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Air Airlines For Overseas Routes In Pekanbaru 

 

ABSTRACT 

 

 The Study aims to determine the effect of of service quality and brand trust on 

customer satisfaction Asian Air Airlines for overseas routes in Pekanbaru. The 

population in this study include customer satisfaction Asian Air Airlines for overseas 

routes in Pekanbaru, totaling 105 people. The sample was determined by using purposive 

sampling method. In this study the sample studied used a questionnaire as an instrument 

to prove the results of the study, for testing the hypothesis in the study using multiple 

linear regression and Analisis IPA (Importance Performance Analysis) with the help of 

the SPSS program. The results show that: 1) there is a significant effect on service quality 

and brand trust on customer satisfaction Asian Air Airlines for overseas routes in 

Pekanbaru because the value of Fhitung> Ftabel with a significance value of <0.05, 2) there 

is a significant effect on service quality on customer satisfaction Asian Air Airlines for 

overseas routes in Pekanbaru because the value of thitung>ttabel with a significance value of 

<0.05, 3) there is a significant effect brand trust on customer satisfaction Asian Air 

Airlines for overseas routes in Pekanbaru because because the value of thitung>ttabel with a 

significance value of <0.05, 4) Customer Satisfaction Level of Service Quality on Air 

Asia Airline Overseas Routes in Pekanbaru is 98.60% with a higher level of consumer 

expectations than performance levels. 

 

Keywords: Service Quality, Brand Trust, Costumer Satisfaction, Analisis IPA 

 (Importance Performance Analysis). 

 

PENDAHULUAN 

 

 Transportasi Udara adalah salah 

satu dari sektor ekonomi yang selalu 

berkembang dari tahun ke tahun di 

seluruh dunia. International Air Transport 

Association (IATA) memperkirakan 

bahwa lalu lintas penumpang udara secara 

global akan naik pada laju pertumbuhan 

majemuk tahunan / Compound Annual 

Growth Rate (CAGR) sebesar 3,6% dalam 

20 tahun ke depan. Kawasan Asia Pasifik 

adalah pasar yang penting bagi 

pertumbuhan ini, dengan CAGR regional 

sebesar 4,8% atau lebih tinggi dari CAGR 

global. 

 Tingginya permintaan akan 

transportasi udara menuntut perusahaan-

perusahaan jasa penerbangan memberikan 

Kualitas Layanan yang sangat baik 

sehingga tidak merusak merek yang telah 

dibangun. Tingginya permintaan juga 

menggambarkan seberapa besar 

masyarakat menaruh kepercayaan pada 

perusahaan-perusahaan terkait untuk 

mengantarkan mereka pada tujuannya. 

Kepercayaan dinilai sangat penting sebab 

menjadi faktor utama terciptanya 

kepuasan. Lepas dari tantangan 

bersaingnya, pada kenyataannya industri 

penerbangan juga menghadapi tantangan 

lain yang dapat secara serius menghambat 
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perkembangan industri berupa isu 

eksternal, berupa pelayanan dan 

keselamatan penerbangan juga isu 

internal, seperti, beban usaha. 

 Air Asia merupakan salah satu 

maskapai penerbangan asing yang 

beroperasi di Indonesia. Maskapai yang 

sebelumnya bernama AWAIR (Air 

Wagon Internasional) ini memfokuskan 

pada biaya penerbangan yang rendah 

namun berkualitas. 
 

Gambar 1 

 
 

Pada gambar 1 diatas menunjukan 

penumpang Air Asia dalam rute 

internasional lebih Pontensial di 

bandingkan rute penerbangan domestik, 

dimana pada tahun 2014  ke tahun 2016 

mengalami penurunan sebesar 1.169.007 

passenger hal ini disebakan karena 

adanya pesawat Air Asia yang jatuh 

dengan rute Surabaya Singapura pada 

tanggal 28 Desember 2014  dan dari tahun 

2016 ke 2017 dan 2018 mengalami 

kenaikan sebesar 491.074 passenger. 

Dari hal tersebut, kepuasan pembeli 

tergantung pada kinerja karyawan dalam 

hubungan dengan ekspetasi pembeli. 

Secara umum kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang 

timbul karena membandingkan kinerja 

yang dipresepsikan produk terhadap 

ekspetasi mereka. Jika kinerja karyawan 

gagal memenuhi ekspetasi, maka  

pelanggan tidak akan puas. Tetapi jika 

kinerja sesuai dengan ekspetasi, maka 

pelanggan akan sangat puas atau senang 

(Kotler dan Ketler, 2008). 

