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ABSTRAKSI

Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh marketing mix jasa (product,
price, promotion, place, people, physical, dan process) terhadap kepuasan konsumen
pada Maskapai Penerbangan Air Asia. Data diperoleh dengan cara observasi, yaitu
dengan menyebarkan 100 kuesioner kepada 100 responden yaitu pelanggan dari
Maskapai Penerbangan Air Asia.

Metode analisis yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah analisis
prosentase, Regresi Linier Berganda, Uji t, dan Uji F.

Berdasarkan hasil Regresi Linier Berganda, maka
ada tujuh variabel independen yang dimasukan dala

roleh simpulan bahwa
resi variabel promosi,

probabilitas signifikansi untuk promosi sebes
untuk orang, 0.599 untuk fasilitas pendukuig

ntuk tempat, 0.051
jabel tersebut yang diatas

Kata Kunci : Kepuasan k
Place, People, Physical dan

etermine the effect of marketing mix services (product,
people, physical , and process) of consumer satisfaction on
: e data obtained by observation, with spreading 100
questionnaires (0*#@@"respondents, namely customers of Air Asia Airlines.

The method of analysis used in this study is the percentage analysis, Multi
Linear Regression, t test, and f test.

Based on Multi Linear Regression results, the obtained conclusion that there
are seven independent variables included in the regression models promotion, place,
people, and support facilities are not significant this can be seen from the probability
of significance for the promotion of 0.959, 0.201 place , 0.051 people , 0.599
supporting facilities , four variables were above 0.05. So it can be concluded that
seven variables have no effect but simultaneously marketing mix services ( product ,
price, promotion , and place ) influence to customer satisfaction on Air Asia Airlines
in Daerah Istimewa Yogyakarta.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Pemasaran merupakan aspek yang sangat penting bagi semua perusahaan
yang tetap ingin survive dalam menciptakan keunggulan kompetitif yang
berkesinambungan.

Menurut Hurriyati (2005, p.49) : “ untuk bauran pemasaran jasa mengacu
pada konsep bauran pemasaran tradisional yang® terdiri dari 4P yaitu produk
(product), harga (price), tempat/lokasi (place) dan promosi (promotion) yang
diperluas dengan penambahan unsure non tradisional yaitu orang (people), fasilitas
fisik (physical) dan proses (process) sehingga menjadi tujuh unsure (7P)”.

Seiring dengan perkembangan perekonomian yang semakin pesat, dan
tuntutan globalisasi yang membuat tingkat mobilisasi manusia yang semakin cepat,
membuat industri yang bergerak di bidang transportasi dan jasa semakin bervariatif.
Pesawat terbang menjadi alternative lain bagi masyarakat untuk perjalanan,
menggeser peran kereta api dan kapal karena jasa penerbangan dianggap lebih cepat
dan efisien. Terlebih lagi dengan lahirnya berbagai perusahaan jasa penerbangan yang
menawarkan Low Cost Carrier (LCC) yang menjadikan masyarakat kalangan
menengah kebawah pun dapat menikmati bepergian menggunakan pesawat terbang,
menjadikan persaingan transportasi jasa penerbangan semakin ketat.

Pada dekade terakhir, kualitas jasa semakin mendapatkan banyak perhatian
bagi perusahaan. Hal ini disebabkan karena kualitas jasa dapat digunakan sebagai alat

untuk mencapai keunggulan kompetitif. Kualitas jasa yang baik dapat menimbulkan



loyalitas konsumen dan menarik konsumen baru, karena konsumen terpuaskan
kebutuhannya. Pada akhirnya, melalui kepuasan konsumen, perusahaan akan
memperoleh keuntungan jangka panjang.

Kualitas merupakan salah satu faktor utama yang menentukan pilihan produk
bagi pelanggan dan tujuan dari organisasi bisnis adalah untuk menghasilkan barang
dan jasa yang dapat memuaskan pelanggan. Kepuasan pelanggan akan tercapai
apabila kualitas produk atau jasa yang diberikan sesuai dengan kebutuhan konsumen
tersebut.

