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Abstrak

Masalah yang diambil dalam pereltian ini adalah bagaimana persepsi
penumpang terhadap bauran pemasaran jasa (product, price, place, promotion,
peaple, process, physical evidence) Garuda Indonesia Yogyakarta. Tujuan dan
penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana persepsi penumpang terhadap
bauran pemasaran jasa (product. price, place, promotion, people, process, physical
evidence) Garuda Indonesia Yogyakarta.

Hipotesis yang diajukan dalam peneliian ini adalah persepsi penumpang
terhadap bauran pemasaran jasa (product, price, pface, promotion, people, process.
physical evidence) Garuda Indonesia Yoqyakarta adalah baik.

Kerangka berpikir yang dibangun menggunakan variabel independen yaitu
persepsl penumpang, dan variabel dependen yang terdiri dari product, price, place,
promotion. people, process, physical evidence. Data yang digunakan adalah data
primer dan data sekunder.

Alat analisis yang digunakan adalah metode analisis data kualitatif dan kuantitatif.
Dari hasil analisis data diperoleh hasil prosentase persepsi penumpang terhadap
produk sebesar 50%, prosentase persepsi penumpang terhadap harga sebesar
40%, prosentase persepsi penumpang terhadap tempat/saluran distribusi sebesar
36%, prosentase persepsi penumpang terhadap promosi sebesar 45%, prosentase
persepsi penumpang terhadap orang sebesar 44%, prosantase persepsi penumpang
terhadap proses sebesar 39% dan prosentase persepsi penumpang terhadap bukt
fisik sebesar 46% yang menunjukkan bahwa persepsi penumpang terhadap bauran
pemasaran jasa (product. price. place, promotion, peopls, process, physical evidence)
Garuda Indonesia Yogyakarta adalah baik.

Maka hasil analisis data membuktikan bahwa persepsi penumpang terhadap
bauran pemasaran jasa (product, price, place, promotion, people, process, physical
evidence) Garuda Indonesia Yogyakarta adalah baik sehingga hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini terbukti diterima.

PENDAHULUAN

Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan penerbangan dari tahun
xe tahun semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari ketatnya persai ngan
kualitas pelayanan, harga, promosi di antara sekian banyaknya perusahaan penerbangan.
Feranan pesawat terbang sebagai sarana transportasi menjadi semakin penting yang secara
‘angsung mendukung pariwisata dan bisnis intemasional. Dalam kondisi persaingan yang
xetat tersebut, yang harus diprioritaskan oleh perusahaan adalah kepuasan pelanggan agar
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dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Kepuasan pelanggan ditentukan
oleh kualitas barang atau jasa yang dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas
menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan.

Dalam bisnis jasa, terdapat 7 {tujuh) komponen Marketing Mix atau dikenal dengan
Bauran Pemasaran. Bauran Pemasaran (Marketing Mix) adalah seperangkat alat pemasaran
yang digunakan perusahaan untuk mencapai tujuan dalam pasar sasaran (Kotler, 2000).
Pada umumnya dalam pemasaran, terdapat 4 (empat) prinsip dasar Bauran Pemasaran
(Marketing Mix) yang dikenal juga dengan 4P, yaitu: Produk (Product); Harga (Price); Tempat
(Place); dan Promosi (Promotion). Sedangkan dalam Pemasaran Jasa dikenal dengan
sebutan 7P, dimana 3P berikutnya adalah: Proses (Process), Orang (People), dan Bukti
Fisik {Physical Evidance).

Peran konsumen dalam penyajian jasa tidak bisa dihindari. Pada berbagai situasi,
konsumen harus sering hadir di termpat jasa diproses, berinteraksi dengan karyawan dan
dengan konsumen lain untuk memproduksi hasil akhir suatu jasa. Konsekuensinya adalah
partisipasi dan interaksinya dengan konsumen lain bisa saja mempengaruhi apakah jasa
vang disampaikan sesuai dengan yang diinginkan si konsumen atau tidak. Maka dengan
sendirinya akan muncul banyak persepsi dari konsumen dan melalui persepsi tesebut,
konsumen akan mulai memahami apa yang sebenarnya diberikan oleh perusahaan kepada
mereka.

Fersepsi pelanggan mengenai mutu suatu jasa dan kepuasan menyeluruh, mereka
memiliki beberapa indikator/petunjuk yang bisa dilihat. Pelanggan mungkin tersenyum ketika
mereka berbicara mengenai barang atau jasa. Mereka mungkin mengatakan hal-hal yang
bagus tentang barang atau jasa. Senyum suatu bukti bahwa seseorang puas, cemberut
sebaliknya mencerminkan kekecewaan. Kedua hal di atas, tersenyum dan mengatakan hal-
hal yang baik merupakan manifestasl atau indikator tentang suatu konstrak (construct) yang
disebut kepuasan pefanggan. Konsirak adalah gagasan atau konsepsi. Istilah kepuasan
pelanggan dan persepsi mutu merupakan label yang kita pergunakan untuk meringkas
suatu himpunan aksiftindakan yang terlihat, terkait dengan produk dan atau jasa. Pelanggan
harus dipuaskan sebab kalau mereka tidak puas maka akan menjadi pelanggan para
pesaing yang dapat menurunkan hasil penjualan yang pada gilirannya dapat menurunkan
laba perusahaan atau bahkan kerugian. Kita mungkin ingin mengubah pendapat pelanggan
tentang barang atau jasa yang kita jual, untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang
mutakhir dan perubahan dalam pendapat mereka yang terjadi pada produk kita. Misalnya,
pelanggan yang semula merasa puas, akhir-akhir ini tidak puas karena pesaing mampu
memproduksi produk yang sama jauh lebih bermutu.

