BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1	Deskripsi Umum Responden
Sesuai dengan perumusan masalah dan hipotesis penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh diferensiasi produk, pelayanan, personalia, saluran dan citra terhadap kepuasan pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang, maka dilakukan proses penyebaran kuesioner penelitian kepada 120 pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang-Jakarta. Dari hasil penyebaran kuesioner yang telah dilakukan 100% kuesioner berhasil dikembalikan dan dapat dibuat tabulasi hasil penelitian. 
Berdasarkan hasil pentabulasian data dapat dikelompokkan karakteristik responden yang berpartisipasi didalam penelitian ini meliputi umur, gender, pendidikan terakhir, penghasilan/uang saku tiap bulan dan pekerjaan seperti yang terlihat pada sub bab berikut ini :

4.1.1	Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
Setelah dilakukan tabulasi data, maka dapat dikelompokkan tingkatan umur yang dimiliki oleh masing-masing responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini menjadi beberapa bagian seperti yang terlihat pada Tabel 4.1 berikut ini :



Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

	Umur
	Frekuensi (orang)
	Persentase (%)

	18 - 23 tahun
	19
	15.8

	24 - 29 tahun
	30
	25.0

	30 - 35 tahun
	29
	24.2

	36 - 41 tahun
	17
	14.2

	42 - 47 tahun
	12
	10.0

	> 47 tahun
	13
	10.8

	Total
	120
	100


           Sumber : lampiran 3, hal 94 

	Berdasarkan pengelompokan responden menurut umur, yang berpartisipasi dalam penelitian ini terdiri dari enam kelompok umur. Responden yang berumur 24 – 29 tahun  sebanyak 25% dan berumur 30 – 35 tahun sebanyak 24,2% adalah kelompok responden terbesar dan yang paling sedikit adalah responden yang berumur 42 - 47 tahun sebanyak 10% dari keseluruhan responden. 
		Hal ini mengindikasikan pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang–Jakarta pada umumnya berumur berkisar antara 24 sampai 35 tahun, disebabkan karena pada umur ini pelanggan cenderung untuk bepergian menggunakan pesawat karena kebanyakan mereka bekerja sebagai pegawai swasta, pegawai negeri dan wiraswasta yang membutuhkan banyak perjalanan guna mendukung aktivitas pekerjaan mereka.

4.1.2	Karakteristik Responden Berdasarkan Gender
Setelah dilakukan tabulasi data, maka dapat dikelompokkan responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini berdasarkan gender seperti yang terlihat pada Tabel 4.2 berikut ini :

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Gender

	Gender
	Frekuensi (orang)
	Persentase (%)

	Laki-laki
	67
	55.8

	Perempuan
	53
	44.2

	Total
	120
	100


      Sumber : lampiran 3, hal 94

		Berdasarkan hasil pengklasifikasian responden menurut gender seperti yang terlihat pada Tabel 4.2 ditemukan bahwa pada umumnya pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang–Jakarta adalah laki-laki sebanyak 55,8% dan sisanya adalah perempuan sebanyak 44,2% dari total keseluruhan responden. 
		Hal ini mengindikasikan bahwa laki-laki lebih cenderung untuk menggunakan jasa penerbangan maskapai Garuda, disebabkan jasa penerbangan ini tersedia dengan beberapa rute penerbangan yang biasanya dibutuhkan oleh pelanggan yang kebanyakan bekerja sebagai pegawai swasta, pegawai negeri dan wiraswasta.

4.1.3	Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Melalui proses tabulasi data, maka dapat dikelompokkan responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini sesuai dengan pendidikan terakhir masing-masing responden, seperti yang terlihat pada Tabel 4.3 berikut ini:


Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

	Pendidikan Terakhir
	Frekuensi (orang)
	Persentase (%)

	SMP
	4
	3.3

	SMA
	44
	36.7

	Diploma
	22
	18.3

	Sarjana (S1)
	34
	28.3

	Pasca Sarjana (S2)
	14
	11.7

	Doktor (S3)
	2
	1.7

	Total
	120
	100


       Sumber : lampiran 3, hal 94

	Berdasarkan Tabel 4.3, responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini memiliki enam kelompok pendidikan terakhir. Mayoritas responden berpendidikan terakhir SMA sebanyak 36,7% dan Sarjana (S1) sebanyak 28,3%  dan yang paling sedikit adalah responden yang memiliki pendidikan terakhir doktor (S3) sebanyak 1,7% dari total keseluruhan responden. 
Hal ini mengindikasikan bahwa pelanggan yang menggunakan jasa penerbangan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang-Jakarta cenderung memiliki pendidikan terakhir SMA, serta Sarjana (S1). Dimana untuk yang SMA mereka cenderung tidak menyambung keperguruan tinggi melainkan bekerja sebagai pegawai swasta dan wiraswasta sementara untuk Sarjana (S1) mereka bekerja sebagai pegawai negeri, dimana biasanya mereka melakukan penerbangan dengan Garuda bertujuan untuk menyelesaikan pekerjaan kantor, atau perjalanan dinas dan untuk berbelanja kebutuhan usahanya seperti pemilik butik berbelanja untuk kebutuhan butiknya.




4.1.4 	Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan/Uang Saku Tiap Bulan

Melalui proses tabulasi data, maka dapat dikelompokkan responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini sesuai dengan penghasilan/uang saku tiap bulan masing-masing responden, seperti yang terlihat pada Tabel 4.4 berikut ini:
Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan/Uang Saku Tiap Bulan

	Penghasilan/Uang Saku 
Tiap Bulan
	Frekuensi (orang)
	Persentase (%)

	< Rp. 1.000.000
	
	

	Rp. 1.000.000 s/d Rp. 1.500.000
	1
	.8

	Rp 1.500.001 s/d Rp 2.000.000
	24
	20.0

	Rp 2.000.001 s/d Rp 3.000.000
	50
	41.7

	> Rp 3.000.000
	45
	37.5

	Total
	120
	100


  Sumber : lampiran 3, hal 95

	Berdasarkan Tabel 4.4 pada umumnya responden berpenghasilan tiap bulannya berkisar antara Rp 2.000.001 s/d Rp 3.000.000 sebanyak 41,7% dan > Rp 3.000.000 sebanyak 37,5% dari keseluruhan responden, dan sisanya yang berpenghasilan tiap bulan antara Rp 1.000.000 s/d Rp 1.500.000 sebanyak 0,8% dari total keseluruhan responden. Hal ini mengindikasikan dengan penghasilan/uang saku tiap bulan berkisar antara Rp 2.000.001 s/d Rp 3.000.000 dan > Rp 3.000.000 responden merasa bahwa mereka mampu untuk membeli tiket maskapai penerbangan Garuda mengingat harga tiket disesuaikan dengan tujuan penerbangan dan jam penerbangan.

