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Abstract: The Effect of Service Quality, Ticket Prices and Flight Facilities on Customer 
Satisfaction is a scientific article of literature study within the scope of the field of science. 
This article aims to build a hypothesis of the effect of the independent variable on the 
dependent variable that will be used in subsequent research. The object of research on online 
media libraries, Google Scholar, Semantic Scholar, Elsevier, Zotero and other online journal 
media. Research methods with library research sourced from e-books and scientific journals. 
Qualitative descriptive approach analysis.  The results of this article: 1) Service Quality 
affects Customer Satisfaction; 2) Ticket prices affect customer satisfaction; and 3) Flight 
facilities affect customer satisfaction.    
 
Keyword: Customer Satisfaction, Service Quality, Ticket Price, Flight Facilities 

 
Abstrak: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Tiket dan Fasilitas Penerbangan terhadap 
Kepuasan Pelanggan adalah artikel ilmiah studi pustaka dalam ruang lingkup bidang ilmu. 
Tujuan artikel ini membangun hipotesis pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen yang akan digunakan pada riset berikutnya. Objek riset pada pustaka media 
online, Google Scholar, Semantic Scholar, Elsevier, Zotero dan media jurnal online lainnya. 
Metode riset dengan library risearch bersumber dari e-book dan journal ilmiah. Analisis 
pendekatan deskriftif kualitatif.  Hasil artikel ini: 1) Kualitas Pelayanan berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pelanggan;  2) Harga Tiket berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan; 
dan 3) Fasilitas Penerbangan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.    
 
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Harga Tiket, Fasilitas Penerbangan. 

 
 

PENDAHULUAN 
Maskapai penerbangan bersaing untuk menarik dan mempertahankan kepuasan 

pelanggan sebagai daya tarik utama untuk meningkatkan loyalitas dan pangsa pasar mereka. 
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Faktor-faktor seperti kualitas layanan, harga tiket, dan fasilitas penerbangan menjadi sangat 
penting dalam mencapai tujuan tersebut.   

Kepuasan pelanggan dalam industri penerbangan sangat dipengaruhi oleh kualitas 
layanan yang diberikan oleh maskapai. Kualitas layanan ini mencakup segala aspek dari 
responsifnya pelayanan hingga profesionalisme awak kabin dalam menangani kebutuhan 
pelanggan. Harga tiket juga memainkan peran penting dalam menentukan nilai yang 
dirasakan pelanggan terhadap pengalaman penerbangannya. Fasilitas pada saat penerbangan 
seperti kualitas kabin, pelayanan, kenyaman kursi serta makanan dan minuman yang di 
hidangkan juga mempengaruhi keseluruhan kepuasan pelanggan. 

Saat ini biaya yang dikeluarkan apabila menggunakan transportasi udara sangatlah 
besar, sehingga banyak pengguna yang merasa cukup keberatan terhadap hal tersebut. 
Dengan begitu banyaknya muncul maskapai-maskapai penerbangan yang baru merintis yang 
menawarkan pelayanan unggul dengan harga yang sangat kompetitif. Pesawat terbang 
memiliki nilai unggul seperti kecepatan, keselamatan yang tinggi dan memiliki akses ke 
daerah yang terpencil, oleh karena itu biaya layananan yang dikeluarkan cukup tinggi dan 
memiliki nilai yang seimbang dengan kualitas dan kuantitas yang diberikan. 

Maskapai penerbangan Super Air Jet merupakan maskapai penerbangan berbiaya 
rendah di Indonesia, dengan melayani pasar penerbangan domestik di Indonesia yang terus 
berkembang, khususnya menargetkan milenial dan generasi Z. Maskapai ini menerkankan 
strategi pasar yang kreatif dan inovatif seperti menggunakan media sosial secara efektif untuk 
promosi dan komunikasi dengan pelanggan serta bekerja sama dengan berbagai mitra untuk 
menyediakan penawaran dan paket menarik bagi pelanggan. Dengan ini maka maskapai 
Super Air Jet berusaha untuk mempertahankan dan juga meningkatkan kualitas pelayanan 
yang diberikan untuk mempertahankan kepuasan pelanggan. 

