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ABSTRAKSI

Ananda Maria Setiawan, 201015001
PENGARUH FAKTOR-FAKTOR PSIKOLOGIS TERHADAP KEPUTUSAN
PENUMPANG DALAM MEMILIH MASKAPAI PENERBANGAN
SRIWIJAYA AIR DI LANUD ABD. SALEH MALANG
Ekonomi Manajemen, Universitas Katolik Widya Karya Malang, 2014
Kata kunci: Faktor psikologis (X), Keputusan Pembelian ().
(xvi+122)

Industri jasa maskapai penerbangan kini mengalami kompetisi persaingan yang
begitu kompetitif. Oleh sebab itu, bisnis jasa memerlukan analisis strategi yang

sangat tepat agar dapat membantu perkembangannya dan untuk bersaing dengan
kompetitor. Hal terpenting yang mendapatkan perhatian dalam pemasaran jasa
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adalah faktor psikologis, merupakan faktor di dalam diri konsumen yang

berpengaruh pada pengambilan keputusan untuk melakukan proses pembelian.

Faktor ini terdiri dari variabel motivasi, persepsi, pembelajaran, keyakinan dan

sikap. Penelitian ini dilakukan pada penumpang Maskapai Penerbangan PT.

Sriwijaya Air di Lanud. Abd. Saleh Malang.

Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel psikologis yang terdiri dari
Motivasi (Xi), Persepsi (X;), Pembelajaran (X3), Keyakinan dan Sikap (X4)
baik secara parsial maupun simultan terhadap keputusan penumpang dalam
memilih maskapai penerbangan Sriwijaya Air.

2. Untuk mengetahui variabel yang memunyai pengaruh paling dominan terhadap
keputusan pemilihan jasa maskapai penerbangan Sriwijaya Alir.

Jenis penelitian yang digunakan adalah Explanatory Research. Populasi dalam
penelitian ini adalah semua penumpang Maskapai Penerbangan Sriwijaya Air di
Lanud Abd. Saleh Malang yang sedang dalam persiapan mengikuti penerbangan
pada periode tanggal 7 Juni 2014. Teknik sampling yang digunakan yaitu Random
Sampling. Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner dengan
memakai skala likert.

Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan pengukuran instrumen dan

teknik analisis: uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi linier berganda, dan uji

asumsi klasik, dapat diketahui dan disimpulkan bahwa:

1. Faktor psikologis (X) baik secara simultan maupun parsial berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan penumpang dalam memilih Maskapai
Penerbangan Sriwijaya Air (Y) dengan model regresi Y = 2,638+ 0,239X;+
0,167X,+ 0,161X3 + 0,178 X,.

2. Variabel Motivasi (X1) memunyai pengaruh yang dominan terhadap keputt
penumpang dalam memilih Maskapai Penerbangan Sriwijaya Air (Y), hal
didukung oleh besarnya pengaruh dari variabel motivasi (X;) yaitu sebesar
14,29 %.

BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Seiring dengan perkembangan dunia usaha saat ini, pertumbuhan
perekonomian pada bidang jasa maupun sektor industri berkembang dengan
sangat pesat. Selain itu, era globalisasi dimana era perdagangan bebas
berlangsung, setiap perusahaan dituntut untuk memiliki daya saing yang tinggi.
Terbukti dengan semakin banyaknya perusahaan yang memroduksi produk

barang maupun jasa yang sejenis dengan kegunaan yang sama dalam rangka
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memenuhi kebutuhan pasar. Untuk dapat melangkah maju dalam persaingan
yang semakin kompetitif, perusahaan perlu memiliki perencanaan dan
pelaksanaan yang tepat sehingga tujuan perusahaan, baik tujuan jangka pendek
maupun jangka panjang yang telah ditetapkan dapat terealisasi semaksimal
mungkin.

