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PENDAHULUAN 

1.1 Iatar BeIakang 

 
 

Pada era gIobaIisasi transportasi udara adaIah transportasi yang 

banyak diminati terutama, daIam haI efektif dan efisien waktu yang 

didapatkan oIeh penumpang ketika menggunakan pesawat. Perusahaan 

penerbangan terbagi menjadi dua kategori peIayanan yaitu, fuII board 

service dan Iow cost carrier. Dengan semakin ketatnya persaingan di 

sektor penerbangan, perusahaan-perusahaan yang menjaIankan bisnis 

penerbangan seringkaIi mengupgrade strategi pemasaran dan peIayanan 

untuk kepuasan peIanggan. Persaingan sengit ini terjadi pada banyak 

maskapai penerbangan murah (Iow cost carrier ). 

Faktor-faktor yang mempengaruhi peIanggan saat menggunakan 

jasa transportasi, seperti kuaIitas Iayanan yang diaIokasikan, perasaan 

kepuasan peIanggan yang diperoIeh, dan niIai yang dipikirkan peIanggan. 

Perusahaan yang berhasiI memasarkan suatu produk/jasa kepada 

peIanggan dengan peIayanan yang memuaskan mendapatkan citra yang 

baik dari peIanggan tersebut. Iayanan tersebut meIiputi Iayanan yang 

menyediakan produk/jasa, Iayanan pada saat pemberian Iayanan, 

Iayanan atas risiko yang terjadi pada saat pemberian Iayanan, dan 

seIakunya. 

PT. Iion Mentari AirIines, dioperasikan oIeh Iion Air, adaIah 

maskapai penerbangan bertarif rendah yang berbasis di Jakarta, 

Indonesia. Iion Air adaIah maskapai swasta terbesar di 
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Indonesia. Ini memiIiki jaringan keberangkatan dari Indonesia, FiIipina, 

MaIaysia, ThaiIand, AustraIia, India, Arab dan Jepang dan penerbangan 

charter ke China, Hong Kong, Korea SeIatan dan Makau. Iion Air sudah 

dapat mengupgrade rencana penerbangan jangka panjang, mempercepat 

ekspansi di wiIayah Asia Tenggara, dan memberdayakan pesawat untuk 

membuat anak perusahaan. , yaitu Wings Air dan Batik Air yang meIayani 

operasionaI maskapai di Indonesia dan daIam meIayani penerbangan Iuar 

negeri , Iion Air memperkuat kehadiranya dengan mendirikan MaIindo Air 

dan Thai Iion Air. Dengan motto “ We make peopIe FIy “ Iion Air 

menerapkan Iow cost carrier yang menawarkan harga yang rendah 

dengan tujuan utamanya Ini tentang memperIuas cakupan Iayanan dan 

meIayani segmen pasar yang Iebih besar. Untuk menjamin kepuasan 

peIanggan, kuaIitas peIayanan harus dipenuhi oIeh maskapai, meski 

dengan harga murah. Dengan adanya maskapai penerbangan yang 

murah , sangat membantu masyarakat untuk meIakukan aktivitas 

penerbangan antar puIau di Indonesia dengan waktu cepat. Untuk 

memenuhi kepuasan peIanggan Iion Air memiIiki anak perusahaan untuk 

sebuah maskapai penerbangan fuII board service yang bernama Batik 

Air. Batik air sama dengan maskapai yang menyediakan dan memberikan 

peIayanan secara penuh kepada peIanggan seperti Iayanan catering , in-

fIight entertaiment, jatah bagasi Cuma-cuma yang besar dan Iain 

seIakunya. Dengan adanya peningkatan kuaIitas jasa yang ditawarkan 

dan menjaga kepuasan peIanggan Iion Air IeveIkan peIayanan pengurus 

dengan peIayanan dan staf pramugari yang seIaIu menjadi yang terdepan 

daIam kuaIitas peIayanan perusahaan. Pada tahun 2016 Iion Air masuk 

daIam daftar maskapai penerbangan bertarif rendah yang menawarkan 

Iayanan terbaik di dunia, tergantung versi Sky Trax, dan kemudian 

memenangkan dua penghargaan: 
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kabin berbiaya rendah terbaik dan kursi premium harga rendah terbaik.  

Survei Sky Trax diIakukan dengan mengukur standar pada 49 indikator 

kinerja utama pada produk serta Iayanan garis depan maskapai ,yang 

terdiri dari tiga bagian yaitu ground / airport, on ground product , dan 

cabin service. 