  Artikel ini mengalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Tiket, dan Fasilitas 
Penerbangan terhadap Kepuasan Pelanggan, suatu studi tinjauan Pustaka dalam bidang 
bidang ilmu.  

Berdasarkan latar belakang maka tujuan penulisan artikel ini adalah membangun 
hipotesis untuk riset selanjutnya, yaitu untuk merumuskan: 1) Pengaruh Kualitas 
Pelayananterhadap Kepuasan Pelanggan; 2) Pengaruh Harga Tiket terhadap Kepuasan 
Pelanggan; dan 3) Pengaruh Fasilitas Penerbangan terhadap Kepuasan Pelanggan; 

 
METODE 

Metode penyusunan artikel literature review adalah dengan metode kajian pustaka 
artikel terdahulu yang relevan dengan pembahasan variabel di Analisa secara kualitatif 
berdasarkan temuan dari Google Scholar, Semantic Scholar, Elsevier dan media publikasi 
jurnal online lainnya. Desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah literatur review atau 
kajian kepustakaan. Literature review merupakan suatu penelusuran dan penelitian 
kepustakaan dengan cara membaca dan menelaah berbagai jurnal, buku, dan berbagai naskah 
terbitan lainnya yang berkaitan dengan topik penelitian untuk menghasilkan sebuah tulisan 
yang berkenaan dengan suatu topik atau isu tertentu.  

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan fenomena, tujuan, dan alat analisis yang digunakan dalam menganalisa 
artikel terdahulu, maka hasil penelitian tersebut dapat ditarik instisari sebagai berikut: 
 
Kepuasan Pelanggan 

menurut Kotler dan Keller (2019) Kepuasan Pelanggan adalah kepuasan pelanggan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja 
yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. 
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Menurut Oliver (2020) Kepuasan Pelanggan adalah respons pemenuhan dari 
konsumen. Ini adalah penilaian bahwa fitur produk atau jasa, atau produk atau jasa itu 
sendiri, memberikan tingkat pemenuhan yang menyenangkan terkait konsumsi, termasuk 
tingkat under-fulfillment dan over-fulfillment. 

Menurut Schiffman dan Wisenblit (2023) Kepuasan Pelanggan adalah perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan 
harapannya. 

Dari beberapa teori diatas peneliti mensintesiskan bahwa Kepuasan Pelanggan adalah 
Perasaan atau evaluasi pelanggan terhadap kinerja produk atau jasa yang diterima dalam 
memenuhi harapan dan kebutuhan mereka. Kepuasan pelanggan timbul dari perbandingan 
antara persepsi pelanggan terhadap kinerja aktual produk atau jasa dengan harapan mereka. 
Jika kinerja produk atau jasa memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, maka pelanggan 
akan merasa puas. Sebaliknya, jika kinerja produk atau jasa tidak memenuhi harapan 
pelanggan, maka pelanggan akan merasa tidak puas. 

Kepuasan Pelanggan sebelumnya sudah banyak dilakukan penelitian oleh (Kotler dan 
Keller, 2019), (Oliver, 2020), dan (Schiffman dan Wisenblit, 2023) 
 
Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman et al. (2019) Kualitas Pelayanan adalah perbandingan antara 
layanan yang diharapkan konsumen dengan layanan yang diterima konsumen. 

Menurut Zeithaml et al. (2020) Kualitas Pelayanan adalah penilaian global, atau 
sikap, yang berkaitan dengan superioritas suatu layanan.  

Menurut Gronroos (2021) Kualitas Pelayanan adalah hasil dari proses evaluasi di 
mana pelanggan membandingkan persepsi mereka tentang layanan yang diterima dengan apa 
yang mereka harapkan. 

Menurut Lovelock dan Wirtz (2022) Kualitas Pelayanan adalah ukuran seberapa baik 
Tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.  

Menurut Haksever et al. (2019) Kualitas Pelayanan adalah kemampuan suatu 
organisasi untuk memenuhi atau melampaui harapan pelanggan.  

Menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons (2020) Kualitas Pelayanan adalah persepsi 
pelanggan terhadap relative superioritas dari suatu layanan.  

Menurut Joewono dan Kubota (2021) Kualitas Pelayanan adalah penilaian pelanggan 
terhadap keunggulan atau keistimewaan suatu layanan secara keseluruhan.  

