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ABSTRACT

This study examines the influence of price perception, service quality, and word of
mouth on purchase intention among Super Air Jet consumers in Surabaya. A quantitative
approach was employed using survey data collected from 156 respondents. Data were analyzed
using multiple linear regression. The findings indicate that price perception, service quality, and
word of mouth have positive and significant effects on purchase intention, both partially and
simultaneously. Service quality and positive consumer recommendations strengthen consumer
interest in using Super Air Jet services, while competitive pricing increases perceived value.
These findings provide managerial implications for airline companies in improving consumer
purchase intention through pricing strategies, service enhancement, and positive customer
communication.

Keywords : Price Perception, Service Quality, Word of Mouth, Purchase Intention, Airline
Industry.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh price perception, service quality,
dan word of mouth terhadap purchase intention pada konsumen pengguna maskapai Super
Air Jet di Kota Surabaya. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data yang
diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 156 responden. Analisis data dilakukan
menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa price
perception, service quality, dan word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap
purchase intention baik secara parsial maupun simultan. Kualitas layanan yang baik, harga
yang kompetitif, serta rekomendasi positif dari konsumen mampu meningkatkan minat
masyarakat untuk menggunakan layanan Super Air Jet. Temuan ini memberikan implikasi
bagi perusahaan penerbangan dalam menyusun strategi pemasaran dan peningkatan
kualitas layanan.

Kata kunci : Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Word of Mouth, Minat Beli, Industri
Penerbangan.

PENDAHULUAN

Industri penerbangan merupakan salah satu sektor transportasi yang
berkembang pesat di Indonesia seiring meningkatnya kebutuhan mobilitas
masyarakat. Persaingan antar maskapai mendorong perusahaan untuk menawarkan
harga yang kompetitif, kualitas layanan yang baik, serta membangun citra positif
guna menarik minat konsumen. Salah satu maskapai yang berkembang pesat adalah
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Super Air Jet, maskapai berbiaya rendah (Low Cost Carrier/LCC) yang hadir sejak
tahun 2021 dengan target pasar generasi milenial dan Gen Z. Super Air Jet
menawarkan harga tiket yang relatif lebih terjangkau dibandingkan beberapa
maskapai LCC lainnya pada sejumlah rute domestik, sehingga berpotensi
membentuk persepsi harga (price perception) yang positif di kalangan konsumen.
Selain itu, jaringan rute yang luas dan layanan yang diberikan menjadi faktor
penting yang dapat memengaruhi purchase intention atau minat beli konsumen
terhadap maskapai tersebut.

Dalam industri jasa penerbangan, purchase intention tidak hanya
dipengaruhi oleh harga, tetapi juga oleh service quality dan word of mouth. Kualitas
layanan yang tercermin melalui bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati dapat menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. Pengalaman tersebut
selanjutnya dapat mendorong terbentuknya word of mouth berupa rekomendasi
dan informasi positif yang disampaikan kepada calon konsumen lainnya. Beberapa
penelitian terdahulu menunjukkan bahwa price perception, service quality, dan
word of mouth memiliki pengaruh terhadap purchase intention, namun hasil
penelitian masih menunjukkan inkonsistensi pada berbagai objek dan konteks
industri. Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut untuk memperoleh
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai pengaruh ketiga variabel tersebut
terhadap purchase intention pada industri penerbangan.

Kota Surabaya dipilih sebagai lokasi penelitian karena merupakan salah satu
kota metropolitan dengan mobilitas udara yang tinggi dan didukung oleh aktivitas
penerbangan yang padat melalui Bandara Internasional Juanda. Kondisi tersebut
menjadikan Surabaya sebagai lokasi yang relevan untuk mengkaji perilaku
konsumen dalam menggunakan jasa penerbangan. Berdasarkan fenomena industri
penerbangan, profil dan strategi Super Air Jet, peran price perception, service
quality, dan word of mouth, adanya research gap dari penelitian terdahulu, serta
karakteristik Kota Surabaya sebagai pusat mobilitas udara, penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh price perception, service quality, dan word of mouth
terhadap purchase intention pada konsumen pengguna maskapai Super Air Jet di
Kota Surabaya.

