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BAB    lI 

PENDAHULUAN 

 

1.1    l Latar    lBelakang    lMasalah    l 

Industri    lpenerbangan    lglobal    lterus    lmengalami    lpeningkatan    lpersaingan    lyang    

lsemakin    lketat,    ldidorong    loleh    lbertambahnya    ljumlah    lmaskapai,    lpeningkatan    ljumlah    

lpenumpang,    ldan    lkemajuan    lteknologi    lpenerbangan.    lUntuk    lmenarik    lminat    lkonsumen,    

lmaskapai    lberlomba-lomba    lmenawarkan    ltarif    ltiket    lyang    llebih    lbersaing,    lpeningkatan    

lkualitas    llayanan,    lserta    lprogram    lloyalitas    lyang    lmenarik.    lFaktor-faktor    lseperti    

lkeselamatan,    lketepatan    ljadwal,    ldan    lkenyamanan    lselama    lperjalanan    ljuga    lmenjadi    lkunci    

ldalam    lmempertahankan    lkepercayaan    lpenumpang.    lDi    ltengah    ltingginya    lbiaya    

loperasional,    lseperti    lharga    lavtur,    lpemeliharaan    lpesawat,    ldan    lregulasi    lyang    lketat,    

lmaskapai    ldituntut    luntuk    lterus    lberinovasi    ldan    lmeningkatkan    lefisiensi    lagar    ltetap    lrelevan     

ldi    lpasar.    lKehadiran    lmaskapai    lberbiaya    lrendah    l(low-cost    lcarrier)    lturut    lmemperketat    

lpersaingan,    lmemaksa    lmaskapai    lfull-service    luntuk    lmenyesuaikan    lstrategi    lbisnis    lmereka.    

lDalam    lsituasi    lini,    lmaskapai    lyang    lmampu    lmengelola    laspek    lkeuangan    ldan    loperasional    

lsecara    lefektif    lakan    lmemiliki    lpeluang    llebih    lbesar    luntuk    lbertahan    ldalam    lindustri    lyang    

lsangat    lkompetitif    lini. 

Batik    lAir    lIndonesia    ladalah    lsalah    lsatu    lmaskapai    lpenerbangan    lnasional    lyang    

lberada    ldi    lbawah    lnaungan    lLion    lAir    lGroup.    lDidirikan    lpada    ltahun    l2013,    lBatik    lAir    

lbertujuan    lmenawarkan    llayanan    lpenerbangan    lfull-service    lyang    llebih    lberkualitas    

ldibandingkan    lLion    lAir,    lyang    ldikenal    lsebagai    lmaskapai    lberbiaya    lrendah.    lSebagai     

lpenyedia    llayanan    lpenuh,    lBatik    lAir    lmenawarkan    lberbagai    lfasilitas    lseperti    ljatah    lbagasi    

lgratis,    lmakanan    lselama    lpenerbangan,    ldan    lhiburan    ldalam    lkabin    ldemi    lmeningkatkan    

lkenyamanan    lperjalanan.    lMaskapai    lini    lmelayani     lrute    ldomestik    lmaupun    linternasional,    

lmencakup    lberbagai    lkota    lbesar    ldi    lIndonesia    ldan    lsejumlah    ltujuan    lluar    lnegeri.    lDengan    

larmada    lpesawat    lmodern    ldan    lperhatian    lpada    laspek    lkeselamatan    lserta    lkenyamanan,    lBatik    

lAir    lberusaha    lmenarik    lkonsumen    lyang    lmencari    lpengalaman    lterbang    lyang    llebih    lpremium    

ldengan    lharga    lyang    ltetap    lkompetitif    ldi    lkelasnya. 