Bisnis penerbangan adalah jasa angkutan udara yang berbiaya mahal, baik
dalam investasi maupun dalam perawatan, akan tetapi keberadaannya mempunyai
posisi yang straregis, bahkan bagi’kebanyakan negara dipandang sebagai national
fligh carrier , sehingga ia sangat dipengaruhi cuaca politik, ekonomi, sosial dan yang
tak kalah pentingnya peraturan pemerintah, ironisnya kendati sudah banyak dana
dikucurkan untuk memperkuat modal, margin keuntungan yang dipetik justru sangat
rendah, penyebabnya adalah tingkat persaingan yang begitu tinggi.

Pada “era ‘perdagangan bebas dan persaingan global memaksa setiap
perusahaan penerbangan untuk siap menghadapi persaingan bisnis yang semakin
ketat. ”Persaingan yang semakin kompetitif serta konsumen yang semakin kritis
dalam memilih penerbangan, menuntut perusahaan penerbangan untuk lebih inovatif
dalam menciptakan nilai jasa pelayanan.

Data Kementerian Perhubungan menunjukkan sepanjang semester | tahun
2012 jumlah penumpang domestik 18 maskapai nasional mencapai 33 juta

penumpang. Lion Air menguasai pangsa pasar penumpang domestik dengan



menerbangkan 13,97 juta penumpang domestik atau 41,51 persen sepanjang Semester
I-2012. Di peringkat kedua terdapat maskapai BUMN, PT Garuda Indonesia
menerbangkan 7,80 juta penumpang domestik atau 23,20 persen. Menyusul di
belakang Garuda Indonsia adalah Sriwijaya Air sebanyak 3,90 juta penumpang atau
11,59 persen. Di peringkat keempat terdapat PT Metro Batavia selaku operator
maskapai Batavia Air dengan menerbangkan 3,51 juta penumpang atau
menguasai market share 10,45 persen tapi pada tahun 2012 PT Metro Batavia
memutuskan untuk pailit. Sedangkan peringkat kelima terdapat ‘adik’ Lion Air,
Wings Abadi, dengan menerbangkan 1,21 juta penumpang atau 3,6 persen. Peringkat
keenam terdapat maskapai penerbangan perintis Merpati Nusantara Airlines yang
menerbangkan 1,13 juta penumpang atau 3,4 persen. Sedangkan di peringkat ketujuh
terdapat maskapai asal Malaysia, Indonesia AirAsia yang menerbangkan 882.480
penumpang. Posisi ke delapan adalah PT Trigana Air Service yang menerbangkan
366.085 penumpang dan di peringkat sembilan terdapat PT Kalstar Aviation yang
mengangkut  269.65 penumpang. Sedangkan PT Travel Express Air, operator
maskapai Express Air melayani 164.510 penumpang.

Dengan demikian pada semester | tahun 2012 Lion Air, Garuda Indonesia,
Sriwijaya Air, Batavia Air dan Wings Air menempati posisi Lima besar. Sedangkan

Indonesia Air Asia menempati posisi ke Tujuh pada tahun 2012.
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Dengan adanya market share di atas menekankan bahwa perusahaan
penerbangan harus mampu menawarkan produk baru (barang atau jasa) yang jauh
lebih baik dibandingkan dengan yang ditawarkan oleh pesaing. Kondisi tersebut
diperparah lagi dengan masuknya kompetitor-kompetitor dengan berbagai produk
unggulannya telah menciptakan pasar menjadi semakin kompetitif. Situasi yang
demikian, mendorong perusahaan-perusahaan yang ada untuk mencari solusi yang
kreatif dan inovatif agar dapat bertahan dan memenangkan persaingan. Strategi
bersaing, marketing mix jasa tindakan inovasi dan strategi orientasi pasar adalah
beberapa solusi yang dapat digunakan dalam persaingan.