Pemasaran

Pemasaran merupakan aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen melalui proses pertukaran yang
memberikan nilai bagi kedua belah pihak. Selain berfungsi untuk memperkenalkan
produk atau jasa kepada pasar, pemasaran juga mencakup proses perencanaan
produk, penetapan harga, promosi, dan distribusi guna mencapai tujuan organisasi.
Dengan demikian, pemasaran menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan
kepuasan pelanggan sekaligus meningkatkan daya saing perusahaan di tengah
persaingan bisnis yang semakin ketat (Seran, 2019; Shafitri, 2023).
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Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran merupakan proses perencanaan, pelaksanaan,
pengorganisasian, dan pengendalian kegiatan pemasaran untuk mencapai tujuan
perusahaan secara efektif dan efisien. Menurut Kotler dan Keller (2012), manajemen
pemasaran adalah seni dan ilmu dalam memilih pasar sasaran serta memperoleh,
mempertahankan, dan mengembangkan pelanggan melalui penciptaan serta
penyampaian nilai yang unggul. Dalam konteks bisnis jasa, manajemen pemasaran
berperan penting dalam menyusun strategi yang mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan dan mendorong terciptanya loyalitas konsumen.

Price Perception

Price perception atau persepsi harga adalah penilaian konsumen terhadap
harga suatu produk atau jasa berdasarkan keterjangkauan, kesesuaian dengan
kualitas, manfaat yang diperoleh, serta daya saing dibandingkan dengan produk
pesaing. Persepsi harga yang positif akan terbentuk ketika konsumen merasa bahwa
harga yang dibayarkan sebanding dengan manfaat yang diterima. Oleh karena itu,
harga tidak hanya berfungsi sebagai alat tukar, tetapi juga menjadi indikator nilai
dan kualitas suatu produk di mata konsumen (Rio, 2019; Sitorus, 2022). Menurut
Kotler dan Armstrong (2021), indikator persepsi harga meliputi keterjangkauan
harga, kesesuaian harga dengan kualitas, daya saing harga, dan kesesuaian harga
dengan manfaat.

Service Quality

Service quality atau kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan
dalam memberikan layanan yang sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Kualitas
pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman positif sehingga meningkatkan
kepuasan dan minat konsumen terhadap suatu produk atau jasa. Model SERVQUAL
yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan diukur melalui lima dimensi utama, yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy (Muafatun et al.,, 2022; Putri Amanda &
Natal Indra, 2024; Wardhana, n.d.). Dalam industri penerbangan, kualitas pelayanan
menjadi faktor penting yang memengaruhi persepsi dan keputusan konsumen
dalam memilih maskapai.

Word of Mouth

Word of Mouth (WOM) merupakan komunikasi antarindividu mengenai
pengalaman, informasi, atau rekomendasi terhadap suatu produk atau jasa yang
disampaikan secara langsung maupun melalui berbagai media komunikasi. WOM
dianggap lebih dipercaya oleh konsumen karena berasal dari pengalaman nyata
pengguna dibandingkan pesan promosi yang disampaikan perusahaan. Menurut
Kotler dan Keller dalam Thariq et al. (2020), WOM berperan sebagai sarana
penyebaran informasi yang dapat memengaruhi persepsi dan keputusan konsumen.
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Indikator WOM meliputi membicarakan, merekomendasikan, dan mendorong orang
lain untuk menggunakan produk atau jasa yang sama (Ginting et al., 2024).

Purchase Intention

Purchase intention atau minat beli merupakan kecenderungan perilaku
konsumen untuk melakukan pembelian terhadap suatu produk atau jasa setelah
melalui proses evaluasi dan pertimbangan tertentu. Minat beli muncul ketika
konsumen memiliki persepsi positif terhadap produk, baik dari aspek harga,
kualitas layanan, maupun rekomendasi yang diterima dari pihak lain. Menurut
Kotler dan Armstrong dalam Wardhana (2024), purchase intention mencerminkan
niat konsumen untuk melakukan pembelian sebagai hasil dari pengalaman dan
penilaian terhadap suatu produk. Indikator purchase intention meliputi awareness,
knowledge, liking, conviction, dan purchase intention itu sendiri (Kotler, Keller, &
Chernev, 2021 dalam Wardhana, 2024).

