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Abstract

Many companies use self-service technology nowadays as a result of advances in technol- ogy. In the
specific, those companies replace personal services with self-service technology facilities. For instance, a
bank can use automatic teller machine (ATM) instead of a bank teller inside the bank. The use of self-
service technologies is aimed to fulfill the variety of consumers’ needs. However, not many research focus
on the impact of self-service technology on consumer satisfaction and loyalty. Therefore, the aim of this
research is to test a model of the impact of self-service technology on consumer satisfaction and loyalty.
This research replicated the model which was developed by Beatson et al. (2006) and extend the model by
adding a variable called consumer loyalty. Questionnaires were distributed to respondents by the drop-
off/ pick-up method and a total of 372 completed questionnaires were used in the analysis. The data was
then analyzed using structural equation modeling. All research hypotheses were supported this paper
also provides the implications for theoretical and managerial and offers directions for future research.
Keywords: Self-Service Technology, Personal Service, Consumer Satisfaction, Commitment, and
Consumer Loyalty

This work is licensed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License.

PENDAHULUAN

Sekarang ini kebutuhan masyarakat akan sarana transportasi makin meningkat. Banyak
orang yang melakukan aktivitasnya untuk berpergian ke luar kota, baik dengan alasan untuk
berlibur ataupun alasan tuntu- tan pekerjaan. Oleh karena itu, dari tahun ke tahun jumlah
angka penumpang pesawat penerbangan pun meningkat. Tercatat pada tahun 2003,
perkembangan bisnis atau in- dustri jasa transportasi udara semakin kom- petitif. Hal ini
ditunjukkan dengan mulai bermunculannya perusahaan-perusahaan maskapai penerbangan
domestik baru (new entry) di Indonesia. Banyaknya perusahaan maskapai penerbangan yang
bermunculan membuat perusahaan maskapai penerbangan ber- lomba-lomba untuk
memberikan kualitas pe- layanan yang terbaik. Secara konvensional, kualitas pelayanan
dihubungkan dengan evaluasi selama interaksi antara karyawan dengan konsumen. Namun,
dengan adanya kemajuan teknologi, peran dari karyawan digantikan dengan penggunaan
teknologi swalayan (self-service technology). Dengan adanya fasilitas teknologi swalayan,
konsumen melayani dirinya sendiri dengan menggunakan teknologi yang disediakan tanpa
bantuan langsung dari karyawan (Meuter et al., 2005).

Dalam industri maskapai penerban- gan, teknologi swalayan juga diterapkan dalam
bentuk e-ticketing yaitu pemesanan tiket melalui internet. Pada tahun 2006 Aso- siasi
Angkatan Udara Internasional (IATA) menghendaki seluruh anggotanya untuk menerapkan
sistem pemesanan tiket via internet (e-ticketing). Hal ini dikarenakan e-ticketing dipercaya
mempunyai banyak kelebihan dibandingkan dengan pemesanan tiket secara konvensional.
Sistem e-ticket- ing memberikan banyak kenyamanan baik bagi penyedia jasa maskapai
penerbangan maupun bagi pengguna jasa maskapai pen- erbangan (Lin et al., 2007). Bagi
penyedia jasa maskapai penerbangan e-ticketing da- pat menghemat biaya hingga US$ 9 per
tiket atau US$ 3 miliar per tahun. Sedangkan bagi penggunanya, e-ticketing dapat mem-
berikan efisiensi dan meminimalkan resiko kehilangan tiket dan penggunaan tiket oleh
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orang lain (www.swa.co.id). Chen (2005) menyatakan bahwa bagi perusahaan jasa yang
menyedia- kan fasilitas teknologi swalayan (seperti, e-ticketing) perlu untuk memahami
ba- gaimana evaluasi konsumen terhadap ki- nerja teknologi swalayan yang disediakan.
Namun, penelitian yang mempelajari pen- garuh dari teknologi swalayan terhadap
perilaku konsumen masih sangat jarang dilakukan (Beatson et al., 2007). Berdasar- kan
hal ini, peneliti tertarik untuk merep- likasi model penelitian yang dikembang- kan oleh
Beatson et al. (2006). Dalam pe- nelitiannya, Beatson et al. (2006) meneliti hubungan
antara teknologi swalayan dan layanan personal terhadap kepuasan dan komitmen.
Dalam penelitian ini, dilakukan ekstensi model dengan menambahkan satu variabel
independen yaitu variabel loyalitas.