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan antara harapan
dan kinerja yang dirasakan. Jadi, pengertian kepuasan pelanggan berarti bahwa kinerja
suatu barang sekurang-kurangnya sama dangan apa yang diharapkan. Seperti seorang
penumpang mengharapkan pesawat beranghkat tepat wakiu, akan tetapi kenyataannya tidak
sesuai dengan apa yang diharapkan, misalnya pesawat mengalami keterlambatan karena
alasan teknis atau kru pesawat yang bertugas belum lengkap, penerbangan ditunda dan
sebagainya akan mengecewakan atau menimbulkan rasa tidak puas.

Berdasarkan uraian permasalahan di atas, maka penulis tertarik untuk mengadakan
penelitian dengan judul Analisis Persepsi Penumpang Terhadap Bauran Pemasaran Jasa
Fenerbangan Garuda Indonesia Yogyakarta.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka permasalahannya dapat dirumuskan
sebagai berikut. Bagaimana persepsi penumpang terhadap bauran pemasaran (product,
price, place, promolion, people, process dan physical evidence) jasa penerbangan Garuda
Indonesia?




Analisis Persepsi Penumpang Terhadap Bauran Pemasaran Jasa Penerbangan Garuda Indonesia
{Santi Budiman dan Budhi Haryanto)

Dalam penelitian ini, penulis membatasi masalah pada bauran pemasaran yang
meliputi product, price, place, promotion. people, process dan physical evidence.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana persepsi penumpang
terhadap bauran pemasaran (product, price, place, promotion, people, process dan physfcal
evidence) jasa penerbangan Garuda Indonesia.

Penelitian ini bermanfaat sebagai bahan evaluasi untuk menentukan langkah-langkah
kebijaksanaan di masa mendatang yang berkaitan dengan persepsi penumpang terhadap
bauran pemasaran jasa Garuda Indonesia.

TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS

Bauran Pemasaran

Dalam bisnis jasa, terdapat 7 (tujuh) komponen Marketing Mix atau dikenal dengan
Bauran Pemasaran. Bauran Pemasaran (Marketing Mix) adalah seperangkat alat pemasaran
yang digunakan perusahaan untuk mencapai tujuan dalam pasar sasaran (Kotler, 2000 15).
Pada umumnya dalam pemasaran, terdapat 4 (empat) prinsip dasar Bauran Pemasaran
(Marketing Mix) yang dikenal juga dengan 4P, yaitu: Produk (Product), Harga (Price); Tempat
(Place); dan Promesi (Promotion). Sedangkan dalam Pemasaran Jasa dikenal dengan
sehutan 7P dimana 3P berikutnya adalah: Proses (Process); Orang {Peaple), dan Bukti
Fisik (Physical Evidence).

Tujuh bauran pemasaran tersebut akan dijelaskan sebagai berikut :

1. Produk (Product) yaitu barang atau jasa yang dihasilkan untuk digunakan oleh konsumen

guna memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan kepada konsumen. Produk
f yang ditawarkan meliputi barang fisik, orang atau pribadi, tempat, organisasi dan ide.
Jadi produk dapat berupa manfaat tangible maupun intangible yang dapat memuaskan
pelanggan. Untuk merencanakan penawaran atau produk, pemasar perlu memahami
tingkatan produk yaitu :

1 Produk Utama/lnti (core benefit) yaitu manfaat yang sebenamya dibutuhkan dan
akan dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk.

2. Produk Generik {(generic product) yaitu produk dasar yang mampu memenuhi fungsi
produk yang paling dasar (rancangan produk minimal agar dapat berfungsi).

3 Produk Harapan (expected product) yaitu produk formal yang ditawarkan dengan
berbagai atribut dan kondisinya secara formal (layak) diharapkan dan disepakati
untuk dibeli.

4. Produk Pelengkap {augmenied product) yaitu berbagai atribut produk yang dilengkapi
atau ditambahi berbagai manfaat danlayanan, sehingga dapat memberikan tambahan
kepuasan dan dapat dibedakan dengan produk pesaing.

5. Produk Potensial yaitu segala macam tambahan dan perubahan yang mungkin
dikembangkan untuk suatu produk di masa mendatang.

Jadi pada dasamya produk adalah sekumpulan nilai kepuasan yang kompleks. Nilai
sebuah produk ditetapkan oleh pembel berdasarkan manfaat yang akan mereka terima
dari produk tersebut.

2. Harga (Price) merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan
pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur lainnya (produk, saluran
distribusi dan promosi) adalah penyebab timbuinya biaya. Keputusan penentuan harga
juga sangat signifikan did ala penentuan nilaifmanfaat yang dapat diberikan kepada
pelanggan dan memainkan peranan penting dalam gambaran kualitas jasa. Strateg
penentuan tarif dalam perusahaan jasa dapat menggunakan penentuan tarif premium
pada saat permintaan tinggi dan tarif diskon pada saat permintaan menurun. Hal yang
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paling utama adalah bahwa keputusan penentuan tarif harus sesuai dengan strategi
pemasaran secara keseluruhan. Perubahan berbagai tarif di berbagai pasar juga
harus dipertimbangkan. Tarif spesifik yang akan ditentukan akan bergantung pada tipe
pelanggan yang menjadi tujuan pasar jasa tersebut. Nilai jasa ditentukan oleh manfaat
dari jasa itu sendiri.