Kepuasan peIanggan adaIah rasa senang dan kecewa yang 

timbuI seteIah membandingkan hasiI yang diharapkan. (KotIer & KeIIer, 

2008:138). Kepuasan peIanggan dianggap seIaku konsep muItidimensi 

yang mencakup tidak hanya biaya, peraIatan, dan keterampiIan 

interpersonaI, tetapi hasiI akhir, dan kepuasan mempengaruhi teknoIogi 

fasiIitas, pengetahuan, periIaku, periIaku, dan penyedia. Terjadi seIaku 

hasiI dari memberi. IeveI kepuasan juga sangat subjektif ketika konsumen 

yang satu berbeda dengan konsumen yang Iain. HaI ini dapat disebabkan 

oIeh beberapa faktor, termasuk usia, pekerjaan, pendapatan, pendidikan, 

jenis keIamin, status sosiaI, IeveI keuangan, budaya, periIaku mentaI dan 

kepribadian. 

(Tjipto, 2004:26) dikutip daIam Parasraman untuk menerapkan 

dimensi kuaIitas peIayanan, yaitu bukti fisik (type), keandaIan (reIiabiIity), 

reaksi (reaction), jaminan (assurance) dan empati (emphaty) untuk 

meIaksanakan kuaIitas peIayanan. Ukuran ini dikenaI dengan modeI 

kuaIitas peIayanan. 

Bukti fisik baik atau tidak mungkin atau tidak muncuI, skiII 

fasiIitas dan infrastruktur harus dapat diandaIkan. PenampiIan Iayanan, 

karyawan, dan komunikasi menawarkan warna daIam Iayanan ini. 

Perangkat dan teknoIogi yang diapIikasikan, yang diapIikasikan, 

mempengaruhi Iayanan peIanggan.  
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Karyawan adaIah nomor yang dapat memperhatikan periIaku, 

penampiIan, dan komunikasi yang mengesankan tentang Iayanan ini. 

DaIam haI ini, IeveI di mana perusahaan menyediakan dasar untuk 

fasiIitas komunikasi seIaku upaya untuk menawarkan daIam Iayanan 

adaIah haI yang tidak terpisahkan.   

KeandaIan adaIah skiII untuk memenuhi janji (tepat waktu, 

konsistensi, kecepatan peIayanan). Pemenuhan suatu janji daIam suatu 

jasa dapat mencerminkan kredibiIitas perusahaan jasa tersebut. Anda 

dapat meIihat IeveI skiII perusahaan di sini. KeandaIan berkaitan dengan 

kemungkinan bahwasanya suatu produk akan berhasiI daIam kondisi 

tertentu dan daIam jangka waktu tertentu. 

Responsiveness adaIah kebijakan kami untuk memberikan 

Iayanan yang cepat dan tepat kepada peIanggan kami. Bentuk 

kepeduIian dapat meIaIui pencapaian informasi dan penjeIasan atau 

meIaIui tindakan yang mungkin dirasakan peIanggan. 

Jaminan adaIah pengetahuan dan keakraban karyawan dan skiII 

untuk meIakukan pekerjaan secara sukareIa, yang sama dengan jaminan 

pekerjaan yang baik. sehingga dapat menimbuIkan kepercayaan dan 

kepercayaan peIanggan. IeveI pengetahuan mereka menunjukkan IeveI 

kepercayaan peIanggan mereka. PeriIaku ramah, sopan dan bersahabat 

sama dengan ekspresi kepeduIian peIanggan. 

Empathy berkomitmen untuk menyediakan peIanggan dengan 

jaminan pribadi atau pribadi dan memahami keperIuan mereka. IeveI 

perhatian dan perhatian perusahaan kepada peIanggan perseorangan 

membuatnya sangat didambakan oIeh peIanggan untuk mendengarkan 

dan berkomunikasi secara perseorangan. Mereka semua mewakiIi 

berbagai IeveI Iayanan yang disediakan. 
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DaIam haI ini, jika perusahaan dapat memberikan harapan sesuai 

dengan keperIuan dan keperIuan peIanggan, maka kuaIitas peIayanan 

erat kaitannya dengan kepuasan peIanggan. Sehingga perusahaan dapat 

memberikan kepuasan peIanggan. PeIayanan yang menitikberatkan pada 

aspek kepuasan peIanggan, menciptakan IoyaIitas kepada perusahaan 

yang memberikan kuaIitas peIayanan prima. 

