BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan penerbangan dari
tahun ke tahun semakin menjadi perhatian masyarakat. Peranan pesawat terbang
sebagai sarana transportasi menjadi semakin penting bagi dunia, yang secara
langsung mendukung pariwisata dan bisnis internasional. Dalam kondisi persaingan
yang ketat tersebut, salah satu faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan
penerbangan adalah kualitas pelayanannya demi memenuhi kepuasan pelanggan
agar dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Banyaknya jumlah
maskapal penerbangan yang ada saat ini membuat persaingan menjadi semakin ketat,
baik dalam meningkatkan jumlah pelanggan maupun mempertahankan pelanggan

yang telah ada. Berikut ini adalah data — data jumlah maskapai yang ada di

Indonesia:
Tabel 1.1 Data maskapai penerbangan Indonesia
Nama Maskapai Keterangan
Garuda Indonesia NamaPerusahaan: PT.GARUDA
INDONESIA

Garuda Indonesia Didirikan pada tahun:
1949 (sebagai Garuda Indonesia
Airways)

Kode IATA: GA

Kode ICAO: GIA

Jumlah Armada: 85

Slogan: The Airline of Indonesia
Kantor Pusat: Jakarta

Website: www.garuda-indonesia.com
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Lion Air Nama Perusahaan: PT LION MENTARI
AIRLINES

Lion Air Indonesia Didirikan pada tahun:
1999

Kode IATA: JT

Kode ICAO: LNI

Jumlah Armada: 93

Slogan: We make people fly

Kantor Pusat: Jakarta

Website : www.lionair.co.id

Wings Air Nama Perusahaan: PT WINGS ABADI
AIRLINES

Wings Air Indonesia Didirikan pada
tahun: 2003

Kode IATA: IW

Kode ICAO: WON

Jumlah Armada: 30

Kantor Pusat: Jakarta

Website: www.lionair.co.id
Keterangan: Anak Perusahaan dari Lion
Air

Sriwijaya Air Nama Perusahaan : PT SRIWIJAYA
AIR

Sriwijaya Air Indonesia Didirikan pada
tahun: 2003

Kode IATA: SJ

Kode ICAO: SJY

Jumlah Armada: 40

Slogan: Your Flying Partner

Kantor Pusat: Jakarta

Website: www.sriwijayaair.co.id

Express Air Nama Perusahaan: PT TRAVEL
EXPRESS AVIATION

Express Air Indonesia Didirikan pada
tahun: 2003

Kode IATA: XN

Kode ICAO: XAR

Jumlah Armada: 12

Slogan: Terbanglah Indonesia
Kantor Pusat: Jakarta

Website: www.expressair.co.id

Citilink Nama Perusahaan: PT CITILINK
INDONESIA

Citilink Indonesia Didirikan pada tahun:
2001

Kode IATA: QG

Kode ICAO: CTV

Jumlah Armada: 20

Slogan: Your Right Link

Kantor Pusat: Jakarta

Website: www.citilink.co.id
Keterangan: Anak Perusahaan dari
Garuda Indonesia

Transnusa Nama Perusahaan: PT TRANSNUSA
AVIATION MANDIRI

TransNusa Indonesia Didirikan pada
tahun: 2005

Kode IATA: M8
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Kode ICAO: TNU

Jumlah Armada: 4

Slogan: Beyond Airline in Nusa
Tenggara & Bali

Kantor Pusat: Kupang

Website: www.transnusa.co.id

Batik Air Nama Perusahaan: PT BATIK AIR
INDONESIA

Batik Air Indonesia Didirikan pada
tahun: 2013

Kode IATA: ID

Kode ICAO: BTK

Jumlah Armada: 4

Kantor Pusat: Jakarta

Website: www.batikair.com
Keterangan: Anak Perusahaan dari Lion
Air

Air Asia Nama Perusahaan: PT INDONESIA
AIRASIA

Air Asia Indonesia Didirikan pada tahun:
1999 (Sebagai AWAIR)

Kode IATA: QZ

Kode ICAO: AWQ

Jumlah Armada: 23

Kantor Pusat: Jakarta

Website: www.airasia.com

Sky Aviation Nama Perusahaan: PT SKY AVIATION
Sky Aviation Indonesia Didirikan pada
tahun: 2010