3. Tempat/Saluran Disiribusi (Place). Peranan saluran distribusi adalah sebagal kegiatan
pemasaran yang berusaha untuk penyampaian barang dan jasa dari perusahaan ke
konsumen. Seorang pemasar produk jasa seharusnya mencari cara untuk membangu
pendekatan penyerahan jasa yang tepat serta menghasilkan keurtungan untuk
perusahaannya. Terdapat 3 macam tipe interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan
yang berhubungan dengan pemilihan lokasi yaitu :

a. Pelanggan mendatangi penyedia jasa. Di dalam interaksi ini, letak lokasi menjadi
sangat penting dimana penyedia jasa yang menginginkan pertumbuhan dapat
mempeartimbangkan untuk menawarkan jasa mereka di beberapa lokasi.

b. Penyedia jasa mendatangi pelanggan. Dalam interaksi ini, letak lokasi menjadi tidak
beqgitu penting meskipun perlu dipertimbangkan pula kedekatan terhadap pelanggan
untuk menjaga kualitas jasa yang akan ditetima.

¢. Penyediajasa dan pelanggan melakukan interaksi melalui perantara. Dalam interaksi
ini, letak lokasi dapat diabaikan meskipun beberapa media perantara memeriukan
interaksi fisik antara mereka dengan pelanggan.

4. Promosi (Promotion) adalah arus informas| atau persuasi satu arah yang dibuat
untuk mengarahkan seseorang kepada tindakan yang menciptakan pertukaran dalam
pemasaran. Menurut Buchari Alma (2004), promosi adalah suatu bentuk komunikasi
pemasaran yang merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi,
mempengaruhi/membujuk, dan/atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan
produknya agar bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan
perusahaan yang bersangkutan. Tujuan promaosi adalah sebagai berikut :

a. Menginformasikan (informing), dapat berupa: menginformasikan pasar mengenai
keberadaan suatu produk baru, memperkenalkan cara pemakaian yang baru dari
suatu produk, menyampaikan perubahan harga kepada pasar, menjelaskan cara
kerja suatu produk, menginformasikan jasa-jasa yang disediakan oleh perusahaan,
melurugkan kesan yang keliru, mengurangi ketakutan atau kekhawatiran pembeli,
dan membangun citra perusahaan.

b. Membujuk pelanggan sasaran (persuading), untuk : membentuk pilihan merek,
mengalihkan pilihan ke merek tertentu, mengubah persepsi pelanggan terhadap
atribut produk, mendorong pembeli untuk belanja saat itu juga, dan mendorong
pembeli untuk menerima kunjungan wiraniaga (salesmen).

¢. Mengingatkan (reminding), terdiri dari : mengingatkan pembeli bahwa produk yang
bersangkutan dibutuhkan dalam waktu dekat, mengingatkan pembeli akan tempat-
tempat yang menjual produk perusahaan, membuat pembeli tetap ingat walaupun
tidak ada kampanye iklan, dan menjaga agar ingatan pertama pembeli jatuh pada
produk perusahaan.

Secara umum, bentuk-bentuk promosi memiliki fungsi yang sama, tetapi bentuk-
bentuk tersebut dapat dibedakan berdasarkan tugas-tugas khususnya atau sering
disebut bauran promosi (promotion mix) yang mencakup :

a. Personal selling adalah komunikasi langsung {tatap muka) antara penjual dan
calon pelanggan untuk memperkenalkan suatu produk kepada calon pelanggan dan
membentuk pemahaman pelanggan terhadap produk sehingga mereka kemudian
akan mencoba dan membelinya.
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b. Mass selling merupakan pendekatan yang menggunakan media komunikasi untuk
menyampaikan informasi kepada khalayak ramai dalam satu waktu. Ada dua bentuk
utama mass selling yaitu periklanan adalah seluruh proses yang meliputi penyiapan,
perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan iklan dan publisitas adalah bentuk
penyajian dan penyebaran ide, barang dan jasa secara non personal yang mana
orang atau organisasi yang diuntungkan tidak membayar untuk itu.

c. Promosi penjualan (sales promotion) adalah bentuk persuasi langsung melalui
penggunaan berbagai insentif yang dapat diatur untuk merangsang pembelian
produk dengan segera atau meningkatkan jumlah barang yang dibeli pelanggan.

d. Hubunganmasyarakat({public relations)merupakan upayakomunikasimenyeluruh
dari suatu perusahaan untuk mempengaruhi persepsi, opini, keyakinan dan sikap
berbagai kelompok terhadap perusahaan tersebut.

e. Direct marketing adalah system pemasaran yang bersifat interaktif, yang
memanfaatkan satu atau beberapa media iklan untuk menimbulkan respon yang
terukur dan atau transaksi di sembarang lokasi.

5. Orang (People) adalah semua pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian
Jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi pembeli {Zeithaml| dan Bitner, 2000
: 18). Elemen-elemen dari “people” adalah pegawai perusahaan, konsumen dan
konsumen lain dalam lingkungan jasa. Semua sikap dan tindakan karyawan, bahkan
cara berpakaian karyawan dan penampilan karyawan mempunyai pengaruh terhadap
persepsi konsumen atau keberhasilan penyampaian jasa (service encounter). Idealnya,
pegawai harus memperhatikan kompetensi, sikap memperhatikan, responsif, inisiatif,
kemampuan memecahkan masalah dan niat baik.

6. Proses (Process) merupakan semua prosedur aktual, mekanisme dan aliran aktivitas
yang digunakan untuk menyampaikan jasa (Zeithaml dan Bitner, 2000). Proses
mempunyai arti upaya perusahaan dalam menjalankan dan melaksanakan aktivitasnya
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan kensumennya.

7. Bukti Fisik (Physical Evidence) merupakan suatu hal yang secara nyata turut
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk jasa
yang ditawarkan (Zeithaml dan Bitner, 2000).

Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara rumusan masalah penelitian atau tentang
perilaku, fenomena atau keadaan tertentu yang telah terjadi atau akan terjadi
(Sugiyono, 1989). Dalam penealitian ini, penulis mengajukan hipotesis yang merupakan
dugaan sementara yang harus di uji kebenaranya, berfungsi sebagai pedoman untuk
mempermudah jalannya penelitian yaitu:

Fersepsi penumpang terhadap bauran pemasaran jasa (product, price, place, promotion,
people, process dan physical evidence) penerbangan Garuda Indonesia adalah baik.

METODE PENELITIAN

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi adalah keseluruhan wilayah obyek dan subyek penelitian yang ditetapkan
untuk dianalisis dan ditarik kesimpulan cleh peneliti (Bawono, 2006). Populasi dalam
penelitian ini adalah penumpang Garuda Indonesia dl Yogyakarta.

Sampel adalah bagian dan populasi. Survei Sampel adalah suatu prosedur dimana
hanya sebagian dari populasi saja yang diambil dan dipergunakan untuk menentukan
sifat serta cirl yang dikehendaki dari peneliti (Nazir, 2005). Adapun teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah dengan metode Simple Random Sampling adalah metode
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pemilihan sampel secara acak sederhana dan memberikan kesempatan yang sama yang
bersifat tidak terbatas pada setiap elemen populasi untuk dipilih sebagai sampel serta setiap
elemen populasi secara independen mempunyai probabilitas dipilih satu kali atau tanpa
pengembalian (Sugiyvono, 2003). Jumlah anggota sampel sering dinyatakan dengan ukuran
sampel. Jumilah sampel yang 100% mewakili populasi adalah sama dengan jumlah anggota
populasi itu sendiri. Jadi bila jumlah populasi 1000 dan hasil penealitian itu akan diberlakukan
untuk 1000 arang tersebut tanpa ada kesalahan, maka jumlah sampel yang diambil sama
dengan jumlah populasi tersebut yaitu 1000 orang (Sugiyong, 2004). Dalam penelitian ini,
diberlakukan tingkat kesalahan 5% dari jumiah populasi yang ada. Bila jumlah populasi
besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi misalnya
karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel
yang diambil dari populasi tersebut {Sugiyono, 2004).

_ M
1+ N{d)*
Dimana:
n : Sampel
N @ Populasi

d : Derajat penyimpangan (a} 10%
1 : Angka konstanta
Jadi, jumlah sampel yang diamhil sebanyak 100 orang responden.

Skala pengukuran yang digunakan untuk mengukur variabel yang akan diteliti dalam
penelitian ini yaitu skala Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat
dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian,
fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti yvang selanjutnya disebut
sebagai variabel penelitian [Sugiono, 2008). '

Metode Analisis Data

Dalam analisis data kuantitatif ini, data yang ada akan diuji dengan metode analisis Chi
Sguare (X&), Analisis Chi Sqguare (X7) digunakan untuk menguji apakah data sebuah sampel
yang diambil menunjang hipotesis yang menyatakan bahwa populasi asal sampel tersebut
mengikuti suatu distribusi yang telah ditetapkan (Tony Wijaya, 2009 : 156). Analisis Chi
Square didasarkan pada tabel kontingensi (sering disebut tabulasi silang). Tabel kontingensi
adalah tabal yang sel-selnya berisi frekuensi dan perpotangan baris dan kolom.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Untuk mengetahui layak tidaknya kuesioner perlu diuji dengan uji validitas. Bila hasil
koefisien indikator r,  sama dengan atau lebih besar ¢, 01286 {df =n —1 =100 -1 =09
dengan o = 5%) maka indikator dikatakan valid dan indikator tersebut dapat digunakan
untuk analisa berikutnya.
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Tabel 1 Hasil Uji Validitas

Product 1 0.310 0.1286 Walid
2 0.330 01286 Walid
3 0.317 00,1286 Valid
Price 1 0.149 0.1286 Valid
2 .270 0.1286 Valid
3 0,196 0.1286 Valid
Place 1 D.33z2 0.1286 Valid
. 0,332 0.1286 Valid
3 0.431 0.1286 Valid
Fromotion 1 0.301 0.1286 Valid
2 0.274 0.1286 Walid
3 0.276 0.1286 ‘alid
Pecple 1 0181 0.1286 Valid
Z 0.238 0.1286 Valid
3 0.385 0.12a86 Valid
People 1 0.325 0.1286 Walid
2 0.368 0.12R6 Valid
oy 3 0.346 0.1286 alid |
Feople i 0.325 0.1286 Walid
2 0.368 0.1286 Valid
3 0.346 0.1286 ‘alid

Sumber: Data primer diclah

Berdasarkan hasil uji validitas yang dilakukan terhadap butir-butir pertanyaan dari
ketujuh variabel penelitian tersebut secara keseluruhan butir pertanyaan valid dimana r
lebih besar dari r__ = 0.1286.

Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan setelah uji validitas dilakukan, sehingga dapat
mengetahui variabel—variabel yang valid. Hasil uji reliabilitas kemudian dibandingkan dengan
F o SENGAN T untuk mengetahui apakah instrument reliabel (handal) atau tidak. Suatu
variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0.60 {Bawono, 2008).