Namun    ldemikian,    ldalam    lbeberapa    ltahun    lterakhir    lBatik    lAir    lmenghadapi    

lpenurunan    lminat    lbeli    ldari    lkonsumen,    lyang    ltercermin    ldari    lsemakin    lberkurangnya    ljumlah    

lpenumpang    ldan    lmeningkatnya    lmigrasi    lpelanggan    lke    lmaskapai    lpesaing.    lBeberapa    

lpenyebab    lutama    ldari    lkondisi    lini    lantara    llain    ladalah    lpengalaman    lpelanggan    lyang    lkurang    

lmemuaskan,    lpenurunan    ltingkat    lkepercayaan    lterhadap    lmaskapai,    lserta    lkualitas    llayanan    

lyang    ltidak    lkonsisten.    lKetiga    lfaktor    ltersebut    lmemberikan    ldampak    lbesar    lterhadap    

lloyalitas    lpelanggan    ldan    lcitra    lBatik    lAir    lsebagai     lmaskapai    lfull-service.    lJika    ltidak    lsegera    

ldiatasi,    lpermasalahan    lini    ldapat    lmemperlemah    lposisi    lBatik    lAir    ldalam    lindustri    

lpenerbangan    lyang    lsangat    lkompetitif. 

Pengalaman    lpelanggan    lmemainkan    lperan    lkrusial    ldalam    lmempertahankan    

lloyalitas    ldan    lmenarik    lcalon    lpenumpang    lbaru.    lSayangnya,    lBatik    lAir    lsering    lkali    

lmendapatkan    lkeluhan    ldari    lkonsumen    lterkait    lketerlambatan    lpenerbangan,    lrasa    ltidak    

lnyaman    lselama    lperjalanan,    ldan    lpelayanan    lyang    ltidak    lmerata.    lKetidakakuratan    ljadwal     

lpenerbangan    lberulang    lkali    lmenimbulkan    lkesan    lnegatif,    lkhususnya    lbagi    lpenumpang    lyang    

lmemiliki    lagenda    lketat    ldan    lmengandalkan    lketepatan    lwaktu.    lSelain    litu,    lkenyamanan    

lkabin    lyang    lkurang    lmaksimal—seperti    lkursi    lyang    ltidak    lergonomis,    lkualitas    lmakanan    

lyang    ldi    lbawah    lekspektasi,    ldan    lkurangnya    lpilihan    lhiburan—juga    lberkontribusi    lpada    

lrendahnya    lkepuasan.    lLayanan    lyang    ltidak    lkonsisten,    lbaik    ldari    lawak    lkabin    lmaupun    ldalam    

lmenangani    lpermintaan    lpenumpang,    lsemakin    lmemperburuk    lkeseluruhan    lpengalaman.    
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lJika    lmasalah-masalah    lini    ltidak    lsegera    ldiperbaiki,    lpelanggan    lkemungkinan    lbesar    lakan    

lberalih    lke    lmaskapai    llain    lyang    lmenawarkan    lpengalaman    lpenerbangan    lyang    llebih    lbaik. 

Kepercayaan    lkonsumen    ljuga    lmenjadi    lelemen    lpenting    lyang    lmempengaruhi    

lkeputusan    luntuk    lmenggunakan    lsuatu    lmaskapai.    lBatik    lAir    lmengalami    lkesulitan    ldalam    

lmenjaga    lkepercayaan     lpelanggan    lkarena    lbeberapa    lhal,    ltermasuk    lfrekuensi     lketerlambatan,    

lketidakpastian    ldalam    ljadwal    lpenerbangan,    lserta    lmasalah    lteknis    lyang    lterus    lberulang.    

lKetika    lmaskapai    lgagal    lmemenuhi    ljanji    latau    lekspektasi    lpelanggan,    lhal    lini    lbisa    

lmenyebabkan    lpenurunan     ltingkat    lkepercayaan.    lDi    lsamping    litu,    lfaktor    lkeselamatan    ldan    

lkeamanan    lmenjadi    lpertimbangan    lutama    ldalam    lmembangun    lkepercayaan,    lsehingga    

lsetiap    linsiden    lyang    lberkaitan    ldengan    laspek    ltersebut    ldapat    lmerusak    lcitra    lperusahaan.    

lProses    lpengajuan    lkomplain    latau    lpermintaan    lkompensasi    lyang    lsulit    ljuga    lmenambah    

lfrustrasi    lpelanggan.    lJika    ltidak    lsegera    ldilakukan    lperbaikan    lnyata,    lmaka    lkepercayaan    

lterhadap    lBatik    lAir    lakan    lterus    lmenurun,    lyang    lpada    lakhirnya    lberdampak    llangsung    lpada    

lmenurunnya    ljumlah    lpelanggan. 