Menurut Tjiptono (2022) Kualitas Pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan.  

Menurut Hoffman dan Bateson (2023) Kualitas Pelayanan adalah penilaian atau sikap 
global yang berkaitan dengan superioritas suatu layanan.  

Menurut Schiffman dan Wisenblit (2024) Kualitas Pelayanan adalah penilaian global 
pelanggan terhadap keunggulan suatu layanan.  

Dari beberapa teori diatas peneliti mensintesiskan bahwa Kualitas Pelayanan adalah 
perbandingan antara layanan yang diterima oleh pelanggan dengan layanan yang diharapkan 
oleh pelanggan. 

Kualitas Pelayanan juga dapat dipandang sebagai penilaian global atau sikap dari 
pelanggan terhadap keunggulan atau superioritas suatu layanan. Kualitas Pelayanan dapat 
dimaknai sebagai sejauh mana tingkat layanan yang diberikan dapat memenuhi atau bahkan 
melampaui ekspektasi pelanggan.  

Kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai evaluasi pelanggan terhadap keunggulan 
atau keistimewaan suatu layanan secara keseluruhan, yang didasarkan pada perbandingan 
antara layanan yang diterima dengan layanan yang diharapkan, serta kemampuan organisasi 
untuk memenuhi atau melampaui harapan pelanggan.  
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Kualitas Layanan Sebelumnya sudah banyak dilakukan penelitian oleh 
(Parasuraman et al.,2019), (Zeithaml et al., 2020), (Gronroos, 2021), (Lovelock dan Wirtz, 
2022), (Haksever et al., 2019), (Fitzsimmons dan Fitzsimmons, 2020), (Joewono dan Kubota, 
2021), (Tjiptono, 2022), dan (Hoffman dan Bateson, 2023). 

  
Harga Tiket 

Menurut Kotler & Keller (2016) Harga Tiket adalah sejumlah uang yang harus 
dibayarkan oleh konsumen untuk mendapatkan akses atau hak masuk ke suatu acara, tempat, 
atau fasilitas tertentu. 

Menurut Zeithaml et al. (2017) Harga Tiket adalah nilai ekonomis yang ditempatkan 
pada suatu produk atau jasa oleh penjual, yang harus dibayar oleh pembeli agar dapat 
memperoleh dan menggunakan produk atau jasa tersebut.  

Menurut Grewal & Levy (2019) Harga Tiket adalah adalah jumlah uang yang 
dibebankan untuk sebuah produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukarkan oleh 
konsumen untuk mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau 
jasa.  

Menurut Berman & Evans (2019) Harga Tiket adalah nilai yang dinyatakan dalam 
satuan moneter yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk mendapatkan haka tau akses ke 
suatu acara atau fasilitas.  

Menurut Lamb et al. (2020) Harga Tiket adalah nilai atau jumlah uang yang 
ditetapkan oleh penjual sebagai kompensasi atas produk atau jasa yang diberikan kepada 
pembeli.  

Dari beberapa teori diatas peneliti mensintesiskan bahwa Harga Tiket adalah 
sejumlah nilai moneter yang ditetapkan oleh penjual dan harus dibayarkan oleh konsumen 
dalam rangka memperoleh akses atau hak untuk menggunakan atau menikmati suatu produk 
atau hak untuk menggunakan atau menikmati suatu produk atau jasa tertentu. Harga Tiket 
merupakan kompensasi yang diberikan oleh konsumen pada penjual sebagai imbal hasil atas 
manfaat yang diperoleh dari produk atau jasa yang disediakan. Penetapan harga tiket oleh 
penjual didasarkan pada nilai ekonomis yang dilekatkan pada produk atau jasa tersebut, 
dengan mempertimbangkan berbagai faktor seperti biaya, permintaan serta strategis 
pemasaran.  

Harga tiket dapat dipahami sebagai sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh 
konsumen untuk mendapatkan akses atau hak masuk ke suatu acara, tempat, atau fasilitas 
tertentu yang disediakan oleh penjual. Harga tiket menjadi salah satu elemen penting dalam 
keputusan pembelian konsumen dan juga merupakan sumber pendapatan bagi penjual. 

