Bab 1
Pendahuluan

1.1 Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan kemajuan
teknologi di bidang transportasi semakin banyak alat transportasi yang
digunakan pelanggan. Dengan berkembangnya dunia usaha pada saat ini
telah diwarnai persaingan yang semakin kuat, di dalam bidang alat
transportasi  khususnya transportasi udara. Banyaknya perusahaan
penerbangan baru yang beroperasi dalam persaingan ini, maka perusahaan
harus dapat melakukan cara yang dapat meningkatkan volume penjualan
dengan meningkatkan kualitas penerbangan yang terbaik dan dapat
memenuhi selera pelanggan yang selalu berkembang dan berubah-ubah
dalam mengikuti kemajuan teknologi.

Masyarakat sekarang lebih banyak memilih menggunakkan pesawat
terbang sebagai alat transportasi dikarenakan alasan aman, cepat, atau
praktis dan menghemat waktu. Pesawat terbang dipilih sebagai alternatif
alat transportasi yang tepat khususnya masyarakat yang mempunyai
pekerjaan atau bisnis di luar kota, maupun masyrakat yang ingin berlibur
dimana hanya membutuhkan beberapa jam perjalanan untuk sampai tujuan.

Salah satu penerbangan domestik komersial dengan strategi
kontroversial adalah maskapai penerbangan Air Asia yang berani
menawarkan penerbangan dengan harga murah. Keberhasilan maskapai
penerbangan Air Asia dengan strategi harga murah banyak diikuti maskapai
penerbangan lain diantaranya Wings Air, Sriwijaya air dan Lion Air.
Masing- masing maskapai penerbangan berlomba menarik calon
penumpang potensial dengan kiat bisnis low cost carrier. Akibat dari

persaingan pelanggan mempunyai kebebasan dalam memilih maskapai
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penerbangan yang menawarkan harga paling murah dan mampu
memberikan pelayanan berkualitas.

Kualitas dapat dipandang secara luas sebagai keunggulan atau
keistimewaan dan dapat didefinisikan sebagai penyampaian layanan yang
relatif istimewa terhadap harapan pelanggan. Perusahaan yang tidak
memberikan kualitas layanan yang baik adalah perusahaan yang melakukan
hal yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Kualitas layanan adalah
perspektif konsumen dalam jangka panjang dan merupakan evaluasi
kognitif dari transfer jasa (Lovelock, 2002:87). Pendapat mengenai kualitas
layanan juga diungkapkan Tjiptono (1999:30) kualitas layanan berfokus
pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi keinginan harapan pelanggan.

Manajemen perusahaan harus mempunyai pandangan yang sangat luas,
informasi yang akurat serta tepat waktu tentang keinginan pelanggan yang
belum terpenuhi. Tujuannnya agar perusahaan dapat mencari, menemukan
dan memanfaatkan setiap peluang yang ada dengan sebaik-baiknya. Industri
jasa penerbangan merupakan perusahaan yang menjual jasa, oleh karena itu
harus lebih memperhatikan kualitas layanan sehubungan dengan lima
dimensi pokok yang digunakan konsumen untuk mengukur jasa yang
dipersepsikan sesuai dengan urutan kepentingan yang terdiri atas bukti fisik
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance) dan empati (empathy).

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat,
di antaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan
terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari
mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan
(Tjiptono, 1994).



Loyalitas mempunyai pola pembelian ulang pada merek lokal yang
merupakan loyalitas sesungguhnya atau loyalitas pada merek tunggal
(Shellyana dan Dharmmesta, 2002). Sedangkan Griffin (1995) menyatakan
loyalitas pelanggan adalah mesin penggerak kesuksesan suatu bisnis.
Namun usaha mempertahankan konsumen yang merupakan bagian penting
dalam menciptakan loyalitas pelanggan bukanlah merupakan hal yang
sederhana, karena perusahaan harus mengintegrasikan semua dimensi bisnis
dan menentukan bagaimana sebaiknya menciptakan nilai (creating value)
bagi konsumennya. Dengan menciptakan nilai bagi konsumennya akan
membangun loyalitas konsumen dan mempertahankannya. Pendapat
mengenai loyalitas pelanggan juga diungkapkan oleh Kotler (1997) loyalitas
pelanggan dibentuk dari nilai pelanggan tertinggi. Pelanggan yang loyal
ternyata mempunyai tingkatan mulai dari tingkat terendah ke tingkat yang
paling tinggi (Kotler dan Keller (2006:294) status loyalitas pelanggan
terhadap merek suatu produk atau pelayanan dapat dibedakan menjadi
empat vyaitu :