: e =
Product? 0.60 Reliabe|
Product? 0.743 0.60 Reliabel
Product3 0.744 0.60 Reliabel
Price1 0.752 0.60 Reliabel
Pricez 0,747 .60 Reliabel
Price3 0.748 060 Reliabel
Place1 0743 0.60 Reliabel
Place? 0,743 060 Reliabel
Place3 0.735 0.BO Reliabel
Promaotion 1 0.745 0.80 Reliabel
Promaotion? 0.748 .60 Reliabel
Promation3 0747 ne0 Reliabel

@Dple'l 0.752 0.60 Reliabel |
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PecpleZ 0.7490 0.80 Reliabel
Peopled 0.738 0.60 Reliabel
Processi C.743 060 Reliabel
Process? C.740 0.80 Reliabel
Process3 0.741 0.60 Reliabel
Physical 0.744 0.60 Reliabsl
Physical2 0.738 0.60 Reliabe|
Physicald 0.728 0.80 Reliabal |

Sumber: Data primer diclah

Dari hasil uji tersebut manunjukkan bahwa nilai Cronbach Alpha > 0.60 yang menurut
kriteria Nunnally (1969) bisa dikatakan reliabel.

Analisis Chl Square (x%)

Analisis Chi Square () digunakan untuk menguiji apakah data sebuah sampel yang
diambil menunjang hipotesis yang menyatakan bahwa populasi asal sampel tersebut
mengikuti suatu distribusi yang telah ditetapkan (Wijaya, 2009).

Persepsi penumpang terhadap produk jasa penerbangan Garuda Indonesia.

Tabel 3 Persepsi Panumpang Terhadap Produk
Case Processing Summary

- Casea
\valid Missing _— Talal
M Sarcant M Perment | Peent
Eﬁ;‘;;@?m i i 300 | 100.0% 0 0% so00 | 1000%
Product® Perseps Penumpang Crosstazul ation
Pemecsi Peaungang |
2| KE 31 o8 #18 15| 5B Total
Froduct Produzt i Count 0 5 Bl b -] 10K
S wilhin Product 0% 5% BE0% 268.0% 130.0%
T witnin Persapst Penemaang 1% 2% 46 0% b 13.3%
B of Tonel i 1.7 25 0% B I5.5%
Froduzt2 Coant B 3 15 17 100
Y witnin Product 6 3.0 46 3% 17 0% 13010%
% wit1in Fersens: Penuam pang L% HLEs D AT 230 13w
B of Tord 2% 0.3 | 15.3% Hoy aE
Produzt 3 Cout g 25 | 35 3 100
e watn Frocict Yk 234l 35 0% 0% 130.0%
% wittin Persapsl Penumoang G005 4100 28.3% 4149% Iaa%
% of Tord 3R 5% 11.7% 10.3% 13.3%
Total Connt 15 ik} 180 T4 g
% watin Product Hf H.3% Sl 0% 24T 10.0%
% witlin Persans Panumoang 100.0%: 1200 1000%: 1005 1IL0%
% of Tord B 213 a0.0% 2470 120.0%
Chi-Square Tests
Agymp. Sig.
el dr (Z-sicled)
Paarscn Chi-Boquars 42 TE1E f Reu
Likafihood Jatic B1277 B 00
Linaar-hy-Lirear
Pusgialion 8,360 1 004
W of Valld Cazes 3

& 1 cells ( 0%) hawe expected coun tess than & The
rninimur expected cownt 5 500
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Berdasarkan hasil yang didapat diketahui ¢, = = ¥, maka Ha diterima dan Ho
ditolak, artinya ada perbedaan persepsi penumpang terhadap produk jasa penerbangan
Garuda Indonesia.

Persepsi penumpang terhadap harga jasa penerbangan Garuda Indonesia.

Tabiel 4 Persapsi Penumpang Terhadap Harga

Cas Frocessing Summary

E o
ﬁ | vaid Missing | Tatal
i Pamrent M Pamant W Pemeant
Price © Persapsi
B 300 100 0% ] 1% Han 100.0%%
Price * Persepsi Penumpang Grossabulaton
= mefm_ ]
(= [2] 55 [ACS 210 {5} 5B Total
Fica  he 1 Coot 1 14 28 | ) 16 100
o, within Prica 1.08 14.0% a0 A00% TR0 100,04
% within Parseps] P pang 2.1% A% aB2% 335% AR 515
% of Total i) 4. 9.7% 13.3% 5 333%
Prige 2 o 10 26 24 25 15 100
o within Price 17005 A 2 0% 25.0% 15404 SO0
%, within Marsesi Ponurepeng G0 57 3% 2% 2% 2.4% KR
% of Tatal A7 7% B b5 kRS 5% |
| Frice 1 ok It 5 £l &4 20 ‘o
| %, within Price M S 21.0% 2 0P oo, | 1000%
S il Parsepsi Penurpeng % 111% 2RAM 45 43 H.E% 33,7
(i s of Totsd 153 1.7% 6 TE0% 7% 5% |
Teksi aunk 11 45 74 15 £1 k10
%, within Price 37 1a.0% AT 9.7 W L
"% withir Parscpsi Penumpang 1000% 10003 100 0% 170 1L 100 0%
i of Totad 5% 160% | 2M47% i A7 1% 1000
Chi-Sguare Tests
Asymp. Sig.
Walue df (2-sided}
Pearson Chi-Souare 44 0o8 8 X
Likdinood Ratio 46,13 a Helen
Linear-by-Linesr
e i 1 02T
Aseociation 4.880
M of Valid Cases 300

a. 3 cells (20.0%) have expedted count 1ess than 5. The
minimum axpected @unt is 3.67,

