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ABSTRACT

Dalam industri penerbangan yang makin kompetitif, pemilihan maskapai penerbangan oleh pengguna
jasa tidak lagi hanya didasarkan pada kebutuhan perjalanan, tetapi dipengaruhi oleh berbagai faktor
penting, seperti tarif tiket, kualitas layanan, dan brand image. Persaingan yang ketat di sektor
perjalanan udara mendorong maskapai penerbangan untuk terus memberi peningkatan layanan
mereka dan membangun brand image yang kuat untuk menarik dan mempertahankan pelanggan.
Lebih jauh, tarif tiket tetap menjadi faktor penting, terutama dengan makin tingginya kesadaran
konsumen akan nilai dan efektivitas biaya. Konsumen kini lebih selektif dalam memilih maskapai
penerbangan, tidak hanya mempertimbangkan tarif tetapi juga nilai tambah dan pengalaman yang
ditawarkan. Penelitian ini tujuannya untuk mengkaji dampak tarif, kualitas layanan, dan brand image
terhadap minat pengguna bandara dalam memilih maskapai penerbangan. Temuan penelitian ini
diharapkan dapat memberi kontribusi terhadap literatur tentang pemasaran transportasi udara dan
memberi masukan strategis kepada maskapai penerbangan dan operator bandara dalam
merumuskan kebijakan dan strategi pemasaran yang efektif dan berkelanjutan.
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LATAR BELAKANG

Dalam industri penerbangan yang makin kompetitif, pemilihan maskapai oleh
pengguna jasa tidak lagi semata-mata didasarkan pada kebutuhan perjalanan,
melainkan juga dipengaruhi oleh berbagai faktor yang berperan penting dalam
pengambilan keputusan. Perkembangan sektor transportasi udara yang pesat telah
mendorong maskapai penerbangan untuk terus memberi peningkatan kualitas layanan
dan memperkuat brand image / citra merek guna mempertahankan serta menarik
minat pengguna jasa. Bandar udara sebagai pusat layanan penerbangan merupakan
lokasi di mana berbagai maskapai bersaing untuk mendapatkan perhatian konsumen.
Di sisi lain, tarif atau harga tiket tetap menjadi salah satu pertimbangan utama,
terutama di tengah meningkatnya kesadaran konsumen akan nilai dan efisiensi biaya.
Konsumen saat ini mempunyai banyak pilihan maskapai, baik nasional maupun
internasional, yang menawarkan variasi layanan dan harga yang beragam. Keputusan
konsumen dalam memilih maskapai tidak hanya bergantung pada tujuan perjalanan
semata, tetapi juga dipengaruhi oleh berbagai faktor penting. Tiga faktor utama yang
sering menjadi perhatian yaitu tarif tiket, kualitas layanan, dan brand image, yang
secara langsung atau tidak langsung dapat membentuk persepsi dan minat konsumen
saat memilih maskapai penerbangan tertentu.

Tarif merupakan salah satu pertimbangan utama bagi banyak pengguna jasa
penerbangan. Harga tiket yang kompetitif sering kali menjadi daya tarik awal dalam
proses pemilihan maskapai. Namun, konsumen tidak hanya melihat tarif dari segi
nominal, tetapi juga dari sisi nilai yang ditawarkan, seperti layanan tambahan yang
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termasuk di dalam harga, kebijakan bagasi, serta fleksibilitas dalam penjadwalan ulang.
Sementara itu, kualitas layanan menjadi faktor yang sangat menentukan kepuasan dan
loyalitas penumpang. Aspek ini mencakup layanan di darat maupun di udara, termasuk
kemudahan proses check-in, keramahan staf, ketepatan waktu, kenyamanan kabin, dan
layanan selama penerbangan. Maskapai yang mampu memberi pengalaman
penerbangan yang nyaman dan memuaskan akan lebih berpeluang untuk dipilih
kembali oleh pengguna jasa di masa mendatang. Brand Image juga memainkan peran
penting dalam membentuk minat konsumen. Brand Image dibentuk oleh pengalaman
konsumen, persepsi publik, dan reputasi yang dibangun oleh maskapai penerbangan
melalui promosi, layanan, dan inovasi. Maskapai penerbangan dengan brand image yang
positif biasanya lebih dipercaya dan dianggap mempunyai kualitas yang lebih tinggi
oleh calon pengguna jasa.