4.1.5	Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Melalui proses tabulasi data, maka dapat dikelompokkan responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini sesuai dengan pekerjaan masing-masing responden, seperti yang terlihat pada Tabel 4.5 berikut ini:
Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

	Pekerjaan
	Frekuensi (orang)
	Persentase (%)

	Pegawai Swasta
	35
	29.2

	Pegawai Negeri
	30
	25.0

	Wiraswasta
	29
	24.2

	angkatan/TNI/POLRI
	7
	5.8

	Ibu Rumah Tangga
	6
	5.0

	Pelajar/mahasiswa
	13
	10.8

	Total
	120
	100


     Sumber : lampiran 3, hal 95

	Berdasarkan Tabel 4.5 pengelompokan responden menurut pekerjaan, responden yang bekerja sebagai pegawai swasta sebanyak 29,2%, pegawai negeri sebanyak 25% dan wiraswasta sebanyak 24,2% adalah responden terbanyak dari keseluruhan responden, dan yang paling sedikit adalah responden yang bekerja sebagai ibu rumah tangga sebanyak 5% dari total keseluruhan responden.
	Hal ini mengindikasikan bahwa biasanya pelanggan yang bekerja sebagai pegawai swasta pegawai negeri dan wiraswasta cenderung untuk mengurus pekerjaan dengan penerbangan yang lebih sering dari pada pelanggan yang memiliki pekerjaan lain, contohnya yang memiliki pekerjaan wiraswasta sebagai pemilik butik minimal dia akan berbelanja barang 3 kali dalam setahun dalam skala besar, disamping melakukan pemesanan dalam skala kecil setiap bulannya. Kemudian untuk pegawai swasta dan pegawai negeri biasanya mereka melakukan penerbangan untuk keperluan kantor atau perjalanan dinas. 

4.2	Pengujian Validitas dan Reliabilitas
4.2.1	Uji Validitas
Untuk mengetahui apakah instrumen pernyataan valid atau tidak valid, maka digunakan nilai corrected item total correlation. Menurut Sugiyono (2009) bila korelasi tiap faktor positif dan besarnya di atas 0,30 maka butir pernyataan tersebut dinyatakan valid, dan  bila korelasi di bawah 0,30  maka butir pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid.  

a. Pengujian Validitas Variabel Diferensiasi Produk (X1)
Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan, diperoleh deskripsi data mengenai uji validitas variabel diferensiasi produk seperti yang terlihat pada Tabel 4.6 berikut ini:
Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Diferensiasi Produk

	No
	Pernyataan 
	r hitung 
	Keterangan

	1
	diferensiasi produk 1
	0,375
	Valid 

	2
	diferensiasi produk 2
	0,391
	Valid 

	3
	diferensiasi produk 3
	0,346
	Valid

	4
	diferensiasi produk 4
	0,311
	Valid

	5
	diferensiasi produk 5
	0,490
	Valid

	6
	diferensiasi produk 6
	0,349
	Valid

	7
	diferensiasi produk 7
	0,507
	Valid

	8
	diferensiasi produk 8
	0,369
	Valid


                  Sumber : lampiran 4, hal 96

Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat bahwa kedelapan butir pernyataan  yang digunakan dalam mengukur variabel diferensiasi produk (X1) memiliki nilai corrected item-total correlation lebih besar dari 0,30. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kedelapan butir pernyataan  tesebut adalah valid, sehingga dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

b. 	Pengujian Validitas Variabel Diferensiasi Pelayanan (X2)
	Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan, diperoleh deskripsi data mengenai uji validitas variabel diferensiasi pelayanan seperti yang terlihat pada Tabel 4.7 berikut ini: 

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas Diferensiasi Pelayanan 

	No
	Pernyataan 
	r hitung 
	Keterangan

	1
	diferensiasi pelayanan 1
	0,433
	Valid 

	2
	diferensiasi pelayanan 2
	0,570
	Valid 

	3
	diferensiasi pelayanan 3
	0,541
	Valid

	4
	diferensiasi pelayanan 4
	0,477
	Valid

	5
	diferensiasi pelayanan 5
	0,548
	Valid

	6
	diferensiasi pelayanan 6
	0,465
	Valid


                         Sumber : lampiran 4, hal 97

Berdasarkan tabel 4.7 dapat dilihat bahwa keenam butir pernyataan  yang digunakan dalam mengukur variabel diferensiasi pelayanan (X2) memiliki nilai corrected item-total correlation lebih besar dari 0,30. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa keenam butir pernyataan  tesebut adalah valid, sehingga dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

c. 	Pengujian Validitas Variabel Diferensiasi Personalia (X3)
	Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan, diperoleh deskripsi data mengenai uji validitas variabel diferensiasi personalia seperti yang terlihat pada Tabel 4.8 berikut ini: 
Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas Diferensiasi Personalia Tahap I

	No
	Pernyataan 
	r hitung Tahap I
	Keterangan

	1
	diferensiasi personalia 1
	0,414
	Valid  

	2
	diferensiasi personalia 2
	0,076
	Tidak Valid

	3
	diferensiasi personalia 3
	0,490
	Valid

	4
	diferensiasi personalia 4
	0,520
	Valid

	5
	diferensiasi personalia 5
	0,534
	Valid  

	6
	diferensiasi personalia 6
	0,463
	Valid

	7
	diferensiasi personalia 7
	0,424
	Valid

	8
	diferensiasi personalia 8
	0,480
	Valid  

	9
	diferensiasi personalia 9
	-0,082
	Tidak Valid

	10
	diferensiasi personalia 10
	0,450
	Valid


              Sumber : lampiran 4, hal 98

	Berdasarkan tabel 4.8 dapat dilihat bahwa 10 butir item pernyataan  untuk diferensiasi personalia 2 diantaranya tidak valid yaitu nomor 2 dan 9 sehingga dikeluarkan atau dihapuskan. Kemudian uji validitas tersebut diulang kembali dengan deskripsi hasil data pengolahan tahap kedua mengenai uji validitas variabel diferensiasi personalia seperti yang terlihat pada Tabel 4.9 berikut ini:
Tabel 4.9
Hasil Uji Validitas Diferensiasi Personalia Tahap II

	No
	Pernyataan 
	r hitung Tahap II
	Keterangan

	1
	diferensiasi personalia 1
	0,408
	Valid  

	2
	diferensiasi personalia 3
	0,483
	Valid

	3
	diferensiasi personalia 4
	0,518
	Valid

	4
	diferensiasi personalia 5
	0,567
	Valid

	5
	diferensiasi personalia 6
	0,501
	Valid

	6
	diferensiasi personalia 7
	0,444
	Valid

	7
	diferensiasi personalia 8
	0,502
	Valid

	8
	diferensiasi personalia 10
	0,499
	Valid


              Sumber : lampiran 4, hal 99

	Berdasarkan tabel 4.9 setelah diulang 8 item pernyataan tersisa yang digunakan dalam mengukur variabel diferensiasi personalia (X3) memiliki nilai corrected item-total correlation lebih besar dari 0,30. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kedelapan butir pernyataan  tersisa tesebut seluruhnya adalah valid, sehingga dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

d. 	Pengujian Validitas Variabel Diferensiasi Saluran (X4)
	Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan, diperoleh deskripsi data mengenai uji validitas variabel diferensiasi saluran seperti yang terlihat pada Tabel 4.10 berikut ini: 



Tabel 4.10
Hasil Uji Validitas Diferensiasi Saluran Tahap I

	No
	Pernyataan 
	r hitung Tahap I
	Keterangan

	1
	diferensiasi saluran 1
	0,214
	Tidak Valid  

	2
	diferensiasi saluran 2
	0,305
	Valid

	3
	diferensiasi saluran 3
	-0,035
	Tidak Valid

	4
	diferensiasi saluran 4
	0,635
	Valid

	5
	diferensiasi saluran 5
	0,524
	Valid  

	6
	diferensiasi saluran 6
	0,594
	Valid


              Sumber : lampiran 4, hal 100

	Berdasarkan tabel 4.10 dapat dilihat bahwa 6 butir item pernyataan  untuk diferensiasi saluran 2 diantaranya tidak valid yaitu nomor 1 dan 3 sehingga dikeluarkan atau dihapuskan. Kemudian uji validitas tersebut diulang kembali dengan deskripsi hasil data pengolahan tahap kedua mengenai uji validitas variabel diferensiasi saluran seperti yang terlihat pada Tabel 4.11 berikut ini:
Tabel 4.11
Hasil Uji Validitas Diferensiasi Saluran Tahap II