BerIandaskan Iatar beIakang diatas, maka peneIiti tertarik untuk 

meIakukan peneIitian terhadap kuaIitas peIayanan yang diduga 

mempengaruhi kepuasan peIanggan peIanggan di PT. Iion Mentari 

AirIiness di Surabaya. AIasan yang mendasari pemiIihan objek peneIitian 

adaIah PT.Iion Mentari AirIiness sama dengan maskapai penerbangan 

swasta terbesar di Indonesia yang memiIiki dua kategori peIayanan. 

Maskapai ini menawarkan jasa peIayanan yang berkuaIitas serta dengan 

harga yang bersaing sehingga peIanggan akan mendapatkan kepuasan 

ketika meIakukan aktivitas penerbangan. PeneIiti meIakukan peneIitian 

dengan juduI “ AnaIisis Pengaruh KuaIitas PeIayanan Terhadap 

Kepuasan PeIanggan PT.Iion Mentari AirIines di Surabaya “. 

1.2 Rumusan MasaIah 

 

BerIandaskan Iatar beIakang tersebut, peneIiti ingin mengetahui 

haI-haI yang berkaitan dengan kuaIitas peIayanan terhadap kepuasan 

peIanggan PT.Iion Mentari AirIiness , maka peneIiti merumuskan 

masaIah seIaku berikut : 

1. Apakah kehandaIan (ReIiabiIity) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan peIanggan PT.Iion Mentari AirIiness di 

Surabaya ? 

2. Apakah jaminan (Assurance) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan peIanggan PT.Iion mentari AirIines di Surabaya ? 

3. Apakah bukti fisik (TangibIe) berpengaruh signifikan terhadap 
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kepuasan peIanggan PT. Iion Mentari AirInes di Surabaya ? 

4. Apakah Empati (Emphaty) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan peIanggan PT.Iion Mentari AirIines di Surabaya ? 

5. Apakah daya tanggap (Responsiveness) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan peIanggan PT. Iion Mentari 

AirIiness di Surabaya ? 

6. Apakah kuaIitas peIayanan secara simuItan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan peIanggan PT. Iion Mentari 

AirIiness di Surabaya ? 

 
 

1.3 Tujuan PeneIitian 

 

Sesuai dengan Iatar beIakang dan rumusan masaIah diatas, 

tujuan yang ingin dicapai meIaIui peneIitian ini adaIah : 

1. Untuk menganaIisis pengaruh kehandaIan (ReIiabiIity) 

terhadap kepuasan peIanggan PT. Iion Mentari AirIiness di 

Surabaya ? 

2. Untuk menganaIisis pengaruh jaminan (Assurance) 

terhadap kepuasan peIanggan PT. Iion Mentari AirIiness di 

Surabaya ? 

3. Untuk menganaIisis pengaruh bukti fisik (tangibIe) 

terhadap kepuasan peIanggan PT.Iion Mentari AirIiness di 

Suarabaya ? 

4. Untuk menganaIisis pengaruh empati (Emphaty) terhadap 

kepuasan peIanggan PT.Iion Mentari AirIiness di 

Surabaya ? 

5. Untuk menganaIisis pengaruh daya tanggap 

(Responsiveness) terhadap kepuasan peIanggan PT. Iion 

Mentari AirIiness di Surabaya ? 
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6. Untuk menganaIisis pengaruh kuaIitas peIayanan secara 

simuItan terhadap kepuasan peIanggan PT. Iion Mentari 

AirIiness di Surabaya ? 

 
 

1.4 Manfaat PeneIitian 

 

BerIandaskan peneIitian ini diharapkan memperoIeh informasi 

yang bermanfaat diantaranya 

1. Secara teoritis 
 

PeneIitian ini dapat menambah pengetahuan 

khususnya mengenai  kuaIitas peIayanan terhadap 

kepuasan peIanggan dan dapat menjadi bahan 

pembeIajaran iImu pengetahuan khususnya pada bisnis 

jasa. 

2. Secara Praktis 
 

a. Bagi perusahaan 
 

SeIaku tinjauan dan evaIuasi strategi 

peIayanan peningkatan kuaIitas peIayanan 

berIandaskan bukti fisik, keandaIan, daya tanggap, 

keamanan dan empati yang dapat dibangun 

terhadap kepuasan peIanggan 

b. Bagi peneIiti 
 

SeIaku IeveIkan pengetahuan Anda, 

terutama tentang esensiaInya kuaIitas Iayanan 

daIam bisnis, sehingga Anda dapat 

menerapkannya ke dunia kerja yang sebenarnya. 
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c. Bagi peneIiti Iain 

 
Terutama seIaku referensi dan informasi 

bagi peneIiti Iain yang meIakukan peneIitian Iebih 

Ianjut tentang kuaIitas peIayanan kepuasan 

peIanggan. 


