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Abstrak 
 

________________________________________________________________________________________ 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas pelayanan, 
dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan penumpang Maskapai AirAsia Indonesia 
pada rute CGK-LOP selama pandemi H1N1. Rute ini dipilih sebagai fokus penelitian karena 
pentingnya analisis terhadap hubungan antara faktor-faktor tersebut pada periode yang 
diwarnai oleh pandemi. Metode analisis utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
analisis survei kuantitatif. Populasi penelitian terdiri dari penumpang QZ 610 pada pukul 
08:30 dan QZ 611 pada pukul 11:55. Sampel penelitian diambil menggunakan metode 
simple random sampling yang disederhanakan dengan metode slovin, sehingga diperoleh 
sebanyak 155 sampel. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, angket, dan 
penelitian mendalam. Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan metode 
regresi garis regresi dengan uji hipotesis menggunakan uji t dan uji F. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa harga tiket, kualitas layanan pelanggan, dan kepercayaan memiliki 
dampak signifikan terhadap harga rute Maskapai AirAsia CGK-LOP. Selama periode 
pandemi, terjadi kenaikan harga rata-rata sebesar 26,1%. Dalam konteks ini, faktor 
kepercayaan dan kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap harga tiket. 
Secara bersamaan, harga tiket, kualitas layanan pelanggan, dan kepercayaan juga secara 
signifikan memengaruhi kepuasan penumpang pada rute CGK-LOP Maskapai AirAsia 
selama pandemi Covid-19. Besaran pengaruh ketiga faktor tersebut secara bersama-sama 
terhadap kepuasan penumpang Maskapai AirAsia mencapai 55,7%. Hasil penelitian ini 
memberikan bukti bahwa ketika harga tiket naik, kualitas layanan meningkat, dan 
kepercayaan pelanggan meningkat, jumlah penumpang yang memilih Maskapai AirAsia 
juga akan meningkat. Penemuan ini memberikan pemahaman yang lebih baik tentang 
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang dalam konteks pandemi, dan 
dapat digunakan sebagai dasar untuk meningkatkan strategi pemasaran dan pelayanan 
pada masa yang akan datang. 
 
Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Kepuasan Penumpang 
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Abstract  
_______________________________________________________________________________________ 
 

The aim of this research is to analyze the influence of price, service quality, and customer 

trust on passenger satisfaction for AirAsia Indonesia on the CGK-LOP route during the 

H1N1 pandemic. This route was chosen as the focus of the study due to the importance of 

analyzing the relationship between these factors during a pandemic period. The primary 

method of analysis used in this research was quantitative survey analysis. The research 

population consisted of passengers on flights QZ 610 at 08:30 and QZ 611 at 11:55. The 

research sample was obtained using a simplified random sampling method with the Slovin 

method, resulting in a total of 155 samples. Data collection was conducted through 

observation, questionnaires, and in-depth research. The collected data was then analyzed 

using regression analysis with hypothesis testing using t-tests and F-tests. The results of 

the research indicate that ticket prices, customer service quality, and trust have a significant 

impact on the prices of AirAsia's CGK-LOP route. During the pandemic period, there was 

an average price increase of 26.1%. In this context, trust and service quality factors have 

a significant influence on ticket prices. Simultaneously, ticket prices, customer service 

quality, and trust also significantly affect passenger satisfaction on the CGK-LOP route for 

AirAsia during the Covid-19 pandemic. The combined impact of these three factors on 

AirAsia passenger satisfaction amounts to 55.7%. The findings of this research provide 

evidence that when ticket prices increase, service quality improves, and customer trust 

increases, the number of passengers choosing AirAsia also increases. These findings 

contribute to a better understanding of the factors influencing passenger satisfaction in a 

pandemic context and can serve as a basis for improving marketing strategies and services 

in the future. 