	No
	Pernyataan 
	r hitung Tahap II
	Keterangan

	1
	diferensiasi saluran 2
	0,345
	Valid  

	2
	diferensiasi saluran 4
	0,679
	Valid

	3
	diferensiasi saluran 5
	0,599
	Valid

	4
	diferensiasi saluran 6
	0,665
	Valid


    Sumber : lampiran 4, hal 101

	Berdasarkan tabel 4.11 setelah diulang 4 item pernyataan tersisa yang digunakan dalam mengukur variabel diferensiasi saluran (X4) memiliki nilai corrected item-total correlation lebih besar dari 0,30. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa keempat butir pernyataan  tersisa tersebut seluruhnya adalah valid, sehingga dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

e.  		Pengujian Validitas Variabel Citra (X5)
	Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan, diperoleh deskripsi data mengenai uji validitas variabel diferensiasi citra seperti yang terlihat pada Tabel 4.12 berikut ini: 
Tabel 4.12
Hasil Uji Validitas Diferensiasi Citra 

	No
	Pernyataan 
	r hitung 
	Keterangan

	1
	diferensiasi citra 1
	0,394
	Valid 

	2
	diferensiasi citra 2
	0,310
	Valid 

	3
	diferensiasi citra 3
	0,323
	Valid

	4
	diferensiasi citra 4
	0,651
	Valid

	5
	diferensiasi citra 5
	0,517
	Valid

	6
	diferensiasi citra 6
	0,651
	Valid

	7
	diferensiasi citra 7
	0,423
	Valid

	8
	diferensiasi citra 8
	0,330
	Valid


                         Sumber : lampiran 4, hal 102

Berdasarkan tabel 4.12 dapat dilihat bahwa kedelapan butir pernyataan  yang digunakan dalam mengukur variabel diferensiasi citra (X5) memiliki nilai corrected item-total correlation lebih besar dari 0,30. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kedelapan butir pernyataan  tesebut adalah valid, sehingga dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

f.  		Pengujian Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
	Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan, diperoleh deskripsi data mengenai uji validitas variabel kepuasan pelanggan seperti yang terlihat pada Tabel 4.13 berikut ini: 
Tabel 4.13
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan Tahap I

	No
	Pernyataan 
	r hitung Tahap I
	Keterangan

	1
	kepuasan pelanggan 1
	0,489
	Valid  

	2
	kepuasan pelanggan 2
	0,449
	Valid

	3
	kepuasan pelanggan 3
	0,368
	Valid

	4
	kepuasan pelanggan 4
	0,401
	Valid

	5
	kepuasan pelanggan 5
	0,406
	Valid

	6
	kepuasan pelanggan 6
	0,571
	Valid

	7
	kepuasan pelanggan 7
	0,081
	Tidak Valid

	8
	kepuasan pelanggan 8
	0,577
	Valid

	9
	kepuasan pelanggan 9
	0,474
	Valid

	10
	kepuasan pelanggan 10
	0,320
	Valid


              Sumber : lampiran 4, hal 103
Berdasarkan tabel 4.13 dapat dilihat bahwa 10 butir item pernyataan  untuk kepuasan pelanggan 1 diantaranya tidak valid yaitu nomor 7 sehingga dikeluarkan atau dihapuskan. Kemudian uji validitas tersebut diulang kembali dengan deskripsi hasil data pengolahan tahap kedua mengenai uji validitas variabel kepuasan pelanggan seperti yang terlihat pada Tabel 4.14 berikut ini:
Tabel 4.14
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan Tahap II

	No
	Pernyataan 
	r hitung Tahap II
	Keterangan

	1
	kepuasan pelanggan 1
	0,500
	Valid  

	2
	kepuasan pelanggan 2
	0,483
	Valid

	3
	kepuasan pelanggan 3
	0,372
	Valid

	4
	kepuasan pelanggan 4
	0,443
	Valid

	5
	kepuasan pelanggan 5
	0,385
	Valid

	6
	kepuasan pelanggan 6
	0,580
	Valid

	7
	kepuasan pelanggan 8
	0,578
	Valid

	8
	kepuasan pelanggan 9
	0,474
	Valid

	9
	kepuasan pelanggan 10
	0,286
	Tidak Valid


Sumber : lampiran 4, hal 104

	Berdasarkan tabel 4.14 dapat dilihat bahwa 9 butir item pernyataan  untuk kepuasan pelanggan hasil pengulangan uji validitas tahap kedua 1 diantaranya tidak valid yaitu kepuasan pelanggan nomor 10 sehingga dikeluarkan atau dihapuskan. Kemudian uji validitas tersebut diulang kembali dengan deskripsi hasil data pengolahan tahap ketiga mengenai uji validitas variabel  kepuasan pelanggan seperti yang terlihat pada Tabel 4.15 berikut ini:
Tabel 4.15
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan Tahap III

	No
	Pernyataan 
	r hitung Tahap III
	Keterangan

	1
	kepuasan pelanggan 1
	0,497
	Valid  

	2
	kepuasan pelanggan 2
	0,506
	Valid

	3
	kepuasan pelanggan 3
	0,365
	Valid

	4
	kepuasan pelanggan 4
	0,446
	Valid

	5
	kepuasan pelanggan 5
	0,396
	Valid

	6
	kepuasan pelanggan 6
	0,580
	Valid

	7
	kepuasan pelanggan 8
	0,566
	Valid

	8
	kepuasan pelanggan 9
	0,462
	Valid


Sumber : lampiran 4, hal 105
Berdasarkan tabel 4.15 setelah diulang 8 item pernyataan tersisa yang digunakan dalam mengukur variabel kepuasan pelanggan (Y) memiliki nilai corrected item-total correlation lebih besar dari 0,30. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kedelapan butir pernyataan  tersisa tersebut seluruhnya adalah valid, sehingga dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

4.2.2	Uji Reliabilitas 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2005). Menurut Nunnally (1978) dalam Ghozali (2005) Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel, jika nilai cronbach alpha > 0,60. Berikut ini disajikan ringkasan hasil uji reliabilitas untuk setiap variabel :
Tabel 4.16
Hasil Uji Reliabilitas

	No
	Variabel
	Cronbach Alpha
	Keterangan

	1.
	Diferensiasi prdouk  (X1)
	0,703
	Reliabel

	2.
	Diferensiasi pelayanan (X2)
	0,763
	Reliabel

	3.
	Diferensiasi personalia  (X3)
	0,786
	Reliabel

	4.
	Diferensiasi saluran (X4)
	0,764
	Reliabel

	5.
	Diferensiasi citra (X5)
	0,750
	Reliabel

	6.
	Kepuasan pelanggan (Y)
	0,775
	Reliabel


     Sumber : lampiran 4, hal 96-105
	
	Berdasarkan tabel rangkuman hasil uji reliabilitas, nilai cronbach alpha untuk seluruh variabel yang digunakan yang terdiri dari diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan, diferensiasi personalia, diferensiasi saluran dan diferensiasi citra serta kepuasan pelanggan adalah besar dari 0.60 dan ini menunjukkan seluruh variabel yang digunakan dinyatakan reliabel atau handal seperti yang dikemukakan Nunnally (1978) dalam Ghozali (2005). Dengan kata lain, semua instrument pernyataan yang dipergunakan memiliki kestabilan dan konsistensi dalam mengukur masing-masing variabel penelitian.

