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ABSTRAK 

Sebuah hipotesis menyatakan bahwa loyalitas konsumen terhadap sebuah layanan 

dipengaruhi oleh kepuasan konsumen. Kepuasan itu sendiri dapat timbul jika 
konsumen menerima kualitas layanan yang baik. Pengguna jasa yang semakin 
banyak dan bervariasi memiliki kepentingan yang berbeda-beda dalam menilai 
kualitas layanan. Sehingga muncul pemikiran untuk membuat model pengukuran 
kualitas layanan yang disesuaikan dengan setiap segmen pengguna layanan. Oleh 
karena itu penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi segmen pengguna 
layanan penjualan online tiket penerbangan, membuat model pengukuran kualitas 
layanan penjualan online tiket penerbangan dan mengidentifikasi hubungan 
kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas konsumen. Analisis cluster 

menunjukkan bahwa terdapat 2 buah segmen besar dalam pengguna layanan 
penjualan online tiket penerbangan, yaitu orang yang tidak terlalu mementingkan 
kenyamanan transaksi dan orang yang mementingkan kenyamanan transaksi. 
Analisis faktor digunakan sebagai metode statistika untuk mengidentifikasi 
struktur model pengukuran dan structural equation model digunakan untuk 
menguji hubungan model struktural. Model pengukuran kualitas layanan pada 
segmen pertama terdiri dari 5 dimensi, yaitu lingkungan fisik, interaksi, waktu 
menunggu, faktor sosial, dan proses. Model pengukuran kualitas layanan pada 
segmen kedua terdiri dari 3 dimensi, yaitu interaksi, kemudahan, dan lingkungan 
fisik. Uji hipotesis menunjukkan bahwa kualitas layanan mempengaruhi kepuasan 
konsumen dan kepuasan mempengaruhi loyalitas konsumen. Hal ini terjadi di 

kedua segmen. 
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ABSTRACT 

A hypothesis states that customer loyalty to service will be influenced by customer 
satisfaction. Satisfaction will come up if customer gets good service quality. 
D iverse customers have different importance in evaluate the quality of service so 
that there is an idea to make a service quality measurement model that fhs each 
customer segment. Because of that, this research wants to identifj; customer 
segment in airline ticket online sales, builds service quality measurement models, 
and identifies relationship among service quality, satisfaction, and customer 
loyalty. Cluster analysis shows that there are two primary segments of airline 
ticket online sales customers, i. e. people who don't really care about transaction 
comfort and people who care about it. Factor analysis is used as a statistical 
method to identifj; the structure of measurement model, while structural equation 
model is used for examining the relationship in structural model. The firs t 
segment service quality measurement model consists of five dimensions, i.e. 
physical environment, interaction, waiting time, social fac tor, and process. The 
measurement model in the second segment consists of three service quality 
dimensions, i.e. interaction, ease of transaction, and physical environment. 
Hypothesis test shows that service quality influences customer satisfaction and 
customer satisfaction influences loyalty. These relationships happen in both 
segments. 
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BABl 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kualitas jasa didefinisikan sebagai semua persepsi konsumen mengenai 

sebuah kualitas sebuah organisasi secara teknik atau pun fungsional, produk jasa, 

penyampaian jasa dan lingkungan jasa, atau reliabilitas, responsiveness, empathy, 

assurance dan tangibles yang tergabung dalam sebuah pengalaman jasa (Brady 

dan Cronin, 2001). Kualitas dari sebuah jasa ditentukan oleh bagaimana 

konsumen memandang jasa tersebut sesuai dengan persepsinya masing-masing. 

Konsep dan pengukuran persepsi kualitas j asa merupakan topik yang masih sering 

diperdebatkan saat ini pada service marketing literature (Brady dan Cronin, 

2001). Perceived service quality merupakan konsep yang sulit dipahami karena 

bersifat intangible, heterogeneous, dan insperable (Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry, 1985). 