 Menurut Zeithaml, Bitner  dan 

Gramler dalam  Harjati dan Vanesia 

(2015) menyatakan “service quality, the 

customer's perception of the service 

component of a product, is also a critical 

determinant of customer satisfaction” 

yang berarti, Kualitas Layanan merupakan 

persepsi pelanggan atas komponen 

pelayanan sebuah produk, dan juga 

merupakan penentu yang penting dalam 

mencapai Kepuasan Pelanggan.  

 Dari penelitian sebelumnya 

menunjukan adanya pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

dalam penelitian Adil (2013),  Lee (2013), 

Rizat et, al,. (2016), dan Sudjarwo (2015). 

 On Time Performance (OTP) 

merupakan ukuran yang menunjukan 

kemampuan sarana trasportasi untuk tiba 

tepat waktu ditujuan. Jadwal penerbangan 

yang mengalami keterlambatan (delay) 

maka Kinerja tepat waktu penerbanga On 

Time Performance (OTP) tidak akan 

tercapai dan menyebabkan untaian  

masalah keterlambatan pada jadwal 

penerbangan selanjutnya. 
 

Gambar 2 

 
 

Pada gambar 2 diatas membuktikan 

Kualitas Layanan maskapai penerbangan 

masih menjadi masalah yang akan 

mempengaruhi kepuasan yang konsumen 

OTP. Air Asia sendiri sebagai objek 

penelitian sendiri masih berada di bawah 

maskapai yang lain yang mana perentase 

OTP sebesar 76.70%. Hal ini menunjukan 

bahwa Kualitas Layanan, seperti 

ketepatan waktu masih kurang optimal, 

sehinga membuat orang kurang yakin 

dengan Brand  yang dimiliki Air Asia dan  

mereka merasa kurang puas, dan beralih 

ke maskapai lain. Hal ini tentu menjadi 

sebuah tugas evaluasi bagi maskapai 

untuk memperbaiki layanannya dan 

menciptakan nilai kepuasan yang lebih 

tinggi. Keterbatasan rute tentu akan 

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

terhadap maskapai penerbangan Air Asia 

Rute Luar Negeri di Pekanbaru. 
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Gambar 3 

 
 

Gambar 3 diatas menjelaskan 

bahwa Top Brand Indeks diukur dari 

kepercayaan masyarakat akan merek yang 

mereka telah gunakan, sedang gunakan 

dan akan gunakan di masa depan. Yang 

berarti secara tidak langsung nilai Top 

Brand Indeks menggambarkan Brand 

Trust maskapai yang menurun di 

masyarakat.  Pada tabel Top Brand Indeks 

tahun 2019 untuk kategori transportasi 

airlines, maskapai penerbangan Air Asia 

mengalami penurunan dalam 3 tahun 

terakhir. Angka tertinggi pada tahun 2017 

sebesar 6.9% dan terendah pada tahun 

2019 sebesar 4,8%. 

Nilai Top Brand Indeks bisa 

digunakan untuk mengetahui informasi 

posisi dalam pasar melalui market share 

perusahaan. Jadi dapat disimpulkan 

bahwa Air Asia mengalami penurunan top 

brand tiap tahunnya. Hal ini bisa terjadi 

kerena kurangnya layanan yang di 

berikan, seperti, ketepatan waktu 

penerbangan, rute penerbangan ataupun 

pelayanan yang diberikan, sehingga  

kepercayaan terhadap merek menurun, 

konsumen tidak merasa puas dan akhirnya 

konsumen beralih ke maskapai lain 

Berdasarkan pemaparan diatas serta 

turun naiknya jumlah penumpang pada 

maskapai penerbangan Air Asia bisa 

dipengaruhi oleh faktor Kepuasan 

Pelanggan, serta kepercayaan pelanggan, 

padahal jumlah pemakai maskapai 

penerbangan dari tahun ke tahun terus 

meningkat. Oleh karena itu, peneliti 

tertarik mengangkat penelitian ini, guna 

mengetahui pengaruh tingkat Kepuasan 

Pelanggan atas Kualitas Layanan 

Maskapai Penerbangan Air Asia Rute 

Luar Negeri dan pengaruh Brand Trust 

terhadap Kepuasan Pelanggan, kemudian 

merumuskan strategi guna menigkatan 

Kualitas Layanan dengan menganalisi 

Importance Performance Analisis 

maskapai penerbangan tersebut, serta 

menganalisis pengaruh dari Kualitas 

Layanan dan Brand Trust terhadap 

Kepuasan Pelanggan.  