Hipotesis merupakan prediksi awal yang ditempatkan di awal penelitian,
yang bisa berupa hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat (Sahir,
2021). Berdasarkan uraian kerangka berpikir diatas, hipotesis dari penelitian ini
yaitu:

1. H1 : Secara Parsial Price Perception berpengaruh signifikan terhadap
Purchase Intention

2. H2: Secara Parsial Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Purchase
Intention

3. H3: Secara Parsial Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap Purchase
Intention

4. H4: Secara simultan Price Perception, Service Quality, dan Word of Mouth
berpengaruh signifikan terhadap Purchase Intention

Price Perveption
xn
Povchase Intention
v
Ward of Mouth
X%

Gambar 1. Hipotesis Penelitian

Ha

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif
kausal untuk menganalisis pengaruh Price Perception, Service Quality, dan Word of
Mouth terhadap Purchase Intention pada konsumen pengguna maskapai Super Air
Jet di Kota Surabaya. Variabel independen dalam penelitian ini terdiri atas Price
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Perception (X1), Service Quality (X2), dan Word of Mouth (X3), sedangkan Purchase
Intention (Y) merupakan variabel dependen. Pengukuran variabel dilakukan
menggunakan skala Likert lima poin. Indikator Price Perception meliputi
keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas, kesesuaian harga dengan
manfaat, dan daya saing harga. Service Quality diukur melalui dimensi tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, sedangkan Word of Mouth
diukur melalui indikator membicarakan, merekomendasikan, dan mendorong.
Purchase Intention diukur menggunakan indikator awareness, knowledge, liking,
conviction, dan purchase intention.

Populasi penelitian adalah seluruh konsumen pengguna maskapai Super Air
Jet yang berdomisili di Kota Surabaya. Jumlah sampel ditentukan menggunakan
rumus Slovin dengan tingkat kesalahan sebesar 8%, sehingga diperoleh 156
responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability
sampling dengan kriteria responden pernah menggunakan maskapai Super Air Jet,
berdomisili di Kota Surabaya, melakukan penerbangan dalam satu tahun terakhir,
dan berusia minimal 18 tahun. Data yang digunakan merupakan data primer yang
diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang memenuhi kriteria
penelitian.

Analisis data dilakukan menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS melalui
beberapa tahapan, yaitu uji validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi klasik yang
terdiri atas uji normalitas, uji multikolinearitas, serta uji heteroskedastisitas.
Selanjutnya, pengujian hipotesis dilakukan menggunakan analisis regresi linier
berganda untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen, uji t untuk menguji pengaruh parsial masing-masing variabel
independen, dan uji F untuk menguji pengaruh simultan Price Perception, Service
Quality, dan Word of Mouth terhadap Purchase Intention pada konsumen pengguna
maskapai Super Air Jet di Kota Surabaya dengan tingkat signifikansi 5%.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Tabel 1 Hasil Uji Validitas X1
Variabel No. Item | Rhitung Rtabel Sig. Keterangan
Price X1.1 0.702 0.157 0.001 Valid
Perception X1.2 0.536 0.157 0.001 Valid
(X1) X1.3 0.616 0.157 0.001 Valid
X1.4 0.560 0.157 0.001 Valid
X1.5 0.635 0.157 0.001 Valid
X1.6 0.783 0.157 0.001 Valid
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Tabel 2 Hasil Uji Validitas X2

Variabel No. Item | Rhitung Rtabel Sig. Keterangan
Service Quality | X2.1 0.562 0.157 0.001 Valid
(X2) X2.2 0.718 0.157 0.001 Valid
X2.3 0.606 0.157 0.001 Valid
X2.4 0.559 0.157 0.001 Valid
X2.5 0.692 0.157 0.001 Valid
X2.6 0.553 0.157 0.001 Valid
X2.7 0.606 0.157 0.001 Valid
X2.8 0.647 0.157 0.001 Valid