Berdasarkan hal-hal diatas, maka dilakukan penelitian pada maskapai
penerbangan Air Asia dengan mengajukan judul skripsi “PENGARUH
MARKETING MIX JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
MASKAPAI PENERBANGAN AIR ASIA DI DAERAH ISTIMEWA

YOGYAKARTA.”



1.2.

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka perumusan

masalah yang akan diteliti adalah sebagai berikut:

1.3.

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Apakah Produk mempengaruhi kepuasan konsumen pada Maskapai
Penerbangan Air Asia di Yogyakarta?

Apakah Harga mempengaruhi kepuasan konsumen pada Maskapai
Penerbangan Air Asia di Yogyakarta?

Apakah Promosi mempengaruhi kepuasan. konsumen pada Maskapai
Penerbangan Air Asia di Yogyakarta?

Apakah Tempat mempengaruhi kepuasan konsumen pada Maskapai
Penerbangan Air Asia di'Yogyakarta?

Apakah Orang/Pegawai Perusahaan mempengaruhi kepuasan konsumen
pada Maskapai Penerbangan Air Asia di Yogyakarta?

Apakah Pendukung Fisik/Fasilitas Pendukung mempengaruhi kepuasan
konsumen pada Maskapai Penerbangan Air Asia di Yogyakarta?
ApakahProses/Aktifitas yang digunakan untuk menyampaikan jasa
mempengaruhi kepuasan konsumen pada Maskapai Penerbangan Air Asia
di Yogyakarta?

Apakah marketing mix jasa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

secara simultan pada Maskapai Penerbangan Air Asia di Yogyakarta?

Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan penelitian ini adalah:



1.4.

b)

d)

f)

9)

h)

Untuk mengetahui apakah Produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Maskapai Penerbangan Air Asia

Untuk mengetahui apakah Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Maskapai Penerbangan Air Asia

Untuk mengetahui apakah Promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Maskapai Penerbangan Air Asia

Untuk mengetahui apakah Tempat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Maskapai Penerbangan Air Asia

Untuk mengetahui apakah Orang/Pegawai Perusahaan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada Maskapai Penerbangan Air Asia

Untuk mengetahui apakah Pendukung Fisik/Fasilitas Pendukung berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen pada Maskapai Penerbangan Air Asia

Untuk mengetahui apakah  Proses/Aktifitas yang digunakan untuk
menyampaikan jasa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Maskapai
Penerbangan Air Asia

Untuk. mengetahui marketing mix jasa berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen secara simultan pada Maskapai Penerbangan Air Asia di
Yogyakarta

Manfaat Penelitian

Kiranya penelitian yang dilakukan ini banyak menambah dan membuka wawasan

bagi pembaca agar supaya bisa memilih jasa maskapai penerbangan yang tepat.

A. Bagi Air Asia

a) Sebagai sumbangan informasi untuk menyusun strategi perusahaan.



b) Sebagai bahan pertimbangan dalam mengantisipasi perkembangan
permasalahan perusahaan di bidang pemasaran.
B. Bagi Peneliti
Penelitian ini dimaksudkan untuk menerapkan teori-teori yang didapat selama
ini ke dalam praktek dunia usaha sehingga dapat menunjang dan menambah
pengetahuan akan masalah-masalah yang dihadapi oleh dunia usaha, Selain
itu, merupakan latihan bagi penulis untuk ‘mendefinisikan masalah,
menganalisa situasi serta mengadakan penyelidikan dan penelitian yang
bersifat formal.
C. Bagi pihak lain
a) Diharapkan hasil penelitian "ini dapat bermanfaat dalam menambah
pengetahuan bagi pihak-pihak yang tertarik dengan bidang ini.
b) Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan referensi
yang kelak bermanfaat bagi penelitian-penelitian selanjutnya.
1.5. BatasanPenelitian
Penulis akan meneliti tentang Pengaruh Marketing Mix Jasa terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Maskapai Penerbangan Air Asia di Yogyakarta. Agar
masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka penulis membatasi masalah sebagai
berikut:
a. Responden yang akan diteliti adalah konsumen dari Maskapai Air Asia.
b. Daerah yang diteliti di Daerah Istimewa Y ogyakarta.
c. Jumlah responden yang diteliti 100 orang, yaitu orang yang pernah

menggunakan jasa dari Air Asia.