1. Switchers : pelanggan yang tidak loyal pada beberapa produk.

2 Shifting Loyals : pelanggan yang pindah dari satu merek ke merek lain
3. Split Loyals : pelanggan yang loyal pada dua atau tiga merek produk .
4 Hard_core Loyals : pelanggan yang membeli merek sepanjang waktu.

Harga merupakan komponen yang berpengaruh langsung terhadap laba
perusahaan. Tingkat harga yang ditetapkan mempengaruhi kuantitas yang
terjual. Secara tidak langsung harga juga mempengaruhi biaya, karena
kuantitas yang terjual berpengaruh pada biaya yang ditimbulkan dalam
kaitannya dengan efisiensi produksi. Oleh karena penetapan harga
mempengaruhi pendapatan total dan biaya total, maka keputusan dan

strategi penetapan harga memegang peranan penting bagi perusahaan.
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Harga memiliki dua peranan utama dalam proses pengambilan keputusan

para pembeli, yaitu:

1. Peranan alokasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para
pembeli untuk memutuskan cara memperoleh manfaat atau utilitas
tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya belinya.

2. Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam “mendidik”
konsumen mengenai faktor-faktor produk, seperti kualitas.

Orientasi pasar didefinisikan sebagai budaya perusahaan yang efektif
dan efesien dalam menciptakan perilaku yang diperlukan untuk
menciptakan nilai yang superior bagi pelanggan (Slater dan Naver 1994:46).
Pendapat mengenai orientasi pasar juga diungkapkan oleh Chang dan Chen
(1998:247) orientasi pasar dipandang sebagai fenomena organisasional yang
berpotensi dalam meningkatkan kinerja perusahaan. Implikasi orientasi
pasar dalam bisnis digunakan untuk mendapatkan informasi-informasi dari
konsumen mengenai hal-hal yang dibutuhkan dan disukai. Informasi-
informasi tersebut kemudian digunakan perusahaan secara konsisten untuk
memodifikasi produk atau jasa yang ditawarkan agar sesuai dengan
perubahan selera konsumen dan untuk menghadapi kompetitor.

Sebuah proses pengambilan keputusan pembelian tidak hanya berakhir
dengan terjadinya transaksi pembelian, akan tetapi diikuti pula oleh tahap
perilaku purna beli. Dalam tahap ini konsumen merasakan tingkat kepuasan
atau ketidakpuasan tertentu yang akan mempengaruhi perilaku berikutnya.
Jika konsumen merasa puas, ia akan memperlihatkan peluang yang besar
untuk melakukan pembelian ulang atau membeli produk lain di perusahaan
yang sama di masa mendatang. Seorang konsumen yang merasa puas
cenderung akan menyatakan hal — hal yang baik tentang produk dan
perusahaan yang bersangkutan kepada orang lain. Oleh karena itu pembeli

yang puas merupakan iklan yang terbaik (Bayus dalam Kotler, et al, 1996).



Penelitian ini mengacu pada penelitian terdahulu “pengaruh kualitas
layanan,orientasi layanan,dan strategi harga terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan (studi terhadap pelanggan jasa transportasi kereta api
eksekutif)” yang disusun oleh Retnowati (2009) hasilnya menunjukkan
bahwa kualitas layanan dan strategi harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Orientasi layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Kualitas layanan dan strategi harga secara langsung
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Namun demikian, dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening dapat memediasi pengaruh
kualitas layanan dan strategi harga terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian sehubungan dengan “pengaruh kualitas layanan, orientasi
layanan dan strategi harga terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan jasa
maskapai penerbangan Air Asia di Surabaya” penting dilakukan untuk
menguji apakah kualitas layanan, orientasi layanan, dan strategi harga
memiliki pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan
fenomena banyaknya bisnis transportasi yang ada di Surabaya persaingan
menjadi semakin ketat, untuk dapat memiliki keunggulan bersaing maka
dibutuhkan adanya kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan terbentuk dari
adanya sistem kualitas layanan maupun orientasi layanan yang baik serta
strategi harga yang sesuai. Semakin banyak pelanggan yang memiliki
kualifikasi yang baik dibandingkan pesaing maka pelanggan dapat

