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ABSTRAKSI: Transportasi udara mempunyai peran penting untuk menunjang aktivitas atau
kegiatan masyarakat sehari-hari. Penulisan ini membahas mengenai seberapa besar pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasaan pelanggan Maskapai Sriwijaya Air dengan menambil studi
kasus penumpang Sriwijaya Air rute Malang — Jakarta di Bandara Abd.Saleh Malang. metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif deskriptif. Hasil penelitian ini
menjelaskan bahwa bukti fiisk, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan penumpang PT.Sriwijaya Air. Dan secara parsial
variabel dimensi kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan penumpang
PT.Sriwijaya Air di Bandara Abd.Saleh Malang. Dari penjelasan diatas disimpulkan bahwa
dalam melayani penumpang PT.Sriwijaya Air di Bandara Abd.Saleh Malang beberapa indicator
dalam variabel bebas bepengaruh signifikan dalam pelayanan terhadap kepuasaan penumpang.
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PENDAHULUAN

Dampak globalisasi yang berkembang pesat yang di tunjang dengan kemajuan teknologi
yang semakin canggih membuat moda transportasi udara khususnya dunia penerbangan ikut
berkembang secara pesat. Di sisi lain, meningkatnya para wisatawan dari tahun ke tahun yang
melakukan perjalanan antar kota atau antar pulau dengan kepentingan bisnis, pendidikan, atau
hanya sekedar untuk mengunjungi tempat objek wisata membuat mereka lebih memilih
transportasi udara khususnya jasa penerbangan untuk mempersingkat waktu tempuh perjalanan
mereka. Hal ini membuat banyak maskapai penerbangan nasional ataupun swasta bemunculan
untuk merebutkan pangsa pasar.

PT. Sriwijaya Air adalah sebuah maskapai penerbangan swasta di Indonesia didirikan
oleh Hendry Lie dan Chandra Lie. Saat ini Sriwijaya Air adalah maskapai penerbangan terbesar
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ketiga di Indonesia, dan sejak tahun 2007 hingga saat ini tercatat sebagai salah satu maskapai
penerbangan Nasional yang memiliki standar keamanan kategori 1 di Indonesia.

Kondisi persaingan antar maskapai penerbangan yang semakin kompetitif mengharuskan
setiap maskapai penerbangan mengkaji ulang strategi yang digunakannya agar dapat menarik
minat daya beli calon penumpang dan demi mencapai keunggulan daya saing yang
berkelanjutan, tak terkecuali perusahaan penerbangan Sriwijaya Air. Sebagai perusahaan yang
bergerak dibidang penerbangan, Sriwijaya Air memberikan service sebagai alat tranportasi udara
yang merupakan core produk Sriwijaya. Perusahaan menyediakan pesawat dan fasilitas
pendukung lainnya dengan tujuan mengantarkan para customernya ke kota tujuan.

Suatu pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut memenuhi atau
melebihi ekspektasi (harapan) kualitas pelayanan pelanggan sasaran. Pemberian pelayanan
berkualitas akan mendorong pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan
perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan kuat antara pelanggan dengan perusahaan membantu
perusahaan dalam memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan pelanggan. Apabila
perusahaan mampu memberikan pelayanan sesuai dengan harapan dan kebutuhan pelanggan,
maka perusahaan dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Pada akhirnya kepuasan pelanggan
menyebabkan konsumen melakukan pembelian ulang dan bahkan pada akhirnya akan
merekomendasikan jasa yang di dapatkan kepada orang lain.

Dimensi kualiatas pelayanan yang terdiri dari: bukti fiisk, kehandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati merupakan hubungan yang sangat erat dengan kepuasan pelanggan, dengan
terciptanya kepuasaan pelanggan maka tujuan dari sebuah bisnis yaitu membuat pelangganya
merasa puas dapat tercapai.karena mempertahankan kepuasan pelanggan merupakan hal yang
sangat penting yang bertujuan untuk menaikan pendapatan perusahaan.

Berdasarkan latar belakang di atas, tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis
factor pelayanan yang dapat memberikan kepuasan pelanggan pada maskapai Sriwijaya Air.

Berikut variabel dan indikator dalam penelitian.

