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ABSTRAK 

PERILAKU KONSUMEN DALAM MEMILIH MASKAPAI PENERBANGAN 

STUDI KASUS DI GARUDA INDONESIA YOGYAKARTA 

 

Indonesia merupakan salah satu negara kepulauan terbesar di dunia yang 

memiliki banyak pulau. Agar mobilitas masyarakat yang tinggi berjalan dengan 

baik, tentu harus didukung oleh sarana transportasi yang mumpuni. Transportasi 

udara khususnya pesawat terbang adalah jawaban dari masalah ini. Garuda 

Indonesia meupakan salah satu maskapai full service yang ada di Indonesia yang 

menyediakan penerbangan ke berbagai penjuru daerah. Sebagai maskapai full 

service Garuda Indonesia memiliki harga tiket yang mahal, tetapi banyak 

masyarakat yang tetap memilih Garuda Indonesia.Peneliti ingin mengetahui faktor 

– faktor dominan mengapa banyak masyarakat tetap memilih Garuda Indonesia. 

Hal inilah yang menjadikan keunikan tersendiri sehingga menjadi dasar peneliti 

untuk mengambil kasus ini. Menurut pemikiran peneliti metode yang cocok 

adalah metode kualitatif dengan studi kasus. Dalam memilih sampel atau 

informan, peneliti menggunakan Sampling Purposive.. Hasil dari penelitian ini 

menunjukan bahwa faktor motivasi, faktor budaya, faktor kepercayaan, faktor 

keluarga dan faktor brand image mempengaruhi masyarakat dalam memilih 

Garuda Indonesia. Dan faktor yang paling dominan adalah faktor kepercayaan. 

Selain itu reputasi maskapai tersebut ternyata juga turut mempengaruhi. Peneiti 

memberikan saran kepada Garuda Indonesia, yaitu peningkatan mutu pelayanan 

yang sudah bagus perlu untuk selalu ditingkatkan terutama di dalam food and 

baverage yang ada di pesawat. Penambahan rute – rute baru dengan bandara kecil 

juga perlu untuk menjadi bahan pertimbangan bagi kemajuan Garuda Indonesia’ 

 

Key Word : Perilaku Konsumen, Garuda Indonesia 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Manusia adalah makhluk sosial yang hidup secara bermasyarakat 

(zoon politicon). Sebagai makhluk sosial (homo socialis), manusia tidak 

hanya mengandalkan kekuatan sendiri, tetapi membutuhkan manusia lain 

dalam hal – hal tertentu. Dapat dikatakan bahwa manusia tidak dapat 

hidup sendiri tanpa bantuan orang lain atau biasa disebut manusia sebagai 

makhluk social (Eka Sari Octaviani : 2013). 

Setiap manusia saling membutuhkan satu sama lainnya, tentunya 

dalam hal yang positif, seperti contohnya hidup bermasyarakat. Dalam 

rangka hidup bermasyarakat, tentunya manusia saling berinteraksi serta 

bersosialisasi antara satu dengan yang lainnya. Dalam hal bersosialisasi 

inilah, manusia membentuk sebuah masyarakat dan kemudian peradaban. 

Berbagai macam kemajuan telah dicapai manusia sejak awal 

peradaban. Salah satu peradaban manusia yang berkembang cukup pesat 

adalah di bidang transportasi. Transportasi telah dikenal manusia sejak 

jutaan tahun yang lalu karena dorongan untuk hidup yang lebih baik, lebih 

nyaman, lebih makmur dan lebih sejahtera. Transportasi adalah kegiatan 

pemindahan barang (muatan) dan penumpang dari satu tempat ke tempat 

lain (H Basuki, 1998 : 7). Menurut tim Pameran Dalam Cokrokiranan, 

1996 yang dimaksud transportasi  adalah sarana manusia untuk 

memindahkan sesuatu baik manusia atau benda dari suatu tempat ke 
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tempat lain dengan ataupun tanpa mempergunakan alat bantu, alat bantu 

tersebut dapat berupa tenaga manusia binatang atau benda lain, baik 

mempergunakan mesin ataupun tanpa mesin. Transportasi menurut UU RI 

No : 14 tahun 1992 adalah pemindahan orang atau barang dari satu tempat 

ke tempat yang lain dengan menggunakan kendaraan.  