Oleh karena itu, peneliti tertarik 

mengangkat judul penelitian, yaitu 

“Analisis Pengaruh Kualitas Layanan 

dan Brand Trust terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar 

Negeri di Pekanbaru”. 
 

TELAAH PUSTAKA 

 

1. Kepuasan Pelanggan 
Menurut Wilkie (1990) dalam 

Tjiptono (2014) mendefinisikan Kepuasan 

Pelanggan sebagai tanggapan emosional 

pada evaluasi terhadap pengalaman 

konsumsi suatu produk atau jasa 

Menurut Tjiptono (2014) ada enam 

konsep inti mengenai objek pengukuran 

Kepuasan Pelanggan sebagai berikut : 

1. Kepuasan Pelanggan keseluruhan 

(overall customer satisfaction) 

2. Dimensi Kepuasan Pelanggan. 

3. Konfirmasi harapan (confirmation of 

expectation) 

4. Niat beli ulang (repurchase intention) 

5. Kesediaan untuk merekomendasi 

(willingness to recommend) 

6. Ketidakpuasan pelanggan 

Swan, et, al., dalam Tjiptono 

(2014) menyatakan Kepuasan Pelanggan 

sebagai evaluasi secara sadar atau 

penilaian secara kognitif  menyangkut 

apakah kinerja produk relatif bagus atau 

jelek atau apakah produk bersangkutan 

cocok atau tidak cocok dengan tujuan 

pemakaiannya. 

Terlepas dari perdebatan mengenai; 

konsepnya, realisasi Kepuasan Pelanggan 

melalui perencaan, pengimplementasian, 

dan pengendalian progam khusus 

berpotensi memberikan beberapa manfaat 

pokok, diantaranya; 

1. Reaksi terhadap produsen berbiaya 

rendah  
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2. Manfaat ekonomik retensi pelanggan 

versus peretual prospecting 

3. Nilai kumulatif dari relasi 

berkelanjutan 

 

2. Kualitas Layanan 

Menurut Wyckof dalam Lovelock 

yang dikutip Tjiptono (2014), kualitas 

pelayanan merupakan tingkat keunggulan 

(excellence) yang diharapkan dan 

pengendalian atas keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2014) 

mengidentifikasikan lima gap 

(kesenjangan) kualitas pelayanan yang 

diperlukan dalam pelayanan jasa yaitu : 

1. Kesenjangan antara harapan 

konsumen dan persepsi manajemen. 

2. Kesenjangan antara persepsi 

manajemen terhadap pelanggan dan 

spesifikasi kualitas pelayanan jasa. 

3. Kesenjangan antara spesifikasi mutu 

jasa dan penyampaian jasa. 

4. Kesenjangan antara penyampaian 

jasa dan komunikasi eksternal. 

5. Kesenjangan antara jasa yang 

diharapkan dan jasa yang diharapkan. 

 Zeithaml, Bitner  dan Gramler 

(2009) dalam  Harjati dan Vanesia (2015)  

menyatakan “service quality, the 

customer's perception of the service 

component of a product, is also a critical 

determinant of customer satisfaction” 

yang berarti, Kualitas Layanan merupakan 

persepsi pelanggan atas komponen 

pelayanan sebuah produk, dan juga 

merupakan penentu yang penting dalam 

mencapai Kepuasan Pelanggan. Dengan 

demikian Kualitas Layanan (service 

quality) dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para pelanggan 

atas pelayanan yang secara nyata mereka 

terima atau peroleh dengan pelayanan 

yang sesungguhnya mereka harapkan atau 

inginkan terhadap atribut-atribut 

pelayanan suatu perusahaan. 

 Brady dan Cronin dalam Onasie 

(2015) menyusun dimensi pokok yang 

menjadi faktor utama penentu kualitas 

pelayanan jasa sebagai berikut : kualitas 

interaksi, kualitas lingkungan fisik dan 

kualitas hasil sert mengindentifikasi 3 

faktor dalam kualitas interaksi, yaitu : 

sikap, perilaku dan keahlian 

 

3. Brand Trust 

Kepercayaan pelanggan pada merek 

(brand trust) didefinisikan sebagai 

keinginan pelanggan untuk bersandar 

pada sebuah merek dengan resiko – resiko  

yang dihadapi karena ekspektasi terhadap 

merek itu akan menyebabkan hasil yang 

positif (Lau dan Lee, 1999 dalam Tjyahdi, 

2006). Morgan dan Hunt (1994) dalam 

Tjyahdi (2006). Mengkonseptualisasikan 

trust (kepercayaan) ketika satu kelompok 

memiliki keyakinan bahwa pertukaran 

memiliki reliabilitas dan integritas. 