Berdasarkan hasil yang didapat diketahui ¥* = > ¥’ .. maka Ha diterima dan Ho
ditolak, artinya ada perbedaan perscpsi penumpang terhadap harga jasa penerbangan
Garuda Indonesia.
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Persepsi penumpang terhadap tempat pelayanan jasa penerbangan Garuda
Indonesia.
Tabel 5 Persepsi Penumpang Terhadap Tempat
Case Processing Summany
Cages
Valid Miﬁs'igg Total
M Petent i Pagant M Pemert
Place * Perseps
Eovipeie 300 | 100.0% o % 300 | 1000%
Place * Persepgsl Penumpang Crosstabulation
Pemaps Panumpara
11 TB [z KB (3] 0B i41 5 (5] 58 Tol |
Pece Plced  Count 1 11 a3 a5 an 100
% within Place 148 11.0% 230% 3505 2009 100 0%
% within Parepsi Panumpang 2510 220 4% 32 7% 6.5 R
% o Told A% A% 110% 11.7% £.7% 23.3%
Flage 2 Count h ) 35 47 o 100
=4 within Place il =0 a0 47005 o.0% 0ML0%
% wilhin Persapei Penumpang o 1B0%, 3654 4305 208%, 234%
%, of Tolal v 308 11.7% 16.7% 3.0 3%
Flace 3 Count a 30 2R a5 14 100
b within Place A 30.0% 28.0% 250 14.0%: 0G0,
% within Pemepsi Penumpang TRO% 60.0% PI Y A% 32.8% 33.3%
g of Tedal 1484 00 5,44 B3, 4.7 33 3%
Tatal Courl Fl 50 9 107 a3 3t
% within Place 1.3% 1BT% 320% ET% 14.3% 0%
% within Persapsi Pawmipang 1000% 106.0% 000% 100.0% 1005, A0S
% of Tatel 1.3% 16.7% A0 0% 35T 14,3% 10009
Chi-Square Tests
Asymp. 3ig.
Value of (2-sided)
Pearzon Chi-Square 31.4R97 2] 000
Likelihood Ratio 31261 8 000
Linear-by-Linear =
Azsocialion 10.650 1 A
M of Valid Cases HIO

a. 3 oells (20.0%) have expected count less than 5, The
mirmuim expected count is 1,33,

Berdasarkan hasil yang didapat diketahui x* > ¥, maka Ha diterima dan Ho
ditolak, artinya ada perbedaan persepsi penumpang terhadap tempat pelayanan jasa
penerbangan Garuda Indonesia.
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Persepsl penumpang terhadap promosi jasa penerbangan Garuda Indonesia.

Tabel 6 Persepsi Penumpang Terhadap Promosi
Gats Processing Summary

Sases
i = Walic Misssing Tokl
e} Femenl H Percent [} Pamenl
Promotion * Pesepsi
Panumpang ann 100.0% 0 i a0 100.0%
Promaotion © Parsepsl Fenumpang Croastabulafan
| Pasaps| Hohumpang
{11 TH KB HCR [4}B (G5B Tatal
Promotir Promation 1 Couwnrt 0 Z | 14 a6 ag 1062
% withln Promoian L% 200 14.0% 56,03 FHR 1000 119
% within Persepsi Penumpeang i 11.1% 21 3% 41 R 354% 333N
3% of Total 0% T% 4.7% 18.7% 5.3 33.5% |
Promotin @ Gount 1 B 20 47 26 100
4o wwthin Prosmction 1.0% 6. 0% 25.0% 4200 6.0 A00.0%
%5 within Perscpsi Penumipang 333% 333N 37.0% NFH 328% A3.3%
4% of Totel s 20RE ] 14.0% B 33.0%
Pramotion 3 Gount 2 10 ' 36 25 100
Yo within Promalion 2.0 0% 27.0% 36.0% 25.0% 100.05%
3y within Persepsi Poum pang .7 55,6% 408" 26.0% 31.6% 33.3%
Yo of Total % 3, % 0.0F% 12.0% B.% 34.5%
Talal Count 3 18 i3 134 e ile el
% within Prmdion 1005 B 2207 44, 7% 26.3% 0L
%, wilnin Fersepsi Fenumpang TORLEN 100, 0% 13 0%: A00 0% 0007 LD,
Yo od Tusz 1.0%, il 22 0% 44 7% 6.3 10005
ChiSquare Tests
Asymp. 3ig.
Valua df (2-siced)
Pegrzon Chi-Souare 16.682% B O
Likelihood Ratio 18190 B 20
Linear-oy-Linear
Association AR 1 008
N of Valid Cases 300

8 3 cells (2).0%) have expecled count less than 3. The:
minimum expeded count is 1.00.

Berdasarkan hasil yang didapat diketahui °,,,., * X%, Maka Ha diterima dan Ho
ditolak, artinya ada perbedaan persepsi penumpang terhadap promosi jasa penerbangan
Garuda Indonesia.
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Persepsi penumpang terhadap orang yang melayanl Jasa penerbangan Garuda