METODE PENELITIAN

Sampel. Obyek dalam penelitian ini adalah maskapai penerbangan Air Asia. Air Asia
adalah sebuah perusahaan mas- kapai penerbangan yang berbiaya rendah dan telah
menyediakan fasilitas e-ticke- ting bagi para penumpangnya. Penelitian menggunakan
mahasiswa dan mahasiswi Universitas X di Jawa Barat yang pernah menggunakan jasa
maskapai penerban- gan Air Asia dan pernah melakukan pem- belian tiket maskapai Air
Asia melalui e- ticketing, khususnya untuk penerbangan domestik. Total responden dalam
peneliti- an ini adalah 378. Dari 378 kuesioner, 6 responden tidak dapat digunakan
karena responden tidak mempunyai pengalaman membeli tiket maskapai AirAsia meng-
gunakan fasilitas e-ticketing atau dikare- nakan responden tidak menjawab seluruh
pertanyaan dengan lengkap. Jumlah sampel mempunyai peranan dalam analisis data
dengan menggunakan structural equation modeling (SEM). Men- urut Hair et al. (2006),
jumlah sampel yang berkisar antara 150 sampai 400 respon- den disarankan saat
menggunakan meto- de SEM. Peneliti juga menentukan jumlah sampel yang digunakan
dalam penelitian ini dengan menggunakan rata-rata jumlah sampel dari penelitian sejenis
sebelumnya (Churchill dan Brown, 2004).

Instrumen Penelitian

Indikator yang digunakan dalam penelitian ini diadopsi dari penelitian sebe- lumnya
yang menggunakan bahasa inggris. Oleh karena itu, sebuah proses terjemahan kembali (back
translation) dilakukan dalam penelitian ini untuk memastikan keakuratan dari terjemahan
antara versi bahasa Indonesia dan bahasa Inggris. Menurut Craig dan Douglas (2005), back
translation merupakan pendekatan yang berguna di dalam mengidentifikasikan apakah
adanya kesalahan dalam terjemahan dan kemampuan dari penerjemah. Lampiran 1
menunjukkan definisi konseptual dan operasional dari tiap variabel dalam penelitian ini. Tiap
indikator yang ada menggambarkan sebuah pernya- taan yang digunakan di dalam kuesioner.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Studi Pendahuluan

Untuk memastikan bahwa indikator- indikator dalam kuesioner telah diartikan secara
jelas, sebuah studi pendahuluan dilakukan dalam penelitian ini. Tujuan dari sebuah studi
pendahuluan adalah untuk mengetahui reaksi responden terhadap per- tanyaan-pertanyaan
dan untuk memperoleh kesepadanan pengertian antara responden dan peneliti sebelum
penelitian aktual dilakukan (Cooper dan Schindler, 2006). Peneli- tian ini menggunakan
Cronbach’s alpha untuk menguji reliabilitas. Nilai minimum untuk Cronbach’s alpha yang
digunakan adalah 0,7 (Hair et al, 2006). Selain uji reliabilitas, validi- tas konverjen,
diskriminan, dan nomologikal dari indikator-indikator dalam penelitian ini juga dilakukan.


http://www.swa.co.id/

Validitas diskriminan dievalu- asi dengan menggunakan korelasi Pearson, yang mana batas
nilainya adalah tidak mele- bihi 0,75 (Hair et al. 2006). Validitas konver- jen diuji dengan
menggunakan confirmatory factor analysis (CFA). Batas nilai untuk criti- cal ratio pada CFA
adalah 1,96 (Ghozali dan Fuad, 2005).