Kepercayaan sebagai suatu keadaan yang 

melibatkan ekspektasi positif mengenai 

motif-motif dari pihak lain yang 

berhubungan dengan diri seseorang dalam 

situasi yang beresiko (Boon dan Holmes, 

1991, dalam Lau dan Lee, 1999). 

         Kepercayaan pelanggan pada merek 

(Brand Trust) didefinisikan sebagai 

keinginan pelanggan untuk bersandar 

pada sebuah merek dengan resiko-resiko 

yang dihadapi karena ekspektasi terhadap 

merek itu akan menyebabkan hasil yang 

positif (Lau dan Lee, (1999) dalam Rizan 

et, al., 2012). Heilbrunn (1995) dalam 

Kusuma (2014) yang menganggap bahwa 

penelitian mengenai kepercayaan dapat 

memberikan skema yang sesuai untuk 

mengkonsep dan mengukur sebuah 

dimensi yang lebih kualitatif dari nilai 

merek. 

Menurut Deigado (2001), dalam 

Brand Trust terkandung makna sebagai 

berikut : 

1. Kesediaan seseorang untuk 

menempatkan diri pada resiko, 

bergantung pada nilai yang telah 

dijanjikan merek. 

2. Ditentukan oleh perasaan percaya 

diri dan rasa aman. 

3. Kepercayaan terhadap merek 

melibatkan harapan. 

4. Dihubungkan dengan hasil yang 

positif. 
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5. Terdapat atribut seperti reliabel, 

dapat bergantung pada merek.  

Dari pemaparan di atas dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan merek 

adalah kesediaan konsumen untuk 

mempercayai suatu merek dengan segala 

resikonya karena adanya harapan di 

pemikiran orang – orang  bahwa merek 

tersebut akan memberikan hasil yang 

positif kepada konsumen sehingga akan 

menimbulkan kesetiaan terhadap suatu 

merek. 
Gambar 4 

Kerangka Penelitian 

 

 
 

Hipotesis Penelitian 

 

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian 

ini adalah: 

H1 : Kualitas Layanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Maskapai Penerbangan Air Asia 

Rute Luar Negeri di Pekanbaru. 

H2 : Brand Trust berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada 

Maskapai Penerbangan Air Asia 

Rute Luar Negeri di Pekanbaru. 

H3 : Kualitas Layanan dan Brand Trust 

berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar 

Negeri di Pekanbaru. 

H4 : Tingkat Kepuasan Pelanggan atas 

Kualitas Layanan berada pada 

kuadran 2  (Memuaskan). 

 

METODE PENELITIAN 

 

Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada 

Maskapai Penerbangan Air Asia Rute 

Luar Negeri di Pekanbaru. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian ini yaitu 

pelanggan yang menggunakan Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar Negeri 

di Pekanbaru. Metode pengambilan 

sampel menggunakan Purposive Sampling 

dengan kriteria responden berusia 

minimal 17 tahun dan minimal pernah 

menggunakan jasa Maskapai Penerbangan 

Air Asia Rute Luar Negeri di Pekanbaru. 

Sampel dalam penelitian ini adalah 105 

orang berdasarkan ketentuan Hair et.al., 

(1995) bahwa penetuan jumlah sampel 

yang representative bergantung pada 

jumlah indikator dikali 5 hingga 10. 

Metode Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan metode 

analisis data dengan menggunakan 

software SPSS versi 21 yang dijalankan 

dengan media komputer. Model 

pengukuran digunakan menggunakan 

analisis regresi berganda dan analisis IPA 

( Importance Performance Analysis) yang 

diawali dengan statistik deskriptif, uji 

validitas  dan reabilitas, uji statistik. 