Kebutuhan Transportasi merupakan salah satu kebutuhan mutlak. 

Melalui berbagai alat transportasi, manusia akan lebih cepat dan mudah 

dalam mencapai suatu tempat. Walaupun bukan termasuk kebutuhan 

pokok, jika tidak adanya transportasi, distribusi barang dan jasa akan 

terganggu. Terdapat banyak pilihan jenis transportasi yang dapat 

digunakan oleh masyarakat, pemilihan jenis transportasi tersebut 

tergantung pada kemampuan dan kepentingan masing – masing individu 

yang memanfaatkannya. Setiap moda transportasi memiliki kelebihan serta 

kekurangan masing – masing. 

Dari sekian banyak jenis transportasi, alat transportasi udara 

khususnya pesawat terbang merupakan sarana transportasi yang 

berkembang pesat saat ini. Menurut UU No 1 tahun 2009 tentang 

penerbangan, angkutan udara adalah setiap kegiatan dengan menggunakan 

pesawat udara untuk mengangkut penumpang, kargo dan atau pos untuk 

satu perjalanan atau lebih dari satu Bandar udara ke Bandar udara yang 

lain atau beberapa bandara. Saat ini angkutan udara yang banyak dipakai 

untuk mengangkut penumpang adalah pesawat udara. Masih menurut UU 

No 1 tahun 2009, pesawat udara adalah mesin atau alat yang dapat terbang 

di atmosfer karena gaya angkat dari reaksi udara, tetapi bukan karena 
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reaksi udara terhadap permukaan bumi yang digunakan untuk 

penerbangan.  

Saat ini angkutan udara khususnya pesawat udara merupakan salah 

satu mode transportasi yang mempunyai perkembangan sangat pesat. Hal 

ini dapat dilihat dari semakin banyaknya peminat mode transportasi ini. 

Terlebih lagi, saat ini semakin banyak maskapai penerbangan penyedia 

jasa penerbangan yang menawarkan harga serta tujuan yang beraneka 

ragam.  

Saat ini di indonesia memiliki 22 maskapai penerbangan komersil 

berjadwal aktif yang mengangkut penumpang ke berbagai penjuru daerah: 

    Tabel I.1 

Daftar Maskapai Penerbangan  

Berjadwal Aktif Di Indonesia 

No MASKAPAI BEROPERASI No MASKAPAI BEROPERASI 

1 Aviastar 2003 12 Nusantara Air 2008 

2 Airfast Indonesia 1971 13 Pasific Royale 2012 

3 Batik Air 2013 14 Pelita Air 1970 

4 Citilink 2001 15 Riau Air 2002 

5 Garuda Indonesia 1949 16 Sky Aviation 2010 

6 Indonesia AirAsia 1999 17 Sriwijaya Air 2003 

7 Kalstar Aviation 2000 18 Susi Air 2004 

8 Kartika Air 2001 19 TransNusa 2005 

9 Lion Air 1999 20 Trigana Air 1991 

10 Malindo Airways 2012 21 Wings Air 2003 

11 NAM Air 2013 22 Xpress Air 2003 

     (Sumber : wikipedia org) 

Sekitar 10 tahun yang lalu, alat transportasi udara dianggap sebagai 

alat transportasi mewah. Jumlah maskapinya pun belum terlalu banyak. 
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Hal ini dapat dilihat dari harga ticket pesawat yang dahulu dianggap 

terlalu mahal. Sehingga masyarakat lebih memilih bepergian 

menggunakan mode transportasi lain seperti bus ataupun kereta api yang 

dianggap lebih merakyat dan dapat terjangkau. 

Lambat laun, ketika tuntutan mobilitas semakin tinggi, masyarakat 

dituntut untuk lebih efisien. Semua hal harus dilakukan secara cepat dan 

tepat karena masyarakat sekarang cenderung ingin bermobilitas tinggi. 

Semua hal ingin dilakukan secara cepat dan akurat. Hal ini berdampak 

pula kepada sarana trasnportasi. Masyarakat membutuhkan jenis 

transportasi yang cepat, sehingga dapat semakin meningkatkan mobilitas 

serta mempersingkat waktu. Munculah, mode trasnportasi udara yaitu 

pesawat terbang yang dianggap sebagai salah satu jenis trasportasi yang 

cepat dan akurat. 

