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BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Pustaka dan Penelitian Terdahulu
2.1.1 Fasilitas
Stephanie Amelia Handayani, ddk. (2016) Fasilitas dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah sarana untuk melancarkan pelaksanaan fungsi; kemudahan. Rohemah (2013) mengartikan fasilitas sebagai keseluruhan operasi berbasis teknologi dengan pengadaan sarana dan prasarana yang memenuhi persyaratan mutu dan menunjang upaya modernisasi administrasi perpajakan di seluruh Indonesia. Fasilitas berhubungan dengan ketersediaan fasilitas jasa, staf, dan barang-barang yang mendukung untuk keberlangsungan proses pelayanan.

Menurut Haryanto (2013), fasilitas merupakan segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam menggunakan jasa perusahaan tersebut. Fasilitas adalah sumber daya fisik yang ada dalam sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen. Fasilitas merupakan segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam usaha yang bergerak dibidang jasa, maka segala fasilitas yang ada yaitu kondisi fasilitas, kelengkapan, desain interior dan eksterior serta kebersihan fasilitas harus diperhatikan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang dirasakan atau didapat konsumen secara langsung. Desain dan tata letak fasilitas jasa erat kaitannya dengan pembentukan presepsi pelanggan. Sejumlah tipe jasa, persepsi yang terbentuk dari interaksi antara pelanggan dengan fasilitas berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata pelanggan.

Pengertian fasilitas menurut Kotler (dalam Apriyadi, 2017) yaitu segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyaman konsumen. Sedangkan Tjiptono dalam Meiriza, Dkk. (2018) menyatakan bahwa fasilitas adalah penyediaan perlengkapan-perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan kepada konsumen dalam melaksanakan aktivitas-aktivitasnya atau kegiatan-kegiatannya, sehingga kebutuhan-kebutuhan konsumen dapat terpenuhi.
Jadi fasilitas adalah peralatan yang secara fisik disediakan oleh penyedia jasa dan terdapat dalam suatu jasa tersebut yang nantinya akan ditawarkan kepada konsumen dan dapat dinikmati oleh konsumen. Fasilitas merupakan bukti fisik representasi dari jasa dan aspek penting bagi jasa, biasanya berupa peralatan yang dapat digunakan oleh konsumen. Contoh fasilitas meliputi kondisi fasilitas, kelengkapan, desain interior, dan eksterior serta kebersihan fasilitas harus diperhatikan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang dirasakan atau didapat konsumen secara langsung (Apriyadi, 2017)
Menurut Tjiptono dalam Apriyadi (2017) desain dan tata letak fasilitas jasa erat kaitannya dengan pembentukan presepsi pelanggan. Sejumlah tipe jasa, presepsi yang terbentuk dari interaksi antara pelanggan dengan fasilitas berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut di mata pelanggan.

2.1.2 Ketepatan Waktu (On Time Performance)

On Time Performance (OTP) merupakan ketepatan waktu yang bisa dicapai oleh suatu penerbangan yang dijelaskan dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 2009 tentang Penerbangan. Maskapai penerbangan harus memperhatikan faktor ketepatan waktu, karena ketepatan waktu merupakan salah satu hal yang penting dalam pelayanan kepada pengguna jasa. Setiap maskapai penerbangan yang beroperasi di Indonesia pastinya harus terus dievaluasi oleh pemerintah agar faktor On Time Performance (OTP) dapat terus meningkat.
Guna memperhatikan faktor keterlambatan oleh maskapai penerbangan, pemerintah membuat peraturan tentang kompensasi yang harus diterima oleh pengguna jasa, yaitu berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 25 Tahun 2008 tentang Penyelenggaraan Angkutan Udara dan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 77 Tahun 2011 tentang Tanggung Jawab Pengangkut Angkutan Udara, penumpang berhak mendapatkan kompensasi dari maskapai apabila penerbangan mereka terlambat atau tidak tepat waktu.