 
Keywords: Price, Service Quality, Trust and Passenger Satisfaction   

 

PENDAHULUAN  

Industri penerbangan merupakan salah satu moda transportasi yang sangat 

memudahkan perpindahan manusia dan barang dari satu lokasi ke lokasi lainnya (Ainur 

Fatimah, 2021). Bahkan dapat dikatakan bahwa moda transportasi udara ini merupakan 

alternatif yang banyak dipilih oleh para pihak yang hendak berpergian ke luar negeri atau 

pun ke tujuan jarak jauh (Aisah et al., 2021). Alasan mengapa penerbangan lebih cepat 

dibandingkan dengan moda transportasi darat dan air adalah karena waktu yang lebih 

singkat yang diperlukan untuk menempuh jarak yang sama (Wahyuni, 2019). Pandemi 

COVID-19 telah mengubah perilaku dan preferensi penumpang dalam memilih maskapai 

penerbangan. Seiring dengan krisis kesehatan global ini, banyak negara memberlakukan 

pembatasan perjalanan dan protokol kesehatan yang ketat, yang berdampak pada jumlah 

penumpang dan kegiatan penerbangan. Hal ini juga berlaku untuk rute penerbangan 

CGK-LOP, yang merupakan rute penerbangan dari Bandara Soekarno-Hatta di Jakarta 

(CGK) ke Bandara Internasional Lombok (LOP). 

Dalam situasi ini, penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

penumpang menjadi sangat penting bagi maskapai penerbangan, terutama untuk 

mengatasi tantangan yang dihadapi selama masa pandemi. Harga tiket, kualitas 
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pelayanan, dan kepercayaan menjadi faktor-faktor yang saling terkait dan berpotensi 

mempengaruhi keputusan penumpang dalam memilih maskapai penerbangan dan 

merasa puas dengan pengalaman perjalanan mereka. 

Pada masa pandemi, harga tiket menjadi faktor yang lebih penting bagi penumpang 

dalam mengambil keputusan perjalanan. Karena situasi ekonomi yang sulit, penumpang 

cenderung mencari tiket dengan harga yang terjangkau, sehingga harga tiket dapat 

menjadi pertimbangan utama dalam memilih maskapai penerbangan. Selain itu, kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh maskapai juga menjadi faktor yang sangat penting. 

Penumpang mengharapkan langkah-langkah kebersihan yang lebih ketat dan protokol 

kesehatan yang diterapkan oleh maskapai untuk memastikan keamanan dan 

kenyamanan selama perjalanan. Kualitas pelayanan yang baik, seperti kesopanan awak 

kabin, ketepatan waktu, kenyamanan kabin, dan fasilitas yang memadai, akan 

meningkatkan kepuasan penumpang. 

Kepercayaan penumpang terhadap maskapai juga berperan penting dalam 

keputusan mereka. Penumpang ingin yakin bahwa maskapai menerapkan protokol 

kesehatan yang ketat dan menjaga keamanan mereka. Selain itu, kepercayaan pada 

keandalan maskapai dan kebijakan penanganan situasi darurat juga penting dalam 

membangun hubungan jangka panjang dengan penumpang. Melalui penelitian ini, 

diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan penumpang pada maskapai Air Asia, khususnya pada rute 

penerbangan CGK-LOP di masa pandemi. Hasil penelitian ini dapat memberikan 

masukan berharga bagi maskapai dalam meningkatkan strategi pemasaran, pelayanan, 

dan kebijakan yang lebih baik untuk menghadapi tantangan yang dihadapi selama masa 

pandemi dan meningkatkan kepuasan penumpang secara keseluruhan. 

Industri penerbangan menarik dan menjanjikan, terbukti dari banyaknya 

perusahaan yang terlibat dalam bisnis tersebut seperti Air Asia Indonesia, Lion Air, 

Sriwijaya Air, Citilink, dan lain-lain. Berikut ini adalah data beberapa maskapai 

penerbangan dan harga yang diberikan. 

 

Tabel 1. Maskapai Penerbangan Dan Harga Pada Traveloka Rute Jakarta – Lombok 

Maskapai 
Flight 

Number 

Tanggal 

Berangkat  
Harga  

Waktu 

Berangkat 

Jenis 

Pesawat 

Lion JT-656 26/09/2022 IDR 783,100.00 6:00 B737 

Super Air Jet IU-762 26/09/2022 IDR 828,700.00 7:00 A320 

AirAsia QZ-610 26/09/2022 IDR 855,000.00 6:40 A320 

Citilink QG-640 26/09/2022 IDR 897,329.00 6:00 A320 

Sumber: Traveloka 25/09/2022  

Pada tabel 1 yang di ambil pada tanggal 25 September 2022 menyatakan 

bahwasannya harga penerbangan AirAsia Indonesia lebih tinggi di bandingkan Lion dan 

Super Air Jet sedangkan jarak yang dituju adalah sama.  
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   Tabel 2. Maskapai Penerbangan Dan Harga Pada Tiket.com Rute Jakarta – Lombok 