Pada tahun 1985, Parasuraman, Zeithaml, dan Berry membuat suatu model 

pengukuran kualitas j asa yang memiliki tingkat generalisasi yang tinggi, yaitu 

SERVQUAL. Akan tetapi, pada penelitian selanjutnya menunjukkan model 

SERVQUAL tidak sesuai dengan model aktual terhadap beberapa industri jasa 

yang diteliti (Cronin dan Taylor, 1992). Oleh karena itu ada pemikiran bahwa 

sebenarnya alat ukur kualitas jasa tidak dapat digeneralisasi. Namun pada tahun 

2001, Michael K. Brady dan J. Joseph Cronin, Jr. menemukan teknik yang dapat 

1 



digunakan untuk memahami perceived service quality, yaitu dengan 

menggunakan pendekatan hierarki (Hierarchical Approach). Metode ini memiliki 

atribut-atribut yang seimbang untuk mengukur kualitas jasa pada perusahaan jasa 

tradisional atau pun perusahaan jasa yang menggunakan interaksi konsumen 

terhadap peralatan (Pollack, 2009). Kelebihan Hierarchical Approach 

dibandingkan dengan metode pengukur kualitas j asa lainnya adalah metode m1 

juga memperhitungkan outcome quality. 

Awalnya model pengukuran kualitas jasa berfokus pada pelayanan yang 

melibatkan interaksi antar manusia saja. Namun dengan perkembangan teknologi 

saat ini, terciptalah usaha jasa baru yang melibatkan interaksi manusia dengan 

peralatan (e-service). Hal ini terjadi pada maskapai penerbangan dalam menjual 

tiket penerbangan. Pada awalnya maskapai penerbangan menjual tiket melalui 

loket-loket yang tersedia, namun saat ini juga sudah menggunakan internet untuk 

menjual tiket penerbangan. Menurut Badan Statistika Nasional, jumlah 

penumpang yang berangkat dari bandara utama selalu meningkat setiap tahunnya. 

Penggunaan internet di-Indonesia mengalami peningkatan yang sangat tinggi. 

Pada akhir tahun 2010, pengguna internet di Indonesia mencapat 48,7 juta orang, 

rata-rata pertumbuhan pengguna internet mencapai 5, 7 juta pengguna dalam 5 

tahun terakhir, Indonesia mengalami peningkatan pengguna internet sebesar 32% 

pada tahun 2010, paling tinggi perkembangannya diantara negara di Asia 

Tenggara, dan penetrasi situs travel di Indonesia sebesar 22% di tahun 2010 

(meningkat 42% dibanding tahun 2009). Melihat pada fakta tersebut tentunya 

terbuka peluang untuk memperoleh konsumen dengan menawarkan tiket 

penerbangan secara online. Pemesanan tiket penerbangan secara online saat ini 
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sudah mengalami kemajuan yang pesat. Seiring dengan perkembangan teknologi 

yang pesat itu pula, saat ini konsumen tidak perlu harus membeli tiket di loket

loket penjualan tiket. Dengan adanya teknologi ini konsumen tidak perlu 

menghabiskan waktu untuk mengantri di loket pembelian tiket, tidak perlu 

mengeluarkan biaya transportasi untuk menjangkau tempat penjualan tiket, dan 

masih banyak manfaatnya lagi. Selain keuntungan di pihak konsumen, perusahaan 

juga memperoleh keuntungan. Menurut Senior General Manager e-Commerce 

Garuda Indonesia, Joseph Adrian Saul, penjulanan tiket dengan menggunakan 

media online dapat mengefisienkan biaya operasional. Melihat perkembangan 

internet dan munculnya usaha e-service dalam penjualan tiket penerbangan, 

penelitian ini akan difokuskan pada pembuatan model untuk mengukur kualitas 

jasa dari penjualan tiket penerbangan secara online di Indonesia. 

Peneliti menyadari semakin berkembangnya teknologi dan persamgan 

usaha, perusahaan akan mulai memanfaatkan peluang usaha dalam dunia internet 

dan tetap memperhatikan kualitas pelayanan. Pada penelitian ini peneliti akan 

merancang sebuah model yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas layanan 

penjualan online tiket penerbangan. Selain itu peneliti juga memperhatikan 

apakah model sudah sesuai dengan prinsip marketing mix. Marketing mix adalah 

sebuah alat dalam marketing yang digunakan untuk merespons apa yang 

diinginkan oleh target pasar yang bervariasi. Saat ini perusahaan JaSa 

menggunakan pendekatan 7P untuk memuaskan kebutuhan konsumen (Ivy, 2008). 