Faktor lain yang berasal dari maskapai penerbangan seperti lama bongkar muat bagasi yang dilakukan, waktu keberangkatan dari bandar udara asal, sumber daya manusia dan fasilitas yang dimiliki oleh masing-masing maskapai penerbangan, serta masalah teknis yang terjadi pada pesawat.  Ada sebab lain intensitas penerbangan memengaruhi persentase On Time Performance (OTP) dengan memberikan contoh ada pesawat yang akan mendarat namun di landas pacu sedang ada pesawat yang akan lepas landas disusul kemudian ada pula pesawat yang sedang mengantre berada di landas hubung untuk menuju landas pacu, sehingga pesawat yang akan mendarat harus memutar kembali untuk memberikan waktu lepas landas bagi pesawat yang akan berangkat. Maskapai tidak dapat ambil risiko dengan tetap melakukan pendaratan sedangkan masih ada pesawat yang mengantri untuk terbang yang berada di landas hubung. Sumber daya manusia dan fasilitas lainnya juga berdampak pada seberapa efektif sebuah maskapai dalam melakukan proses operasional pesawatnya dan akan berhubungan dengan masalah teknis. 

Sebuah pesawat yang mengalami masalah teknis sehingga berisiko apabila akan melakukan penerbangan maka pihak maskapai tidak berani melakukan penerbangan, karena keselamatan merupakan faktor utama yang harus dijunjung oleh setiap maskapai penerbangan. Perbedaan fasilitas bandar udara keberangkatan memberikan pengaruh terhadap kinerja ketepatan waktu. Fasilitas yang dimiliki oleh masing-masing bandar udara menyebabkan tingkat On Time Performance (OTP) masing-masing bandar udara dan maskapai berbeda. Bandar udara dengan fasilitas yang lengkap maka potensi tingkat On Time Performance (OTP) yang akan dicapai menjadi tinggi, namun bandar udara dengan fasilitas yang belum mencukupi untuk padatnya transportasi udara makan potensi tingkat On Time Performance (OTP) yang akan dicapai menjadi rendah. 

Bandar udara mempunyai peranan yang sangat penting dalam kegiatan transportasi udara, karena maskapai penerbangan melakukan seluruh kegiatan pre-flight dan post-flight di bandar udara. Hal tersebut menyebabkan bandar udara mempunyai pengaruh signifikan terhadap kinerja ketepatan waktu yang dapat dicapai oleh masing-masing maskapai penerbangan. Menurut jurnal milik Syahra Ariesta (2018) salah satu prosedur dalam aktivitas penerbangan yang dapat dimaksimalkan untuk meningkatkan tingkat On Time Performance (OTP) adalah prosedur operasional di airside area seperti intensitas penerbangan dan prosedur pemberangkatan pesawat (departure process). Dengan sistem dan prosedur yang efektif dan disiplin pada kedua aktivitas tersebut dapat meningkatkan kinerja On Time Performance (OTP). Hal tersebut menjelaskan bahwa bandar udara dan maskapai memiliki peranan penting dalam tercapainya On Time Performance (OTP). 
2.1.3 Manajemen Airline
Manajemen maskapai dan bandara adalah semua hal yang berhubungan dengan pengelolaan bandara dan maskapai penerbangan. Hal-hal yang dikelola antara lain adalah arus penumpang dan lintasan pesawat, ditambah dengan keamanan, customer service, kepatuhan terhadap peraturan penerbangan, dan bagasi. Selain masalah pengelolaan, bidang ini juga mengatur strategi bandara dalam mengumpulkan dan menyediakan informasi mengenai berbagai prioritas komersial dan operasional untuk maskapai-maskapai penerbangan. Faktor-faktor nya antara lain:
1. Faktor Teknik 