Maskapai 
Flight 

Number 

Tanggal 

Berangkat  
Harga  

Waktu 

Berangkat 

Jenis 

Pesawat 

Lion JT-656 26/09/2022 IDR 779,080.00 6:00 B737 

Super Air Jet IU-762 26/09/2022 IDR 824,700.00 7:00 A320 

AirAsia QZ-610 26/09/2022 IDR 854,000.00 6:40 A320 

Citilink QG-640 26/09/2022 IDR 897,329.00 6:00 A320 

Sumber: Tiket.com 25/09/2022 

Pada tabel 2 yang di ambil pada tanggal 25 September 2022 menyatakan bahwa 

harga penerbangan AirAsia Indonesia lebih tinggi di bandingkan Lion dan Super Air Jet 

serta harga pada Citilink sedikit lebih tinggi dibanding AirAsia Indonesia sedangkan jarak 

sama. Berdasarkan uraian tersebut maka dapat diketahui bahwa tabel 1 dan tabel 2 

menunjukkan adanya perbedaan harga penerbangan rute Jakarta – Lombok yang 

mengakibatkan persaingan maskapai semakin kuat pada jenis persaingan maskapai low 

cost carrier. 

METODE 

 

 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Konseptual Framework 2023 

Konseptual framework ini menggambarkan hubungan antara variabel yang diteliti, yaitu 

harga, kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan penumpang. Berikut penjelasan 

mengenai masing-masing variabel: 

   Variabel Independen: 

1. Harga: Mewakili harga tiket yang ditawarkan oleh maskapai Air Asia pada rute 

penerbangan CGK-LOP di masa pandemi. Variabel ini mengukur persepsi 

penumpang terhadap harga tiket sebagai faktor penentu dalam keputusan 

perjalanan mereka. 

2. Kualitas Pelayanan: Merupakan ukuran mengenai kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh maskapai Air Asia pada rute penerbangan tersebut. Faktor-faktor 

seperti kesopanan awak kabin, ketepatan waktu, kenyamanan kabin, dan 

fasilitas yang memadai termasuk dalam variabel ini. 

3. Kepercayaan: Merupakan tingkat kepercayaan penumpang terhadap maskapai 

Air Asia. Variabel ini mencakup kepercayaan terhadap protokol kesehatan yang 

diterapkan, keandalan maskapai, dan kebijakan penanganan situasi darurat. 

 

 

Kepuasaan Penumpang 

Harga 

Kualitas Pelayanan 

Kepercayaan 
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Variabel Dependen: 

1. Kepuasan Penumpang: Merupakan tingkat kepuasan penumpang terhadap 

pengalaman perjalanan mereka dengan maskapai Air Asia pada rute 

penerbangan CGK-LOP di masa pandemi. Variabel ini mencerminkan sejauh 

mana penumpang merasa puas dengan harga, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan yang mereka alami selama perjalanan. 

Hubungan Hipotesis: 
1. Harga berpengaruh terhadap kepuasan penumpang: Hipotesis ini menyatakan 

bahwa semakin terjangkau harga tiket, semakin tinggi tingkat kepuasan 
penumpang. 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang: Hipotesis ini 
mengasumsikan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
maskapai, semakin tinggi tingkat kepuasan penumpang. 

3. Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang: Hipotesis ini 
menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan penumpang terhadap 
maskapai, semakin tinggi tingkat kepuasan penumpang. 

Konseptual framework ini memberikan kerangka kerja untuk menganalisis hubungan 
antara variabel-variabel yang relevan dan menjawab pertanyaan penelitian mengenai 
pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan kepercayaan terhadap kepuasan penumpang. 
Desain Penelitian  

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian yaitu penelitian survey. Penelitian 

survei bertujuan untuk melakukan generalisasi pada populasi dari beberapa sampel 

sehingga memungkinkan untuk membuat kesimpulan. Peneliti menggunakan metode 

pengumpulan data yang alami (bukan buatan) yaitu survei (Heriyanto, n.d.).  

Jenis survei yang digunakan dalam penelitian ini adalah cross-sectional (one-shot), 

dimana data dikumpulkan satu persatu dalam satu waktu. Metode survei dipilih sebagai 

prosedur pengumpulan data dalam penelitian ini. Sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu 

untuk mengkaji beberapa penelitian seperti pengaruh harga, kualitas pekerjaan orang awam, 

dan kepercayaan terhadap perlakuan penumpang, penelitian ini memiliki landasan 

kuantitatif. 