Tabel 3 Hasil Uji Validitas X3

Variabel No. Item | Rhitung Rtabel Sig. Keterangan
Word of Mouth | X3.1 0.653 0.157 0.001 Valid
(X3) X3.2 0.641 0.157 0.001 Valid
X3.3 0.714 0.157 0.001 Valid
X3.4 0.652 0.157 0.001 Valid
X3.5 0.716 0.157 0.001 Valid

Tabel 4 Hasil Uji Validitas Y

Variabel | No.Item | Rhitung Rtabel Sig. Keterangan
Purchase | Y1 0.672 0.155 0.001 Valid
Intention | Y2 0.673 0.155 0.001 Valid
(Y) Y3 0.543 0.155 0.001 Valid
Y4 0.708 0.155 0.001 Valid
Y5 0.817 0.155 0.001 Valid

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel tersebut, setiap item pernyataan
menunjukkan nilai rhitung yang lebih besar daripada rtabel dan memiliki nilai
signifikansi kurang dari 0,005. Oleh karena itu, seluruh indikator pada kuesioner
dinyatakan valid sehingga dapat digunakan sebagai instrumen pengumpulan data
dalam penelitian ini.

Uji Reliabilitas
Tabel 5 Hasil Uji Reliabilitas
No | Koefesien Variabel | Cronbach Alpha | Nilai Alpha | Keterangan
1 Price Perception 0.903 0.60 Reliable
2 Service Quality 0.897 0.60 Reliable
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3 Word of Mouth 0.910 0.60 Reliable
4 Purchase Intention 0.872 0.60 Reliable

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel tersebut, variabel Price Perception
(X1), Service Quality (X2), Word of Mouth (X3), dan Purchase Intention (Y)
memperoleh nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,60. Hasil pengujian memperlihatkan
bahwa seluruh variabel mempunyai tingkat konsistensi yang memadai. Dengan
demikian, instrumen penelitian dapat dinyatakan reliabel serta sesuai digunakan
untuk pengumpulan data dalam penelitian ini.

Uji Normalitas
Tabel 6 Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov Smirnov

Unstandardized Residual

N 159

Normal Parameters Mean .00000000
Std. Deviation 2.35507436

Most Extreme Differences | Absolute .060
Positive .027
Negative -.060

Test Statistic .060

Asymp. Sig. (2-tailed) .200

Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar
0,200. Karena nilai tersebut berada di atas taraf signifikansi 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa data residual pada penelitian ini telah terdistribusi secara
normal.

Uji Multikolinearitas
Tabel 7 Hasil Uji Multikolinearitas

Model Collinearity Statistics
Tolrrance VIF
1 Price Perception 614 1.692
Service Quality .570 1.754
Word of Mouth 571 1.752

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa seluruh variabel independen
memiliki nilai VIF di bawah 10 serta nilai tolerance di atas 0,10. Oleh sebab itu,
model regresi dalam penelitian ini dapat dinyatakan bebas dari gejala
multikolinearitas antarvariabel independen.
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Uji Heteroskedastisitas
Tabel 8 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Qependent Vanable: Y

Regression Studentized Residual
>
L4
&

Regression Standardized Predicted Value

Berdasarkan grafik scatterplot yang diperoleh, titik-titik residual tampak
menyebar secara acak di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y tanpa
membentuk pola yang jelas. Hal tersebut menandakan bahwa model regresi tidak
mengalami heteroskedastisitas, sehingga model penelitian dapat dianggap layak
untuk digunakan pada tahap analisis selanjutnya.

