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PENGARUH HARGA DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA MASKAPAI PENERBANGAN
BATIK AIR.

Dicky Putra Fajar

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh dari Harga dan
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Maskapai Penerbangan Batik
Air.

Pada penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, populasi dalam penelitian
adalah seluruh pelanggan maskapai Batik Air dan pengambilan sampel pada
penelitian ini berjumlah 100 responden pelanggan Maskapai Batik Air. Sebelumnya
data dianalisis perlu diadakan pengujian persyaratan analisis data yaitu uji asumsi
klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas.
Pengujian selanjutnya yakni Pengujian Hipotesis, Analisis Regresi ,uji T, Uji F dan
Koefisien Determinasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Harga dan Kualitas layanan
berpengaruh secara simultan maupun parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Maskapai Penerbangan Batik Air.

Kata kunci: Harga, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan.
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THE INFLUENCE OF PRICE AND SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION IN BATIK AIRLINES

Dicky Putra Fajar

ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the influence of Service Prices and Quality
on Customer Satisfaction on Batik Air Airlines.

In this study using quantitative methods, the population in the study were all Batik
Air airline customers and the sampling in this study amounted to 100 respondents of
Batik Batik Air customers. Previously the data analyzed needed to be tested for data
analysis requirements, namely the classic assumption test consisting of normality test,
heteroscedasticity test, multicollinearity test. Subsequent testing is Hypothesis
Testing, Regression Analysis, T test, F' Test and Determination Coefficient.

The results of the study show that the price and quality of service variables influence
both simultaneously and partially have a significant effect on customer satisfaction
on Batik Air Airlines.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction.

viil



Universitas Bakrie

DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL ...ccouieiininsnicsensensancsans sossecsessesssesses sessssesssssassssssase i
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS ....coovvvivvennuincersensacsnnns ii
HALAMAN PENGESAHAN ....ucooiniireinsensuncssecssccsssssncssessssssssssesssssssssss iii
UNGKAPAN TERIMA KASIH ....ucovieuinrennensnnsensncssensessasssssssessssssnss iv
LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI TUGAS AKHIR ............... vi
DN 3 1 2. N vii
DN 3 I 2 N viii
1D VN 2 I N 2 1) ix
DAFTAR GAMBAR .....couiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieciecnesasnaseees xi
DAFTAR TABEL ...couiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiieciecneeacnecnns xii
DAFTAR LAMPIRAN ...citiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiaiiecesacsasnesasnn xiii
BAB I PENDAHULUAN ....coovininniinsensecssnssnsssessssssesssessssssssssessassssssssssssss 1
1.1 Latar BelaKang ........cc.ccoooviieiiieeiiieeiie et 1
1.2 Rumusan Masalah ..o 9
1.3 Tujuan Penelitian .........ccccceeeiiieiiiiieeiie et 10
1.4 Batasan Penelitian ...........coccevviieiiieiiinieeieeeeeeee e 10
1.5 Manfaat Penelitian ..........ccocooiiiiiiiiiiniiie e 10
BAB II LANDASAN TEORI .....cuuiiinuicnisensnecsenssesssecsssssesssecssssessssessses 12
2.1 Kepuasan Pelanggan ............cccoiioiiieeiiieeceeceeeee e 12
2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ..........ccccoccvviviniincnnens 12
2.1.2 Indikator Kepuasan Pelanggan ...........ccccceeevveeiiieniieencineen, 14
2.2 HATZA ot s eateesaee e 15
2.2.1 Pengertian Harga .........ccccoeeveeeeiieeciiecieecieees ceveeeeieeens 15
2.2.2 Dimensi Harga ........ccccevieeiieniieiieeiceicecieeis e 16
2.3 Kualitas Layanan ..........cccccceevviieiiiiiniiieceeceee e 18
2.3.1 Pengertian Kualitas Layanan .........c.ccccocenvinvienenncnnenne. 18
2.3.2 Dimensi Kualitas Layanan ..........cccccceeevveevvieenceeennnnn. 19
2.4 Penelitian Terdahulu ...........ccoooiiiiiiiiiniiie e, 20
2.5 Kerangka PemiKiran ...........cccccveeviiieiiieeiiee e 23
2.6 HIPOLIESIS ...eeeviiiiieeiiieiie ettt et ettt eeeesaneea 24
BAB III METODE PENELITIAN ....cooceniennnrensnecsensncsancsssssecssccsessane 25
3.1 Jenis Penelitian ....... ..o 25
3.2 Populasi dan Sampel ...........ccoooiiiiiiiii 25
3.2 1 Populasi oo 25
3.2.28ampel .oovii 25
3.3 Teknik Pengambilan Sampel ................coooiiiiiiiiiii .. 26
3.4 Operasional Variabel Penelitian ....................ocoiiiiiiin 27
3.3.1 Definisi Konseptual Variabel ......................oooeinl. 27
3.3.2 Definisi Operasioanl Variabel .....................oooeeanl. 27
3.5 Ukuran Indikator ..., 29