Sementara    litu,    lkualitas    lpelayanan    lmerupakan    lkunci    lutama    ldalam    lmenentukan    

lseberapa    lpuas    lpenumpang    lterhadap    llayanan    lmaskapai.    lBatik    lAir    lmenghadapi    ltantangan    

ldalam    lmenjaga    lstandar    lpelayanan    lyang    lbaik,    lterutama    ldalam    lhal    ltanggapan    lterhadap    

lkeluhan,    lkenyamanan    ldi    ldalam    lkabin,    ldan    lefisiensi    lpelayanan    lpelanggan.    lBanyak    

lkonsumen    lmengeluhkan    llambatnya    lrespons     lterhadap    lpermasalahan    lseperti    

lketerlambatan    lpenerbangan,    lkehilangan    lbagasi,    ldan    lkendala    llainnya.    lMinimnya    linovasi    

ldalam    lpeningkatan    llayanan    lseperti    ltidak    ladanya    lpeningkatan    lfasilitas    lkabin    latau    lsistem    

lpemesanan    ltiket    lyang    llebih    lramah    lpengguna    ljuga    lturut    lmemengaruhi    ltingkat    lkepuasan.    

lJika    lBatik    lAir    ltidak    lsegera    lmelakukan    lpembenahan    ldalam    lhal    lini,    lmaka    lkemungkinan    

lbesar    lakan    lsemakin    lkehilangan    lpelanggan,    lkarena    lmereka    lcenderung    lberpindah    lke    

lmaskapai    llain    lyang    lmenawarkan    llayanan    llebih    lbaik    ldengan    lharga    lyang    lsepadan. 

Berdasarkan    llatar    lbelakang    lyang    ltelah    ldiuraikan    ldiatas    lmembuat    lpenulis    ltertarik    

luntuk    lmelakukan    lsuatu    lpenelitian    lyang    lberjudul:    l“Pengaruh    lPengalaman    lKonsumen,    

lKepercayaan    lKonsumen,    ldan    lKualitas    lPelayanan    lterhadap    lKeputusan    lKonsumen    

lMenggunakan    lBatik    lAir    l(Studi    lKasus    lPada    lMasyarakat    lKota    lMedan).”    l 

 

1.2    l Identifikasi    lMasalah    l 

 Identifikasi    lmasalah    ldalam    lpenelitian    lini    ladalah: 

1. Penurunan    lkeputusan    lpembelian    lkonsumen    lterhadap    lBatik    lAir    ltercermin    ldari    

lberkurangnya    ljumlah    lpenumpang    ldan    lmeningkatnya    lperalihan    lke    lmaskapai    llain,    

lyang    ldipicu    loleh    lpengalaman    lterbang    lyang    lmengecewakan,    lmenurunnya    

lkepercayaan    lkonsumen    lterhadap    llayanan    lyang    ldiberikan,    lserta    lmerosotnya    

lkualitas    lpelayanan    lsecara    lkeseluruhan. 

2. Pengalaman    lnegatif    lyang    ldialami    lpelanggan    lseperti    lketerlambatan    lpenerbangan,    

lrasa    ltidak    lnyaman    lselama    lperjalanan,    ldan    lpelayanan    lyang    ltidak    lkonsisten    

lmembentuk    lpersepsi    lburuk    lterhadap    lBatik    lAir,    lmendorong    lkonsumen    luntuk    

lmemilih    lmaskapai    lalternatif. 