7Ps marketing mix merupakan variabel yang tidak terukur dalam pengukuran 

kualitas jasa sehingga perlu proses operasionalisasi hingga diperoleh variabel

variabel yang terukur. Oleh karena itu, perlu dilakukan studi untuk 
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mengembangkan model yang dapat mengukur kualitas jasa terhadap penjualan 

online tiket penerbangan dengan model yang memperhatikan bauran pemasaran 

7P. 

1.2 Identiflkasi Masalah 

Saat ini penjualan tiket pesawat terbang tidak lagi harus mengunjungi loket

loket penjualan tiket, namun juga sudah dapat menggunakan online banking, yaitu 

penjualan tiket secara online dengan menggunakan internet dan komputer tanpa 

perlu mengunjungi loket-loket penjualan tiket. Pemesanan atau pembelian tiket 

penerbanganan saat ini tidak hanya menggunakan berbasis manusia (interaksi 

manusia dengan manusia) namun juga berbasis mesin (interaksi manusia dengan 

mesin). 

Perusahaan maskapai penerbangan harus mampu memberikan pelayanan 

terbaik bagi konsumennya untuk menumbuhkan loyalitas konsumen terhadap 

perusahaannya. Pembelian tiket yang mudah tentunya merupakan bagian 

pelayanan perusahaan terhadap konsumen. Oleh karena itu perusahaan perlu 

menyediakan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen. 

Kepuasan dan loyalitas konsumen merupakan dua marketing constructs 

yang kritis (Pollack, 2009). Konsumen akan lebih suka memberikan word-of 

mouth yang positif dan kembali untuk menggunakan jasa perusahaan jika dia 

merasa puas (Meuter et al. , 2000). Konsumen cenderung menyebarkan word-of 

mouth yang positif dan kembali melakukan transaksi ketika mereka merasa 

memiliki hubungan yang baik dengan perusahaan jasa (Reynolds dan Arnold, 

2000). Oleh karena itu penjualan tiket penerbangan juga harus memberikan 
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kualitas pelayanan yang baik agar mampu memberikan kepuasan kepada 

konsumen dan menumbuhkan loyalitas konsumen terhadap perusahaan. 

Konsumen yang melakukan transaksi pembelian tiket penerbangan tentunya 

terdiri dari latar belakang yang berbeda. Populasi pembeli tiket penerbangan 

tentunya terbagi kedalam beberapa kelompok-kelompok tertentu dan setiap 

kelompok tentunya memiliki karakteristik yang berbeda-beda dalam menilai 

kualitas sebuah layanan. Dengan demikian perusahaan sebagai penyedia jasa 

harus mampu memenuhi kebutuhan setiap kelompok konsumen agar mereka dapat 

bertahan dalam dunia persaingan yang sangat kompetitif. 

Berdasarkan identifikasi masalah-masalah yang telah dijelaskan di atas 

maka dapat dibuat perumusan masalah penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah karakteristik setiap segmen pengguna jasa penjualan online tiket 

penerbangan? 

2. Bagaimana model pengukuran kualitas layanan penjualan online tiket 

penerbangan pada setiap segmen? 

3. Apakah kualitas layanan mempengaruhi kepuasan konsumen? 

4. Apakah kepuasan konsumen mempengaruhi loyalitas konsumen? 

1.3 Pembatasan Masalah 

Mengingat adanya keterbatasan yang dihadapai, penelitian ini menerapkan 

batasan-batasan masalah sebagai berikut : 

1. Area penjualan tiket berbasis mesin tidak diperhitungkan, akan tetapi khusus 

konsumen di Indonesia. 

2. Significance level (a) yang digunakan sebesar 5%. 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi dan perumusan masalah yang telah dijelaskan 

diatas maka penelitian ini bertujuan sebagai berikut : 

1. Menentukan karakteristik segmen pengguna psa penjualan online tiket 

penerbangan. 

2. Merancang model pengukuran kualitas layanan penjualan online tiket 

penerbangan pada setiap segmen. 

3. Menguji hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas layanan mempengaruhi 

kepuasan konsumen. 

4. Menguji hipotesis yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi 

beberapa pihak, antara lain : 

1. Memberikan altematif model pengukuran yang dapat mengukur kualitas dari 

pelayanan penjualan online tiket penerbangan. 

2. Memberikan dasar untuk perbaikan layanan penjualan online tiket 

penerbangan. 

3. Menambah wawasan pembaca dalam hal dimensi yang mempengaruhi 

pelayanan penjualan tiket penerbangan. 
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