Analisis Data

Untuk menguji hipotesis, penelitian ini menggunakan structural equation modeling
(SEM). Metode ini digunakan dikarenakan beberapa alasan. Salah satunya adalah metode SEM
dapat secara langsung menguji sebuah kesatuan hubungan dependen yang saling
berhubungan antara indikator dan variabel laten serta hubungan antara variabel laten (Hair
etal., 2006). Dalam SEM terdapat dua macam pemodelan yaitu model pengukuran dan model
struktural.

Komparasi Model

Salah satu keuntungan dari meng- gunakan SEM adalah peneliti dapat mem- bandingkan
model awal dengan model alternatif lain untuk menilai kesesuaian masing-masing model.
Strategi pengem- bangan model (competing model strategy) dilakukan dengan
membandingkan hasil suatu model untuk menentukan model ter- baik dari berbagai alternatif
model yang ada (Ghozali, 2008). Menurut Hair et al. (2006), walaupun tidak dihipotesiskan,
analisis SEM perlu melakukan komparasi model untuk melihat perbandingan hasil dari model
awal dengan model-model lain yang telah dikembangkan berdasarkan landasan teoritis yang
ada. Dalam penelitian ini dikembang- kan satu model komparasi yang menun- jukkan bahwa
terdapat hubungan positif antara teknologi swalayan dan loyalitas; terdapat hubungan positif
antara layanan personal dan loyalitas; terdapat hubungan positif antara kepuasan dan
loyalitas.

Penelitian Aktual

Pada penelitian aktual dilakukan uji korelasi, reliabilitas, dan validitas. Hasil uji
reliabilitas menunjukkan bahwa semua nilai Cronbach’s alpha adalah diatas 0,7 (Tabel 2).
Dengan demikian, disimpulkan bahwa tercapainya reliabilitas dalam penelitian ini. Tabel 2
juga menunjukkan korelasi antar variabel berkisar antara 0,247 sampai 0,602, yang mana
semua nilai korelas- inya berada dibawah 0,75. Hal ini menunjuk- kan tercapainya validitas
diskriminan. Selain validitas diskriminan, validitas nomologikal juga tercapai dalam penelitian
ini dikarenakan hasil uji korelasi menunjukkan bahwa semua korelasi antara variabel adalah
positif.

KESIMPULAN

Terdapat beberapa implikasi teori dari penelitian ini. Sebagai hasil dari replikasi dan
ekstensi model dari penelitian yang dilaku- kan oleh Beatson et al. (2006), penelitian ini
memperkuat pendapat yang dinyatakan oleh peneliti sebelumnya. Beatson et al. (2006)
menyatakan bahwa dalam kenyataannya kualitas dari atribut pelayanan baik dengan
menggunakan fasilitas teknologi swalayan maupun layanan personal akan mempengaruhi
dapat hubungan positif antara teknologi swalayan dan kepuasan; terdapat hubungan positif
antara variabel layanan personal dan kepuasan; terdapat hubungan positif antara variabel
kepuasan dan komitmen afektif; terdapat hubungan positif antara kepuasan dan komitmen
temporal; terdapat hubungan positif antara kepuasan dan komitmen instrumental; terdapat
hubungan positif antara variabel teknologi swalayan dan komitmen afektif; terdapat
hubungan positif antara teknologi swalayan dan komitmen tempo- ral; terdapat hubungan



positif antara tekno- logi swalayan dan komitmen instrumental; terdapat hubungan positif
antara layanan personal dan komitmen afektif; terdapat hu- bungan positif antara layanan
personal dan komitmen temporal; terdapat hubungan po- sitif antara layanan personal dan
komitmen instrumental.