Harga Tiket sebelumnya sudah banyak dilakukan penelitian oleh Kotler & Keller 
(2016), Zeithaml et al. (2017), Grewal & Levy (2019), Menurut Berman & Evans (2019), 
Menurut Lamb et al. (2020).       
 
Fasilitas Penerbangan 

Menurut Ashford et al. (2022), fasilitas penerbangan adalah infrastruktur fisik dan 
non-fisik di bandara yang diperlukan untuk mengakomodasi pergerakan pesawat, 
penumpang, kargo, dan aktivitas lainnya terkait dengan operasi penerbangan. 

Menurut Kazda dan Caves (2015) menyatakan bahwa fasilitas penerbangan 
merupakan semua komponen yang dibutuhkan untuk mengoperasikan dan mendukung 
pergerakan pesawat, penumpang, dan kargo di lingkungan bandara, termasuk landasan pacu, 
terminal, dan fasilitas pendukung lainnya. 

Menurut Gohari et al. (2020), fasilitas penerbangan adalah semua elemen fisik dan 
non-fisik yang tersedia di bandara untuk memfasilitasi dan mendukung operasi penerbangan, 
seperti fasilitas parkir pesawat, terminal penumpang, sistem pengawasan lalu lintas udara, 
dan fasilitas pemeliharaan. 
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Dari beberapa teori diatas peneliti mensintesiskan bahwa Fasilitas Penerbangan 
adalah Keseluruhan infrastruktur fisik dan non-fisik yang tersedia di bandara untuk 
mengakomodasi, memfasilitasi, dan mendukung seluruh aktivitas operasi penerbangan, 
termasuk pergerakan pesawat, penumpang, kargo, dan komponen lainnya. Fasilitas 
penerbangan ini mencakup elemen-elemen seperti landasan pacu, terminal penumpang, area 
parkir pesawat, sistem pengawasan lalu lintas udara, serta fasilitas-fasilitas pendukung 
lainnya yang dibutuhkan untuk mengoperasikan dan memelihara aktivitas penerbangan di 
bandara secara efektif dan efisien. 
 
Pembahasan 

Berdasarkan Kajian teori maka pembahasan artikel tinjauan pustaka ini adalah 
melakukan analisa mendalam artikel yang terdahulu yang relevan, analisis pengaruh antar 
variabel dan membuat struktur berfikir rencana penelitian:  

Berdasarkan hasil penelitian maka pembahasan artikel ini adalah melakukan analisis 
artikel yang relevan, analisis pengaruh antar variabel dan membuat pola struktur berfikir 
rencana penelitian:  

 
Pengaruh Kualitas Pelayananterhadap  Kepuasan Pelanggan. 

Menurut Parasuraman et al. (2021) Kualitas Pelayanan adalah sejauh mana layanan 
yang diberikan sesuai dengan harapan dan kebutuhan pelanggan. 

Konsep Kualitas Pelayanan adalah sekumpulan karakteristik atau fitur dari suatu 
layanan yang mampu memuaskan kebutuhan pelanggan, Zeithaml et al., (2020)  

Kualitas Pelayananberpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, jika Kualitas 
Pelayanandipersepsikan dengan baik maka Kepuasan Pelanggan akan dipersepsikan baik.  
Bahwa dalam upaya untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan, perlu memperhatikan 
indikator-indikator Kepuasan Pelanggan seperti kesesuaian harapan, minat berkunjung 
kembali, dan kesediaan merekomendasi. 

Beberapa faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan adalah bukti fisik keandalan, 
daya tanggap, jaminan, dan empati, sesuai dengan dimensi SERVQUAL, Santouridis & 
Trivellas (2020).   

Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan dengan memperhatikan Kualitas 
Pelayanan, maka yang harus dilakukan oleh pimpinan adalah meningkatkan kinerja layanan, 
dimana peningkatan kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan akan meningkatkan 
kepuasan mereka.  

Kualitas Pelayananberpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, sudah banyak yang 
meneliti hal tersebut diantaranya yang dilakukan oleh para peneliti sebelumnya: Parasuraman 
et al., (2021), Zeithaml et al., (2020), Santouridis & Trivellas (2020). 

  
Pengaruh Harga Tiket terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2022), Harga Tiket adalah sejumlah uang yang harus 
dibayarkan oleh pelanggan untuk memperoleh produk atau layanan. 