Faktor teknik yang menyebabkan On Time Performance (OTP) tidak tercapai pada maskapai disebabkan karena adanya kerusakan pesawat, terjadinya kekurangan atau kerusakan pada suku cadang dan peralatan perawatan. Adanya Aircraft On Ground (perawatan pesawat) atau masalah serius yang dialami pesawat sehingga harus dibawa ke stasiun lain, adanya perubahan pesawat karena alasan teknis, dan tidak adanya pesawat siaga atau kurangnya pesawat siaga yang direncanakan karena alasan teknologi. Selanjutnya disamping faktor-faktor diatas, faktor man power juga turut mempengaruhi kinerja On Time Performance (OTP), artinya faktor yang terjadi karena akibat dari kesalahan atau kelalaian sumber daya manusia. Pesawat yang mengalami masalah pada teknis berpotensi memiliki resiko apabila melakukan penerbangan. Oleh karena itu, pihak maskapai penerbangan harus menjamin kemanan serta keselamatan selama penerbangan dengan memeriksa kondisi pesawat terlebih dahulu sehingga dapat mencapai faktor safety. Syahra Ariesta (2018)
2. Faktor sistem

Faktor sistem menjadi salah satu perangkat penghubung yang menunjang berjalannya kegiatan penerbangan. Penyebab keterlambatan yang terjadi karena sistem dapat diakibatkan oleh adanya kerusakan sistem pada departemen control system, cargo, documentation system, flight plans, dan saat melakukan check-in, adanya sistem auto-format. Semua unit tersebut mengakses sistem data melalui komputer, apabila terjadi kerusakan sistem maka akan sulit mengoperasikan sesuai khalayaknya. Namun faktor-faktor tersebut tidak sering terjadi, karena pihak bandara senantiasa memiliki back up bagi data yang tertera didalam sistem. Syahra Ariesta (2018).
3. Operasi penerbangan

Penanganan operasi penerbangan merupakan keterlambatan yang disebabkan oleh rencana penerbangan, kebutuhan operasional yang tidak terpenuhi, terlambatnya boarding atau departure crew, kekurangan kru, adanya permintaan kru khusus, terlambatnya awak kabin, kekurangan awak kabin, permintaan khusus awak kabin, dan adanya permintaan pilot in command untuk melakukan security check.  
2.1.4 Keputusan Penumpang
Keputusan penumpang merupakan suatu proses penyelesaian masalah yang meliputi pengenalan dari kebutuhan atau keinginan, mencari informasi, penilaian beberapa alternatif, keputusan pengguna, serta perilaku setelah menggunakan. Menurut Tjiptono dalam Wasiun dkk. (2015) keputusan pengguna adalah sebuah proses dimana konsumen mengenal masalahnya, mencari informasi mengenai produk atau merk tertentu dan mengevaluasi seberapa baik masing-masing alternatif tersebut dapat memecahkan masalahnya, yang kemudian mengarah kepada keputusan pengguna. Maka setiap perusahaan dapat mengusahakan untuk menyederhanakan pengambilan keputusan yang akan dilakukan oleh para konsumen.

Kotler dan Keller dalam Andari dan Napu (2016) menyatakan bahwa dalam tahap evaluasi, konsumen membentuk preferensi diantara merek dalam kumpulan pilihan dan dapat membentuk niat untuk menggunakan merek yang paling disukai. Terdapat enam dimensi keputusan pengguna, yaitu: Product choice (Pemilihan produk), Brand choice (Pemilihan merek), Dealer choice (Pilihan penyalur), Purchase amount (Jumlah pembelian), Purchase timing (Waktu pembelian), dan Payment Method (Metode pembayaran). Ketiga hal tersebut merupakan dimensi dalam mengukur keputusan pengguna.