Melihat pentingnya ketiga faktor tersebut, artikel ini tujuannya untuk mengkaji
bagaimana tarif, kualitas layanan, dan brand image secara bersama-sama memengaruhi
minat pengguna jasa bandar udara dalam memilih maskapai penerbangan . Penelitian
ini diharapkan dapat memberi kontribusi terhadap pemahaman perilaku konsumen
dalam industri penerbangan serta menjadi bahan pertimbangan bagi maskapai dalam
merumuskan strategi pemasaran yang efektif dan berkelanjutan. Hasil penelitian
diharapkan dapat memberi kontribusi akademis dalam literatur pemasaran jasa
transportasi udara sekaligus menjadi masukan berharga bagi para pengambil kebijakan
di bandara dan manajemen maskapai penerbangan untuk menyusun strategi bisnis
yang lebih efektif.

METODE PENELITIAN

Metode pada artikel ilmiah ini yaitu pada cara metode kualitatif dan kajian
pustaka (library research). Mengkajikan teori dan hubungan atau pengaruh diantara
variabel dari buku dan jurnal baik pada cara off line di perpus dan pada cara online
yang sumbernya dari Mendeley, Scholar Google dan media lain.

Pada penelitian kualitatif, kajian pustaka wajib dipakai secara konsisten pada
suatu asumsi metodologis. Berarti wajib dipakai secara induktif hingga tidak diarahkan
pertanyaan yang ada bagi peneliti. (Ali & Limakrisna, 2013)

KAJIAN LITETATUR
Pengaruh Minat Pengguna Jasa Bandar Udara

Pengaruh minat pengguna jasa bandar udara yaitu besarnya dampak yang
ditimbulkan oleh berbagai aspek terhadap keinginan atau kecenderungan seseorang
untuk menggunakan jasa transportasi udara yang disediakan oleh bandara maupun
maskapai penerbangan. Dalam layanan transportasi udara, minat pengguna jasa
merujuk pada niat atau ketertarikan individu untuk menggunakan layanan
penerbangan dari suatu bandar udara.

Minat yaitu salah satu elemen dari kepribadian yang mempunyai fungsi penting
dalam menentukan pilihan di masa depan. Menurut Kotler dan Keller (2016:137), minat
beli yaitu sikap yang ditunjukkan oleh seorang konsumen sebagai reaksi terhadap
sesuatu yang menunjukkan keinginan konsumen untuk melakukan pembelian. (Kotler &
Keller, n.d.)

Minat untuk membeli dapat dijelaskan sebagai suatu contoh tindakan dari
seorang pembeli sebelum membuat pilihan untuk membeli, yang dimulai dengan
keinginan dan ketertarikan terhadap suatu produk. Keinginan untuk membeli biasanya
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akan muncul secara spontan dari berbagai dorongan yang ada pada diri seorang
konsumen.

Minat bukanlah sesuatu yang terbentuk secara tiba - tiba, melainkan
dipengaruhi oleh sejumlah faktor seperti tarif tiket, kualitas layanan, serta brand image
dari suatu maskapai. Faktor - faktor tersebut yang secara tidak langsung membentuk
persepsi masyarakat terhadap suatu maskapai tertentu, yang pada akhirnya
menentukan keputusan mereka dalam menggunakan jasa penerbangan tersebut.

Tarif

Definisi tarif di jelaskan pada penelitian Pamungkas dan Wahyu (2017)
mengatakan bahwa, menurut Kotler dan Armstrong (2004: 430) tarif merupakan
sejumlah uang yang harus dibayar untuk barang dan layanan, atau nilai yang diberi oleh
konsumen untuk memperoleh keuntungan dari mempunyai atau memakai barang atau
layanan.(Satrio Pamungkas & Wahyu Hidayat, n.d.)

