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ABSTRAK

Muhammad Alhafidh/ 212021237, Maftuhah Nurrahmi, Gumar
Herudiansyah, Pengaruh Kualitas Pelayanan Maskapai Penerbangan Lion
Air Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Kecamatan Sako Kota Palembang

Penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan (Tangible, empathy,
reliability, responsiveness, dan assurance) terhadap kepuasan pelanggan
maskapai penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang. Jenis
penelitian ini menggunakan asosiatif. Tempat penelitian dilakukan di Kecamatan
Sako Kota Palembang sebanyak 100 sampel. Data yang digunakan Data Primer.
Metode pengumpulan data digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi Linear
Berganda, Uji F, Uji T dan koefisien determinasi, menggunakan aplikasi Statistic
Program For Special Science (SPSS) 26 Version. Hasil Penelitian menunjukan
bahwa kualitas pelayanan (Tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan
assurance) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
Pelanggan maskapai penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang.

Kata kunci: Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness, Assurance
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ABSTRACT

Muhammad Alhafidh/ 212021237, Maftuhah  Nurrahmi, Gumar
Herudiansyah, The Influence Of Lion Air Airline Service Quality On
Customer Satisfaction In Sako District Palembang City

This study aims to determine the quality of service (Tangible, empathy, reliability,
responsiveness, and assurance) on customer satisfaction of Lion Air airlines in
Sako District, Palembang City. This type of research uses associative. The
research location was conducted in Sako District, Palembang City with 100
samples. The data used is Primary Data. The data collection method used in this
study is Multiple Linear Regression, F Test, T Test and coefficient of
determination, using the Statistic Program For Special Science (SPSS) 26 Version
application. The results of the study indicate that the quality of service (Tangible,
empathy, reliability, responsiveness, and assurance) has a positive and significant
effect on customer satisfaction of Lion Air airlines in Sako District, Palembang
City.

Key Words: Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness, Assurance
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada saat ini jasa transportasi adalah jasa yang berkembang dengan
cepat, dikarenakan hal ini merupakan hal terpenting dari kehidupan
manusia, karena transportasi merupakan suatu alat yang memudahkan
untuk berpergian dari satu tempat ke tempat lainnya (Lestari, 2024).
Perubahan ini tidak hanya mengubah cara orang bepergian, tetapi juga
membawa dampak besar terhadap berbagai aspek kehidupan masyarakat
(Zahir, 2023).

Dengan meningkatnya hal ini membuat suatu pergerakan untuk
membuka peluang dalam bidang perekonomian yang luas, mempercepat
berkembangnya suatu wilayah, serta memudahkan dalam pengiriman
barang dan jasa, namun disisi lain perkembangan ini juga bisa membawa
tantangan baru seperti kemacetan, polusi, dan hal ini akan mempunyai
dampak yang panjang pada lingkungan lainnya yang memerlukan

perhatian dan penanganan serius (Putri, 2022).

Dalam era perkembangan transportasi saat ini, pertumbuhan
penduduk yang begitu pesat menyebabkan manusia cenderung memilih
moda transportasi yang cepat dan mudah, salah satu jasa yang ditawarkan
kepada konsumen untuk melakukan perjalanan dengan mudah dan cepat

yaitu transportasi udara. (Arifina dkk., 2022)



Menurut Kotler (2020:83) pelayanan adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Oleh karena itu pelayanan harus dijaga dan diperhatikan oleh
perusahaan. Menurut Ariani (2020) kualitas pelayanan merupakan kualitas
yang dapat ditentukan oleh pelanggan, dan di mana seorang pelanggan
yang menginginkan sebuah produk maupun jasa akan sesuai dengan apa

yang diharapkannya.

Adapun indikator dalam kualitas pelayanan menurut (Jeany dan
Siagian 2020) terdapat beberapa indikator dalam kualitas pelayanan yaitu
sebagai berikut: bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy). Dengan
kualitas pelayanan yang baik maka akan memberikan kepuasan kepada
pelanggan sehingga pelanggan tidak akan kapok untuk menggunakan
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan secara terus menerus, dan hal
ini akan meningkatkan hubungan yang baik juga antara perusahaan dan

pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang
dirasakan dan muncul setelah konsumen membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang sesuai dengan
apa yang diharapkan. Sesuatu yang timbul tanpa adanya paksaan tetapi

timbul dengan sendirinya (Kotler & Keller, 2021:89).



Menurut Indrasari (2019:87-88) untuk mengetahui tentang kepuasan
pelanggan, maka terdapat lima faktor yang dapat diperhatikan oleh
perusahaan yaitu: kualitas produk, kualitas pelayanan terutama dalam

industri jasa, emosional, harga, dan biaya.