Para pemasar harus mendalami berbagai pengaruh terhadap para pengguna dan mengembangkan suatu pemahaman mengenai bagaimana sebenarnya para konsumen membuat keputusan penggunaan mereka. Menurut Kotler dalam Mintardjo (2018), para pemasar harus mengidentifikasi siapa yang membuat keputusan pengguna, jenis keputusan pengguna, dam langkah – langkah dalam proses pengguna. Keputusan pengguna konsumen timbul karena adanya penilaian yang objektif atau karena dorongan emosi. Keputusan untuk bertindak adalah berasal dari serangkaian aktivitas dan rangsangan mental dan emosional. Apabila sesorang mengambil keputusan maka terdapat beberapa alternatif seperti dalam melakukan pembelian atau tidak dan juga dalam pemilihan proyek.
2.1.5 Penelitian Terdahulu
Untuk mengadakan penelitian, tidak terlepas dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti terdahulu dengan tujuan untuk memperkuat hasil dari penelitian yang sedang dilakukan. Berikut ringkasan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh peneliti selama melakukan penelitian :
Tabel 2.1 

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Fasilitas

	Judul 
	Pengaruh Fasilitas Pelayanan Penerbangan Terhadap Kepuasan Penumpang Pembawa Infant Pada Maskapai Garuda Indonesia Rute Jakarta-Singapure Periode Bulan Januari Sampai Dengan Bulan Maret 2013.

	Sumber jurnal
	Septiyani Putri Astutik, Jurnal Manajemen Dirgantara Vol.6 Desember 2013.

	Variabel penelitian


	Variabel (X)

X1. Reservasi
X2. Check-in
X3. Boarding
Dependen : Keputusan Pembelian tiket

	Metode analisis
	Analisis Regresi Linear Berganda.

	Hasil penelitian
	Penelitian ini menguji tentang pengaruh fasilitas pelayanan penerbangan (terdiri dari: babymeal, fasilitas bayi, proses check-in dan pelayanan in-flight) yang diberikan oleh PT. Garuda Indonesia terhadap kepuasan penumpang pembawa infant di Bandara Soekarno-Hatta rute CGK-SIN Tahun 2013. Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis yang telah disampaikan pada babsebelumnya, maka peneliti memberikan kesimpulan sebagai berikut: Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa hipotesis 1 diterima, semua variabel (babymeal, fasilitas bayi, proses check-in dan pelayanan in-flight) berpengaruh terhadap kepuasanpenumpang pembawa infant/bayi. Dari hasil uji-t diketahui bahwa variabel baby meal berpengaruhterhadap kepuasan penumpang pembawa infant/bayi, hal ini dilihat dari sig.t sebesar 0,000. Sedangkan untuk variabel fasilitas bayi menunjukan hasil dari Standardized Coefficients Beta (-3,862) dan sig.t 0,000. Bahwa fasilitas bayi berpengaruh terhadap kepuasan penumpang infant/bayi, tetapidengan arah yang negatif, hal ini menyatakan bahwa setiap pengurangan satu fasilitas bayi akan

	 Hubungan dengan penelitian
	Variabel Fasilitas pada jurnal terdahulu digunakan sebagai rujukan untuk variabel Fasilitas pada penelitian saat ini terhadap keputusan pengguna


Sumber : Septiyani Putri Astutik 2013
Penjelasan secara ringkas dari jurnal penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan tergambar pada tabel 2.1 diatas ini. Penelitian ini berfokus pada variabel Fasilitas. 

Tabel 2.2

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Ketepatan Waktu
(On Time Performance)
	Judul
	Pengaruh Fasilitas Bandar Udara Terhadap Kinerja Ketepatan Waktu Maskapai Penerbangan

	Sumber Penelitian
	Jurnal Warta Ardhia Vol.40 No.4 Desember 2014, hal 223-234

	Variabel Penelitian
	· Ketepatan Waktu (On Time Performance)
· Faktor Teknis Operasional
· Faktor Non Teknis Operasional
· Faktor Cuaca
· Faktor Lain

	Metode Analisis
	 Penelitian ANOVA ( Analysis of Varians )

	Hasil Penelitian
	1. Faktor Teknis Operasional 

Faktor operasional merupakan faktor penyebab keterlambatan yang berasal dari lingkungan eksternal maskapai penerbangan seperti kebijakan pemerintah atau pengelola bandar udara yang berakibat tertundanya penerbangan. Salah satu Contoh faktor teknis operasional yaitu pembatalan jadwal penerbangan karena penutupan Bandar udara.