 

HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

 

1. Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini 

adalah pelanggan yang pernah 

menggunakan jasa layanan Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar Negeri 

di Pekanbaru yang berjumlah 105 orang 

yang keseluruhannya merupakan 

perwakilan dari seluruh pelanggan yang 

pernah pernah menggunakan jasa layanan 

maskapai tersebut. 
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a. Umur Responden 
Gambar 5 

 
 

Gambar 5 diatas menunjukkan 

bahwa persentase responden yang berusia 

17 tahun sampai 25 tahun dalam 

penelitian ini sebanyak 69 orang dengan 

persentase sebesar 65,7% yang 

mendominasi dalam penelitian ini, 

dikarenakan sebagian besar usia muda 

lebih sering dalam menggunakan jasa 

penerbangan di Pekanbaru. 
 

b. Jenis Kelamin 
 

Gambar 6 

 
 

Dari analisis gambar 6 di atas 

menunjukkan bahwa jumlah responden 

pada penelitian ini berjenis kelamin laki - 

laki lebih banyak dari pada jumlah 

responden yang berjenis kelamin wanita, 

hal ini dikarenakan lebih banyak ditemui 

responden wanita yang sering 

menggunakan jasa maskapai penerbangan. 

 

c. Jenis Pekerjaan 
Gambar 7 

 
 

Dari analisis gambar 7 di atas 

menunjukkan bahwa jumlah responden 

berdasarkan Pekerjaan pada penelitian ini 

Pelajar / Mahasiswa Dominan Lebih 

Banyak dari pada jumlah responden 

lainnya, hal ini dikarenakan lebih banyak 

ditemui responden Pelajar / Mahasiswa 

yang sering menggunakan jasa maskapai 

penerbangan untuk menempuh pendidikan 

ke Pekanbaru. 

 

2.  Uji Validitas 
 

Gambar 8 

 
 

Jika r hitung ≥ r tabel, maka item-

item pernyataan dinyatakan valid. Nilai r 

tabel dapat dilihat pada tabel r dengan 

persamaan N-2 = 105 – 2 = 103 = 0,192. 

Dan dari gambar 8 diatas diperoleh nilai r 

hitung seluruh pernyataan > r tabel 

(0,192). Artinya adalah alat ukur yang 

digunakan valid. 

 

3.  Uji Reabilitas 
 

Gambar 9 

 
 

Jika nilai reliabilitas kurang dari 0,6 

maka alat ukur yang digunakan tidak 

reliabel. Dari gambar 9 diatas diperoleh 

nilai Cronbach’s Alpha seluruh variabel > 

0,6. Artinya alat ukur yang digunakan 

reliabel atau dapat dipercaya. 
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4.  Uji F (Uji Simultan) 
 

Gambar 10 

 
 

Dari gambar 10 diatas diketahui 

Fhitung (52,814) > Ftabel (3,090) dengan Sig. 

(0,000) < 0,05. Artinya adalah variabel 

Kualitas Layanan dan Brand Trust secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

5. Uji Statistik 

Diketahui nilai t tabel pada taraf 

signifikansi 5% = 0.05 dapat diketahui 

sebagai berikut: Nilai t tabel dengan 

jumlah sampel (n) = 105, jumlah variabel 

bebas (k) = 2, taraf signifikansi 5% atau 

0.05. 

t tabel = n – k– 1 : /2 

= 105 – 2 – 1 : 0.05/2  

= 102 : 0.025  

= 1.983 (pada t-tabel) 

Keterangan:  

n: Jumlah data  

k: Jumlah variabel bebas 

Pengujian dengan membandingkan 

nilai t hitung dan nilai t tabel atau melihat P 

value masing-masing sehingga bisa 

ditentukan apakah hipotesa yang telah 

dibuat signifikan, berikut peneliti sajikan 

pada tabel di bawah ini: 

 

1. Uji t 
 

Gambar 11 

 
 

Berdasarkan data pada gambar 

11 diperoleh hasil sebagai berikut : 

a. Variabel Kualitas Layanan memiliki 

thitung (7,034) > t tabel (1,983) dan Sig. 

(0,000) < 0,05. Artinya Kualitas 

Layanan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

b. Variabel Brand Trust memiliki t hitung 

(2,281) > t tabel (1,983) dan Sig. (0,025) 

< 0,05. Artinya Brand Trust 

berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

 

2. Analisi Regresi Berganda 
 

Gambar 12 

 
 

  Berdasarkan gambar 12 di atas 

maka dapat dibuat suatu persamaan 

regresi sebagai berikut : 

Y    = ɑ + βX1 + βX2 + e 

KP = 0,011 + 0,167KL + 0,218BT+ e 

Dari persamaan regresi diatas dapat 

diartikan sebagai berikut : 
1. Nilai konstanta (a) sebesar 0,011. 

