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RINGKASAN 

Kondisi pasar jasa penerbangan domestik dewasa ini sangat kompetitif. 

Kebijakan deregulasi di bidang penerbangan yang diluncurkan pemerintah sejak tahun 

1990 menyebabkan industri jasa penerbangan domestik mengalami over supply, sehingga 

semakin memperketat persaingan antarmaskapai domestik. 

Penelitian ini menggunakan desain konklusif (conclusive research design) dan 

menggunakan metoda survei. Tujuan penelitian adalah untuk mengkaji pengaruh 

variabel komitmen manajemen terhadap tingkat kepuasan pelanggan maskapai domestik. 

DaIam disertasi ini, komitmen manajemen terhadap kualitas layanan diukur dari sejauh 

mana maskapai domestik mempertimbangkan harapan pelanggan dalam penyampaian 

layanannya. Variabel persepsi pelanggan atas kualitas layanan, harga, situasi, pribadi, dan 

kesesuaian antara kualitas layanan dan komunikasi ekstemal (promosi) dianalisis untuk 

mengetahui perbedaan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan maskapai 

domestik. Selain itu, juga dianaIisis variabel yang membedakan tingkat kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan segmen bisnis, wisata, dan kunjungan keluarga. Secara 

integratif, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel komitmen 

manajemen dan kepuasan kerja karyawan terhadap persepsi pelanggan atas kualitas 

layanan dan tingkat kepuasan pelanggan. 

Sampel penelitian adaIah 887 pelanggan maskapai Bouraq, Garuda, Mandala, dan 

Merpati yang berangkat dari bandara Cengkareng, sedangkan dari pihak penyaji jasa 

didapatkan sampel sebanyak 180 responden karyawan garis depan (frontliners) dan 66 

pimpinan dan manajer keempat maskapai tersebut. Data pelanggan didapatkan melalui 

penyebaran dan pengurnpulan kembaIi kuesioner di ruang tunggu keempat maskapai 
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domestik, yaitu di tenninaI B, C, dan F bandara Cengkareng selama 12 hari untuk 

responden pelanggan, dan di kantor pusat masing-masing maskapai selama 6 bulan untuk 

responden penyaji jasa. Selanjutnya, data diolah dan dianalisis dengan menggunakan 

anaIisis Regresi, Faktor, Diskriminan dengan Program SPSS release 7,5 dan analisis 

Jalur (palh analysis) dengan Program Sials release 2.6. 

Hasil penelitian menunjukkan mayoritas responden pelanggan (64,8%) merasa 

tidak puas dengan kualitas layanan yang diterlma. Tingkat kepuasan pelanggan 

dipengaruhi secara positif oleh kelima dimensi kualitas Jayanan, dengan dimensi 

assurance yang paling besar pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Tingkat 

kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan maskapai domestik tidak dibedakan oleh variabel 

harga dan pribadi, akan tetapi dibedakan oleh variabel: I) persepsi pelanggan atas 

kuatitas Jayanan, 2) kesesuaian antara kuatitas Jayanan dengan komunikasi eksternaI, dan 

3) situasi (on lime performance). Variabel persepsi pelanggan atas kuatitas layanan 

merupakan variabel utama pembeda lingkat kepuasan pelanggan secara keSeluruhan 

(tanpa membedakan segmen). Variabel situasi (on lime performance) terbukti sebagai 

variabel pembeda tingkat kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan segmen bisnis, 

sedangkan variabel harga tidak terbukti sebagai variabel pembeda lingkat kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan segmen wisata dan kunjungan keluarga. 

Secara integratif, kepuasan kelja karyawan tidak terbukti memberikan pengaruh 

positif terhadap persepsi pelanggan atas kuatitas Jayanan dan lingkat kepuasan pelanggan. 

Sebaliknya, komitrnen manajemen mempunyai pengaruh tak langsung yang positif 

terhadap persepsi pelanggan atas kl!a1itas layanan dan tingkat kepuasan pelanggan. 