Populasi dan Sampel 
Sampel merupakan sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

tersebut. Metode sampel yang digunakan adalah teknik pengambilan sampel probabilistik 

yang disebut simple random sampling (Septiani et al., 2020). Simple random sampling adalah 

teknik untuk mengumpulkan sampel di mana setiap anggota populasi memiliki kesempatan 

yang sama untuk menjadi sampel dan dikumpulkan secara anonim tanpa 

mempertimbangkan strata sosial yang mungkin ada dalam populasi. 

Dalam penelitian ini yang menjadi sampel adalah konsumen sebanyak 250 orang. Dan 

penentuan sample tersebut penulis menggunakan rumus Slovin. Berikut adalah rumus 

Slovin: 

Dimana : 

n = Jumlah Sampel   

N = Jumlah Populasi 

e = Batas toleransi kesalahan ( error tolerance ) 
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Bahwa jumlah penumpang internasional di hari sabtu berjumlah 250 orang, berikut 

adalah jadwal penerbangan 

1) QZ610 CGK-LOP 08:30 Jadwal keberangkatan hari sabtu, jumlah penumpang 100 

orang 

2) QZ611 CGK-LOP 11:55 Jadwal keberangkatan hari sabtu, jumlah penumpang 150 

orang Untuk menghitung berapa responden yang akan di ambil, ini lah cara perhitungan 

nya: 

                atau n  = 
)025,0(2501

250

+
 

 = 
14,1

250
 

                        n  = 154 

Jadi jumlah sample yang di gunakan penelitian sebanyak 154 orang 

Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian Lapangan (Field Research) 

Metode untuk mengumpulkan data yang digunakan adalah pengamatan jangka panjang, 

yang melibatkan pengiriman pesan jangka panjang ke bisnis untuk memahami objek yang 

telah diidentifikasi secara rinci. 

1) Pengamatan (Observation) 

Cara pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara langsung terhadap 

objek yang diteliti yaitu proses pelayanan konsumen, Penelitian ini disebut juga 

penelitian lapangan (Eka Faradila, 2023). Data diperoleh dengan penelitian langsung 

ke kantor cabang AirAsia Jakarta dan AirAsia Lombok 

2) Kuesioner (Questionnaire) 

Merupakan alat pengumpulan data yang diajukan kepada responden (konsumen di 

Lombok) secara tertulis (Rofika, 2022). Data yang diinginkan dijabarkan dalam bentuk 

pertanyaan atau pernyataan tertulis dan responden memberikan jawaban secara 

tertulis dan dalam menjawab kuesioner ini digunakan skala likert dan kuesioner 

dibagikan kepada penumpang diruang tunggu domestik dengan penerbangan AirAsia 

QZ610 CGK-LOP dan AirAsia QZ611 CGK-LOP pada pukul 08:30 sd pukul 11:55. 

Skala Likert digunakan untuk menilai pengetahuan, persepsi, dan konsensus individu 

atau sekelompok orang tentang fenomena sosial selama penelitian. Fenomena sosial 

saat ini telah secara khusus dijelaskan oleh para peneliti dan disebut sebagai variabel 

penelitian. Setiap variabel akan dievaluasi pada skala Likert 1 sampai 5, dengan 1 

yang digunakan untuk menunjukkan kinerja yang sangat buruk atau sangat tidak 

memuaskan dan 5 menunjukkan kinerja yang sangat baik atau sangat sukses.  

3) Penelitian Kepustakaan (Library Research) 

Pengumpulan data dalam penelitian dilakukan melalui riset kepustakaan yang terdiri 

dari data sekunder. Metode ini dilakukan dengan mengumpulkan data dari bahan-

bahan literatur seperti buku, jurnal, dan sumber informasi tertulis lainnya yang relevan 

dengan judul skripsi serta berhubungan dengan masalah yang diteliti (Sari & Asmendri, 

2018). 
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  Teknik Analisis Data 
Uji Validitas 

Validitas merujuk pada seberapa akurat data yang dikumpulkan oleh peneliti 

sesuai dengan fenomena yang sedang diteliti. Untuk memastikan validitas suatu item, 

peneliti dapat melakukan korelasi antara skor item dengan total skor seluruh item (Janna 

& Herianto, 2021). Jika koefisien korelasi antara dua item sama dengan atau lebih dari 

0,3, item tersebut dapat dianggap dapat diterima; Namun, jika koefisien korelasi kurang 

dari 0,3, item tersebut dianggap tidak valid. Peneliti dapat menggunakan rumus momen 

produk Pearson untuk menyesuaikan nilai koefisien yang dimaksud. 