Sementara pada Steven dan Wiesberg (2007) memberi pernyataan tarif yaitu
pengorbanan ekonomis yang ada bagi pelanggan agar mendapat produk atau
jasa.(Kamini Maya Astuti, 2020)

Tarif / harga adalah alat tukar yang digunakan untuk bertransaksi dalam hal jual
beli jasa maupun barang guna meningkatkan kualitas produk yang di tawarkan.
(Raynaldy Gilbert Perdana, 2022)

Tarif penerbangan bukan hanya sekadar harga tiket pesawat, melainkan sudah
mencakup berbagai unsur biaya yang harus dibayarkan oleh penumpang untuk bisa
menggunakan jasa transportasi udara. Besaran tarif bisa sangat bervariasi tergantung
pada banyak faktor, mulai dari jenis maskapai, rute penerbangan, kelas layanan, hingga
regulasi yang berlaku.

Pada Swastha (1983:242), tujuan ditetapkannya tarif diantaranya : memberi
peningkatan penjualan, menahan dan memperbagus market share, stabilisasi tarif,
tercaainya target mengembalikan investasi, tercapainya laba maksimum, dan lainnya.
(Silvya etal., 2022)

Kualitas Layanan

Kualitas layanan yaitu fokus utama bagi perusahaan yang berusaha untuk
membangun hubungan kuat dengan pelanggan. Menurut (Tjiptono, 2019), kualitas
layanan yaitu upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan
penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan (Roynaldus, 2023) .

Dalam jurnal (Deliana & Widhia, 2023) jika definisi kualitas layanan sudah
diluaskan agar mencakupkan nilai semua pada layanan yang diberi pada perusahaan,
pada cara memberi pembanding kinerja perusahaan pada harapan pelanggan pada cara
perusahaan yang ada pada industri sebagian (Ramachandran & Chidambaram, 2012).

Dalam konteks penerbangan, kualitas layanan merujuk pada keseluruhan
upaya yang dibuat pada penyedia jasa transportasi udara termasuk maskapai
penerbangan, petugas bandara, hingga awak kabin untuk memenuhi dan melebihi
harapan serta kebutuhan penumpang selama proses perjalanan. Layanan berkualitas
tidak hanya berkaitan dengan kenyamanan fisik, tetapi juga menyangkut pengalaman
emosional penumpang. Hal ini menjadi makin penting dalam industri penerbangan
yang sangat kompetitif, di mana konsumen mempunyai banyak pilihan maskapai dan
layanan tambahan.
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Parasuman dan kawan-kawan dalam bukunya (Tjiptono, 2006: 70)
menemukan sepuluh dimensi yang ada dirangkum menjadi lima dimensi pokok
meliputi : 1. Bukti langsung (tangible), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi, 2. Keandalan (reliability), yakni kemampuan
memberi layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan, 3. Daya
tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberi layanan dengan tanggap, 4. Jaminan (assurance), mencakup
pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para
staf; bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan, 5. Empati, meliputi kemudahan
dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian, dan memahami
kebutuhan para pelanggan.(Sinollah, 2019) .

Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
memperkuat loyalitas pelanggan, dan menghasilkan rekomendasi dari mulut ke mulut
yang positif. Sebaliknya, layanan yang buruk dapat merusak reputasi perusahaan dan
mengakibatkan hilangnya pelanggan. (Balkhis et al., 2024)

Brand Image

Brand image (citra merek) diartikan sebagai sekumpulan pandangan konsumen
mengenai suatu merek, yang terbentuk melalui interaksi, komunikasi, dan hubungan
psikologis dengan suatu merek. Menurut Aaker (1991), brand image atau citra merek
yaitu persepsi yang terbentuk di benak konsumen berdasarkan asosiasi terhadap
suatu merek.(Miati, 2020)

Dalam konteks maskapai penerbangan, brand image mencerminkan kualitas
layanan, keselamatan, kenyamanan, dan reputasi maskapai yang akan memengaruhi
preferensi pengguna dalam memilih jasa penerbangan. Customer-Based Brand Equity
Model (Keller, 1993) menjelaskan bahwa brand image yaitu elemen penting dalam
menciptakan ekuitas merek (brand equity), yang berdampak langsung pada brand
awareness (konsumen sadar keberadaan maskapai), brand association (konsumen
menghubungkan maskapai dengan nilai seperti aman, murah, mewah, dll), perceived
quality (konsumen mempersepsi maskapai sebagai berkualitas), serta brand loyalty
(konsumen cenderung memilih ulang maskapai tersebut).