2. Faktor Non Teknis Operasional
Faktor non teknis operasional merupakan faktor penyebab keterlambatan yang berasal dari internal maskapai penerbangan seperti proses bagasi yang lama, kesalahan check-in, pergantian pesawat, dan lain–lain.
3. Faktor Cuaca
Faktor cuaca dapat menyebabkan keterlambatan penerbangan seperti pembersihan salju ataupun air dari area runway, cuaca buruk di bandara keberangkatan maupun bandara tujuan, dan lain–lain.
4. Faktor Lain
Faktor lain dapat menyebabkan keterlambatan penerbangan seperti hewan yang masuk ke area runway, gangguan penerangan di area sisi udara, turbulensi, dan lain-lain.

	Hubungan dengan penelitian ini
	Variabel dalam penelitian terdahulu digunakan sebagai rujukan untuk variabel Ketepatan Waktu (On Time Performance) terhadap keputusan pengguna dalam penelitian ini.


Sumber : Warta Ardhia 2014
Penjelasan secara ringkas dari jurnal penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan tergambar pada tabel 2.2 dibawah ini. Penelitian berfokus pada variabel Ketepatan Waktu (On Time Performance).
Tabel 2.3

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Manajemen Airline
	Judul 
	Pengaruh Pelayanan Sistem Online, Tarif, dan Publikasi Terhadap Keputusan Pembelian Secara Online Tiket Kereta Api Relasi Semarang – Jakarta

	Sumber Penelitian
	Wilson Pramono, Volume 39 No. 1 Maret 2015.

	Variabel Penelitian
	Independen : (X)

X1. Pelayanan Sistem Online
X2. Tarif 
X3. Publikasi
Dependen : Keputusan Pembelian secara online tiket kereta

	Metode Analisis
	Metode Kuantitatif 

	Hasil Penelitian
	Pelayanan sistem online (X1) berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian (Y) dengan pengaruhnya 0,395, sehingga semakin baik pelayanan sistem online yang diberikan maka semakin meningkat keputusan pembelian. Indikator dari pelayanan sistem online yang memberikan pengaruh besar terhadap keputusan pembelian diantaranya penggunaan aplikasi Paditrain dan Kai Access, kemudahan dalam menggunakan website resmi pembelian tiket online, kepraktisan yang diberikan dalam mencetak tiket online, media yang digunakan dalam pemesanan tiket, serta adanya jaminan keamanan dalam transaksi tiket. Namun ada indikator yang belum maksimal diantaranya kestabilan jaringan yang diberikan pada sistem online, kehandalan mesin tiket online, dan juga server pemesanan tiket online yang masih mengalami gangguan. 

	Hubungan dengan penelitian ini
	Variabel dalam penelitian terdahulu digunakan sebagai rujukan untuk variabel Manajemen Airline terhadap keputusan pembeli


 Sumber : Wilson Pramono 2015
Penjelasan secara ringkas dari jurnal penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan tergambar pada tabel 2.3 dibawah ini. Pnelitian berfokus pada variabel Manajemen Airline.
Tabel 2.4 

Rujukan Penelitian Untuk Variabel Keputusan Penumpang
	Judul
	Pengaruh Citra Merek, Kualitas Layanan Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Tiket Lion Air

	Nama Peneliti
	Wilson Pramono AGORA Vol. 7, No. 2, (2019)

	Variabel dan indikator
	Independen (X)

X1 : Citra merek


X2 : Kualitas Layanan
X3 : Harga
Dependen : Keputusan Pembelian tiket lion air

	Metode Analisis
	Metode Kuantitatif

	Hasil Penelitian
	Terdapat pengaruh signifikan antara variabel citra merek terhadap keputusan pembelian Lion Air. Merk jasa semakin tertanam dalam benak konsumen akan lebih menjadi dekat dengan pilihan konsumen. Oleh karena itu, sebuah citra merek yang baik seharusnya lebih dikenalkan ke konsumen secara terus menerus untuk mencipotakan memory di benak konsumen.