 
Keterangan:  

r  =  Korelasi product moment  

∑Xi  =  Jumlah skor suatu item  

∑Xtot  =  Jumlah total skor jawaban  

∑xi²  =  Jumlah kuadrat skor jawaban suatu item  

∑xtot²  =  Jumlah kuadrat total skor jawaban  

∑XiXtot =  Jumlah perkalian skor jawaban suatu item dengan total skor  

Untuk memastikan bahwa instrumen tertentu asli, indeks validitasnya harus 
sama dengan atau lebih dari 0,3 jumlahnya. Pernyataan yang memiliki korelasi di bawah 
0,3 harus diperbaiki karena sebenarnya salah. 
Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk menentukan bagaimana hasil pengukuran 

ditentukan dengan menggunakan objek serupa yang menghasilkan data yang konsisten 

(Erida, 2021). Uji reliabilitas digunakan untuk menentukan bagaimana hasil pengukuran 

ditentukan dengan menggunakan objek serupa yang menghasilkan data yang konsisten. 

 
Dimana:  

r = koefisien korelasi  

n = banyaknya responden  

A = skor item pertanyaan ganjil  

B = skor pertanyaan genap  

Setelah mempelajari tentang koefisien Korea, langkah selanjutnya adalah 

menganalisis hasilnya menggunakan laporan Spearman Brown di bawah ini: 

 
Dimana:  

                   r  =  nilai reliabilitas  

                         rb  =  korelasi produk moent antara belahan pertama (ganjil) dan belahan 

kedua (Genap) 
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Analisis Regresi linier berganda 

Analisis regresi adalah jenis analisis yang digunakan untuk menentukan apakah 

nilai variabel tertentu akan berubah ketika variabel lain juga berubah. Regresi dilakukan 

ketika jumlah variabel independen lebih dari satu. (Ningsih & Dukalang, 2019). Untuk 

menentukan apakah suatu variabel yang diteliti memiliki kesalahan yang berarti, 

seseorang dapat menggunakan model regresi menggunakan distribusi berganda. Dalam 

penelitian ini, analisis regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui apakah ada 

hubungan yang signifikan antara variabel X1 (harga), X2 (keselamatan), dan X3 (kualitas 

pelayanan) dengan variabel Y (kepuasan penumpang). Formula yang diaplikasikan 

adalah: 

Y = a + 𝛽1 𝑋1 + 𝛽2𝑋2+ 𝛽3𝑋3 

Dimana:  

Y  = variable terikat (Kepuasan Penumpang)  

a  = konstanta  

β  = koefisien regresi  

𝑋1  = Harga 

𝑋2  = Keselamatan 

𝑋3  = Kualitas Pelayanan 

Koefesien Determinasi (R2) 

Uji koefesien determinasi (R2) digunakaan untuk mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen (Tribudhi & 

Soekapdjo, 2019). Koefesien determinasi (R2) dapat dicari dengan rumus: 

𝑅̅ 2 = 1 − 
∑ 𝑒𝑖2

∑𝑦𝑖
 

Jika nilai R2 adalah antara 0 dan 1, nilai R2 yang lebih kecil menunjukkan 

kemampuan variabel independen untuk menggambarkan variabel dependen yang tidak 

stabil. Namun, nilai R2 yang dekat dengan yang pertama menunjukkan bahwa variabel 

independen menyediakan hampir semua informasi yang diperlukan untuk menentukan 

variasi variabel dependen. 

