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BABI
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Transportasi merupakan unsur yang sangat penting bagi kehidupan
manusia, karena tanpa transportasi manusia akan mengalami kesulitan melakukan
usaha untuk memenuhi kebutuhan hidupnya, sehingga pada era modern ini

transportasi menjadi bagian dari kehidupan manusia, dan transportasi tidak dapat

dipisahkan dengan duni@®useha. Seiring del8ag meningkatnya standar hidup
t pu an rn crhadap transportasi.

de&ﬁ)énsportam yal@f &pat dan“cfisien adalah suatu

arena‘@hgan transpg “ ita mamp@ menuhi ¥ébutuhan hidup

konsumen dalam memilih layanan transportasi udara menjadi faktor utama yang
mendorong perkembangan sektor ini.

Dalam kehidupan sehari-hari kita sering mendengar istilah tiket, harga
tiket merupakan suatu perjanjian antara perusahaan pengangkutan dan penumpang
yang berisi beberapa persyaratan bahwa pemegang tiket dapat memakai jasa

angkutan penerbangannya. Agar dapat sukses dalam memasarkan suatu barang



atau jasa, setiap perusahaan harus menetapkan harganya secara tepat. Untuk
mengatasi ketatnya persaingan dalam pemasaran tiket pesawat, maka salah satu
upaya yang dilakukan oleh perusahaan yakni menerapkan strategi harga yang
tepat karena harga tiket dianggap sebagai faktor kunci dalam mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

Permintaan terhadap tiket pesawat setiap bulannya mengalami perubahan,
sewaktu-waktu naik dan sewaktu-waktu turun. Hal ini disebabkan oleh tingkat

harga yang mengalami pe glain itu hari libur dan hari raya
ga akan mempengaruhi

1 event dﬁ igtan
gperti pelay%)ketepat 0 Waktu, fasilitas

jumlah peradip et pesawat
enggan@iuga aémainkan peran

jangka Panjang dan pertumbuhan

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat kepuasan atau kebahagiaaan yang
dirasakan oleh pelanggan setelah mereka menggunakan layanan dari suatu
perusahaan. Ini mencakup persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan, serta
sejauh mana harapan mereka terpenuhi atau bahkan melampaui layanan yang

mereka terima. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik didalam perusahaan



maka pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan tersebut, dan tidak menutup
kemungkinan mereka akan Kembali lagi.

PT. Citilink adalah anak perusahaan Garuda Indonesia, didirikan
berdasarkan akta notaris Natakusumah no. 01 tanggal 06 Januari 2009 dan telah
menjadi maskapai yang paling cepat berkembang di Indonesia sejak tahun 2011.
Sebagai bukti keberhasilan dalam komitmen meningkatkan pelayanan pada

pelanggan, Citilink telah meraih bebg apa penghargaan seperti penghargaan Top

. omunlka51 dan Informatika
nya Gilthiok juga tidak lepas dari

perusahaa ﬁTT{umum

beberapa p%;alahan yafg di observasi
apai dlum&an tetapt tidak tersedia

IT Implementation Airlig

ditahun 2017. Sg

masalah.

efektif dan tidak spesifik atau terlalu umum dapat membuat penawaran khusus
tidak terlihat oleh calon pelanggan, sehingga mengakibatkan rendahnya visibilitas
promosi. Ini bisa disebabkan oleh strategi pemasaran yang tidak agresif atau
ketidakmampuan dalam memanfaatkan saluran pemasaran digital dan media
sosial dengan maksimal. Selain itu, strategi diskon tidak cukup menarik atau

jarang diadakan dapat mengurangi daya Tarik maskapai jika dibandingkan dengan



pesaing yang lebih agresif dalam menawarkan promo. Lalu ada juga pengalaman
dari beberapa pelanggan, banyak yang merasa bahwa tiket yang dikenakakan
selama peak season sangat tinggi dan tidak bisa dijangkau oleh pelanggan.
Mereka menganggap bahwa lonjakan harga ini tidak adil, terutama jika mereka
harus membayar lebih untuk layanan yang sama yang ditawarkan dengan harga
yang lebih rendah diluar musim puncak.hal ini sering kali menimbulkan

ketidakpuasan dan rasa dirngikan dikalangan pelanggan.

Dari masal ' engliti tertarik untuk melakukan
ag pengaruh harga tiket

penelitian ya mendakﬁ fjté;ng sejauh
terhadap kgpudsan pel emudian dijadl/l‘{

8s;bagai ehelitian dengan judul

@ \ Ada Maskapai

Harg&ket Terhg
aar

diatas, penulis
sebagai berikut :
ingga pelanggan sulit

2. Promosi pesifik atau terlalu u

memahami manfaat, syarat, atau ketentuan yang berlaku.

3. Harga tiket yang meningkat selama peak season sehingga sulit dijangkau
oleh pelanggan, sehingga mereka merasa tidak puas dengan nilai yang
diberikan dibandingkan dengan biaya yang harus dikeluarkan.

1.3 Rumusan Masalah



Dari uraian latar belakang diatas maka penulis merumuskan permasalahan

pada penelitian ini sebagai berikut :

1. Bagaimana harga tiket yang diterapkan maskapai penerbangan Citilink ?

2. Bagaimana pelayanan kepada pelanggan berkaitan dengan harga tiket yang
diberikan oleh maskapai Citilink ?

3. Bagaimana pengaruh harga tiket terhadap kepuasan pelanggan pada

maskapai penerbangan Citilink

1.4 Tujuan Da
1. Tujua an NIK
drigdn uraia& S tujuan yang 14@5

dicapa
G
S

ang di@pkan

lalam penelitian ini

i sebagai&g}ut :

tuk Mengetahuj pada maskapai

fcherbangan ¢

2. Manfaat
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah :
a. Bagi penulis
Penelitian ini bermanfaat bagi penulis bisa menambah ilmu pengetahuan
dan pengalaman menganai pengaruh harga tiket terhadap kepuasan

pelanggan



C.

Bagi pihak akademik

Dapat menjadi bahan acuan Pustaka serta referensi yang menjadi bahan
perbandingan dalam melakukan penelitian-penelitian selanjutnya yang
berhubungan dengan pengaruh harga tiket terhadap kepuasan pelanggan
Bagi pihak instansi

Dengan adanya penelitian ini dapat memberikan informmasi dan

kontribusi serta dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam mengatasi

masalah ya
pelanggapgfada maskapaiﬁiej%ngan Citilin

S o %
R -

arga tiket terhadap kepuasan
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