indonesia.
Tabel 7 Persepsi Penumpang terhadap Orang
yang Melayani Jasa Penarbangan Garuda Indonesia
Case Processing Summary
Gases
\ald Missing Tribaat
M Zepent N Pamant o] Pamant
Paople * Persapsi ; s
Penumpang 3a 100.0% o 0% =00 100.0%
People * Persaps Penumpang Grossi bulation
Pomops Penurrping )
{111E (2] KE ACE | B 5] 5B Total
Peode  People 1 Gount i 1T 28 4£ 7 100
B wal e Pragpl 0% 1TFO% | 29.0% 48.0% [ T 1050%
% within Parsecai Perumpeng 0% 413% e Y | 14w 33 3%
%o of Told % A% 9.3% 16.0% 2.Xn G 3%
Pecale 2 Joues 2 21 a5 20 13 100
% withir Pacgle 2.0 210% 345,004 29.0% 13.0% 1000,
o withim Perserel Feaimpant 00 0% 512'% 44 5% 2204 2T S3a%
% of Totd T 7. 1 | 9.7% 4.3% 3% |
Peogla 3 Taial 4 3 15 55 br H00
¥ within Paccle 0% 5.0 120% Ha.0% TN 1000%
¥ witlin Prrsepsi Pemirdzag A% 7.5 22k .76 4% 33N
oo Totsl ) 1.t Bt | 185 ao% | w3k
Teddd Ceanl z 4 7H 137 47 300
&% wihin Peopia T 15.5% ML 44.0% 15.7% 100.5%
% within Persepsi Penrnpang 100.0% 100.0% 100.0%: 100 1L0% 100,00
Y o Tota T 197% 2B A4 00 1574 s
ChiSquare Tests
Asymp, Sg.
Yalug if [Z-zided)
Peason Chi-Sguare 488707 a3 000
Likelihood Ratio 91.196 g -0oa
Linear-twy-Linear
e 1 .ooo
Association 21412
M of Yalid Cases 300

8. 3 cells (20.0%) have expected count less than 5. The
mirimum expecled dunt is 67,

Berdasarkan hasil yang didapat, diketahui x*. < ¥° ., maka Ha diterima dan Ho

miturg il
ditolak, artinya ada perbedaan persepsi penumpang terhadap orang yang melayani jasa

penerbangan Garuda Indonesia.
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Persepsi penumpang terhadap proses Jasa penerbangan Garuda Indonesia.

Tabel 8 Persepsi Panumpang Terhadap Proses

Gas Processing Summany

LCases
Walid MIESIT Tertal
il Pematt i Parcent H Promarit
Froceas * Parsepsi [
e 300 | I000% U o | w0 | 1000
Procesa” Parsaps Penumpang Crosstabuiation
Persapsl Penumpany
wme | Eke [3CB IR 5158 Tot
Procoes Proceas 1 Cound b B 9 9 4 40 100
% within Process bt =] 5 Fo 28.0% A0 0% 100 0%
w within Perseps| Penumparg ALC +9.1% 125% 8% 85" 33.3%
% of Toal 1.0% JIRE GORL 13.0% 13.3% 33 .T}E_
Process 2 Cound 0 17 2d 45 T 100
¥ within Procoss %0 17505 2R 40.0% 7. Fe 100.0%
% within Perseps| Penumpary 0% 2% 30.9% A1.4%, 14 7% 33.3%
o of Toldd i 5.7% 9.3 8.0 2.3% 33.3%'_
Bropess ] Dot 2 el 3h o0 13 100
4 within Pracnss 200 21.0% 36.0% 29.0% 13.0%% 1000%:
% withiry Persepsi Penum pang 40.0% 44, 7% 406 25.0%: .T% A3.3%
% of Told T 7.Bh 11.7% 9.7% 4.3% 33.3% |
Tdal Count 8 a7 T2 116 & 300
W witnin Procass 1.7% 15./% Z4.0% 38. T 20.0% 100.0%:
2, within Fersepsi Panurpang TN 0% 100.0% Bl 0005 10000 100.0%
% of Told 1.7%: 15.7% 24, 0% BT 200 100.0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig,
Vaue df (Z-sided)
Paarson Chi-mouare Ry 227@ B o0
Likelihood Ratia 61.044 8 000
Linear-by-Linear
bY 256 B9 1 000
Agzociation
M of Valid Cases 300

2. 3 cells {20.0%) have expectad count less than 5. The
irimum expected count is 167,

Berdasarkan hasil yang didapat, diketahui )%, = X\, Maka Ha diterima dan Ho
ditolak, artinya ada perbedaan persepsi penumpang terhadap proses jasa penerbangan
Garuda Indonasia.
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Persepsi penumpang terhadap bukti fisik jasa penerbangan Garuda Indonesia.

Tabel 9 Persapsi Penumpang Terhadap Bukti Fisik Jasa Penarbangan Garuda Indonesia
Cas Processing Summary

CAran
Wald Migglrg ledal
M | Pagent M Pemen: M Perent
Physical Evdercs * . ;
Pemepsi Peny q ann 100,29 C i) 300 100008

Fhysical Evidence * Permps Penumpang Crossabulation

= _ Prersnpesi Prncrnpang |
[1:T8 (218 A1 CH [GNN=] [Bi5sB | Toa

Pryacal  Phyelcal Evdence ¢ Count 6] 3 15 55 27 | 100
Evoence % within Phyecal Evidence ;3 AW 15.0% 55 Py Wine | MNER
“h within Frersens | Penurnpang 0% 16.7% 29.4%, S A, 00 33.3%

% of Total i 1.0 5.0 18. 5% 9. EEAN

Phyeical Evdence 2 Count [ 2] 27 dd 23 100

% within Physical Evidenco L 6.0 27.0% 44 0 230 1L

%, within Maraeps | MPeanurnpang Ras) 33.3% 52.9% 314 256% 33.3%

% of Todad L 2.0 .0k 14,704 TRE A

Phyzical Evdence 3 Cound 3 g ] | 40 100

% wilhin Piysicl Evilence S0 B.0Fh 9.0 3s0Rg A000°% 1000

% wathin Pemsepsi Penurnpang A00.0%, 50, 0%, 17.6% 285 44 4% 330

% of Total 1.0 fle 308 1700 13.4% F5A%

Total Counl 3 18 &1 136 a0 300
% wilhin Ptws; ol Evidence: .08 B0 17.0% AE LM 3004 100 0%

% within Persepsi Penumpsng 0D 10KL0% 100.0% 100,006 TOOCAE LI

Yo of Total 1.0 B.0R 17.0% A€ 0% 00 100 0%

Chi-Squara Tests

Agymp. Sig.
Walua df {2-sidad)
Pearson Chi-Square 2702 g Lt
Likalibood Ratio 27481 & il
Linear-by-Linear
Asanciaty'hmn 05 L A7
M of Valid Cases 300

a. 3 colls {20.0%) have expected count less than 5. The
minimum cxpected count is 1.00.