Artinya adalah apabila variabel 

independen diasumsikan nol (0), 

maka Kepuasan Pelanggan sebesar 

0,011. 

2. Nilai koefisien regresi variabel 

Kualitas Layanan sebesar 0,167. 

Artinya adalah bahwa setiap 

peningkatan Kualitas Layanan 

sebesar 1 satuan maka akan 

meningkatkan Kepuasan Pelanggan 

sebesar 0,167 dan sebaliknya dengan 

asumsi variabel lain tetap. 

3. Nilai koefisien regresi variabel Brand 

Trust sebesar 0,218. Artinya adalah 

bahwa setiap peningkatan Brand 

Trust sebesar 1 satuan maka akan 

meningkatkan Kepuasan Pelanggan 

sebesar  0,218 dan sebaliknya dengan 

asumsi variabel lain tetap. 

4. Standar error (e) merupakan variabel 

acak dan mempunyai distribusi 
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probabilitas yang mewakili semua 

faktor yang mempunyai pengaruh 

terhadap Y tetapi tidak dimasukan 

dalam persamaan. 

 

3. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

Gambar 13 

 
 

Dari gambar diatas 13 diatas 

diperoleh nilai koefisien determinasi 

sebesar 0,509. Artinya adalah bahwa 

persentase pengaruh variabel Kualitas 

Layanan dan Brand Trust terhadap 

Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 

50,9%. Sedangkan sisanya 49,1% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam model regresi ini. 

 

4.  Metode IPA (Importance 

 Performance Analisis) 
 

Gambar 14 

 

 
 

Berdasarkan gambar 14 diatas, dapat 

disimpulkan bahwa Indikator Pelayanan 

Maskapai Penerbangan Air Asia Rute 

Luar Negeri Di Pekanbaru dari item 1 – 

item 4 yang memiliki Tingkat Kesesuaian 

Kinerja yang lebih tinggi dibandingkan 

dengan Harapan ( Kinerja > Harapan). 

Sedangkan Kemudian, Indikator Kualitas 

Layanan  Maskapai Penerbangan Air Asia 

Rute Luar Negeri Di Kota Pekanbaru item 

5 – item 14   yang memiliki hasil tangkat 

kesesuaian  Harapan yang lebih tinggi 

dibandingkan dengan Kinerja ( Harapan > 

Kinerja ). 
 

Pemetaan Kuadran Metode IPA ( 

Importance Performance Analysis ) 
 

Gambar 15 
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Gambar 15 diatas memberikan 

gambaran mengenai skor rata – rata dari 

masing – masing indikator pada dimensi 

variabel Kualitas Layanan  yang nantinya 

digunakan untuk memetakan atau 

mengklasifikasikan kuadran dari masing – 

masing indikator, guna mengetahui lagkah 

strategis yang perlu dilakukan. Maka 

masing – masing indikator pada dimensi 

dari variabel Kualitas Layanan diatas 

diberi label 1 sampai 14 untuk 

memudahkan melihat data hasil pemetaan 

di Diagram Kartesius. 
 

Gambar 16 

 
 

Berdasarkan Diagram Kartesius 

pada gambar 16 diatas, maka dapat dilihat 

hasil pemetaan kuadran dari masing – 

masing indikator perdimensi yang dimiliki 

oleh variabel Kualitas Layanan sebagai 

berikut : 

1. Kuadran 1 (Concentrate These)  

Indikator yang termasuk kedalam 

kuadran I, yaitu : KL8, KL10, dan KL11. 

Hal ini berarti bahwa indikator-indikator 

tersebut dinilai masih belum sesuai 

dengan harapan pelanggan sehingga harus 

lebih ditingkatkan lagi agar dapat 

memuaskan pelanggan 

 

2. Kuadran 2 (Keep Up The Good 

Work)  
Indikator yang termasuk dalam 

kuadran II, yaitu : KL1, KL2, KL3, KL5 

dan KL6. Artinya adalah indikator-

indikator tersebut dinilai penting oleh 

pelanggan dan memiliki kinerja yang 

tinggi. Untuk itu maka wajib 

dipertahankan oleh produsen untuk waktu 

selanjutnya. 