Kode IATA: SY

Kode ICAO: SSY

Jumlah Armada: 8

Slogan: Limitless Sky Experience and
Welcome to Our Sky

Kantor Pusat: Jakarta

Website: www.sky-aviation.co.id

Kal Star Nama Perusahaan: PT KAL STAR
AVIATION

Kalstar Aviation Indonesia Didirikan
pada tahun: 2000

Kode IATA: KD

Kode ICAO: KLS

Jumlah Armada: 8

Slogan: Fly Smart with us

Kantor Pusat: Jakarta

Website: www .kalstaronline.com

Sumber: www.ilmupengetahuanumum.com

Perusahaan-perusahaan jasa penerbangan berusaha untuk bertahan dalam
persaingan pasar melalui penawaran produk dengan keunggulan masing — masing
(Porter, 1998). Akibat dari perkembangan dunia usaha yang semakin dinamis,

persaingan yang terjadi juga semakin ketat, karena itu penting bagi perusahaan untuk
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melakukan proses pemasaran yang tepat untuk menghadapi persaingan. Pemasaran
adalah sebuah proses dimana perusahaan menciptakan kepuasan bagi pelanggan dan
membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, dengan tujuan mencapai nilai

lebih dibanding pesaingnya (Kotler, Philip, & Amstrong, 2008).

Dalam hal ini, kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Kualitas pelayanan
yang optimal dapat dijadikan sebagai salah satu strategi perusahaan untuk
meningkatkan serta mempertahankan pelanggan (Porter, 1998). Kualitas pelayanan
yang optimal diharapkan akan mampu memenuhi harapan pelanggan sehingga akan
menciptakan kepuasan. Kepuasan pelanggan merupakan konstruk yang berdiri
sendiri dan dipengaruhi oleh kualitas layanan, demikian pula halnya dengan loyalitas
pelanggan yang juga dipengaruhi oleh kualitas layanan (Oliver, 1980 dalam Aryani
dan Rosinta, 2010). Aryani dan Rosinta (2010) menyatakan terdapat pengaruh yang
kuat dan positif antara variabel kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan adalah kunci dalam menciptakan loyalitas pelanggan.
Perusahaan memperoleh banyak manfaat dengan tercapainya tingkat kepuasan yang
tinggi, yakni dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, mencegah terjadinya
perputaran pelanggan, mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga,
mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan
oleh meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, dan

meningkatkan reputasi bisnis (Fornell, 1992 dalam Aryani dan Rosinta, 2010).
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Garuda Indonesia adalah maskapai penerbangan Indonesia yang berkonsep
sebagai full service airline (maskapai dengan pelayanan penuh). Di saat banyak
perusahan penerbangan nasional maupun internasional memilih untuk “bermain” di
pasar “low cost carrier ”, Garuda Indonesia tetap konsisten di pasar “premium” dan
justru berani bertransformasi sebagai maskapai yang berbasis pada pelayanan penuh
kepada konsumen. Hal ini membuat, Garuda Indonesia tidak “bermain” perang tarif
seperti yang dilakukan maskapai lainnya, melainkan fokus pada kenyamanan

penumpang yang menjadi tujuan utamanya.

Melihat data jumlah penumpang dari tahun 2014 mengalami peningkatan
pada tahun 2015, pada tahun 2015 Garuda Indonesia berhasil menerbangkan
sebesar 11.555.319 penumpang (terdiri dari 9.432.349 penumpang domestik dan
2.122.979 penumpang internasional) atau meningkat 15,3% dari tahun 2014.
Frekuensi penerbangan Garuda Indonesia (domestik dan internasional) juga
mengalami peningkatan mencapai 122.446 penerbangan, meningkat 13,8%
dibanding tahun lalu yang sebanyak 107.568 penerbangan (Garuda Indonesia,
2015).Pada Tahun 2016 jumah penumpang Garuda Indonesia kembali meningkat
sebanyak 17,81 juta penumpang (terdiri dari 14,55 juta penumpang domestik dan

3,26 juta penumpang internasional) (Garuda Indonesia, 2016).

Maskapai penerbangan nasional Garuda Indonesia kembali berhasil menyabet
peringkat pertama dalam kategori World's Best Cabin Staff 2016 di World Airline
Awards, ajang penghargaan bergengsi untuk penerbangan dunia yang
diselenggarakan oleh Skytrax. Penghargaan sebagai awak kabin terbaik dunia
tersebut merupakan yang ketiga kalinya diterima oleh Garuda Indonesia sejak tahun

2014. Garuda Indonesia keluar sebagai pemenang berdasarkan hasil penilaian
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melalui Survei Kepuasan Pelanggan yang dilakukan oleh Skytrax dengan melibatkan
lebih dari 18 juta penumpang dari seluruh dunia. Survei ini dilaksanakan terhadap
lebih dari 280 maskapai penerbangan, dari maskapai internasional terbesar hingga
maskapai domestik kecil dengan mengukur 41 aspek utama terkait produk dan

layanan yang diberikan oleh perusahaan penerbangan.