Berdasarkan hasil yang didapat, diketahui x| < x7, maka Ha diterima dan Ho
ditolak, artinya ada perbedaan persepsi penumpang terhadap bukti fisik jasa penerbangan

Garuda Indaonesia.
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Anallsa Prosentase Berdasarkan Persepsi Penumpang Terhadap Bauran Pemasaran
Jasa.

Tabel 10 Analisis Prosentase Persepsi Penumpang Terhadap Produk

B

Sumber; Data primer diclah

Dari hasil analisa diatas, dapat disimpulkan bahwa persepsi penumpang terhadap
produk jasa penerbangan Garuda Indonesia adalah baik yang ditunjukkan dengan hasil

prosentase diatas sebesar 50%.

Tabel 11 Analisis Prosentase Persepsi Penumpang Terhadap Harga

e
1 1 14 249 40 16
2 10 26 24 25 15
3 0 5 21 54 20
Total 11 45 74 119 51
(%) 15 25 40 17

Sumber: Dala primer diclah
Dari hasil analisa diatas, dapat disimpulkan bahwa persepsi penumpang terhadap
harga jasa penerbangan Garuda Indonesia adalah baik yang ditunjukkan dengan hasil
prosentase diatas sebesar 40%.

Tabel 12 Analisis Prosentase Persepsi Penumpang Terhadap Tempat

-h.' i = P - o % b T
- . - - am actmieERlaTiqade

Sumber: Data primer diclah

Dari hasil analisa diatas, dapat disimpulkan bahwa persepsi penumpang terhadap
tempat pelayanan jasa penerbangan Garuda Indonesia adalah baik yang ditunjukkan
dengan hasil prosentase diatas sebesar 36%.
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Tabel 13 Analigsis Prosentase Persepsi F‘enumpang Tarhadap Promosi

Sumber :Data primer diolah

Dari hasil analisa diatas, dapat disimpulkan bahwa persepsi penumpang terhadap
promosi jasa penerbangan Garuda Indonesia adalah baik yang ditunjukkan dengan hasil
prosentase diatas sebesar 45%.

Tabel 14 Analisis Prns&ntasu Perzepsi Penumpang Terhadap Orang

Sumber :Data primer diolah

Nari_basil_analisa_distas _danst disimoulkan_habus_oerzensioaoumoagodarhadan
orang yang melayani jJasa penerbangan Garuda Indonesia adalah baik yvang ditunjukkan
dengan hasil prosentase diatas sebesar 449%;.

Tabel 15 Analisis Prosentase Pﬂrsapsl Penumpang Terhadap Proses

Sumber :Data primer diglah

Dari hasil analisa diatas, dapat disimpulkan bahwa persepsi penumpang terhadap
proses jasa penerbangan Garuda Indonesia adalah baik yang ditunjukkan dengan hasil
prosentase diatas sebesar 39%.

Tabel 16 Analisis Prosentase Persepsi Penumpang Terhadap Bulkti Fisik

| (%) 1 6 17 46 30

Sumber :Data primer diolah
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Dari hasil analisa diatas, dapat disimpulkan bahwa persepsi penumpang terhadap
hukti fisik jasa penerbangan Garuda Indonesia adalah baik yang ditunjukkan dengan hasil
prosentase diatas sebesar 46%.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data yang berkaitan dengan analisis persepsi penumpang
terhadap bauran pemasaran jasa (product, price, place, promaotion, people, process dan
physical evidence) penerbangan Garuda Indonesia Yogyakarta, maka dapat disimpulkan
beberapa hal sebagai berikut;

1. Ada perbedaan persepsi penumpang terhadap bauran pemasaran jasa (product,
price, place, promation, people, process dan physical eviderce) penerbangan Garuda
Indenesia.

2 Berdasarkan hasil analisis persepsi penumpang terhadap bauran pemasaran jasa
(product, price, place, promotion, peopfe. process dan physical evidence) maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa persepsi penumpang terhadap seluruh bauran pemasaran
jasa penerbangan Garuda Indonesia adalah baik.

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti membperikan beberapa saran yang
I sekiranya dapat bermanfaat bagl maskapai Garuda Indonesia, antara lain :

1. Dengan adanya persepsi penumpang yang baik terhadap bauran pemasaran jasa
penerbangan Garuda Indonesia, membuktikan bahwa jasa penerbangan yang diberikan
telah menunjukkan kesan yang balk kepada konsumen. Oleh karena itu perusahaan
perlu menjaga, meningkatkan dan memperbaiki kinerja sehingga kualitas pelayanan
perusahaan letap terjaga.

2. Perusahaan juga perlu mengadakan riset pemasaran untuk mengetahui apa yang
diinginkan cleh konsumen agar perusahaan dapat memaksimalkan strategi dalam hal
bauran pernasaran jasa.

3. Perlu adanya promosi penjualan yang intensif agar dapat menarik minat atau perhatian
kKonsumen.

4. Memberikan kejelasan informasi dalam hal keberangkatan, kedatangan maupun

penundaan pesawat agar jasa penerbangan yang diberikan dapat dirasakan manfaatnya
pleh konsumen.
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