3. Batik    lAir    lmenghadapi    lkesulitan    ldalam    lmenjaga    lkepercayaan    lpelanggan    lkarena    

lseringnya    lterjadi    lketerlambatan,    lketidakpastian     ldalam    ljadwal    lkeberangkatan,    

lserta    lkendala    lteknis    lyang    lberulang,    ldiperparah    loleh    lproses    lpenanganan     lkeluhan    

ldan    lkompensasi    lyang    ltidak    lefektif. 

 

4. Rendahnya    lkualitas    llayanan    lBatik    lAir,    lseperti    llambannya    lpenanganan    lkomplain,    

lminimnya    linovasi    ldalam    lmeningkatkan    lkenyamanan    lpenerbangan,     ldan    lsistem    
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lpemesanan    lyang    lkurang    lramah    lpengguna,    lturut    lmenurunkan    ltingkat    lkepuasan    

lpelanggan    lserta    lmeningkatkan    lpotensi    lkehilangan    lkonsumen. 

 

1.2    l Perumusan    lMasalah    l 

Adapun    lperumusan    lmasalah    ldi    ldalam    lpenelitian    lini    ladalah:    l 

1. Bagaimana    lpengaruh    lPengalaman    lKonsumen    lterhadap    lKeputusan    lKonsumen    

lmenggunakan    lBatik    lAir?    l 

2. Bagaimana    lpengaruh    lKepercayaan    lKonsumen    lterhadap    lKeputusan    lKonsumen    

lmenggunakan    lBatik    lAir?    l 

3. Bagaimana    lpengaruh    lKualitas    lPelayanan    lterhadap    lKeputusan     lKonsumen    

lmenggunakan    lBatik    lAir?    l 

4. Bagaimana    lpengaruh    lPengalaman    lKonsumen,    lKepercayaan    lKonsumen    ldan    

lKualitas    lPelayanan    lterhadap    lKeputusan    lKonsumen    lmenggunakan    lBatik    lAir? 

 

1.3 Tujuan    lPenelitian 

Adapun    ltujuan    ldari    lpenelitian    lini    ladalah    lsebagai    lberikut    l:    l 

1. Untuk    lmengetahui    lbagaimana    lpengaruh    lPengalaman    lKonsumen    lterhadap    

lKeputusan    lKonsumen    lmenggunakan    lBatik    lAir. 

2. Untuk    lmengetahui    lbagaimana    lpengaruh    lKepercayaan    lKonsumen    lterhadap    

lKeputusan    lKonsumen    lmenggunakan    lBatik    lAir. 

3. Untuk    lmengetahui    lbagaimana    lpengaruh    lKualitas    lPelayanan    lterhadap    lKeputusan    

lKonsumen    lmenggunakan    lBatik    lAir. 

4. Untuk    lmengetahui    lbagaimana    lpengaruh    lPengalaman    lKonsumen,    lKepercayaan    

lKonsumen    ldan    lKualitas    lPelayanan    lterhadap    lKeputusan    lKonsumen    lmenggunakan    

lBatik    lAir. 

 

1.4 Manfaat    lPenelitian    l 

Penelitian    lini    ldiharapkan    lbisa    lmemberikan    lmanfaat    ldan    lkontribusi    ldari    lberbagai    

lbidang    lyang    lberkaitan: 

1. Bagi    lPerusahaan    l 

Diharapkan    lpenelitian    lini    ldapat    lmenjadi    ldasar    lpengembangan    lSemangat    lKerja    

lkaryawan    lpada    lperusahaan    ldengan    lPengalaman    lKonsumen,    lKepercayaan    

lKonsumen    ldan    lKualitas    lPelayanan. 

2. Bagi    lpeneliti    l 

Diharapkan    lpenelitian    lini    ldapat    lmenjadi    ldasar    lpenambahan    lpengetahuan    

lmengenai    lbagaimana    lcara    luntuk    lmeningkatkan    lSemangat    lKerja    lkaryawan    lpada    

lperusahaan    ldengan    lPengalaman    lKonsumen,    lKepercayaan    lKonsumen    ldan    

lKualitas    lPelayanan. 