Dahulu ketika orang ingin pergi dari Yogyakarta ke Jakarta, 

masyarakat akan lebih memilih menggunakan jenis transportasi darat, 

seperti menggunakan bus ataupun kereta api. Jika kita hitung, jarak antara 

Yogyakarta ke Jakarta adalah 527,4 km. Jika menggunakan jalur darat, 

jarak tempuh dapat mencapai 8 jam perjalanan bahkan lebih. Itu semua 

tergantung dari kecepatan bus ataupun kereta api. Waktu tempuh akan 

semakin lama jika dalam perjalanan banyak menemui hambatan seperti 

macet, kereta api anjlog, mesin rusak, bahan bakar habis, berhenti di 

lampu merah dan hal – hal tidak terduga lainnya, maka waktu tempuh pun 

akan semakin lama. Meningkatnya kasus kecelakan bus ataupun kereta api 

dewasa ini, juga merupakan salah satu faktor semakin menurunnya minat 
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masyarakat akan trasnportasi darat, sehingga transportasi udara semakin 

menjadi primadona. 

Berbeda jika dibandingkan dengan jenis transportasi udara yaitu 

pesawat terbang. Jarak Yogyakarta ke Jakarta yang mencapai 527,4 km, 

dapat ditempuh dalam waktu 1 jam 30 menit, bahkan bisa kurang. Hal ini 

tidak terlepas dari jalur pesawat yang menggunakan jalur udara yang dapat 

dikatakan lebih lancar tanpa halangan jika dibandingkan dengan jalur 

darat. Contoh lain yaitu masyarakat yang tinggal di luar pulau dan harus 

menyeberangi lautan untuk sampai ke pulau lain yang jaraknya jauh, 

bukan tidak mungkin, jarak tempuh akan memakan waktu berhari hari 

untuk sampai ke tempat tujuan.Hal ini dapat dipersingkat dengan adanya 

transportasi udara. 

Sarana transportasi udara memiliki keunggulan dari segi waktu hal 

ini dapat dilihat dari waktu tempuh yang jauh lebih singkat dibandingkan 

dengan sarana transportasi lain. Dilihat dari harga, harga tiket pesawat 

memang terlampau tinggi jika dibandingkan dengan jenis trasnportasi 

lainnya. Terlebih lagi untuk masyarakat kalangan bawah, harga tiket 

pesawat yang mahal dapat dikatakan merupakan kebutuhan mewah. Tetapi 

jika dilihat dengan evisiensi waktu, transportasi udara memang dapat 

diandalkan.  

Lambat laun, ketika mobititas masyarakat semakin tinggi. Hal ini 

berdampak semakin meningkatnya permintaan akan transportasi udara 

yang sangat efisien ini. Berbagai maskapai pun bermunculan, berlomba – 
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lomba menawarkan kelebihannya masing – masing untuk menarik 

konsumen. 

Terdapat dua jenis maskapai saat ini yaitu maskapai Low Cost 

Carrier (LCC) serta maskapai Full Service Airlines (FSA). Maskapai LCC 

merupakan maskapai berbiaya rendah atau maskapai penerbangan yang 

menyediakan harga tiket pesawat terjangkau dengan mengurangi beberapa 

layanan umum, atau secara singkatnya maskapai LCC  hanya menjual 

tempat duduk saja. Harga ticket, hanya mencakup tempat duduk dan 

belum termasuk layanan yang lainnya .Untuk layanan yang lain seperti 

bagasi, makan dan minum, toilet,  bahan bacaan di pesawat, serta bahan 

hiburan lainnya, penumpang diharuskan membayar biaya ekstra. Karena 

pada hakikatnya maskapai LCC hanya menjual tempat duduk saja. Contoh 

maskapai Indonesia yang menerapkan LCC adalah Indonesia Air Asia, 

Lion Air, Wings Air, Citilink dan lain – lain.  

Berbeda dengan maskapai LCC, maskapai FSA merupakan 

kebalikan dari maskapai LCC. Maskapai FSA merupakan maskapai yang 

memberikan pelayanan secara maksimal terhadap kebutuhan konsumen. 