4.3	Deskripsi Variabel Penelitian
Penilaian deskripsi variabel penelitian diukur dengan menggunakan distribusi frekuensi jawaban responden pada setiap item pernyataan dengan melalui perhitungan tingkat capaian jawaban responden (TCR). 

4.3.1		Variabel Diferensiasi Produk
		Berdasarkan data yang diperoleh dari pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta 
melalui kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh deskripsi data mengenai diferensiasi produk secara umum dapat dilihat pada Tabel 4.17 berikut ini:
Tabel 4.17
Distribusi Frekuensi Variabel Diferensiasi Produk

[image: ]
Sumber : lampiran 5, hal 122

	Berdasarkan tabel 4.17 dapat kita lihat pelanggan lebih memilih menggunakan jasa penerbangan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta karena hidangan yang disajikan di dalam pesawat cukup memadai selama penerbangan serta jam operasional Garuda sesuai dengan jam penerbangan yang terdapat dibandara dengan hasil jawaban responden sebesar 53,3%. 
	Sedangkan untuk keistimewaan Maskapai Garuda  dari layanan, dan ketepatan waktu serta keamanan dan kenyamanannya menjadi pertimbangan yang paling tidak dominan dikarenakan pelanggan telah mengetahui keunggulan dari maskapai garuda tersebut serta konsumen juga menyadari bahwa maskapai Garuda tidak perlu lagi diragukan dari keunggulannya karena selalu bisa memuaskan pelanggannya, dengan hasil jawaban responden sebesar 45%
Jika kita mengamati secara keseluruhan total skor rata-rata responden mencapai 3,72 yang menghasilkan tingkat capaian responden sebesar 74,40% sehingga dapat disimpulkan hasil capaian responden untuk ddiferensiasi produk yang ditemukan dalam penelitian ini cukup baik. Hal ini mengindikasikan 
pelanggan yang menggunakan jasa penerbangan Garuda di kota Padang merasa cukup dapat menerima diferensiasi produk yang di lihat dari bentuk, keistimewaan/fitur, kualitas kinerja dan kualitas kesesuaian.

4.3.2		Variabel Diferensiasi Pelayanan
		Berdasarkan data yang diperoleh dari pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta 
melalui kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh deskripsi data mengenai diferensiasi pelayanan secara umum dapat dilihat pada Tabel 4.18 berikut ini:
Tabel 4.18
Distribusi Frekeunsi Variabel Diferensiasi Pelayanan
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	Berdasarkan tabel 4.18 dapat kita lihat pelanggan lebih memilih menggunakan jasa penerbangan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta karena Maskapai Garuda memiliki layanan untuk keluhan pelanggan serta Pramugari maskapai Garuda menyediakan konsultasi pelanggan bagi yang baru pertama menaiki pesawat, dengan hasil jawaban responden sebesar 58,3%. 
	Sedangkan untuk pemesanan tiket pesawat Garuda sangat mudah dan tidak membuat bingung serta dapat dilakukan secara online, maupun membeli di biro perjalanan menjadi pertimbangan yang paling tidak dominan dikarenakan pelanggan telah mengetahui bahwa pelanggan dapat memesan tiket kapan saja dan dimana saja, asal tempat tersebut menyediakan fasilitas penyediaan tiket dan pembayarannyapun dapat dilakukan dengan berbagai cara salah satunya dengan cara transfer tanpa harus berinteraksi secara langsung dengan penjualnya, dengan hasil jawaban responden sebesar 45,8%
.	Jika kita mengamati secara keseluruhan total skor rata-rata responden mencapai 3,83 yang menghasilkan tingkat capaian responden sebesar 76,60% sehingga dapat disimpulkan hasil capaian responden untuk diferensiasi pelayanan yang ditemukan dalam penelitian ini cukup baik. Hal ini mengindikasikan 
pelanggan yang menggunakan jasa penerbangan Garuda di kota Padang merasa cukup dapat menerima diferensiasi pelayanan yang di lihat dari kemudahan pemesanan, keramahan pelayanan serta konsultasi pelanggan.

4.3.3		Variabel Diferensiasi Personalia
		Berdasarkan data yang diperoleh dari pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta 
melalui kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh deskripsi data mengenai diferensiasi personalia secara umum dapat dilihat pada Tabel 4.19 berikut ini:
Tabel 4.19
Distribusi Frekuensi Variabel Diferensiasi Personalia
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	Berdasarkan tabel 4.19 dapat kita lihat pelanggan lebih memilih menggunakan jasa penerbangan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta karena karyawan pesawat Garuda mampu berkomunikasi dengan baik, dengan hasil jawaban responden sebesar 55%. 
	Sedangkan untuk Maskapai pesawat Garuda dapat diandalkan sebagai maskapai terbaik dan penerbangannya selalu tepat waktu menjadi pertimbangan yang paling tidak dominan dikarenakan pelanggan telah mengetahui bahwa dari sekian banyak jenis penerbangan yang ada hanya maskapai Garuda yang paling sering tidak mengalami masalah dalam penerbangan, dengan hasil jawaban responden sebesar 50,8%
.	Jika kita mengamati secara keseluruhan total skor rata-rata responden mencapai 3,85 yang menghasilkan tingkat capaian responden sebesar 77% sehingga dapat disimpulkan hasil capaian responden untuk diferensiasi personalia yang ditemukan dalam penelitian ini cukup baik. Hal ini mengindikasikan 
pelanggan yang menggunakan jasa penerbangan Garuda di kota Padang merasa cukup dapat menerima diferensiasi personalia yang di lihat dari kemampuan, kesopanan, dapat dipercaya, dapat diandalkan serta cepat tanggap dan berkomunikasi dengan baik.

4.3.4		Variabel Diferensiasi Saluran
		Berdasarkan data yang diperoleh dari pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta 
melalui kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh deskripsi data mengenai diferensiasi saluran secara umum dapat dilihat pada Tabel 4.20 berikut ini:
Tabel 4.20
Distribusi Frekuensi Variabel Diferensiasi Saluran
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	Berdasarkan tabel 4.20 dapat kita lihat pelanggan lebih memilih menggunakan jasa penerbangan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta karena kinerja saluran penerbangan maskapai pesawat Garuda sesuai dengan yang diinginkan pelanggannnya serta efektif dan efisien, dengan hasil jawaban responden sebesar 50%. 
	Sedangkan untuk Cakupan wilayah penerbangan maskapai Garuda berbeda dengan maskapai penerbangan lainnya menjadi pertimbangan yang paling tidak dominan dikarenakan pelanggan telah mengetahui bahwa dari sekian banyak jenis penerbangan yang ada hanya maskapai Garuda yang memiliki wilayah penerbangan yang tidak dimiliki oleh maskapai lainnya, dengan hasil jawaban responden sebesar 35%
.	Jika kita mengamati secara keseluruhan total skor rata-rata responden mencapai 3,68 yang menghasilkan tingkat capaian responden sebesar 73,60% sehingga dapat disimpulkan hasil capaian responden untuk diferensiasi saluran yang ditemukan dalam penelitian ini cukup baik. Hal ini mengindikasikan 
pelanggan yang menggunakan jasa penerbangan Garuda di kota Padang merasa cukup dapat menerima diferensiasi saluran yang di lihat dari cakupan, keahlian dan kinerja saluran.