Kegiatan pemasaran merupakan salah satu fungsi vital dalam mendukung
pencapaian tujuan perusahaan. Pemasaran adalah sistem dari kegiatan-kegiatan
bisnis yang ditujukan untuk merencanakan produk, menetapkan harga,
mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan
kebutuhan konsumen. Prinsip utama dalam pemasaran adalah memenuhi dan
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Sektor jasa memiliki peran yang sangat penting bagi keberhasilan dalam
menjalankan suatu roda perekonomian. Jasa dalam perekonomian secara
mutlak diperlukan untuk meningkatkan kualitas hidup konsumen. Jasa yang
dapat dinikmati oleh masyarakat semakin meningkat jenis dan jumlahnya, dan
salah satunya adalah jasa transportasi. Pembangunan transportasi ditujukan
untuk mewujudkan transportasi yang terpadu, tertib, lancar, aman, nyaman,
cepat, terjangkau, efektif dan efisien. Lupiyoadi (2013:11) meyatakan”untuk
berbisnis di dunia jasa, biasanya memerlukan prasarana (infrastructure) dan
biaya tetap substansial, dimana pendapatan sangat sensitif terhadap
utilasi/kegunaan (utilization).”

Berkembangnya industri penerbangan memberikan suatu kesempatan dan
tantangan yang baru bagi perusahaan maskapai penerbangan. Kesempatan

muncul sehubungan dengan meningkatnya permintaan akan jasa penerbangan.
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Sedangkan yang menjadi tantangannya adalah semakin tingginya tingkat
persaingan diantara perusahaan maskapai penerbangan yang telah ada. Kunci
utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan
melalui penyampaian jasa penerbangan yang berkualitas. Para perusahaan
maskapai penerbangan saling bersaing untuk menguasai pasar, yaitu dengan
menawarkan keunggulan-keunggulan dari jasa yang dimilikinya. Salah satunya
yaitu perusahaan maskapai penerbangan PT. Sriwijaya Air. Perusahaan
menerapkan usaha pengembangan jasa yang agresif dalam bisnis maskapai
penerbangan dengan meningkatkan kualitas pelayanan secara kompetitif agar
sesuai dengan harapan dan kebutuhan penumpang.

Tujuan utama kegiatan pemasaran adalah memengaruhi pembeli untuk
bersedia membeli barang dan jasa pada saat mereka membutuhkan. Perilaku
pembelian dari setiap konsumen tidaklah sama karena perilaku konsumen
bukanlah hal yang statis, namun dapat berubah sesuai dengan faktor-faktor
yang memengaruhinya. Perusahaan harus dapat mempelajari keinginan,
persepsi, preferensi dan perilaku berbelanja serta perilaku pembelian
konsumen. Perilaku pembelian konsumen dipengaruhi oleh faktor budaya,
sosial, dan pribadi (Kotler, 2009).

Upaya dalam memahami perilaku konsumen dapat membantu manajemen
untuk menciptakan cara yang tepat dalam mendorong individu melakukan
pembelian terhadap produknya, bahkan tidak menutup kemungkinan dapat
menjadi konsumen yang loyal. Dengan demikian perusahaan dituntut dapat
mencermati serta memahami faktor-faktor yang memengaruhi perilaku

pembelian. Salah satu faktor yang berperan yaitu faktor psikologis. Kotler
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(2009:177) menyatakan “empat proses faktor psikologis terdiri dari motivasi,
persepsi, pembelajaran, memori.”

Faktor psikologis merupakan salah satu faktor yang memengaruhi
keputusan pembelian yang sifatnya internal dan muncul dari dalam diri
konsumen. Variabel psikologis yang mendorong konsumen untuk melakukan
keputusan pembelian dapat disebut dengan motivasi. Persepsi muncul sebagai
interpretasi hasil tanggapan indera penerima (mata, telinga, mulut dan jari).
Seperti kita ketahui hirarki kebutuhan manusia Maslow (dalam Kotler,
2009:179) adalah kebutuhan akan aktualisasi diri. Salah satu cara aktualisasi
yang ditunjukkan adalah dalam penggunaan jasa transportasi yang sangat
terpercaya, salah satunya dengan pemilihan terhadap berbagai macam jasa
maskapai penerbangan.

PT. Sriwijaya Air adalah satu diantara perusahaan maskapai penerbangan
yang berkomitmen untuk mempertahankan kualitas pelayanan kepada
konsumen dan pelanggannya dengan tujuan tetap terjalinnya hubungan baik
dimasa depan dan loyalitas pelanggan dapat dipertahankan. Jenis pelayanan
yang dilakukan meliputi pelayanan pemesanan tiket pesawat, pelayanan
penumpang di bandar udara (check-in, baggage handling), pelayanan
pengiriman barang melalui udara (air cargo) dan pelayanan penumpang di
dalam pesawat selama penerbangan. Beberapa strategi pelayanan telah
diterapkan oleh PT. Sriwijaya Air untuk meningkatkan pelayanannya kepada
penumpang.

