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Abstrak

Harga dan kualites pelayanan meripakan salah sate vang mempengarehi dalam bidang jasa.
Pada bidang jasa semeal menilik beratkan pada bal-hal tersebat karoa jasa bersifat intangible | tidak
berewuiud) hanva bisa dirasakon oleh kensumensehiogga pada bidang jase sangat memperhatikan
apakah konsumen tersebut lerpenuhi kepuasannya dalam menghonsumsi jasa vang diberikan. Mako
dulam skripsi imi sava mescoba wotuk meneliti pengaroh harga den kualites pelayanan terhadap
kepuasan  konswmen,dari penelitian yang sava lakukan menghesilkan kesimpulan bahwa  harga
berpengarub posinf dan signifikan tethadap kepugsan konsumen. Kualitns peluyanan berpengarub
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Harga den Bualites Pelavanan berpengarub positif
dun signifkan terbadap bepuasan konsumen.
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BABI1
PENDAHULUAN
1. I Latar Belakang

Dunia penerbangan di Indonesia dipastikan akan lebih semarak. Tarif vang

terjangkau mendorong masyarakatl untuk menikmati angkutnn udare tersebut, Perang
tarif dalam industri penerbangan di Indonesia tampaknya belum akan surut dislam
waktu dekat. Bahkan pada saat imi delapan maoskapai penerbangan nasional akan
menerapkan fow cost givfing (penerbangan berbiava rendah) apar dapatr bersaing
dengan perusahasn asing. Dikarenakan penerbangan ini bergerak dibidang jasa yang
sangat memperhatikan kepada pelangpan, Menurut Kotler vang dikutip Tjiptono
{2006;6) pengertian jasa adalah sebagai berikut @
* Jasa adalah setiap tindakan atau perbustan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasamya bersifat imangifle (tidak beraujud fisik) dan
tidak menghasilkan kepemilikan sesuatw. Produk jasa hisa berhubungan dengan
produk fisik maupun tidak *.

Strategi ind dipicu karena maraknya maskapel penerbangan asing yang akan
membuka pelayanan ke berbagai Kota di Indonesia, Maskapai asing ini umumnya juga
perusahasn vang berorientasi pada pengoperasian maskapai berbiaya rendah seperti
Alr Asia, Tiger Air, dan Virgin Blue. Karena itu, maskapai penerhangan nasional
diperkitakan juga skan membuka jalur penerbangan ke luar nepger seperti yang

dilakukan Lion Air,

Harge sangat menentukan dalam dunia penerbangan, Menumt Kotler &
Armstrong (2001) harga adalab “Sejumlah vang vang dibebankan atas suatu produk
atay jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfast karena memiliki

atau mengguniakan produk atao jasa tersebut™.



Murzhnya taril udara akhir-akhic ini disamping karena kebijakan pemerintah
vang melepas tarif batas bawah, juga karena memang komponen utama biaya
produksi yaitu pengadaan pesawat sedang murah. Pasca trapedi WTC, sewa pesawat
di Indonesia bapaikan musim durian runtuh Karena horganya mumh, sehingga inilah
vang dimanfaatkan oleh sejumlah operator baru dalam negeri untuk terjun ke bisnis
airline. Salah satunva adalah maskapai penerbangan Lion Air. Maskapai penerbangan
ini mulai beroperasi sejak tahun 2000. Pada saat ini Lion Air telah membuka 37 rute
penerbangan di selureh Indenesia. Tidak hanya o, Lion Air jugs telah membuka
penerbangan ke luar negeri diantaranya, Singapura, Penang dan Kueala Lumpor

(www.yahooLion Air'We Make People Fly2/him.).

Lion Air kembali membuoat pebrakan dengan rencananva menurunkan harga
jual fiket, Penurunan harga ini bisa dilakukan karena tiga alasan utama yang saling
terkait, Pertama, karena terjadi peningkatan jumlah frekuensi penerbangan. Bila pada
tahun 2002 jumlab total frekuensi Lion Alr hanva 60 penerbangan per hari, tahun
2003 meningkat menjadi 140 pencrbangan per hari. Artinya, terjadi peningkatan
jumlah frekuensi penerbanpan sampad lebil dari 200 persen. Target Lion Air, tahun
ini bisa menambah frekuensi penerbangannya antara 200-250 frekuensi penerbangan
per hari . Lion Air (www,yahoo/Wikipedia Indonesia, ensikiopedia bebas berbahasa

Indonesia‘htm ).

Kemudian, peningkatan jumlah produksi ini pada akhirnya bisa menckan cosi
operasi. Mulai tzhun 2004 biava operasi bakal semakin rendah Karena masa investasi
Lion Air di bidang manajemen dan sumber daya manusia ikut mengecil. Memasuki

tahun ini Lion Air telah membavar lunas sewa-beli tujuh pesawatr MD-82. Pada 2005,




BAB Y

PENUTLP

5.1 Kesimpulan
. Berdasarkan urian dan pembahasan basil pengujian hipotesis dapat ditarik
heherapa kesimpulan penting yaitu:
|. Harea tiket pesawat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada perusahaan Lion Air di kota Padang,
2. kualitas pelavanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen pada perusahaan Lion Air di kota Padang.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Penclitian yang telah diselesaikan ini memiliki beberapa kekurangan yang
mengurang keakuratan hasil yang ditemukan keterbatasan tersebut meliputi:

1. Masih terlalu sedikimya jumlah responden wang digunakan dalam
penelitian ini schingga mengurangi keakuratan hasil yang ditemukan.

2. Masih adanva variabel lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang
tidak digunokan dalam penelitian ini. Sehingga mengakibatkan hasil vang
ditemukan dalam penclitian menjadi tidak begitu sempurna,

3. Kurangnya pengawasan yang penulis  lakukan dalam  penyebaran
kuesioner sehingea ada perlanyaan yang mengalami kerancuan atao
ambigu sehingga mempengaruhi tingkat validity dan reliability hasil yang

ditemukan.
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