	Hubungan dengan Penelitian saat ini
	Terdapat variabel yang sama dan berhubungan dengan penelitian saat ini yaitu variabel keputusan pembelian


Sumber: Wilson Pramono 2019
Penjelasan secara ringkas dari jurnal penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan tergambar pada tabel 2.4 dibawah ini. Pnelitian berfokus pada variabel Keputusan Pengguna

Tabel 2.5
Rujukan penelitian untuk variabel Ketepatan Waktu (On Time Performance)
	Judul 
	Pengaruh kualitas pelayanan, tarif dan ketepatan waktu terhadap keputusan pengguna

	Sumber jurnal 
	Uko Adi Widodo dan Azis Fathoni SE MM  2018

	Variabel Penelitian
	Independen  (X)

X.1 : Kualitas Pelayanan

X.2 : Tarif

X.3 : Ketepatan Waktu 
Dependen : Keputusan Pengguna

	Metode Analisis
	Analisis Regresi Linear Berganda

	Hasil Penelitian
	Hasil analisis data dalam penelitian mendukung semua hipotesis yang diajukan. Kualitas pelayanan, tarif dan ketepatan waktu KA Blora jaya ekspres 2 mempunyai pengaruh secara parsial maupun simultan terhadap keputusan pengguna dan variabel tarif mempunyai pengaruh dominan.

	Hubungan dengan penelitian ini
	Variabel dalam penelitian terdahulu digunakan sebagai rujukan untuk variabel Ketepatan Waktu (On Time Performance) dalam penelitian ini.


 Sumber : Uko Adi Widodo dan Azis Fathoni SE MM  2018
Penjelasan secara ringkas dari jurnal penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan tergambar pada tabel 2.5 dibawah ini. Penelitian berfokus pada variabel Ketepatan Waktu
2.2 Hipotesis

Hipotesis adalah sebagai jawaban sementara terhadap masalah penelitian yang ingin dipecahkan (Ferdinand, 2011). Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk memutuskan apakah akan menerima dan menolak. Hipotesis berdasarkan pada data yang diperoleh dari sampel. Dalam penelitian ini, hipotesis dikemukakan dengan tujuan untuk mengarahkan serta memberi pedoman bagi penelitian yang akan dilakukan. Apabila ternyata hipotesis tidak terbukti dan berarti salah, maka masalah dapat dipecahkan dengan kebenaran yang ditentukan dari keputusan yang berhasil dijalankan selama ini.  Adapun hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah :
H1: Diduga Variabel Fasilitas mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Penumpang Pesawat Citilink Indonesia.

H2: Diduga Variabel Ketepatan waktu mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan Kenumpang Pesawat Citilink Indonesia.

H3: Diduga Variabel  Manajemen Airline  mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Penumpang Pesawat Citilink Indonesia.
2.1 Kerangka Pemikiran
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Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran
Variabel dalam penelitian ini meliputi :

Indikator : Variabel Independen
Fasilitas (X1) Menurut (Septiyani Putri Astutik 2013)
X1.1 : Reservasi
X1.2 : Check-in
X1.3 : Boarding
Ketepatan Waktu (X2) Menurut (Syahra Ariesta 2018)
X2.1 : Ketepatan Waktu Bongkar Muat
X2.2 : Ketepatan Penerbangan Sesuai Jadwal
X3.3 : Ketepatan Pelayanan Pihak Maskapai
Manajemen Airline (X3) Menurut (Rofifah Nur Aini 2019)
X3.1 : Teknik Penerbangan

X3.2 : Sistem Penerbangan

X3.3 : Operasi Penerbangan
Indikator : Variabel Dependen

Keputusan Penumpang (Y) Menurut (Fredy dkk. 2019) :
Y1 : Keinginan Untuk Mencoba


Y2 : Kemantapan Akan Kualitas Suatu Jasa

Y3 : Keputusan Untuk Menggunakan Kembali
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