Harga ticket maskapai FSA sudah termasuk tempat duduk, ekstra bagasi, 

makan atau minum selama penerbangan, toilet, bahan bacaan seperti koran 

atau majalah, sarana hiburan seperti music, film dan lain lain. Harga ticket 

maskapai FSA memang jauh lebih tinggi jika dibandingkan dengan 

maskapai LCC. Hal ini dianggap wajar, mengingat maskapai FSA lebih 

memberikan pelayanan makimal kepada konsumen. Maskapai Indonesia 
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yang menerapkan ini yaitu Garuda Indonesia, Batik Air, Nam Air. 

(blog.airpaz.com) 

Saat ini masyarakat ataupun konsumen semakin jeli dalam memilih 

maskapai penerbangan. Banyak maskapai di Indonesia berlomba lomba 

untuk mencari konsumen sebanyak banyaknya dengan menawarkan 

berbagai kelebihan masing – masing. Seiring berjalannya waktu konsumen 

Indonesia semakin cerdas, Konsumen tidak hanya mengandalkan harga 

murah saja. Saat ini Konsumen lebih mementingkan faktor keamanan, 

kenyamanan, serta keselamatan, walaupun harus membayar lebih. Garuda 

Indonesia merupakan salah satu maskapi Full Service Airlines di 

Indonesia. Garuda Indonesia selelu berusaha mengedepankan keamanan 

serta keselamatan penumpang tanpa meninggalkan kenyamanan selama 

penerbangan, Hal inilah yang melatar belakangi banyaknya konsumen 

yang memilih Garuda Indonesia walaupun harga ticket Garuda Indonesia 

lebih mahal jika dibandingkan dengan maskapai yang lainnya.  (Arista 

Atmadjati,2012) 

Dari latar belakang tersebut penulis tertarik untuk melakukan studi 

kasus pada Garuda Indonesia. Hal ini dikarenakan, Garuda Indonesia 

merupakan salah satu maskapai Full Service Airlines di Indonesia dengan 

harga ticket yang mahal, tetapi banyak sekali konsumen yang tetap 

memilih Garuda Indonesia. Peneliti juga ingin mengetahui faktor – faktor 

yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam memilih maskapai 

penerbangan. 
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B. RUMUSAN MASALAH 

Dengan mempertimbangkan latar belakang masalah di atas, maka 

permasalahan yang dapat diidentifikasikan adalah sebagai berikut: 

Berkiblat pada latarbelakang di atas maka dinamika para konsumen  

maskapai penerbangan selalu memperhatikan faktor motivasi, faktor 

keluarga, faktor kepercayaan, faktor budaya, faktor kelas sosial, faktor 

budaya, factor brand image, oleh karena itu formulasi masalah dalam 

peneltian sebagai berikut “Bagaimana perilaku konsumen dalam memilih 

maskapai penerbangan dari berbagai faktor kepentingan ?” 

C. TUJUAN PENELITIAN  

Dari rumusan masalah di atas, maka tujuan  penelitian ini adalah : 

1. Untuk menggambarkan dunia penerbangan di Indonesia, terutama 

maskapai Garuda Indonesia.  

2. Untuk mengetahui faktor-faktor dominan yang mempengaruhi 

perilaku konsumen dalam memilih maskapai Garuda Indonesia. 

 

. 
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D. MANFAAT PENELITIAN 

Setelah penelitian dilakukan, peneliti berharap hasil studi kasus dapat  

memberikan manfaat yaitu : 

1. Memberikan wacana dan referensi kepada konsumen dalam 

memilih maskapai penerbangan dan memberikan kontribusi untuk 

dunia penerbangan. 

2. Dapat dijadikan bahan kajian untuk dilakukan penelitian lebih 

lanjut dan juga dapat digunakan untuk bahan masukan bagi Garuda 

Indonesia dalam hal meningkatkan mutu pelayanan kepada 

konsumen. 

E. KERANGKA TEORI 

Sesuai dengan judul penelitian, maka yang akan peneliti sajikan 

kerangka teori  adalah perilaku konsumen dan pendukungnya serta 

dipaparkan sejarah maskapai penerbangan.  

     1. Perilaku Konsumen 

Menurut pendapat James F. Engel et al (1968;8)  

“Consumen behavior is defined as the acts of individuals directly 

 involvet in obtaining and using economic good services including 

 the decision process that precede and determine these acts” 

(Perilaku konsumen didefinisikan sebagai tindakan – tindakan 

individu yang secara langsung terlibat dalam usaha memperoleh 

dan menggunakan barang – barang jasa ekonomis termasuk proses 
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