d. Profil yang akan diteliti berdasarkan hasil observasi penulis adalah:

1. Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan
2. Usia ; 17 - di atas 55 tahun
3. Pekerjaan : Status pekerjaan berbeda-beda

e. Asosiasi yang akan diteliti oleh penulis dilihat berdasarkan pengaruh

marketing mix terhadap kepuasan konsumen. Adapun variabel-variabel

pembandingnya menggunakan bauran pemasaran (marketing mix jasa):

1.

Product (Produk)

Produk Jasa merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen
untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan.

Price (Harga)

Harga menggambarkan besarnya rupiah yang harus dikeluarkan seorang
konsumen untuk memperoleh satu buah produk.

Promotion (Promosi)

Promosi menggambarkan berbagai macam cara yang ditempuh perusahaan
dalam rangka menjual produk ke konsumen.

Place (Saluran Distribusi)

Merupakan keputusan distribusi menyangkut kemudahan akses terhadap
jasa bagi para pelanggan.

People (Orang)

Menurut Ratih (2005) menyatakan: ‘“adalah semua pelaku yang
memainkan peranan dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi

pembeli”.



6. Physical (Pendukung Fisik/Fasilitas Pendukung)
Fasilitas pendukung merupakan bagian dari pemasaran jasa yang memiliki
peranan cukup penting.

7. Process (Proses)
Proses menurut Zeithaml (2006) menyatakan ‘“adalah semua produsen
actual, mekanisme, dan aliran aktifitas yang digunakan untuk
menyampaikan jasa”.

8. Kepuasan konsumen adalah tingkat © kepuasan seseorang setelah

membandingkan kinerja yang dia rasakan dengan harapannya.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang Pengaruh Marketing Mix Jasa Terhadap
Kepuasan Konsumen Maskapai Penerbangan Air Asia di Daerah Istimewa
Yogyakarta, maka dapat disimpulkan, sebagai berikut :

1. Hasil analisis Prosentase Profil Konsumen dapat disimpulkan sebagai

berikut :

a. Mayoritas responden dalam_penelitian ini berjenis kelamin laki-
laki dengan presentase sebesar 66%.

b. Mayoritas responden dalam penelitian ini dari segi usia
menunjukkan 17-25 tahun presentase sebesar 52%.

c. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki status
pekerjaan mahasiswa presentase sebesar 52%

d. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki penghasilan
1.000.000-2.000.000 rupiah dengan presentase sebesar 26%

e. Mayoritas responden dalam penelitian ini memiliki intensitas
pemakaian dalam jangka waktu satu tahun dua kali dalam se-
tahun dengan presentase sebesar 62%.

2. Hasil analisis kesimpulan berdasarkan analisis data (hipotesis)

Hipotesis yang digunakan terdapat tujuh variabel yaitu produk,

harga, promosi, tempat, orang, fasilitas pendukung dan proses yang
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diduga mempengaruhi kepuasan konsumen pada maskapai

penerbangan Air Asia di Daerah Istimewa Yogyakarta secara parsial.

a. Dari hasil analisis menunjukkan bahwa variabel produk,harga dan
proses mempunyai pengaruh yang signifikan secara parsial
terhadap variabel kepuasan konsumen pada maskapai
penerbangan Air Asia di Daerah Istimewa Yogyakarta.

b. Dari  hasil analisis  menunjukkan  bahwa  variabel
promosi,tempat,orang dan fasilitas pendukung tidak berpengaruh
yang signifikan secara parsial terhadap variabel kepuasan
konsumen pada maskapai penerbangan Air Asia di Daerah
Istimewa Yogyakarta.

c. Dari hasil" analisis_menunjukkan bahwa ada pengaruh secara
simultan pada variabel independen (produk, harga, promosi,
tempat, orang, fasilitas pendukung dan proses) pada variabel
dependen (kepuasan konsumen) terhadap maskapai penerbangan
Air Asia di Daerah Istimewa Yogyakarta. Dengan Fhiwng lebin besar
dari Frapet (12,704 > 2,11).