Brand image adalah elemen penting dalam strategi pemasaran karena
membantu konsumen dalam membentuk opini dan mengembangkan kepercayaan
terhadap merek. (Balkhis et al., 2024)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan kajian teori dan studi terdahulu yang relevan, bab ini menyajikan
pembahasan mendalam terhadap setiap permasalahan yang telah dirumuskan. Analisis
difokuskan pada pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel
dependen, termasuk pengaruh secara simultan dan identifikasi faktor yang paling
dominan.
Semua pembahasan dalam bagian ini tanpa melibatkan pengumpulan data primer dari
lapangan.
Pengaruh Tarif Tiket terhadap Minat Pengguna Jasa Bandar Udara

Tarif tiket pesawat mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap minat beli
penumpang di bandara. Hubungan antara harga tiket dan minat beli cenderung
berlawanan atau negatif, sesuai dengan hukum permintaan ekonomi. Minat beli
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penumpang sangat sensitif terhadap perubahan harga. Perubahan kecil pada harga
bisa menghasilkan perubahan besar pada minat beli.

Tarif berpengaruh terhadap minat pengguna jasa bandar udara, ini sejalan
pada penelitian yang dibuat pada (Erina Auliya & Elnia Frisnawati, 2024) tentang
"Pengaruh Kenaikan Harga Tiket Pesawat Terhadap Minat Beli Penumpang Maskapai
Wings Air di Bandar Udara Rahadi Oesman Ketapang" menunjukkan bahwa kenaikan
harga tiket mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap minat penumpang.
Meskipun ini terdengar kontradiktif, konteksnya yaitu bahwa harga awal yang rendah
dapat menyebabkan kenaikan jumlah konsumen, dan pengaruh kenaikan harga
kemudian dijelaskan sebagai peningkatan minat penumpang jika peningkatan harga
masih dalam batas wajar dan menarik bagi konsumen.

(Inaya Hi Abd Rahman & Adipura Danang Maulana, 2023)dalam jurnalnya yang
berjudul “Dampak Kenaikan Harga Tiket Pesawat Udara Terhadap Minat Pengguna
Jasa Penerbangan di Bandar Udara Sultan Babullah Ternate” menyatakan faktor
harga/tarif tiket merupakan faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi
penumpang untuk membeli barang atau jasa. Perubahan harga tiket pesawat, baik
naik maupun turun, selalu terjadi dan menjadi salah satu faktor yang memengaruhi
permintaan tiket pesawat. Tarif tiket mempunyai peran yang signifikan dalam
mendorong minat beli penumpang. Hasil analisis menunjukkan bahwa harga tiket
mempunyai dampak positif pada minat pembelian. Ini berarti, jika harga tiket diatur
dengan strategi yang tepat, hal tersebut dapat menarik minat penumpang untuk
melakukan pembelian.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Pengguna Jasa Bandar Udara

Kualitas layanan dijadikan peranan yang penting bagi kemajuan perusahaan,
layanan yang bagus dapat membuatkan konsumen akan setia di perusahaan. Tiap
perusahaan juga harus selalu mengevaluasikan layanan yang diberi serta bisa memberi
peningkatan layanan itu agar setiap konsumen yang baru bisa merasa puas dengan
layanan yang diberi. Fokus penelitian terletak pada kualitas layanan serta minat
pengguna jasa bandar udara, makin tinggi kualitas layanan, makin tinggi kepuasan dan
minat penumpang untuk menggunakan jasa bandar udara secara berulang, jika layanan
yang diberi buruk, maka akan berdampak negative terhadap citra bandara dan bisa
menurunkan minat pengguna (Saputra, 2025) .

