakan, dan kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan. Sehingga pada penelitian yang akan datang dapat
dikembangkan menggunakan variabel-variabel lain yang dapat
berdampak kepada loyalitas pelanggan.

Objek penelitian ini dipilih pada industri jasa maskapai penerbangan
yang sedang menurun tingkat loyalitas pelanggannya yaitu Sriwijaya
Air, sehingga hasil penelitian menggunakan variabel yang sama pada
kelompok industri jasa secara umum untuk dapat memungkinkan hasil

temuan-temuan yang variatif dan signifikan.



3) Penelitian ini terbatas pada ukuran sampel yang akan diteliti. Mengingat
adanya kendala waktu, tenaga, dan lain sebagainya. Maka sampel pada
penelitian ini hanya terbatas pada konsumen yang pernah merasakan

kualitas pelayanan Sriwijaya Air lebih dari 3 kali.

1.3 Perumusan Masalah

Setelah mengetahui fakta yang spesifik dan mengidentifikasi masalah-

masalah yang timbul, maka perumusan masalahnya adalah sebagai berikut :

1. Apakah kualitas layanan yang diterima (Perceived Service Quality)
mempengaruhi kepuasan (Satisfaction) pelanggan maskapai penerbangan
domestik Sriwijaya Air?

2. Apakah nilai yang dirasakan (Perceived Value) mempengaruhi kepuasan
pelanggan (Satisfaction) maskapai penerbangan domestik Sriwijaya Air?

3. Apakah kualitas layanan yang diterima (Perceived Service Quality)
mempengaruhi  loyalitas pelanggan  (Customer loyalty) maskapai
penerbangan domestik Sriwijaya Air?

4.  Apakah nilai yang dirasakan (Perceived Value) mempengaruhi loyalitas
pelanggan (Customer Loyalty) maskapai penerbangan domestik Sriwijaya
Air?

5. Apakah kepuasan pelanggan (Satisfaction) mempengaruhi loyalitas
pelanggan (Customer Loyalty) maskapai penerbangan domestik Sriwijaya

Air?
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1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah disebutkan, maka tujuan

penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan yang diterima (Perceived
Service Quality) terhadap kepuasan (Satisfaction) pelanggan maskapai
penerbangan domestik Sriwijaya Air.

2. Untuk mengetahui pengaruh nilai yang dirasakan (Perceived Value)
terhadap kepuasan pelanggan (Satisfaction) maskapai penerbangan
domestik Sriwijaya Air.

3. Untuk mengetahui kualitas layanan yang diterima (Perceived Service
Quality) terhadap loyalitas pelanggan (Customer loyalty) maskapai
penerbangan domestik Sriwijaya Air.

4. Untuk mengetahui nilai yang dirasakan (Perceived Value) terhadap
loyalitas pelanggan (Customer Loyalty) maskapai penerbangan domestik
Sriwijaya Air.

5. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan (Satisfaction) terhadap loyalitas
pelanggan (Customer Loyalty) maskapai penerbangan domestik Sriwijaya
Air.

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut :

1.  Penelitian ini dapat memberikan kontribusi khususnya bagi perusahaan jasa

PT. Sriwijaya Air dan kalangan industri jasa penerbangan pada umumnya.
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Bagi pembaca, penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk
memperluas wawasan dan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang industri
jasa penerbangan.

Bagi penulis, penelitian ini berguna untuk mengaplikasikan teori yang telah
dipelajari selama masa perkuliahan serta menambah pengetahuan dan

wawasan tentang PT. Sriwijaya Air terhadap loyalitas pelanggannya.