Konsep Harga Tiket adalah tingkat pengorbanan yang harus dilakukan oleh pelanggan 
untuk memperoleh produk atau layanan yang diinginkan, Zeithaml, (2021).  

Harga Tiket berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, jika Harga Tiket 
dipersepsikan dengan baik maka Kepuasan Pelanggan akan dipersepsikan baik.  Bahwa 
dalam upaya untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan perlu memperhatikan indikator-
indikator Kepuasan Pelanggan seperti kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan 
kesediaan merekomendasikan. 

Beberapa faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan adalah bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati, sesuai dengan dimensi SERVQUAL, 
Santouridis & Trivellas (2020). 
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Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan dengan memperhatikan Harga Tiket, maka 
yang harus dilakukan oleh pimpinan adalah menetapkan harga tiket yang sesuai dengan 
kualitas layanan dan daya beli pelanggan, dimana harga tiket yang terjangkau dan sesuai 
dengan kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Harga Tiket berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, sudah banyak yang meneliti 
hal tersebut diantaranya yang dilakukan oleh para peneliti sebelumnya: Kotler & Keller 
(2022), Zeithaml (2021), Santouridis & Trivellas (2020).  
 
Pengaruh Fasilitas Penerbangan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Menurut Zeithaml et al. (2020) Fasilitas Penerbangan adalah semua perlengkapan dan 
peralatan yang disediakan oleh perusahaan penerbangan untuk mendukung kelancaran dan 
kenyamanan perjalanan penumpang. 

Konsep Fasilitas Penerbangan adalah aspek-aspek fisik lingkungan yang dapat 
mempengaruhi persepsi dan perilaku pelanggan, seperti desain interior, kebersihan, dan 
ketersediaan fasilitas pendukung, Bitner (2021).  

 
Fasilitas Penerbangan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, jika Fasilitas 

Penerbangan dipersepsikan dengan baik maka Kepuasan Pelanggan akan dipersepsikan baik.  
Bahwa dalam upaya untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan, perlu memperhatikan 
indikator-indikator Kepuasan Pelanggan seperti kesesuaian harapan, minat berkunjung 
kembali, dan kesediaan merekomendasikan.  

Beberapa faktor yang mempengaruhi Fasilitas Penerbangan adalah kelengkapan 
fasilitas, kebersihan, kenyamanan, dan kemudahan akses, Parasuraman et al., (2021). 

Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan dengan memperhatikan Fasilitas 
Penerbangan, maka yang harus dilakukan oleh pimpinan adalah menyediakan fasilitas yang 
lengkap, bersih, nyaman, dan mudah diakses, dimana fasilitas penerbangan yang memadai 
akan meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Fasilitas Penerbangan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, sudah banyak yang 
meneliti hal tersebut diantaranya yang dilakukan oleh para peneliti sebelumnya: Zeithaml et 
al., (2020), Bitner (2021), Parasuraman et al., (2021).  
 
Kerangka Konseptual Penelitian 

Berdasarkan temuan rumusan masalah, penelitian terdahulu yang sangat relevan dan 
pembahasan penelitian, maka tersusun rerangka konseptual artikel ini seperti gambar 1.  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Harga Tiket 

Kualitas Pelayanan 

Kepuasan Pelanggan 

Fasilitas 
Penerbangan 
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Gambar 1: Rerangka Konseptual  
 

Berdasarkan gambar rerangka konseptual di atas, maka:  Kualitas Pelayanan, Harga 
Tiket, dan Fasilitas Penerbangan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Selain dari tiga 
variabel bebas yang mempengaruhi variabel terikat yaitu Kepuasan Pelanggan, masih ada 
beberapa variabel lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan, diantaranya sebagai 
berikut: 
1) x4: Citra Perusahaan 
2) x5: Kinerja Karyawan 
3) x6: Keamanan dan Keselamatan 

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan tujuan, hasil dan pembahasan maka kesimpulan artikel ini adalah untuk 
merumuskan hipotesis untuk riset selanjutnya, yaitu:  
1) Kualitas Pelayananberpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan  
2) Harga Tiket berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan  
2) Fasilitas Penerbangan berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan   
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