4.3.5		Variabel Diferensiasi Citra
		Berdasarkan data yang diperoleh dari pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta 
melalui kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh deskripsi data mengenai diferensiasi citra secara umum dapat dilihat pada Tabel 4.21 berikut ini:
Tabel 4.21
Distribusi Frekuensi Variabel Diferensiasi Citra
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	Berdasarkan tabel 4.21 dapat kita lihat pelanggan lebih memilih menggunakan jasa penerbangan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta karena Suasana ruangan maskapai Garuda nyaman serta Fasilitas ruangan maskapai Garuda tampil beda dari yang lainnya, dengan hasil jawaban responden sebesar 52,5%. 
	Sedangkan untuk Logo maskapai Garuda jelas dan Lambang maskapai Garuda mudah dikenali pelanggan menjadi pertimbangan yang paling tidak dominan dikarenakan pelanggan telah mengetahui lambang dan logo yang digunakan maskapai tersebut, dengan hasil jawaban responden sebesar 40,8%
.	Jika kita mengamati secara keseluruhan total skor rata-rata responden mencapai 3,72 yang menghasilkan tingkat capaian responden sebesar 74,40% sehingga dapat disimpulkan hasil capaian responden untuk diferensiasi citra yang ditemukan dalam penelitian ini cukup baik. Hal ini mengindikasikan 
pelanggan yang menggunakan jasa penerbangan Garuda di kota Padang merasa cukup dapat menerima diferensiasi citra yang di lihat dari lambang perusahaan, merek ;perusahaan, peristiwa dan atmosfer.

4.3.6		Variabel Kepuasan Pelanggan
		Berdasarkan data yang diperoleh dari pelanggan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta 
melalui kuesioner yang telah disebarkan, diperoleh deskripsi data mengenai kepuasan pelanggan secara umum dapat dilihat pada Tabel 4.22 berikut ini:
Tabel 4.22
Distribusi Frekuensi Variabel  Kepuasan Pelanggan
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	Berdasarkan tabel 4.22 dapat kita lihat pelanggan lebih memilih menggunakan jasa penerbangan maskapai penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang dengan rute penerbangan Padang – Jakarta karenaPesawat memiliki peralatan yang menggunakan teknologi mutakhir serta karyawan yang professional berpenampilan rapi, dan menarik, dengan hasil jawaban responden sebesar 58,3%. 
	Sedangkan untuk Penumpang merasa aman selama menggunakan jasa penerbangan menjadi pertimbangan yang paling tidak dominan dikarenakan keamanan yang dierikan merupakan salah satu keunggulan yang membedakan garuda dengan maskapai lainnya, dengan hasil jawaban responden sebesar 50,8%
.	Jika kita mengamati secara keseluruhan total skor rata-rata responden mencapai 3,83 yang menghasilkan tingkat capaian responden sebesar 76,60% sehingga dapat disimpulkan hasil capaian responden untuk kepuasan pelanggan yang ditemukan dalam penelitian ini cukup baik. Hal ini mengindikasikan 
pelanggan yang menggunakan jasa penerbangan Garuda di Kota Padang merasa cukup dapat menerima kepuasan pelanggan yang di lihat dari tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty.

4.4 Uji Asumsi Klasik
4.4.1  	Uji Normalitas
Untuk mengetahui pola distribusi dari variabel yang digunakan dalam penelitian ini maka digunakan bantuan uji non parametrik one sample kolmogorov smirnov test. Normalnya sebuah item ditentukan dari nilai asymp sig yang dihasilkan dalam pengujian yang harus > alpha 0,05 (Santoso,2001).
	Setelah dilakukan pengujian terhadap data yang digunakan dalam penelitian ini maka ditemukan hasil pengujian normalitas seperti yang terlihat pada Tabel 4.23 berikut ini:



Tabel  4.23
Uji Normalitas One Sample Kolmogorov – Smirnov

	Variabel
	

	Asymp.Sig. (2-tailed)
	Keterangan

	Diferensiasi prdouk  (X1)
	0,05
	0,090
	Normal

	Diferensiasi pelayanan (X2)
	0,05
	0,130
	Normal

	Diferensiasi personalia  (X3)
	0,05
	0,155
	Normal

	Diferensiasi saluran (X4)
	0,05
	0,068
	Normal

	Diferensiasi citra (X5)
	0,05
	0,103
	Normal

	Kepuasan pelanggan (Y)
	0,05
	0,264
	Normal


Sumber : lampiran 6, hal 125

Dengan pengujian One Sample Kolmogorov Smirnov Test dapat diketahui bahwa data kuesioner yang penulis kumpulkan berdistribusi normal. Hasil ini dapat dilihat dari Asymp.Sig. (2-tailed) seluruh variabel besar dari 0,05. Ini menunjukkan bahwa secara umum data yang ditemukan sudah memenuhi asumsi kenormalan data sehingga pengujian statistik parametrik dapat dilakukan untuk membuktikan kebenaran hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian ini.

4.4.2  	Uji Multikolinearitas
	Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah pada model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Jika terjadi korelasi yang kuat, maka dapat dikatakan telah terjadi masalah multikolinearitas dalam model regresi. Ghozali (2005) menyatakan pedoman suatu model regresi yang bebas multikolinearitas adalah mempunyai nilai VIF  (Variance Influence Faktor) lebih kecil dari 10 dan mempunyai angka Tolerance mendekati 1
Dalam analisis ini didapat nilai Variance Influence Faktor (VIF) dan angka tolerance untuk masing-masing variabel seperti yang terlihat pada Tabel 4.24 berikut ini: 


Tabel 4.24
Hasil Uji Multikolinearitas 

	Variabel
	Tolerance 
	VIF
	Keterangan 

	Diferensiasi prdouk  (X1)
	0,845
	1,183
	Tidak Terjadi Multikolinearitas

	Diferensiasi pelayanan (X2)
	0,633
	1,579
	Tidak Terjadi Multikolinearitas

	Diferensiasi personalia  (X3)
	0,728
	1,373
	Tidak Terjadi Multikolinearitas

	Diferensiasi saluran (X4)
	0,967
	1,034
	Tidak Terjadi Multikolinearitas

	Diferensiasi citra (X5)
	0,703
	1,422
	Tidak Terjadi Multikolinearitas


Sumber : lampiran 6, hal 125

Dari hasil analisis, lima variabel bebas (independent) dalam penelitian ini nilai VIF-nya di bawah 10 dan tolerance mendekati 1. Ini berarti bahwa tidak terjadi multikolinearitas antara variabel bebas tersebut. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel bebas (independent) berupa diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan, diferensiasi personalia, diferensiasi saluran dan diferensiasi citra memenuhi persyaratan asumsi klasik tentang multikolinieritas. 

4.4.3	Uji Heteroskedastisitas
Pengujian ini dilakukan untuk memprediksi regresi yang digunakan cocok atau tidak. Dalam SPSS metode yang sering digunakan untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas yaitu dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada scatterplot yang menunjukkan hubungan antara Regression Studentised Residual dengan Regression Standardized Predicted Value (Santoso, 2001: 210). Dasar pengambilan keputusan berkaitan dengan gambar tersebut adalah jika tidak terdapat pola yang jelas, yaitu jika titik-titknya menyebar, maka diindikasikan tidak terdapat masalah heteroskedastisitas.
Dari hasil uji heteroskedastisitas yang dilakukan terhadap penelitian ini diperoleh hasil seperti yang terlihat pada Gambar 4.1 berikut ini:

 Gambar 4.1
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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		Dari gambar  4.1 terlihat bahwa tidak  terdapat pola yang jelas, yaitu titik-titiknya menyebar, maka diindikasikan tidak terdapat masalah heteroskedastisitas. Jadi dapat disimpulkan model regresi tidak mengandung adanya heteroskedastisitas.