 

3. Kuadran 3 (Low Priority)  
Indikator yang termasuk dalam 

kuadran III, yaitu : KL7, KL9, 13 dan 

KL14. Artinya harapan pelanggan 

terhadap indikator tersebut rendah dan 

kinerjanya pun juga dinilai kurang baik 

oleh pelanggan. Untuk itu maka indikator 

tersebut perlu dipertimbngkan kembali 

karena tidak memiliki pengaruh terhadap 

manfaat yang dirasakan oleh pelanggan. 

 

4. Kuadaran 4 (Possible Overkill) 
Indikator yang masuk kedalam 

kuadran IV, yaitu : KL4 dan KL12. 

Artinya indikator tersebut dianggap 

berlebihan oleh pelanggan. 
 

PEMBAHASAN 

 

1. Pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas Layanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Maskapai Penerbangan Air Asia Rute 

Luar Negeri di Pekanbaru. Yufizar (2017) 

mengatakan bahwa Brand Trust yang baik 

akan menghasilkan Kepuasan Pelanggan. 

Brand Trust sangat penting, tidak hanya 

sebagai strategi pembeda dari perusahaan 

lain tetapi juga memberikan kepuasan 

tersendiri karena membuat pelanggan 

medapatkan interesting memoriable 

dengan pengalaman-pengalaman yang 

belum pernah dirasakan dan menjada 

kepercayaan pelanggan bahwa merek 

yang ditawarkan dapat memberikan nilaii 

poositif baginya. Pelanggan yang sudah 

merasakan Brand Trust akan merasakan 

sensasi yang sesuai dan bahkan diluar 

harapannya, sensasi tersebut yang 

membuat pelanggan puas terhadap 

produk atau jasa (Azizah, 2017).  
 

2. Pengaruh Brand Trust terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Brand Trust berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar Negeri 

di Pekanbaru. Penelitian ini mendukung 

penelitian Eswika dan Istiatin (2015),  

menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan 
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memiliki hubungan yang sangat erat 

dengan Kepuasan Pelanggan, yaitu 

kualitas memberikan suatu dorongan 

kepada pelanggan untuk menjalani ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Hal ini sejalan dengan Tjiptono (2014) 

yang mengatakan bahwa kualitas 

pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu 

sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Kualitas memberikan suatu dorongan 

kepada pelanggan untuk menjalin 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Pada jangka panjang ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk 

memahami harapan serta kebutuhan 

pelanggan. Dengan demikian perusahaan 

dapat meningkatkan Kepuasan Pelanggan 

dimana perusahaan memaksimalkan 

pengalaman pelanggan yang 

menyenangkan dan meminimalkan 

pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan (Harjati dan Venesia, 

2015). 

 

3. Pengaruh Kualitas Layanan dan 

Brand Trust terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitas Layanan dan Brand Trust 

berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Maskapai Penerbangan 

Air Asia Rute Luar Negeri di Pekanbaru. 

Hal ini dilihat dari hasil F hitung (52,814) > 

F tabel (3,090) dengan Sig. (0,000) < 0,05. 

Sedangkan nilai koefisien determinasi 

sebesar 0,509. Artinya persentase 

pengaruh Kualitas Layanan dan Brand 

Trust terhadap Kepuasan Pelanggan 

adalah sebesar 50,9% dan sisanya 49,1% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam model regresi ini. 

 

4. Tingkat Kepuasan Pelanggan 

yang dirasakan terhadap 

Kualitas Pelayanan 

Tingkat Kepuasan Pelanggan dari 

Kualitas Layanan pada Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar Negeri 

di Pekanbaru sebesar 98,60% dengan 

tingkat harapan konsumen lebih tinggi 

dari tingkat kinerja. 

 

5. Pembahasan Hasil Metoda IPA 

(Index Performance Analysis) 

Setelah dilakukan perhitungan 

tingkat kesesuaian secara keseluruhan 

dari 14 indikator pada dimensi 

Kualitas Layanan maka diperoleh 

tingkat kesesuaian sebesar 98,60%. 