Di Indonesia juga sudah banyak jasa transportasi udara yang
canggih dan juga mempunyai fasilitas yang canggih dan juga harga dari
beberapa jasa penerbangan di Indonesia terutama di Sumatera Selatan,
sudah bisa dikatakan dapat menghemat kantong pelanggan. Bandara
Sultan Mahmud Badaruddin 1l di Palembang menjadi tempat dengan
banyak pilihan transportasi udara yang menawarkan penerbangan secara
domestik maupun internasional seperti Lion Air, Batavia Air, Sriwijaya
Air, wings Air, dan beberapa maskapai lainnya.

Lion Air adalah salah satu maskapai penerbangan yang ada di
Sumatera Selatan. Maskapai Lion Air adalah maskapai penerbangan yang
berkembang dengan cepat di Asia Tenggara, yang menawarkan berbagai
macam rute penerbangan, vyaitu rute penerbangan domestik dan
internasional. Banyak orang menggunakan maskapai ini karena
mempunyai rute penerbangan yang cukup banyak. Maskapai ini biasanya
dikenal dengan maskapai dengan biaya murah (low cost airline) dengan
tujuan penerbangan yang banyak sehingga memungkinkan lebih banyak
orang untuk terbang dengan harga terjangkau. Walaupun dikenal dengan
maskapai biaya murah namun Lion Air tidak bisa mengurangi kualitas

pelayanan, karena memasang harga tiket yang lumayan murah. Lion Air



harus tetap mementingkan tentang kualitas pelayanan kepada pelanggan
yang menggunakan jasa transportasi ini. Berikut ini adalah data mengenai

jumlah seberapa banyak pelanggan yang memakai maskapai Lion air.

Tabel 1.1
Tabel Top Brand Indeks Airlines 2024

No Brand Jumlah
1 Garuda Indonesia 22.50%
2 Air Asia 16.10%
3 Citilink 15.90%
4 Batik Air 14.30%
5 Lion Air 13.60%
6 Batavia Air 4.20%
7 Adam Air 3.30%

Sumber: Top Brand Index, November 2024

Menurut data Top Brand Index November 2024 di atas, yang dimana pada
posisi pertama diduduki oleh Garuda Indonesia dengan nilai 22.50% kemudian
disusul oleh Air Asia dengan nilai sebesar 16.10% dan Citilink menduduki urutan
ketiga dengan nilai sebesar 15.90%, Batik Air dengan nilai sebesar 14.30% dan
pada urutan keempat diduduki oleh Lion air dengan nilai sebesar 13.60% dan pada
urutan kelima diduduki oleh Batavia Air dengan nilai sebesar 4.20% dan pada posisi
keenam dan yang terakhir diduduki oleh Adam Air dengan nilai sebesar 3.30%.
Dilihat dari nilai di atas bahwa Lion Air menduduki posisi terakhir yang artinya
Lion Air kurang diminati digunakan oleh pelanggan untuk berpergian. Penulis

mengambil Lion Air sebagai posisis terakhir pada tabel Top Brand Index November



2024, dikarenakan Batavia Air dan Adam Air sudah tidak beroperasi lagi di
Indonesia. Artinya Lion Air harus meningkatkan lagi dari segi kualitas pelayanan
mereka yang dimana hal ini bisa memperkuat Lion Air untuk bersaing dengan
maskapai penerbangan lainnya. Hal ini bertujuan untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan yang menggunakan jasa transportasi udara ini sehingga akan

meningkatkan pelanggan untuk memilih jasa penerbangan ini.

Berdasarkan informasi pada tabel 1.1 yang menunjukkan maskapai Lion Air
memiliki persentase yang cukup rendah, yang artinya ada permasalahan pada
maskapai penerbangan Lion Air, sehingga peneliti tertarik untuk meneliti kepuasan
pelanggan maskapai penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang,
untuk hal ini peneliti melakukan observasi dengan bertanya ke beberapa responden
tentang pendapat mereka yang sudah pernah menggunakan jasa penerbangan ini
lebih dari satu kali di Kecamatan Sako Kota Palembang dan adapun tanggapan
mereka menyebutkan bahwa harga Lion Air yang cukup murah jadi tidak
mempermasalahkan hal tersebut dan sedangkan untuk kualitas pelayanan mereka
mengeluhkan beberapa hal seperti maskapai Lion Air sering mengalami delay, AC
yang tidak terlalu dingin ketika didalam pesawat, telat adanya informasi tentang
perubahan jam terbang, telatnya pemberian kompensasi ketika delay seperti
pemberian snack dan minuman, penanganan bagasi yang kurang baik, dan
selanjutnya dari hasil pra riset tersebut tersebut maka peneliti membuat kuesioner
berdasarkan pernyataan dari pengguna Lion Air dan menyebarkannya kepada 30
responden yang telah menggunakan Lion Air lebih dari satu kali di Kecamatan Sako

Kota Palembang adapun hasil dari kuesionernya seperti pada tabel 1.2.