Komitmen manajemen dan karyawan Garuda Indonesia untuk senantiasa
memberikan hal yang terbaik tertuang melalui berbagai program strategis
perusahaan. Kinerja Garuda Indonesia secara bertahap terus mendapat pengakuan
internasional. Pada tahun 2016 ini, Skytrax kembali menobatkan Garuda Indonesia
sebagai Maskapai Bintang Lima untuk yang kedua kalinya. Garuda Indonesia
Experience adalah konsep layanan baru yang menyajikan aspek-aspek terbaik dari
Indonesia kepada para penumpang. Mulai dari saat reservasi penerbangan hingga tiba
di bandara tujuan, para penumpang akan dimanjakan oleh pelayanan yang tulus dan
bersahabat yang menjadi ciri keramahtamahan Indonesia, diwakili oleh ‘Salam
Garuda Indonesia’ dari para awak kabin. Dengan pengenalan konsep Garuda
Indonesia  Experience, Garuda Indonesia = menciptakan ciri  khas yang
membanggakan, sekaligus meningkatkan citra Indonesia di dunia internasional.
Konsep Garuda Indonesia Experience didasarkan pada pancaindra atau “5 senses”
(sight, sound, scent, taste, dan touch) dan mencakup 24 “customer touch points”;
mulai dari pelayanan pre-journey, pre-flight, in-flight, post-flightdanpost-journey.
Sejak pertama diluncurkan pada 2009, Garuda Indonesia Experience mengandalkan
keramahtamahan Indonesia. Ini sejalan dengan visi Garuda Indonesia, Yyaitu
perusahaan penerbangan yang handal, menawarkan layanan berkualitas bagi

masyarakat dunia dengan menggunakan keramahan Indonesia. Garuda Indonesia
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mengemban misi khusus sebagai perusahaan penerbangan pembawa bendera bangsa

Indonesia, yang mempromosikan Indonesia kepada dunia.

Pada 2009, perusahaan melakukan program peremajaan untuk armada-
armada lama, Boeing 747-400 dan Airbus 330-300, dengan mengganti interior
pesawat dan menambah fasilitas AVOD (Audio and Video on Demand). Langkah
yang sesuai dengan konsep layanan Garuda Indonesia Experience. Garuda Indonesia
Experience juga harus memiliki nilai-nilai dasar sebagai berikut: tepat waktu dan
aman (tentang produk), cepat dan tepat (tentang proses), bersih dan nyaman (tentang
bangunan) serta andal, profesional, kompeten dan siap membantu (tentang staf).

Konsep ini diterima dengan baik oleh pelanggan Garuda Indonesia.

Dari data di atas dapat disimpulkan bahwa jumlah penumpang Garuda
Indonesia dari tahun 2014 sampai tahun 2016 terus mengalami peningkatan. Belum
diketahui secara pasti peningkatan jumlah tersebut berbanding lurus atau tidak
dengan kepuasan pelanggan yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan Garuda
Indonesia. Oleh Karena itu peneliti ingin mengangkat topik “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Maskapai Penerbangan (Studi

Kasus: Garuda Indonesia)”

1.2 Rumusan Masalah

Dengan kondisi ini dan berdasarkan masalah yang terjadi pada Garuda Indonesia,
maka dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Garuda Indonesia?
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2. Seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Garuda Indonesia?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah sebagai berikut:

1.Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Garuda Indonesia.

2. Untuk menganalisis besar pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Pelanggan Garuda Indonesia.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah:

a)

b)

Penulis

Sebagai pengembangan wawasan di bidang pemasaran khususnya Kualitas
Pelayanan jasa terhadap Kepuasan Pelanggan sehingga dapat
diimplementasikan secara empiris di lapangan.

Perusahaan

Sebagai bahan masukan dan informasi bagi perusahaan untuk merumuskan
Kualitas Pelayanan yang tepat untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan.
Pihak Lain

Sebagai bahan referensi dan kajian maupun untuk pengembangan penelitian

bagi peneliti selanjutnya.
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