4.5	Hasil Analisa Regresi Linier Berganda 
Untuk mengetahui arah pengaruh antara variabel independen terhadap variabel dependen maka dapat dibuat sebuah persamaan regresi berganda. Dimana dalam persamaan ini juga akan terlihat hasil uji hipotesis berupa Uji statistic t yang pada dasarnya digunakan untuk melihat pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial. Dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil pengujian seperti yang terlihat pada tabel 4.25 berikut ini : 


Tabel 4.25
Hasil Analisa Regresi 

	Variabel Bebas
	Koefisien Regresi
	Signifikan
	

	Keterangan
	Keputusan Hipotesis

	Konstanta 
	-0,016
	-
	
	-
	

	Diferensiasi prdouk  (X1)
	0,078
	0,032
	0,05
	Signifikan 
	Diterima 

	Diferensiasi pelayanan (X2)
	0,809
	0,000
	0,05
	Signifikan 
	Diterima 

	Diferensiasi personalia  (X3)
	0,071
	0,016
	0,05
	Signifikan
	Diterima 

	Diferensiasi saluran (X4)
	0,023
	0,341
	0,05
	Tidak Signifikan
	Ditolak 

	Diferensiasi citra (X5)
	0,033
	0,292
	0,05
	Tidak Signifikan
	Ditolak 

	F hitung
	239,702
	0,000
	0,05
	Signifikan 
	

	R Square
	0,913
	
	
	
	


Sumber : lampiran 7, hal 128
	Dari hasil analisis data untuk mengetahui pengaruh pengaruh diferensiasi produk, pelayanan, personalia, saluran dan citra terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang diperoleh nilai koefisien regresi linear berganda dan interprestasi sebagai berikut :
	Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5 + e
	Y = -0,016 + 0,078 X1 + 0,809 X2 + 0,071 X3 + 0,023 X4 + 0,033 X5 
	Dari persamaan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa ;
a. Besaran koefisien regresi variabel diferensiasi produk adalah 0,078 menyatakan bahwa setiap penambahan diferensiasi produk akan meningkatkan kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang sebesar 0,078 dengan anggapan diferensiasi pelayanan, personalia, saluran dan citra tetap.

b. Besaran koefisien regresi variabel diferensiasi pelayanan adalah 0,809 menyatakan bahwa setiap penambahan diferensiasi pelayanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang sebesar 0,809 dengan anggapan diferensiasi produk, personalia, saluran dan citra tetap.
c. Besaran koefisien regresi variabel diferensiasi personalia adalah 0,071 menyatakan bahwa setiap penambahan diferensiasi personalia akan meningkatkan kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang sebesar 0,071 dengan anggapan diferensiasi produk, pelayanan, saluran dan citra tetap.
d. Besaran koefisien regresi variabel diferensiasi saluran adalah 0,023 menyatakan bahwa setiap penambahan diferensiasi saluran akan meningkatkan kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang sebesar 0,023 dengan anggapan diferensiasi produk, pelayanan, personalia dan citra tetap.
e. Besaran koefisien regresi variabel diferensiasi citra adalah 0,033 menyatakan bahwa setiap penambahan diferensiasi citra akan meningkatkan kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang sebesar 0,033 dengan anggapan diferensiasi produk, pelayanan, personalia dan saluran tetap.

4.5.1			Koefisien Determinasi 
		Uji ini dilakukan untuk melihat berapa proporsi dari variabel independent bisa menjelaskan variabel dependen (Gujarati, 2001). Berdasarkan proses estimasi data yang telah dilakukaan maka diperoleh ringkasan hasil pengujian seperti yang terlihat pada Tabel 4.25, maka dapat dijelaskan dari hasil pengolahan data (data primer) yang dapat dilihat pada lampiran pada table model summary diperoleh hasil penelitian bahwa R square adalah sebesar 0.913 hal ini berarti 91,3% dari kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang yang dapat dijelaskan oleh diferensiasi produk, pelayanan, personalia, saluran dan citra  sedangkan sisanya sebesar 8,7% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

4.5.2		Hasil Uji Kelayakan Model 
Uji F adalah bagian uji statistik yang digunakan untuk membuktikan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen  secara serentak (Gujarati, 2001). Dari proses pengolahan data yang telah dilakukan diperoleh ringkasan hasil seperti yang terlihat pada tabel 4.25, maka dapat dijelaskan bahwa nilai uji kelayakan model (uji statistik F) menghasilkan tingkat signifikansi 0,000 karena probabilitasnya signifikansi jauh lebih kecil dari sig kecil dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa diferensiasi produk, pelayanan, personalia, saluran dan citra  secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang.

4.5.3		Pembahasan 
4.5.3.1	Pengaruh Strategi Diferensiasi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil perhitungan yang terangkum pada Tabel 4.25 dengan menggunakan t-test, diperoleh koefisien regresi diferensiasi produk berslope positif sebesar 0,078, dengan nilai signifikansi sebesar 0,032 lebih kecil dari alpha 0,05. Berdasarkan analisis di atas dikatakan bahwa diferensiasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang, sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menjelaskan bahwa jika diferensiasi produk bagus  maka kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang akan meningkat.
Diferensiasi produk merupakan strategi yang membuat produk berbeda dengan competitor bahkan melebihinya sehingga hasil yang dapat dinilai oleh konsumen dan niai yang diharapkan dapat mempengaruhi pilihan dan kepentingan konsumen yang paling istimewa (Kotler dan Keller, 2009).
Hasil penelitian ini konsiten dengan hasil penelitian Lestari (2005) dengan judul “Analisis Strategi Diferensiasi yang Mempengaruhi Keunggulan Bersaing dan Pengaruhnya terhadap Kinerja Pemasaran ( Studi Kasus TELKOMFlexi Classy Telkom  Divre IV Jawa Tengah dan DIY)”. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan variabel strategi diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan dan diferensiasi citra berpengaruh positif dan signifikan dalam membentuk keunggulan bersaing dalam meningkatkan kinerja pemasaran.
Hasil penelitian ini konsiten dengan hasil penelitian Yudhiarina (2009) dengan judul Pengaruh Strategi Diferensiasi Produk Merk, dan Promosi Terhadap Proses Keputusan Pembelian Konsumen pada Perusahaan Rokok PT. HM. Sampoerna. Dari hasil uji hipotesis ditemukan terdapat pengaruh diferensiasi produk, merk dan kegiatan promosi produk secara parsial maupun secara simultan terhadap proses keputusan pembelian konsumen pada perusahaan rokok PT. HM. Sampoerna.