Artinya secara keseluruhan tingkat 

harapan pelanggan lebih tinggi dari 

kinerja Kualitas Layanan yang 

diberikan Maskapai Penerbangan Air 

Asia Rute Luar Negeri Kota 

Pekanbaru. Namun apabila dianalisis 

satu persatu indikator Kualitas 

Layanan yang digunakan, maka akan 

terlihat indikator yang memiliki 

tingkat kesesuaian kinerja yang 

rendah. 
Berdasarkan hasil perhitungan 

metode IPA (Index Performance 

Analysis), maka dapat disimpulkan bahwa 

untuk dimensi Kualitas Hasil pada 

indikator Valensi “Pelanggan 

mendapatkan pengalaman yang baik dan 

menyenangkan selama penerbangan 

menggunakan Maskapai Penerbangan Air 

Asia Rute Luar Negeri di Kota 

Pekanbaru” diperoleh tingkat kesesuaian 

yaitu 99,52%, artinya Tingkat Harapan 

Konsumen Maskapai Penerbangan Air 

Asia Rute Luar Negeri Kota Pekanbaru 

lebih tinggi dibandingkan dengah Kinerja 

Kualitas Layanan yang diberikan oleh 

Maskapai Penerbangan Air Asia Rute 

Luar Negeri Kota Pekanbaru. Hal tersebut 

menandakan bahwa Konsumen Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar Negeri 

kota pekanabru merasa Kurang Puas 

terhadap Kinerja Kualitas Layanan yang 

diberikan oleh Maskapai Penerbangan Air 

Asia Rute Luar Negeri Kota Pekanbaru. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan yang telah diuraikan pada 

bab sebelumnya, maka kesimpulan yang 
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dapat diambil dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Kualitas Layanan dan Brand Trust 

berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar 

Negeri di Pekanbaru dengan nilai 

Fhitung sebesar 52,814 lebih besar dari 

Ftabel (3,090) dan nilai signifikasi 

sebesar 0,000 lebih kecil 0,05.  

2. Kualitas Layanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Maskapai Penerbangan Air Asia Rute 

Luar Negeri di Pekanbaru dengan nilai 

t hitung sebesar 7,034 lebih besar dari t 

tabel (1,983) dan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05.  

3. Brand Trust berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar 

Negeri di Pekanbaru dengan nilai thitung 

sebesar 2,281 lebih besar dari ttabel 

(1,983) dan nilai signifikansi sebesar 

0,025 lebih kecil dari 0,05 

4. Tingkat Kepuasan Pelanggan dari 

Kualitas Layanan pada Maskapai 

Penerbangan Air Asia Rute Luar 

Negeri di Pekanbaru sebesar 98,60% 

dengan tingkat harapan konsumen 

lebih tinggi dari tingkat kinerja. 

 

Saran 

Saran yang dapat diberikan 

peneliti berdasarkan hasil penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Air Asia 

a. Dengan melihat data analisis 

mengenai indikator Kualitas 

Lingkungan Fisik – Desain - 

Pesawat Air Asia Penerbangan 

Luar Negeri memiliki desain 

eksterior dan interior yang 

bersetetika baik perlu melakukan 

perbaikan seperti eksterior dan 

interior, pemberian layanan yang 

ramah, memberikan pelayanan 

yang lebih baik, fasilitas yang 

baik.agar tidak meninmbulkan 

kepuasan ketidakpuasan dan 

perpindahan merek 

b. Dengan melihat data analisis 

deskriptif dan tanggapan 

responden Kualitas Hasil - waktu 

tunggu - Maskapai Penerbangan 

Luar Negeri Air Asia Kota 

Pekanbaru memberikan pelayanan 

yang cepat dan tepat waktu, 

perusahan Air Asia  harus 

berupaya lebih untuk 

memperhatikan dan melakukan 

peningkatan dalam mengatasi 

keterlambatan dalam 

penerbangan. Dalam hal ini 

hendaknya lebih mendisiplinkan 

para karyawan agar hal tersebut 

bisa dihindari karena sangat 

penting untuk mendorong 

meningkatkan rasa kepuasan dari 

pelanggan melalui pemberia 

layanan yang baik. 

 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

a. Variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini masih umum, 

diharapkan untuk penelitian 

selanjutnya dapat menggunakan 

variabel penentu lainnya untuk 

mendapatkan hasil penelitian 

yang berbeda dan bermanfaat. 

b. Peneliti selanjutnya diharapkan 

dapat menggunakan data yang 

lebih terbaru, dengan jumlah data 

yang lebih banyak, sampel yang 

lebih bervariasi dan lebih 

mengikuti perkembangan 

transportasi udara diindonesia. 

c. Peneliti selanjutnya diharapkan 

dapat menggunakan metode yang 

berbeda agar kesimpulan yang 

dihasilkan dapat lebih lengkap, 

valid dan beragam. 
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