3. Bagi    lAkademisi    l 

Diharapkan    lpenelitian    lini    ldapat    lmenjadi     ldasar    lreferensi    lbagi    lmahasiswa    

lkedepannya    lyang    lakan    lmelakukan    lpenelitian    lyang    lsama    lyaitu    luntuk    lmengetahui    

lbagaimana    lcara    luntuk    lmeningkatkan    lSemangat    lKerja    lkaryawan    lpada    lperusahaan    

ldengan    lPengalaman     lKonsumen,    lKepercayaan    lKonsumen    ldan    lKualitas    

lPelayanan. 

 

 

1.5 Tinjauan    lPustaka 

1.5.1 Pengertian    lPengalaman    lKonsumen 
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Pengalaman    lkonsumen    ladalah    lkeseluruhan    lpersepsi    lyang    ldibentuk    lkonsumen    

lterhadap    lsuatu    lproduk,    llayanan,    latau    lmerek    lberdasarkan    linteraksi    llangsung    lmaupun    

ltidak    llangsung    ldengan    lperusahaan.    lPengalaman    lini    lmeliputi    lberbagai    laspek    lseperti    

lkualitas    lproduk,    lpelayanan,    lkemudahan    lpenggunaan,    lhingga    lemosional    lyang    ldirasakan    

loleh    lkonsumen    lselama    lproses    lpembelian.    lPengalaman    lkonsumen    lsangat    lberperan    

lpenting    ldalam    lmempengaruhi    lloyalitas    ldan    ltingkat    lkepuasan,    lsehingga    lpengalaman    lyang    

lpositif    ldapat    lmeningkatkan    lkemungkinan    lkonsumen    luntuk    lmelakukan    lpembelian    lulang    

l(Sumbawa,    l2024).    lDalam    lexperiential    lmarketing    lmemiliki    lbeberapa    lhal    lyang    ldapat    

ldigunakan    lsebagai    lpengukuran    l(Yusup,    l2021): 

1. Sense 

2. Feel 

3. Think 

4. Act 

5. Relate 

 

1.5.2 Pengertian    lKepercayaan    lKonsumen 

Kepercayaan    lkonsumen    ladalah    lkeyakinan    latau    lrasa    lpercaya    lyang    ldimiliki    loleh    

lkonsumen    lterhadap    lproduk,    llayanan,    latau    lmerek    lberdasarkan    lpengalaman    ldan    linformasi    

lyang    ldiperoleh.    lKepercayaan    lini    lmencakup    lkeyakinan    lbahwa    lperusahaan    lakan    

lmenyediakan    lproduk    latau    llayanan    lyang    lsesuai    ldengan    ljanji    ldan    lharapan    lkonsumen.    

lKepercayaan    lkonsumen    lsangat    lpenting    lkarena    lmenjadi    lsalah    lsatu    lfaktor    lkunci    lyang    

lmempengaruhi    lkeputusan    lpembelian    ldan    lloyalitas    lkonsumen    lterhadap    lsuatu    lmerek    

l(Sutisyo,    l2021).    lKepercayaan     lpelanggan    ldapat     ldiukur    lmelalui    lberbagai    lindikator    lyang    

lmencerminkan    lkeyakinan    lmereka    lterhadap    lperusahaan.    lIndikator-indikator    lini    lmeliputi    

lkepuasan    lpelanggan,    lloyalitas    lterhadap    lmerek,    lkesediaan    luntuk    lmerekomendasikan    

lproduk    latau    llayanan,    lserta    lkonsistensi    ldalam    lmelakukan    lpembelian.    lUpaya    lmembangun    

lKepercayaan    lpelanggan    lterdiri    ldari    ltiga    ldimensi    lyaitu    lsebagai    lberikut    l(Rizal,     l2020): 

1. Harmony    l 

2. Acceptance 

3. Participation    lSimplicity 

 