Faktor - faktor yang mempengaruhi minat pengguna jasa antara lain,
kenyamanan fasilitas, ketepatan waktu, sikap & profesionalisme serta kemudahan akses
informasi. Fasilitas yang memadai dan kemudahan akses juga berkontribusi memberi
peningkatan kepuasan pengguna sehingga mempengaruhi minat mereka, maka kualitas
layanan yang konsisten dapat membentuk citra positif bandar udara, memberi
peningkatan kepercayaan masyarakat dan minat pengguna jasa.(Mursalina &
Simanjuntak, 2021)

Pemilihan suatu maskapai penerbangan dipengaruhi oleh kualitas layanan,
pernyataan tersebut sesuai pada penelitian yang dibuat pada Darayanti dkk. (2021)
Fakhrudin dkk (2022). Kualitas layanan merupakan faktor utama yang memengaruhi
minat pengguna jasa bandar udara. Peningkatan kualitas layanan, fasilitas, dan
kemudahan akses secara signifikan memberi peningkatan kepuasan pengguna yang
pada akhirnya mendorong minat mereka untuk menggunakan jasa bandar udara secara
berulang. Oleh karena itu, pengelolaan bandara perlu fokus pada peningkatan kualitas
layanan agar dapat bersaing dan memenuhi harapan pengguna jasa.
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Pengaruh Brand Image Terhadap Minat Pengguna Jasa Bandar Udara

Brand image/citra merek berpengaruh terhadap minat pengguna jasa bandar
udara, dimana dimensi atau indikator brand image yaitu persepsi dan kesan yang
terbentuk di benak konsumen terhadap sebuah merk atau perusahaan. Dalam konteks
bandar udara dan jasa penerbangan, brand image sangat penting karena dapat
mempengaruhi keputusan dan minat pengguna jasa untuk memilih dan menggunakan
layanan tersebut. Pengaruh brand image terhadap minat pengguna jasa bandar udara
seperti memberi peningkatan minat beli atau minat menggunakan jasa bandar udara
karena konsumen merasa yakin dan percaya dengan kualitas layanan yang ditawarkan,
selain itu brand image yang baik menciptakan persepsi positif yang mendorong
konsumen untuk memilih bandar udara atau maskapai tertentu dibandingkan
pesaingnya.(Surya Syahputra & Oktafani, 2014)

Untuk memberi peningkatan minat pengguna jasa bandar udara harus
memperhatikan mekanisme pengaruh brand image seperti persepsi positif, loyalitas
dan kepercayaan serta pengambilan keputusan. Brand image mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap minat pengguna jasa bandar udara. Membangun dan
menjaga citra merk yang baik menjadi strategi penitng bagi bandar udara dan
maskapai penerbangan untuk menarik dan mempertahankan pelanggan.

Brand image berpengaruh terhadap minat pengguna jasa bandar udara, apabila
tarif tiket di persepsikan baik oleh pelanggan / konsumen maka ini akan dapat
memberi peningkatan kualitas layanan bandar udara. (Wijaya Kholiq & Awan, 2022)

Brand image berpengaruh terhadap minat pengguna jasa bandar udara, ini
sejalan pada penelitian yang dibuat pada (Surya Syahputra & Oktafani, 2014)

Semakin tinggi kualitas layanan yang dipengaruhi dengan citra merek yang baik
pada suatu maskapai, akan semakin tinggi pula tingkat penggunaan maskapai
tersebut.(Saffana & Agus, 2024)

KESIMPULAN

Minat pengguna jasa bandar udara terbentuk dari perpaduan antara persepsi,
pengalaman, dan preferensi konsumen terhadap layanan yang ditawarkan oleh
maskapai maupun pengelola bandar udara. Minat ini tidak bersifat instan, tetapi
merupakan hasil akumulasi dari berbagai faktor, termasuk tarif tiket, kualitas layanan,
dan brand image. Ketiga variabel tersebut secara parsial maupun simultan terbukti
berpengaruh signifikan terhadap minat pengguna.

Tarif tiket terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat pengguna
jasa bandar udara. Secara umum, hubungan antara tarif dan minat pengguna
bersifat negatif sesuai dengan hukum permintaan, di mana kenaikan harga dapat
menurunkan minat beli.

Kualitas layanan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap minat
pengguna jasa bandar udara. Pelayanan yang baik akan
meningkatkan kepuasan, loyalitas, serta kepercayaan konsumen, yang pada akhirnya
memperkuat niat mereka untuk terus menggunakan jasa tersebut.

Brand image berfungsi sebagai penguat kepercayaan dan daya saing jangka
panjang. Brand image memengaruhi bagaimana konsumen memersepsikan dan
mempercayai suatu maskapai atau bandar udara.
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