4.5.3.2 	Pengaruh  Strategi  Diferensiasi  Pelayanan  terhadap  Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan yang terangkum pada Tabel 4.25 dengan menggunakan t-test, diperoleh koefisien regresi diferensiasi pelayanan berslope positif sebesar 0,809, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari alpha 0,05. Berdasarkan analisis di atas dikatakan bahwa diferensiasi pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia Di Kota Padang, sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menjelaskan bahwa jika diferensiasi pelayanan bagus  maka kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang akan meningkat
Menurut Kotler & Keler (2009) ketika produk fisik tidak mudah didiferensiasikan, kunci keberhasilan kompetitif mungkin terletak pada menambah layanan dan memperbaiki kualitas mereka.
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Sukawati (2007) dengan judul “Pengaruh Strategi Diferensiasi terhadap Kepuasan Pelanggan Pita Maha A Tjampuhan Resort & SPA di UBUD. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dan keunggulan bersaing hotel ini dipengaruhi oleh variabel diferensiasi tawaran jasa, diferensiasi layanan atau penyerahan jasa, dan diferensiasi citra. Hasil analisis dengan menggunakan taraf nyata 5% menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut, baik secara keseluruhan maupun secara parsial, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Lestari (2005) dengan judul Analisis Strategi Diferensiasi yang Mempengaruhi Keunggulan Bersaing dan Pengaruhnya terhadap Kinerja Pemasaran (Studi Kasus TELKOMFlexi Classy Telkom Divre IV Jawa Tengah dan DIY). Berdasarkan hasil penelitian didapatkan variabel strategi diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan dan diferensiasi citra benar-benar signifikan berpengaruh positif dalam membentuk keunggulan bersaing dalam meningkatkan kinerja pemasaran.
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Arief (2010) dengan judul “Pengaruh Strategi Diferensiasi untuk Meningkatkan Daya Saing pada Hotel Trio Indah di Malang”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara individual atau parsial setiap variabel pembentuk diferensiasi yang meliputi diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan, diferensiasi personel dan diferensiasi citra berpengaruh secara bermakna terhadap peningkatan daya saing Hotel Trio Indah, sedangkan variabel saluran tidak memberikan pengaruh.

4.5.3.3	Pengaruh Diferensiasi Personalia terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan hasil perhitungan yang terangkum pada Tabel 4.25 dengan menggunakan t-test, diperoleh koefisien regresi diferensiasi personalia berslope positif sebesar 0,071, dengan nilai signifikansi sebesar 0,016 lebih kecil dari alpha 0,05. Berdasarkan analisis tersebut dikatakan bahwa diferensiasi personalia berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang, sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menjelaskan bahwa jika diferensiasi personalia bagus  maka kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang akan meningkat
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Arief (2010) dengan judul “Pengaruh Strategi Diferensiasi untuk Meningkatkan Daya Saing pada Hotel Trio Indah di Malang”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara individual atau parsial setiap variabel pembentuk diferensiasi yang meliputi diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan, diferensiasi personel dan diferensiasi citra berpengaruh secara bermakna terhadap peningkatan daya saing Hotel Trio Indah, sedangkan variabel saluran tidak memberikan pengaruh.
4.5.3.4	Pengaruh Diferensiasi Saluran terhadap Kepuasan Pelanggan 
		Berdasarkan hasil perhitungan yang terangkum pada Tabel 4.25 dengan menggunakan t-test, diperoleh koefisien regresi diferensiasi saluran berslope positif sebesar 0,023, dengan nilai signifikansi sebesar 0,341 lebih besar dari alpha 0,05. Berdasarkan analisis di atas dikatakan bahwa diferensiasi saluran berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang, sehingga Ho diterima dan Ha ditolak. Hal ini menjelaskan bahwa jika terjadi penambahan saluran maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan, namun pada maskapai penerbangan Garuda penambahan saluran itu sendiri harus melewati izin kementerian untuk penambahan wilayah jangkauan terbang dan para pelanggan maskapai ini mengetahuinya, hingga diferensiasi saluran tidak lagi berdampak atau berpengaruh pada kepuasan pelanggan baik dari segi cakupan, keahlian dan kinerja saluran. 
Hasil penelitian ini tidak konsisten dengan hasil penelitian Arief (2010), dengan judul “Pengaruh Strategi Diferensiasi untuk Meningkatkan Daya Saing pada Hotel Trio Indah di Malang”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara individual atau parsial setiap variabel pembentuk diferensiasi yang meliputi diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan, diferensiasi personel dan diferensiasi citra berpengaruh secara bermakna terhadap peningkatan daya saing Hotel Trio Indah, sedangkan variabel saluran tidak memberikan pengaruh.

4.5.3.5		Pengaruh Diferensiasi Citra terhadap Kepuasan Pelanggan 
	Berdasarkan hasil perhitungan yang terangkum pada Tabel 4.25 dengan menggunakan t-test, diperoleh koefisien regresi diferensiasi citra berslope positif sebesar 0,033, dengan nilai signifikansi sebesar 0,292 lebih besar dari alpha 0,05. Berdasarkan analisis di atas dikatakan bahwa diferensiasi citra berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang, sehingga Ho diterima dan Ha ditolak. Hal ini menjelaskan bahwa jika terjadi peningkatan citra maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan, namun pada maskapai penerbangan garuda citra yang baik itu sendiri telah terbentuk dimata pelangganya sehingga menjadikan sebagai keunggulan bersaing, hingga diferensiasi citra tidak lagi berdampak atau berpengaruh pada kepuasan pelanggan baik dari segi lambang perusahaan, merek perusahaan, peritiwa dan atmosfer. 
		Diferensiasi citra adalah bauran yang tepat dari elemen pencitraan, yang  menciptakan citra sebuah merek. Proses pencitraan harus membangun, memaksimalkan, memanfaatkan, dan mengekploitasikan kekuatan dan kelemahan setiap elemen citra untuk memastikan bahwa merek itu memiliki prospek yang baik secara terus-menerus (Zyman, 2000).
Perusahaan dapat mengukir citra yang kuat dan menarik (Kotler & Keller, 2009). Ketika banyak perusahaan menawarkan produk dengan bentuk yang serupa, perusahaan harus mampu mendiferensiasikan citranya kepada konsumen
Hasil penelitian ini tidak konsisten dengan penelitian Sukawati (2007) dengan judul “Pengaruh Strategi Diferensiasi terhadap Kepuasan Pelanggan Pita Maha A Tjampuhan Resort & SPA DI UBUD”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dan keunggulan bersaing hotel ini dipengaruhi oleh variabel diferensiasi tawaran jasa, diferensiasi layanan atau penyerahan jasa, dan diferensiasi citra. Hasil analisis dengan menggunakan taraf nyata 5% menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut, baik secara keseluruhan maupun secara parsial, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil penelitian ini tidak konsisten dengan penelitian Lestari (2005), dengan judul “Analisis Strategi Diferensiasi yang Mempengaruhi Keunggulan Bersaing dan Pengaruhnya terhadap Kinerja Pemasaran (Studi Kasus TELKOMFlexi Classy Telkom Divre IV Jawa Tengah dan DIY)”. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan variabel strategi diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan dan diferensiasi citra benar-benar signifikan berpengaruh positif dalam membentuk keunggulan bersaing dalam meningkatkan kinerja pemasaran. 



BAB V
PENUTUP

5.1		Kesimpulan 
Dari hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
Diferensiasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang. Diferensiasi pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang. Diferensiasi pesonalia berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang.
Diferensiasi saluran berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang. Diferensiasi citra berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan Maskapai Penerbangan PT. Garuda Indonesia di Kota Padang.