Tabe 1.2

Tanggapan pelanggan Lion Air

No Indikator Setuju Tidak Setuju
1 Ac yang tidak terlalu dingin ketika di 16 14
dalam pesawat (tangible)

2 Terlambatnya pemberian kompensasi 19 11
ketika delay seperti pemberian snack dan
minuman (empathy)
3 Maskapai Lion Air sering mengalami 28 2
delay karena alasan operasional
(reliability).
4 Telatnya pemberitahuan informasi 19 11
perubahan jam terbang (responsiveness)
5 Penanganan bagasi yang kurang baik 24 6
(Assurance)

Total 30 responden

Sumber: Hasil kuesioner dan wawancara pengguna Lion Air, November 2024

Berdasarkan informasi pada tabel di atas merupakan hasil pra riset tentang
faktor—faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Lion Air di Kecamatan
Sako Kota Palembang. Beberapa tanggapan pelanggan yang menggunakan jasa
penerbangan lion air di Kecamatan Sako Kota Palembang dapat dijelaskan sebagai

berikut:

AC yang tidak terlalu dingin di dalam pesawat terbang menunjukan variabel
dari bukti fisik (tangible). Bukti fisik disini adalah tidak dinginnya AC di dalam

pesawat terbang yang menunjukkan fasilitas pesawat yang kurang baik seperti AC



yang tidak berfungsi dengan baik di pesawat hal ini membuat pelanggan merasa

gerah dan kepanasan.

Terlambatnya pemberian kompensasi ketika delay seperti pemberian snack
dan minuman menunjukan variabel dari empati (empathy). Empati disini adalah
lambatnya pemberian kompensasi kepada pelanggan Lion Air ketika delay yang
diberikan oleh Lion Air, yang dimana terkadang telat untuk memberikan fasilitas

seperti makanan atau minuman ketika menunggu waktu terbang.

Maskapai Lion Air yang sering mengalami delay karena alasan operasional,
menggambarkan variabel keandalan (reliability). Keandalan disini adalah sesuatu
hal yang bisa dirasakan dalam pelayanan Lion Air. Yang dimana pelanggan
mengalami keterlambatan penerbangan untuk pergi ke tujuannya. Pelanggan

berharap penerbangan tepat sesuai waktu tanpa ada keterlambatan yang terjadi.

Telatnya pemberian informasi tentang perubahan jam terbang menunjukan
dari variabel dari cepat tanggap (responsiveness). Cepat tanggap disini telatnya
pemberian informasi tentang perubahan jam terbang yang seharusnya hal ini
disampaikan dengan cepat supaya pelanggan tidak lama menunggu waktu terbang

yang diubah.

Penanganan bagasi yang kurang baik menunjukan variabel jaminan
(Assurance). Penanganan bagasi yang kurang baik membuat pelanggan merasa
tidak nyaman dan khawatir dengan bagasi yang mereka bawa, pelanggan berharap
maskapai memberikan pelayanan yang terbaik untuk menangani barang bawaan

dengan baik dan benar sehingga bagasi tidak hilang ataupun rusak.



Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Maskapai Penerbangan Lion

Air Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Kecamatan Sako Kota Palembang”.

. Rumusan Masalah

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan (tangible, empathy, reliability,
responsiveness dan assurance) terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan lion air di Kecamatan Sako Kota Palembang?

2. Adakah ada pengaruh tangible terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang?

3. Adakah ada pengaruh empathy terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang?

4. Adakah ada pengaruh reliability terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang?

5. Adakah ada pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang?

6. Adakah ada pengaruh assurance terhadap kepuasan pelanggan maskapai

penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang?



C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangible, empathy, reliability
responsiveness, assurance) terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang.

2. Untuk mengetahui pengaruh tangible terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang.

3. Untuk mengetahui pengaruh empathy terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang.

4. Untuk mengetahui pengaruh reliability terhadap kepuasan pelanggan maskapai
penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang.

5. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pelanggan
maskapai penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang.

6. Untuk mengetahui pengaruh assurance terhadap kepuasan pelanggan maskapai

penerbangan Lion Air di Kecamatan Sako Kota Palembang.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Melalui penelitian ini diharapkan penulis dapat meningkatkan pengetahuan
tentang industri penerbangan serta memberi wawasan tentang sektor
penerbangan.
2. Bagi Almamater
Hasil penelitian ini bisa dijadikan referensi bagi penelitian selanjutnya sebagai

bahan acuan dalam menyelesaikan kasus yang sama.
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3. Bagi Maskapai Lion Air
Penelitian ini diharapkan dapat membantu menjadi bahan evaluasi untuk
maskapai penerbangan Lion Air di Kota Palembang untuk menjadi lebih baik

lagi
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