Uji t (Uji Parsial) 

Uji parsial bertujuan untuk mengetahui apakah masing masing variabel bebas X1, 

X2 dan X3, secara parsial berpengaruh terhadap Y, hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

1) H0: b1 = 0 (artinya secara parsial X1 tidak berpengaruh terhdap Y) 

  Ha: b1 ≠ 0 (artinya secara parsial X1 berpengaruh terhadap Y) 

2) H0: b2 = 0 (artinya secara parsial X2 tidak berpengaruh terhdap Y) 

  Ha: b2 ≠ 0 (artinya secara parsial X2 berpengaruh terhadap Y) 

3) H0: b3 = 0 (artinya secara parsial X3 tidak berpengaruh terhdap Y) 

  Ha: b3 ≠ 0 (artinya secara parsial X3 berpengaruh terhadap Y) 
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Untuk menguji apakah hipotesis tersebut diterima atau ditolak maka digunakan uji 

t yaitu dengan membandingkan nilai thitung dengan ttabel. Adapun Nilai thitung dapat 

dirumuskan sebagai berikut:  

 

Keterangan: 

r   = koefisien korelasi antara X dan Y 

n  = jumlah responden 

Setelah angka diperoleh, langkah selanjutnya adalah membandingkannya dengan 

angka pada tabel menggunakan penanda = 0,05 dan derajat kebebasan (dk) = n-k-1. Di 

mana n adalah ukuran sampel dan K adalah jumlah variabel dasar yang digunakan. Jika 

jumlah thitung lebih besar dari apa yang tercantum, hipotesis alternatif dan nol akan 

disajikan. Namun, jika thitung lebih kecil dari tabel, hipotesis alternatifnya adalah tolak dan 

hipotesis nol dievaluasi kembali. 

1) Jika thitung> ttabel → Ho ditolak (ada pengaruh yang signifikan) 

2) Jika thitung< ttabel → Ho diterima (tidak ada pengaruh yang signifikan) 

Uji f (Uji Simultan) 

Uji f digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas (X1, X2, X3,…….Xn) 

secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat (Y). Nilai 

Fhitung tersebut selanjutnya dibandingkan dengan nilai Ftabel pada tingkat signifikansi 

tertentu (5%). Hipotesis dalam penelitan ini dapat dituliskan sebagai berikut: 

Secara bersama-sama, seluruh variabel bebas X1, X2, dan X3 berpengaruh 

terhadap variabel Y. sehingga dapat dirumuskan: 

H0:  b1 = b2 = b3 = 0 (artinya variabel bebas X1, X2 dan X3, tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap Y) 

Ha;  b1 ≠ b2 ≠ b3 ≠ 0 (artinya, variabel bebas X1, X2 dan X3, secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap Y) 

Kriteria yang digunakan ialah: 

1) Jika Fhitung< Ftabel maka Ho: b1 = b2 = b3 = 0 diterima yang artinya tidak ada 

pengaruh secara nyata (signifikan) antara variabel bebas dengan variabel terikat.  

2) Jika Fhitung> Ftabel maka Ha: b1 ≠ b2 ≠ b3 ≠ 0 diterima yang artinya secara 

simultan ada pengaruh secara nyata (signifikan) antara variabel bebas dengan variabel 

terikat, untuk mendapatkan nilai Fhitung digunakan rumus sebagai berikut: 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =
R2/k

(1 − R2)/ ( n − k − 1)
 

Keterangan: 

R2 : Koefisien determinasi 

k : Jumlah variabel bebas 

n : Jumlah data yang di analisis 
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HASIL  

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan penumpang Maskapai AirAsia Rute 

Penerbangan CGK-LOP Di Masa Pandemi Covid-19 

Hasil analisis menunjukkan bahwa secara parsial, terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara harga dengan kepuasan penumpang pada Maskapai AirAsia. Hal ini 

terbukti dari nilai thitung sebesar 4.062 yang diperoleh dari uji t, sedangkan nilai ttabel 

sebesar 1.976. Penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan untuk berbagai maskapai penerbangan, termasuk AirAsia, 

menemukan bahwa harga yang lebih tinggi tidak selalu mengarah pada kepuasan 

pelanggan yang lebih tinggi (Bing, 2022). Selain itu, pandemi COVID-19 telah memiliki 

dampak negatif yang signifikan pada industri penerbangan, termasuk AirAsia, yang 

menunjukkan bahwa harga yang lebih tinggi selama periode ini mungkin menyebabkan 

penurunan kepuasan pelanggan (Indonesia et al., n.d.). 