Lupiyoadi (2013:14) mengungkapkan “bisnis jasa adalah suatu bisnis yang

sangat sensitif terhadap kemajuan informasi dan teknologi karena data-data
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mengenai konsumen, transaksi, dan karyawan-karyawan adalah informasi yang
sangat penting yang dapat membedakan jasa tersebut dengan kompetitor.” Para
perusahaan maskapai penerbangan semakin bersaing ketat dalam usaha untuk
dapat menguasai pasar, mengingat penumpang semakin kritis dalam memilih
produk jasa maskapai penerbangan yang berkualitas dan sesuai dengan harapan
serta sesuai dengan kebutuhan mereka. Para penumpang memilih maskapai
penerbangan Sriwijaya Air karena memang kebutuhan akan jasa tersebut atau
karena citra maskapai penerbangan yang telah melekat dalam diri penumpang.
Apapun alasan yang memengaruhi keputusan pemilihan maskapai penerbangan
Sriwijaya Air, kesemuanya tidak lepas dari faktor psikologis dari setiap
individu sebagai konsumen.

Pemasaran yang berhasil mengharuskan perusahaan menjalin hubungan
penuh dengan pelanggannya. Berdasarkan pada konsep di atas, untuk
mengingat pentingnya faktor perilaku konsumen, maka penelitian ini diarahkan
untuk membahas faktor-faktor psikologis yang memengaruhi keputusan
penumpang dalam memilih maskapai penerbangan Sriwijaya Air. Dalam
penelitian ini judul yang dipilih adalah “ PENGARUH FAKTOR-FAKTOR
PSIKOLOGIS TERHADAP KEPUTUSAN PENUMPANG DALAM
MEMILIH MASKAPAI PENERBANGAN SRIWIJAYA AIR DI LANUD

ABD. SALEH MALANG.”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka dapat dirumuskan masalah

seperti berikut ini:
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1. Apakah variabel psikologis yang terdiri dari Motivasi (Xi), Persepsi (X3),
Pembelajaran (X3), Keyakinan dan Sikap (X4) berpengaruh secara signifikan
baik secara parsial maupun simultan terhadap keputusan penumpang dalam
memilih maskapai penerbangan Sriwijaya Air?

2. Variabel manakah diantara Motivasi (X;), Persepsi (X3), Pembelajaran (X3),
Keyakinan dan Sikap (X4) yang berpengaruh dominan terhadap keputusan

penumpang dalam memilih maskapai penerbangan Sriwijaya Air?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah di atas, maka tujuan

dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel psikologis yang terdiri dari
Motivasi (X;), Persepsi (Xz), Pembelajaran (X3), Keyakinan dan Sikap (X4)
baik secara parsial maupun simultan terhadap keputusan penumpang dalam
memilih maskapai penerbangan Sriwijaya Air.

2. Untuk mengetahui variabel yang memiliki pengaruh paling dominan
terhadap keputusan penumpang dalam memilih maskapai penerbangan

Sriwijaya Air.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pihak-pihak sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan Sriwijaya Air
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi PT. Sriwijaya Air

selaku perusahaan jasa maskapai penerbangan, sehingga dapat dijadikan
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masukan atau bahan pertimbangan dalam memberikan pelayanan jasa yang
berkualitas dan yang sesuai dengan keinginan serta harapan penumpang.

2. Bagi Peneliti
Dapat menambah wawasan pengetahuan baik secara teori maupun praktik di
bidang pemasaran serta penerapan dalam dunia kerja.

3. Bagi Pembaca
Memberikan kontribusi ilmu pengetahuan dan menambah referensi
pendidikan dalam bidang pemasaran.

4. Bagi Universitas
Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang berguna

untuk dijadikan acuan bagi civitas akademika.

BAB |1
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A. Teori yang Mendasari Penelitian
1. Penelitian Terdahulu
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Umum Daerah Kabupatan Malang.

2) Penelitian dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten
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