ix



Universitas Bakrie

3.6 Teknik Analisis Data ...........cooiiiiiiiii 30
3.6.1 Uji InStrumen .........oooiviiniiiiiii i 30
3.6.2 Uji Asumsi Klasik ..........oooiiiiiiiii 31
3.6.3 Analisis Regresi Linear Berganda .............................. 33
3.6.4 Uji Koefisien Determinasi (R?) ............cccoevviveiininnnn.. 33
305 Ui F (o 33
36,6 UJiT oo 34
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN .....coovininninrensancsersessacssans 35
4.1 Analisis Karakteristik Responden ..................ccoooiiiiiiiinn. .. 35
4.2 Analisis Deskriptif Jawaban Responden.....................oooeiin 38
4.3 Analisis Uji Reliabilitas dan Uji Validitas......................o.oeee. 43
4.3.1 Analisis Uji Validitas............cooeiiiiiiiiiiiiiiin.. 43
4.3.2 Analisis Uji Reabilitas ..............coooiiiiiiiiiiii 46
4.4 Analisis Uji Asumsi Klasik ..., 47
4.4.1 Analisis Uji Normalitas ............ccocovviiiiiiiiiiiinnannn.n. 47
4.4.2 Analisis Uji Multikolinieritas ...............cooeeveiiiiinnnn... 48
4.4.3 Uji Heterokedastisitas...........ooeeviiiiiiiiiiniiieieennnn 48
4.5 Analisis Regresi Linear Berganda .........................coeel. 49
A5 T UG T o 51
45 2 UJiF o 52
4.5.3 Analisis Ujji Determinasi (R?) ............cccooiiiiiiiiiininnn. 52
4.6 Pembahasan ...........coooiuiiiiiiii i 53
4.6.1 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan ............. 53
4.6.2 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
............................................................................. 55
4.6.3 Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan ..............ccoooiiiiiiiiiiiiiiii 56
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...cccvvinvrsrensensanssensnssasssessssssaces 58
S5.TKESIMPUIAN ..ooiiiiiiieiiiieceece e 58
5.2 SATAN (i e 59
DAFTAR PUSTAKA ....civiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiniiniieeeenees 60
| DY2NAY 1 2 1 2N\ N 64



Universitas Bakrie

DAFTAR GAMBAR
Gambar 2.1  Konsep Kepuasan Konsumen ...............c..ooooiien.. 13
Gambar 2.2  Konsep Persepsi Harga ..............cooooiiiiiiiiiiiin, 17
Gambar 4.1. Gambar Uji Heterokedatisitas ...............c.cevieiiiiin.n 49

Xi



Tabel 1.1
Tabel 1.2.
Tabel 1.3.
Tabel 1.4.
Tabel 1.5.
Tabel 1.6
Tabel 2.1.
Tabel 3.1.
Tabel 3.2.
Tabel 4.1.
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
Table 4.10
Tabel 4.11
Table 4.12
Table 4.13
Table 4.14

Universitas Bakrie

DAFTAR TABEL

Harga tiket / Biaya transportasi penerbangan .......................
Perbandingan Layanan Batik Air dan Garuda Indonesia ..........
Top Brand transportasi Penerbangan tahun 2016 .....................
Top Brand transportasi Penerbangan tahun 2017..................
Data OTP Penerbangan Domestik Tahun 2015 .....................
Data OTP Penerbangan Domestik Tahun 2017.....................
Penelitian Terdahulu ...
Operasional Table Penelitian ..................oooiiiiiiiiin.
Ukuran Indikator ..o
Karakteristik Responden ...,
Analisis Deskriptif Variabel Harga .................c.ocii.
Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan ......................
Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan..................
Hasil Pengujian Validitas Pre-test ...............ccooviiiiiiiina
Hasil Pengujian Validitas ...........c.coooiiiiiiiiiiiiiiien .
Hasil Pengujian Reabilitas Pre -test...............ccooeviviiinian.
Hasil Pengujian Reabilitas ..............cooooiiiiiiiiiiiiiin,
Hasil Nilai Uji Normalitas ...........cooviiiiiiiiiiiiiiieenn,
Hasil Nilai Uji Multikolinearitas .................ooooiiiiiiinn..
Regresi Linear Berganda ...,
Hasil Uji T (sendiri —sendiri) ..........coooeviviiniiiiiiiiniiiennnn..
Hasil Uji F (bersama —bersama) .............coevviiiiiininennnnnnn..
Hasil Uji Determinasi R ...,

xii



Universitas Bakrie

DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1  Kuisisoner Penelitian ..., 66
Lampiran 2 Hasil Penelitian Sebelum Diolah ....................c. 73

Lampiran 3  Hasil Penelitian Sesudah Diolah ..........ccccceeeiiiiiio. 83

xiii