Tabel 1. Variabel penelitian

Variabel Indikator Item

Kondisi pesawat | 1. Sriwijaya Air memiliki jenis pesawat yang modern
(terbaru)
Fasilitas 2. Sriwijaya Air memberikan fasilitas makanan &
minuman selama penerbangan
Kebersihan 3.Di dalam cabin pesawat selalu terlihat rapi dan
Bukti fisik / bersih.

Tangibles Penampilan staff | 4.Seluruh staff ground & air crew memiliki

(X1) penampilan rapi & good looking

Ketepatan waktu | 1.Sriwijaya Air memiliki on time performace ( tepat
waktu).




Kehandalan /

Kehandalan staff

2.Staff Sriwijaya Air memiliki kemampuan bahasa

Reliability yang baik dalam melayani penumpang.

(X2) Prosedur 3.Pelaksanaan prosedur pelayanan Sriwjaya Air
pelaksanaan sesuai dengan jadwal/ rencana yang sudah disusun.
pelayanan
Komunikasi 1.Staff Sriwijaya Air memiliki komunikasi yang baik

kepada penumpang.
Kecepatan 2.Sriwijaya Air memberikan pelayanan secara cepat
Daya tanggap | pelayanan & tepat.
Responsivenes | Ketanggapan 3.Staff Sriwiwjya Air selalu bersedia membantu

(X3) staff dalam kesulitan yang dihadapi penumpang
membantu
penumpang
Tanggung jawab | 1.Staff Sriwijaya Air bekerja secara professional.

Jaminan — _ —
Assurance Pengetahuan 2.Staff Sriwijaya Air memiliki pengetahuan yang

(X4) petugas memadai untuk menjawab pertanyaan penumpang.
Keramahan dan | 3.Staff Sriwijaya Air secara konsisten bersikap ramah
kesopanan staff & sopan terhadap penumpang
Kenyamanan 4.Sriwijaya Air memberikan kenyamanan kepada
penumpang penumpang selama penerbagan
Keamanan 5.Sriwiwjya Air memberikan keamanan kepada

penumpang selama penerbangan
Pemahaman 1.Staff Sriwijaya Air memiliki pemahaman kebutuhan
kebutuhan konsumen dan bersedia membantu.
penumpang
Empati Perhatian 2.Sriwijaya Air memberikan perhatian individual
(X5 individual kepada penumpang
Mengutamakan | 3.Staff Sriwijaya Air mengutamakan kepentingan
kepentingan para pelanggan
pelanggan
Tingkat 1.Keamanan yang diberikan selama melakukan
keamanan penerbangan sesuai dengan tingkat harapan
Kepuasaan | penerbangan pelanggan
pelanggan Tingkat 2.Tingkat kenyamanan selama melakukan
(Y) kenyaman penerbangan sesuai dengan tingkat harapan
penerbangan pelanggan
Tingkat 3.Pelayanan yang diberikan sesuai dengan tingkat

pelayanan

harapan pelanggan.




Kesimpulan dan saran

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis dengan menggunakan analasisi regresi linier,
dapat disimpulkan bahwa : bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara
parsial mauun simultan memilliki pengaruh terhadap kepuasaan pelanggan maskapai Sriwijaya
Air.

Berdasarkan dengan hasil penelitian yang telah dijelaskan bahwa variabel daya tanggap
dan jaminan sangat berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan Maskapai Sriwijaya Air. Dari
hasil ini disarankan kepada pihak perusahaan PT. Sriwijaya Air dapat lebih meningkatkan daya
tanggap dan jaminan produknya dengan lebih baik agar mampu meningkatkan kepuasaan
pelanggan pengguna jasa penerbangan, sehingga akan lebih banyak lagi pengguna jasa
penerbangan yang akan tertarik. Bagi Peniliti Selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat
dijadikan acuan selanjutnya untuk meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan
pelanggan dengan lokasi yang berbeda. Akan lebih baik apabila dalam penelitian selanjutnya
mengarah pada kepercayaan pelanggan PT.Sriwijaya Air yang selanjutnya berdampak pada
semakin bertambahnya pelanggan yang berminat menggunakan jasa penerbangan pada Maskapai
Sriwijaya Air station Malang.
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