5.2 Implikasi Penelitian 
	Maskapai penerbangan Garuda hendaknya dapat terus mempertahankan dan meningkatkan diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan dan diferensiasi personalia dengan cara meningkatkan produknya baik dari segi bentuk, keistimewaan, kualitas kinerja dan kesesuaian. Kemudian pelayanannya baik dari segi kemudahan pemesanan, keramahan pelayanan serta konsultasi pelanggan selanjutnya personalia baik dari segi kemampuan, kesopanan, dapat dipercaya, dapat diandalkan dan cepat tanggap dalam komunikasi yang disajikan kepada pelanggannya agar dimasa mendatang kepuasan pelanggan akan lebih meningkat lagi.
	Sementara untuk diferensiasi saluran dan diferensiasi citra  diharapkan Maskapai penerbangan Garuda hendaknya dapat terus memperhatikan kedua diferensiasi ini. Hal ini dikarenakan untuk wilayah izin terbang maskapai harus memperoleh izin penerbangan dari kementrian dan untuk citra maskapai ini telah mendapatkan citra yang baik dari pelanggannya sehingga hanya perlu mempertahankannya saja lagi, agar dimasa mendatang kepuasan pelanggan akan lebih meningkat lagi.

5.3	Keterbatasan Penelitian dan Saran 
5.3.1 	Keterbatasan Penelitian
Hasil penelitian yang ditemukan dalam proses pengujian hipotesis belum sempurna, adanya beberapa keterbatasan dalam pembuatan penelitian ini mempengaruhi hasil yang ditemukan yaitu :
Penelitian ini hanya menganalisis diferensiasi produk, pelayanan, personalia, saluran dan citra jadi disarankan untuk peneliti berikutnya agar dapat menambah variabel lainnya seperti kualitas layanan, harga dan lain-lain yang dapat menjelaskan lebih mendalam tentang kepuasan pelanggan serta masih sedikit jumlah responden yang dijadikan sampel sehingga hasil yang ditemukan dalam penelitian ini memiliki tingkat keakuratan yang lemah.


5.3.2		Saran 
	Berdasarkan  kesimpulan  yang  diperoleh,  untuk  dapat meningkatkan  keputusan pembelian, maka disarankan sebagai berikut: 
	Untuk meningkatkan diferensiasi produk dapat dilakukan dengan cara mempertahankan keistimewaan Maskapai Garuda  dari layanan, dan ketepatan waktu serta keamanan dan kenyamanannya. Kemuian untuk meningkatkan diferensiasi pelayanan dapat dilakukan dengan cara pihak perusahaan lebih menyediakan kemudahan pemesanan tiket pesawat baik secara online, maupun membeli di biro perjalanan serta memberikan kemudahan dalam pembayaran tanpa harus berinteraksi secara langsung dengan penjualnya.
	Selanjutnya untuk meningkatkan diferensiasi personalia diharapkan perusahaan terus mempertahankan keandalannya sebagai maskapai terbaik dan Penerbangannya selalu tepat waktu. Setelah itu untuk meningkatkan diferensiasi saluran diharapkan pihak perusahaan mengikuti aturan cakupan wilayah penerbangan maskapai Garuda yang telah berbeda dengan maskapai penerbangan lainnya, dan jika harus menambah wilayah penerbangan harus disesuaikan terlebih dahulu dengan kondisi perusahaan agar tidak menjadi masalah dikemudian harinya, serta yang terakhir untuk diferensiasi citra diharapkan perusahaan terus mempertahankan logo maskapai dan lambangnya yang telah mudah dikenali pelanggan agar pelanggan tidak menjadi kesulitan untuk membedakan pesawatnya dengan pesawat penerbangan lainnya.
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image3.emf
No Item Inddikator Rata TCR Ket

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %

1  kemampuan  1 1 7 5.8 21 17.5 66 55.0 25 20.8 3.89 77.80 cukup baik

2  kesopanan 1 1 6 5.0 32 26.7 58 48.3 23 19.2 3.80 76.00 cukup baik

3  dapat dipercaya  1 1 3 2.5 35 29.2 59 49.2 22 18.3 3.82 76.40 cukup baik

4  dapat diandalkan 1 1 5 4.2 35 29.2 61 50.8 18 15.0 3.75 75.00 cukup baik

5  cepat tanggap dan  0 0 6 5.0 20 16.7 66 55.0 28 23.3 3.97 79.40 cukup baik

3.85 77.00 cukup baik

Jawaban Responden

STS TS N S SS

rerata  diferensiasi personalia 


image4.emf
No Item Inddikator Rata TCR Ket

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %

1  cakupan  0 0 0 0.0 62 51.7 42 35.0 16 13.3 3.62 72.40 cukup baik

2  keahlian  0 0 0 0.0 53 44.2 52 43.3 15 12.5 3.68 73.60 cukup baik

3  kinerja saluran  0 0 0 0.0 46 38.3 60 50.0 14 11.7 3.73 74.60 cukup baik

3.68 73.60 cukup baik

Jawaban Responden

STS TS N S SS

rerata  diferensiasi saluran 
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No Item Inddikator Rata TCR Ket

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %

1  lambang perusahaan  1 1 9 7.5 42 35.0 49 40.8 19 15.8 3.63 72.60 cukup baik

2  merek perusahaan  1 1 4 3.3 35 29.2 68 56.7 12 10.0 3.72 74.40 cukup baik

3  peristiwa 1 1 6 5.0 42 35.0 57 47.5 14 11.7 3.64 72.80 cukup baik

4  atmosfer  1 1 3 2.5 28 23.3 63 52.5 25 20.8 3.90 78.00 cukup baik

3.72 74.40 cukup baik

Jawaban Responden

STS TS N S SS

rerata  diferensiasi citra 


image6.emf
No Item Inddikator Rata TCR Ket

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %

1  tangibles 0 0 2 1.7 21 17.5 70 58.3 27 22.5 4.02 80.40 baik

2  reliability  2 2 1 0.8 23 19.2 73 60.8 21 17.5 3.92 78.40 cukup baik

3  responsiveness 1 1 1 0.8 45 37.5 55 45.8 18 15.0 3.73 74.60 cukup baik

4  assurance 2 2 2 1.7 45 37.5 61 50.8 10 8.3 3.63 72.60 cukup baik

5  emphaty  0 0 1 0.8 34 28.3 65 54.2 20 16.7 3.87 77.40 cukup baik

3.83 76.60 cukup baik

Jawaban Responden

rerata  kepuasan pelanggan 
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Regression Standardized Predicted Value
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Dependent Variable: kepuasan pelanggan (Y)
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image1.emf
No Item Inddikator Rata TCR Ket

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %

1  bentuk  0 0 1 0.8 42 35.0 60 50.0 17 14.2 3.78 75.60 cukup baik

2  keistimewaan / fitur  0 0 1 0.8 54 45.0 54 45.0 11 9.2 3.63 72.60 cukup baik

3  kualitas kinerja  0 0 0 0.0 52 43.3 56 46.7 12 10.0 3.67 73.40 cukup baik

4  kualitas kesesuaian  0 0 1 0.8 37 30.8 64 53.3 18 15.0 3.83 76.60 cukup baik

3.72 74.40 cukup baik

Jawaban Responden

STS TS N S SS

rerata  diferensiasi produk 
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No Item Inddikator Rata TCR Ket

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %

1  kemudahan pemesanan 1 1 1 0.8 45 37.5 55 45.8 18 15.0 3.73 74.60 cukup baik

2  keramahan pelayanan  1 1 2 1.7 39 32.5 63 52.5 15 12.5 3.74 74.80 cukup baik

3  konsultasi pelanggan  0 0 2 1.7 21 17.5 70 58.3 27 22.5 4.02 80.40 baik

3.83 76.60 cukup baik

Jawaban Responden

STS TS N S SS

rerata  diferensiasi pelayanan 