5.2 Keterbatasan penelitian

Beberapa keterbatasan penelitian ini yang perlu diperhatikan untuk penelitian-
penelitian selanjutnya sebagai pengembangan dari penelitian ini adalah bahwa
data primer yang diperoleh dari 100 responden hanya didasarkan pada kuesioner,

sehingga sangat dimungkinkan terjadinya perbedaan persepsi dan jawaban
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responden dengan keadaan sebenarnya yang terjadi pada responden tersebut.
Selain itu, penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa
responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan jawaban
yang diberikan.

5.3 Saran untuk penelitian selanjutnya

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan penelitian ini yang telah
dikemukakan di atas, ada beberapa hal yang dapat disarankan untuk penelitian
selanjutnya, yakni:

a. Berdasarkan pada uji determinasi R Square yang menunjukan pengaruh
variabel bebas (produk, price, promosi, place, people, physical, dan process),
Pengaruhnya sebesar 45,3% dan sisanya sebesar 54,7% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak dimasukan dalam penelitian ini. Maka dari pada itu
perlu dikaji lebih dalam lagi variabel-variabel bebas dalam penelitian ini dan
variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen pada
Maskapai Penerbangan Air Asia di Yogyakarta.

b. Data primer.-yang diperoleh dari responden penelitian melalui kuesioner
sebaiknya lebih dari 100 kuesioner. Selain itu, pertanyaan-pertanyaan yang
diberikan tidak hanya berupa pertanyaan tertutup tetapi juga pertanyaan
terbuka yang dapat diajukan kepada responden dengan metode wawancara
agar jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih obyektif atau

sesuai dengan keadaan responden.
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c. Kuisioner yang disebar oleh peneliti sebaiknya diberikan data mengenai
tempat tinggal dari respoden agar supaya bisa lebih mengetahui data spesifik
dari responden.

5.4 Saran untuk perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan penelitian ini yang telah
dikemukakan di atas, ada beberapa hal yang dapat disarankan untuk perusahaan,
yakni:

a. Dalam faktor promosi, tempat, orang, dan fasilitas pendukung tidak terdapat
pengaruh pada kepuasan konsumen maskapai penerbangan Air Asia, tentu
semua perusahaan maskapai penerbangan termasuk Air Asia menginginkan
produk/jasa nya laris di pasaran  maskapai komersial, dengan adanya
penelitian ini Kiranya perusahaan dapat melihat se-efektif mana mereka
melakukan promosi karena dalam hasil penelitian promosi tidak berpengaruh
terhadap-kepuasan, begitu juga dengan tempat dari Air Asia di Yogyakarta
banyak ‘sekaliiresponden yang pernah memakai produk/jasa nya yang tidak
mengetahui lokasi kantor ticketing dari Air Asia, begitu juga dengan pegawai
dan pramugari tidak mempengaruhi kepuasan konsumen secara parsial ini
memungkinkan bahwa ada beberapa faktor seperti pegawai dan pramugari
tidak berpenampilan menarik atau tidak cekatan dalam melayani konsumen,
begitu juga dengan fasilitas pendukung yang tidak berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen secara parsial dari faktor ini seharusnya perusahaan
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seharusnya memberikan fasilitas ruangan kantor dengan nyaman dan

memberikan kenyamanan dan keamanan dalam melakukan didalam pesawat.
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