Hasil dari penelitian ini juga menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara
komitmen afektif dan loyalitas; terdapat hubungan positif antara komitmen temporal dan
loyalitas; terdapat hubungan positif antara komitmen instrumental dan loyalitas. Dengan
demikian, hasil penelitian ini mendukung pendapat dari Dimitriades (2006) dan Matilla
(2004) yang menyatakan bahwa adanya hubungan positif antara komitmen afektif dan
loyalitas; Cacares dan Paparoidamis (2007) yang menyatakan bahwa adanya hubungan positif
antara komitmen temporal dan loyali- tas; Johnson et al. (2008) yang menyatakan bahwa
adanya hubungan positif antara ko- mitmen instrumental dengan loyalitas. Selain mempunyai
implikasi teori- tis, penelitian ini juga mempunyai implikasi manajerial. Dari hasil yang
diperoleh dalam penelitian ini menyatakan bahwa semua hi- potesis dalam penelitian ini
didukung. Hal ini tentu saja memberikan gambaran yang je- las mengenai pentingnya kualitas
pelayanan dari sebuah perusahaan jasa terhadap kepu- asan, komitmen afektif, komitmen
temporal, komitmen instrumental, dan loyalitas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas dari layanan personal mempunyai peranan yang paling besar dalam menciptakan
kepuasan, komitmen, dan loyalitas para penumpang terhadap AirAsia. Oleh sebab itu,
maskapai penerbangan AirAsia harus mampu untuk terus meningkatkan kualitas dari layanan
personalnya.

Penelitian ini dilakukan untuk men- jawab perumusan masalah yang diajukan dalam
penelitian ini. Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dilakukan sebelumnya maka
dapat disimpulkan bahwa semua hipotesis dalam penelitian ini didukung. Hal ini
menunjukkan adanya hubungan positif antara teknologi swalayan dan layanan personal
dengan kepuasan, komitmen afektif, komitmen temporal, dan komitmen instrumental;
adanya hubungan positif antara kepuasan dengan komitmen afektif, komit- men temporal,
dan komitmen instrumental; serta adanya hubungan positif antara komit- men afektif,
komitmen temporal, dan komit- men instrumental dengan loyalitas. Kedua, pemilihan sampel
hanyalah mahasiswa dan mahasiswi Universitas X yang pernah menggunakan jasa pener-
bangan AirAsia dan pernah melakukan pem- belian tiket via internet (e-ticketing), khususnya
untuk penerbangan domestik. Hal ini tidaklah mewakili pengguna dari jasa penerbangan
AirAsia yang lain, dimana pengguna yang lain (misal: pengusaha) mempunyai kepentingan
dan juga pandangan yang ber- beda dengan mahasiswa Universitas X. Hal ini dikarenakan
adanya perbedaan status ekonomi dan sosial.

Beragam upaya dapat dilakukan AirAsia dalam meningkatkan kualitas dari kontak
personalnya, dalam penelitian ini adalah pramugari AirAsia. Misalnya, upaya yang dapat
dilakukan adalah dengan memberikan program pelatihan kepada pramugarinya. Pelatihan
yang diberikan kepada pramugari difokuskan pada kemampuan untuk bersi- kap dengan
ramah, sopan, profesional serta mampu memberikan informasi yang dibutu- hkan oleh
penumpang. Hal ini berdasarkan pada budaya perusahaan AirAsia yang me- nyatakan bahwa
perusahaan AirAsia adalah perusahaan yang ramah dan menyenangkan sehingga AirAsia
berusaha mencerminkan budayanya dari kinerja layanan personalnya (pramugari). Hasil
penelitian ini juga menunjuk- kan bahwa kualitas dari teknologi swalayan (e-ticketing)
mempunyai hubungan positif terhadap kepuasan dan komitmen para pe- numpang, yang
mana dengan adanya komit- men akan mendorong terciptanya loyalitas. Beragam upaya juga
dapat digunakan oleh maskapai penerbangan AirAsia untuk me- ningkatkan kualitas dari
fasilitas e-ticketing nya. Salah satunya adalah dengan membe- rikan kenyamanan kepada para



calon pe- numpang saat melakukan pembelian tiket melalui e-ticketing, misalnya melalui
tampi- lan web site yang menarik serta kemudahan bagi calon penumpang untuk bertransaksi
melalui internet.
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