1.5.3 Pengertian    lKualitas    lPelayanan 

Kualitas    lpelayanan    lmerujuk    lpada    lsejauh    lmana    lsuatu    lperusahaan    ldapat    lmemenuhi    

latau    lbahkan    lmelampaui    lharapan    lkonsumen    lterhadap    llayanan    lyang    ldiberikan.    lKualitas    

lpelayanan    lmelibatkan    lberbagai    laspek    lseperti    lketanggapan,    lkeandalan,    lsikap    lprofesional    

ldari    lstaf,    lserta    lkemudahan    lakses    lterhadap    llayanan.    lPelayanan    lyang    lberkualitas    ltinggi    

ldapat    lmeningkatkan    lkepuasan    lkonsumen,    lloyalitas    lterhadap    lperusahaan,    ldan    lcitra    lpositif    

lmerek    ldi    lmata    lmasyarakat    l(Kurniawan,    l2021).    lFaktor    lKualitas    lyang    lpaling    lsering    

ldijadikan    lacuan    ladalah    l(Tjiptono    ldan    lChandra,    l2019): 

1. Reliabilitas 

2. Responsivitas 

3. Jaminan 

4. Empati 

5. Bukti    lfisik 

1.5.4 Pengertian    lKeputusan    lPembelian 

Keputusan    lpembelian    ladalah    lproses    lmental    lyang    ldilalui    loleh    lkonsumen    lketika    

lmemilih    luntuk    lmembeli    lproduk    latau    llayanan    ltertentu.    lProses    lini    lmelibatkan    lberbagai    
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H2 

H1 

H3 

H4 

ltahapan,    lmulai    ldari    lpengenalan    lkebutuhan,    lpencarian    linformasi,    levaluasi    lalternatif,    

lhingga    lakhirnya    lmelakukan    lpembelian.    lKeputusan    lini    ldipengaruhi    loleh    lberbagai     lfaktor    

lseperti    lpersepsi    lterhadap    lkualitas    lproduk,    lharga,    lbrand    limage,    lserta    lulasan    latau    

lrekomendasi    ldari    lorang    llain    l(Siska,    let    lal.    l2021).    lada    ltiga    lindikator    ldalam    lmenentukan    

lkeputusan    lpembelian    l(Lotte,    ldkk.    l2023) 

1. Kemantapan    lpada    lsebuah    lproduk    l 

2. Kebiasaan    ldalam    lmembeli    lproduk 

3. Kecepatan    ldalam    lmembeli    lsebuah    lproduk    l 

 

1.6    l Kerangka    lKonseptual 

 Berikut    lini    ladalah    lgambar    lkerangka    lkonseptual    ldalam    lpenelitian    lini    lyang    

lmenggambarkan    lhubungan    lantara    lvariable    lbebas    ldengan    lvariable    lterikat: 

 

   

   

  

      

 

1.7    l Hipotesis 

 Hipotesis    ldari    lpenelitian    lini    lyaitu: 

H1    l: Pengalaman    lKonsumen    lberpengaruh    lpositif    ldan    lsignifikan    lterhadap    lKeputusan    

lKonsumen    lmenggunakan    lBatik    lAir. 

H2    l: Kepercayaan    lKonsumen    lberpengaruh    lpositif    ldan    lsignifikan    lterhadap     lKeputusan    

lKonsumen    lmenggunakan    lBatik    lAir. 

H3    l: Kualitas    lPelayanan    lberpengaruh    lpositif    ldan    lsignifikan    lterhadap    lKeputusan    

lKonsumen    lmenggunakan    lBatik    lAir. 

H4    l: Pengalaman    lKonsumen,    lKepercayaan    lKonsumen    ldan    lKualitas    lPelayanan    

lberpengaruh    lpositif    ldan    lsignifikan    lterhadap    lKeputusan    lKonsumen    lmenggunakan    

lBatik    lAir. 

 

Pengalaman    lKonsumen    l(X1) 

Kepercayaan    lKonsumen    l(X2) 
Keputusan    lKonsumen    l(Y) 

Kualitas    lPelayanan    l(X3) 