Dengan kata lain, ketidakpuasan pelanggan disebabkan oleh interaksi yang teljadi antara 
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pelanggan dengan karyawan garis depan (fronlliners), bukan karena pelanggan merasa 

bahwa maskapai domestik tidak memiliki komitmen terhadap kualitas layanan. Untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan maskapai domestik, perbaikan perlu dilakukan 

terhadap kualitas layanan. yang diberikan kepada pelanggan. Untuk meningkatkan 

kualitas layanan, maskapai domestik harus lebih meningkatkan komitmen manajemen 

terhadap kuaIitas layanan. Dapat disimpulkan bahwa untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan, maskapai domestik harus lebih meningkatkan komitmen manajemen terhadap 

kuaIitas layanan. Atau dengan kata lain, da1arn penyampaian layanannya, maskapai 

domestik harus berorientasi kepada pelanggan. 

Berdasarkan temuan disertasi ini, riset mendatang diduga perlu dilakukan 

terhadap aspek pemasaran internal, terutama manajemen karyawan garis depan 

(frontliners). Topik yang sebaiknya diteliti adaIah: kepemirnpinan (leadership) dan 

pelatihan untuk karyawan garis depan (frontliners). Selain itu, pengaruh kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan. terhadap loyalitas dan keluhan pelanggan (word-ofmouth 

communication) juga merupakan topik yang perlu mendapat perhatian khusus. 

Untuk meningkatkan kinerja maskapai domestik, perbaikan perlu dilakukan 

terhadap semua dimensi kualitas layanan, terutama dimensi assurance, yaitu jaminan 

pelayanan yang mencerminkan tingkat profesionalisme dan keselamatan (safety) 

penerbangan yang tinggi. Maskapai domestik sebaiknya memperhitungkan dengan 

cermat keefektifan dari terna promosi yang digunakan. Temuan penelitian ini 

membuktikan bahwa promosi yang cenderung berlebihan merupakan faktor pembeda 

tingkat kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan yang besar pengaruhnya setelah variabel 

persepsi" pelanggan terhadap kuaIitas layanan. 
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ABSTRACf 

At the present time, the market condition for the domestic airline is very 
competitive. The deregulation policies acted by the Indonesian govemrnent since 1990 
have resulted in over supply in the domestic airline industry, which in turn induced even 
tighter competition. The study reported in this dissertation was a conclusive research, 
which was carried out through survey. The current works were aimed to study the effect 
of management commitment to service quality on the customers' level of satisfaction. 

Samples used in the present study were 887 passengers of Bouraq, Garuda, 
Mandala, and Merpati airlines who departed from Cengkareng airport, Jakarta. Samples 
of the service providers included up to 180 frontJiners respondents and 66 high rank 
officers and managers. The data was subsequently analyzed by employing regression, 
discriminant, factor, and path analysis. 

The results showed that majority of the customer respondents (64.8%) were not 
satisfied with the service provided. The customers' level of satisfaction was positively 
affected by the five dimensions of service quality; among those dimensions, assurance 
performed the strongest effect on the level of customers' satisfaction. The customers' 
levels of satisfaction or dissatisfaction were not differentiated by the price and personal 
variables, but rather by other variables, those are: 1) the customers' perception of service 
quality, 2) the appropriation between the service quality and the external communication 
(promotion), and 3) the situational variable (on time performance). The situational 
variable (on time performance) was proved to be the differentiating variable in the level 
of satisfaction or dissatisfaction for customers of business segment. Moreover, the price 
variable was not the differentiating variable in the level of satisfaction or dissatisfaction 
for customers ofvacation (holiday) and visiting friends and relatives (VFR) segments. 

Simultaneously, employees' job satisfaction did not positively affect customers' 
perception of service quality and customers' level of satisfaction. On the other hand, 
management commitment to service quality has indirect positive effects on customers' 
perception of service quality and customers' level of satisfaction. In other words, the 
level of customers' dissatisfaction was due to the interaction between customers and 
frontliners, not due to the lack of management commitment to service quality. It may be 
concluded that management commitment to service quality affected customers' level of 
satisfaction. 

Based on the finding of this study, further investigation is needed on the internal 
marketing aspects, especially the management of customer-contact service employees. 
Further research could examine issues such as leadership and training for customer
contact service employees. 

Key words: Management commitment to service quality 
Employees' job satisfaction 
Customers' perception of service quality 
Customers' satisfaction 
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