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh  

(Wiedyani, 2019) yang diperoleh hasil bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan penumpang. Begituhalnya juga dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Hijriyani, 2018) yang diperoleh hasil bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Penumpang. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan penumpang Maskapai AirAsia  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh hasil bahwa secara parsial terdapat pengaruh 

positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawa pada Maskapai 

AirAsia. Hal tersebut terbukti dari hasil analisis dengan menggunakan uji t yang diperoleh 

nilai thitung sebesar 3.927, sedangkan nilai ttabel sebesar 1.976 sehingga dapat diketahui 

bahwa thitung > ttabel (3.927 > 1.976), demikian juga apabila dilihat dari probabilitasnya, 

diperoleh nilai p-value lebih kecil dari 0.05 atau 0.000 < 0.05, hal tersebut memberkan 

informasi bahwa Ho ditolak dan H2 diterima.  

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan penumpang Maskapai AirAsia Rute 

Penerbangan CGK-LOP Di Masa Pandemi Covid-19  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh hasil bahwa secara parsial terdapat pengaruh 

positif dan signifikan kepercayaan penumpang terhadap kepuasan penumpang 

Maskapai AirAsia. Hal tersebut terbukti dari hasil analisis dengan menggunakan uji t 

yang diperoleh nilai thitung sebesar 5.393, sedangkan nilai ttabel sebesar 1.976 sehingga 

dapat diketahui bahwa thitung > ttabel (5.393 > 1.976), demikian juga apabila dilihat dari 

probabilitasnya, diperoleh nilai p-value lebih kecil dari 0.05 atau 0.000 < 0.05, hal 

tersebut memberkan informasi bahwa Ho ditolak dan H3 diterima.  

Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan secara simultan Terhadap 

Kepuasan penumpang Maskapai AirAsia Rute Penerbangan CGK-LOP Di Masa 

Pandemi Covid-19 

Berdasarkan hasil analisis uji F atau uji simultan yang digunakan untuk mengetahui 

pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan secara simultan terhadap 

kepuasan penumpang Maskapai AirAsia, diperoleh hasil Fhitung > Ftabel (65.653 > 3.056), 

sehingga jelas Ho ditolak dan H4 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara bersama-

sama harga, kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan penumpang Maskapai AirAsia. 
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PEMBAHASAN 
Pemahaman analisis menunjukkan bahwa adanya hubungan yang signifikan 

antara harga, kualitas pelayanan, dan kepercayaan dengan kepuasan penumpang pada 

maskapai AirAsia yang melayani rute penerbangan CGK-LOP selama masa pandemi 

Covid-19. Penelitian juga menunjukkan bahwa beberapa faktor memengaruhi kepuasan 

penumpang pada maskapai AirAsia. Salah satu faktor tersebut adalah harga tiket yang 

sesuai. Penelitian yang dilakukan oleh (Pariadi, 2022) hal ini menunjukkan pentingnya 

penyesuaian harga tiket dengan situasi ekonomi dan kebutuhan penumpang selama 

masa pandemi COVID-19. 

Penelitian ini (Amanda Hanna, Wayan, 2022) juga menunjukkan bahwa terdapat 

perbedaan tingkat kepuasan penumpang antara maskapai penerbangan berbiaya 

rendah (LCC) dan maskapai penerbangan kelas atas (full-service airline). Pada 

maskapai LCC, penumpang cenderung lebih puas dengan harga tiket yang lebih murah, 

sedangkan pada maskapai kelas atas, penumpang cenderung lebih puas dengan 

kualitas pelayanan yang lebih baik 

Seluruh faktor ini, yaitu harga, kualitas pelayanan, dan kepercayaan, saling 

berinteraksi dan berkontribusi secara bersama-sama dalam membentuk tingkat 

kepuasan penumpang pada maskapai AirAsia. Oleh karena itu, maskapai AirAsia dapat 

meningkatkan kepuasan penumpang dengan mengoptimalkan aspek-aspek tersebut 

dalam layanan mereka (Ismuha, 2019).  

Dalam pandemi Covid-19, analisis ini memberikan wawasan berharga bagi 

maskapai AirAsia dalam menghadapi tantangan yang dihadapi oleh industri 

penerbangan (Dewi, 2022). Dengan memahami pengaruh harga, kualitas pelayanan, 

dan kepercayaan terhadap kepuasan penumpang, maskapai AirAsia dapat mengambil 

langkah-langkah strategis untuk mempertahankan dan meningkatkan tingkat kepuasan 

penumpang selama masa pandemi. Berikut adalah beberapa langkah strategis yang 

dapat diambil oleh maskapai AirAsia dengan menyesuaikan harga tiket dengan situasi 

ekonomi dan kebutuhan penumpang selama masa pandemi COVID-19 (Rizky, 2014) 