membentuk loyalitas terhadap kualitas layanan.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang ada maka dapat diuraikan perumusan

masalah sebagai berikut:

1.

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan jasa maskapai penerbangan Air Asia di Surabaya?

Apakah orientasi layanan berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan jasa maskapai penerbangan Air Asia di Surabaya?

Apakah strategi harga berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan jasa maskapai penerbangan Air Asia di Surabaya?

Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa
maskapai penerbangan Air Asia di Surabaya?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian dapat

didefinisikan sebagai berikut:

1

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan jasa maskapai penerbangan Air Asia
di Surabaya.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh orientasi layanan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan jasa maskapai penerbangan Air Asia
di Surabaya.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh strategi harga terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan jasa maskapai penerbangan Air Asia
di Surabaya

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas

pelanggan jasa maskapai penerbangan Air Asia di Surabaya.



1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Akademis

1.4.2

Sebagai bentuk nyata untuk mendukung berkembangnya dunia ilmu
pengetahuan di era globalisasi pada masa sekarang melalui literature
khususnya untuk pokok bahasan kualitas layanan, orientasi layanan
dan strategi harga perusahaan yang nantinya diharapkan dapat
menjadi acuan bagi para peneliti lain yang akan mengembangkan
hasil penelitian ini lebih lanjut.

Manfaat praktis

Sebagai masukan informasi mengenai kualitas layanan,orientasi
layanan dan strategi harga yang nantinya diharapkan dapat dijadikan
alternatif dalam mengambil kebijakan intern maskapai penerbangan
Air Asia di Surabaya dalam usaha meningkatkan kepuasan pelanggan
pada masa yang akan datang serta mengevaluasi masing-masing

elemen kualitas pelayanan apakah sudah efektif.

1.5 Sistematika Skripsi
BAB 1 : PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan mengenai latar belakang dilakukannya
penelitian ini. Pada dasarnya menjelaskan latar belakang yang
berkaitan dengan tujuan diadakannya penelitian dan alasan
penelitian ini dilakukan. Di samping itu, berisikan rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian yang dipandang dari
segi akademis dan praktis. Selain itu diberikan gambaran beberapa
teori yang berkaitan dengan permasalahan yang ada serta
penelitian terdahulu yang berhubungan dengan permasalahan

tersebut dan sistematika penulisan skripsi ini.



BAB 2:

BAB 3:

BAB 4 :

BABS:

TINJAUAN KEPUSTAKAAN

Pada bab 2, membahas mengenai teori-teori yang berkaitan dan
berhubungan dengan kualitas layanan, orientasi layanan dan
strategi harga dimana teori-teori pada penelitian terdahulu akan
digunakan sebagai acuan dalam pembuatan dan pembahasan
penelitian ini. Selanjutnya konsep dan kerangka pemikiran dari
penelitian ini juga akan dibahas dalam bagian ini.

METODE PENELITIAN

Bab 3, membahas mengenai definisi konseptual, definisi
operasional, dan jenis serta metode penelitian. Selain itu juga akan
dijelaskan mengenai populasi dan sampel, teknik penarikan
sampel, teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data.
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab 4, membahas mengenai gambaran umum objek penelitian,
deskripsi data, dan analisis data yang akan dilanjutkan dengan
pembahasan hasil analisis.

SIMPULAN DAN SARAN

Bab 5, membahas simpulan atas hasil penelitian secara keseluruhan

dan saran yang didasarkan pada simpulan yang telah dikemukakan.