Salah satu langkah yang dapat diambil adalah memastikan harga tiket yang sesuai 

dengan nilai yang diberikan kepada penumpang. Dalam situasi ekonomi yang sulit, 

menawarkan harga yang kompetitif dan terjangkau dapat menarik minat penumpang dan 

mempertahankan loyalitas mereka. Namun, penting juga untuk memperhatikan kualitas 

pelayanan yang disediakan. Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, AirAsia 

dapat fokus pada pelatihan karyawan, peningkatan efisiensi operasional, dan inovasi 

dalam memberikan pengalaman yang nyaman dan aman kepada penumpang. 

Selain itu, membangun kepercayaan penumpang juga menjadi faktor penting 

dalam meningkatkan kepuasan. Selama masa pandemi, maskapai AirAsia dapat 

mengambil langkah-langkah proaktif untuk memastikan kebersihan dan keamanan di 

dalam pesawat. Komunikasi yang jelas dan transparan mengenai langkah-langkah 

kebersihan dan protokol keselamatan yang diimplementasikan dapat membantu 

membangun kepercayaan penumpang. Menyediakan informasi yang akurat dan terkini 

mengenai perkembangan pandemi dan langkah-langkah mitigasi yang diambil juga 

penting dalam membangun kepercayaan dan memberikan rasa aman kepada 

penumpang. 

https://repository.ummat.ac.id/4602/1/01%20COVER-%20BAB%20III.pdf
https://repository.ummat.ac.id/4602/1/01%20COVER-%20BAB%20III.pdf
https://repository.ummat.ac.id/4602/1/01%20COVER-%20BAB%20III.pdf
https://repository.ummat.ac.id/4602/1/01%20COVER-%20BAB%20III.pdf
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Dalam rangka mencapai kepuasan penumpang secara holistik, maskapai AirAsia 

dapat mengintegrasikan strategi harga yang sesuai, kualitas pelayanan yang baik, dan 

memperkuat kepercayaan penumpang. Dengan mempertimbangkan faktor-faktor ini 

secara keseluruhan, maskapai AirAsia dapat memperkuat posisi mereka di pasar, 

mempertahankan dan meningkatkan basis pelanggan, serta mencapai tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi pada masa pandemi Covid-19 dan di masa mendatang. 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara harga, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan terhadap kepuasan penumpang pada Maskapai AirAsia untuk rute 

penerbangan CGK-LOP di masa pandemi COVID-19. Secara parsial, ditemukan bahwa 

harga memiliki pengaruh positif dan signifikan sebesar 26.1% terhadap kepuasan 

penumpang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik atau sesuai harga yang 

ditawarkan oleh perusahaan, maka akan meningkatkan kepuasan penumpang. 

Selain itu, kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan sebesar 

25.6% terhadap kepuasan penumpang. Dengan memberikan kualitas pelayanan yang 

baik, seperti kesopanan awak kabin, ketepatan waktu, kenyamanan kabin, dan fasilitas 

yang memadai, akan berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan penumpang. 

Selanjutnya, kepercayaan penumpang terhadap perusahaan juga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan sebesar 40.1% terhadap kepuasan penumpang. Kepercayaan ini 

meliputi kepercayaan terhadap protokol kesehatan yang diterapkan, keandalan 

perusahaan, dan kebijakan penanganan situasi darurat. Semakin tinggi kepercayaan 

penumpang, semakin tinggi pula tingkat kepuasan penumpang. 

Secara simultan, ketiga variabel tersebut, yaitu harga, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan, secara bersama-sama berpengaruh signifikan sebesar 55.7% terhadap 

kepuasan penumpang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin sesuai harga, semakin baik 

kualitas pelayanan, dan semakin tinggi kepercayaan penumpang, maka akan semakin 

meningkat kepuasan penumpang pada Maskapai AirAsia. Hasil temuan ini memberikan 

implikasi penting bagi Maskapai AirAsia dalam meningkatkan kepuasan penumpang 

selama masa pandemi COVID-19. Dengan memperhatikan faktor-faktor tersebut, 

perusahaan dapat mengoptimalkan strategi harga, meningkatkan kualitas pelayanan, 

dan memperkuat kepercayaan penumpang untuk mencapai tingkat kepuasan 

penumpang yang lebih tinggi. 
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