Uji Analisis Linea
Tabel 9 Hasil Uji Analisis Linear Berganda

Coefficients2

Unstandardized

Coefficients Standardized Coefficients
B Std. Error Beta

1.615 1.382

.183 .067 .188

.194 .053 262

.399 .068 418

a. Dependent Variable: TOTALY

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda diperoleh persamaan
regresi Y = 2.615 + 0.183X; + 0.194X, + 0.399X; + e. Nilai konstanta sebesar 2.615
menunjukkan bahwa apabila variabel Price Perception, Service Quality, dan Word of
Mouth dianggap konstan atau bernilai nol, maka Purchase Intention konsumen
pengguna maskapai Super Air Jet tetap berada pada nilai 2.615. Hasil penelitian juga
menunjukkan bahwa seluruh variabel independen memiliki koefisien regresi
bernilai positif, yang mengindikasikan adanya hubungan searah dengan Purchase
Intention. Variabel Price Perception memiliki koefisien sebesar 0.183, yang berarti
semakin positif persepsi konsumen terhadap harga yang ditawarkan Super Air Jet,
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maka semakin tinggi pula minat konsumen untuk menggunakan layanan maskapai
tersebut. Variabel Service Quality memiliki koefisien sebesar 0.194, yang
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan maskapai akan
mendorong peningkatan Purchase Intention konsumen. Sementara itu, variabel
Word of Mouth memiliki koefisien terbesar, yaitu sebesar 0.399, yang
mengindikasikan bahwa rekomendasi, ulasan, dan komunikasi positif mengenai
Super Air Jet memberikan pengaruh paling kuat dalam meningkatkan Purchase
Intention konsumen dibandingkan variabel independen lainnya dalam penelitian ini.

Uji Simultan (F)
Tabel 9 Hasil Uji F
ANOVAa
Sum of

Model Squares df Mean Square |F Sig.
1 Regression |1080.012 3 360.004 63.676 |<,001b

Residual 876.327 155 5.654

Total 1956.340 158

a. Dependent Variable: TOTALY

b. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX1, TOTALX2

Berdasarkan hasil uji F pada tabel ANOVA, diperoleh nilai Fhitung sebesar
63.676 dengan tingkat signifikansi sebesar 0.000. Nilai tersebut menunjukkan
bahwa Fhitung lebih besar dibandingkan Ftabel sebesar 2.66 dan nilai signifikansi
lebih kecil dari 0.05 (0.000 < 0.05). Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan
bahwa variabel Price Perception (X1), Service Quality (X2), dan Word of Mouth (X3)
secara bersama-sama atau simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Purchase Intention (Y) pada konsumen maskapai Super Air Jet.

Uji Parsial (t)

Tabel 10 Hasil Uji t

Coefficients2

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 | (Constant) 2.615 1.382 1.892 |.060
Price Perception |.183 067 .188 2.736 |.007
Service Quality |.194 .053 262 3.683 [<.001
Word of Mouth |.399 .068 418 5.878 |<.001

a. Dependent Variable: TOTALY

Hasil uji t menunjukkan bahwa seluruh variabel independen dalam
penelitian ini berpengaruh positif dan signifikan terhadap Purchase Intention
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konsumen pengguna maskapai Super Air Jet di Kota Surabaya. Variabel Price
Perception memperoleh nilai t hitung sebesar 2,736 yang lebih besar dari t tabel
1,975 dengan nilai signifikansi 0,007 (< 0,05), sehingga terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Purchase Intention. Variabel Service Quality juga
menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dengan nilai t hitung sebesar 3,683
yang melebihi t tabel 1,975 serta memiliki nilai signifikansi di bawah 0,05.
Sementara itu, variabel Word of Mouth memiliki pengaruh positif dan signifikan
dengan nilai t hitung sebesar 5,878 yang jauh lebih besar dibandingkan t tabel 1,975
dan nilai signifikansi kurang dari 0,05. Berdasarkan hasil tersebut, dapat
disimpulkan bahwa semakin baik persepsi harga, kualitas pelayanan, dan
komunikasi positif dari mulut ke mulut yang diterima konsumen, maka semakin
tinggi pula minat konsumen untuk menggunakan layanan maskapai Super Air Jet,
dengan Word of Mouth menjadi variabel yang memiliki pengaruh paling kuat
dibandingkan variabel lainnya.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui tahapan

pengumpulan, pengolahan, dan analisis data terkait pengaruh Price Perception,

Service Quality, serta Word of Mouth terhadap Purchase Intention, maka dapat

ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut.:

1. Price Perception secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Purchase
Intention pada maskapai Super Air Jet.

2. Service Quality secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Purchase Intention
pada maskapai Super Air Jet.

3. Word of Mouth secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Purchase
Intention pada maskapai Super Air Jet.

4. Price Perception, Service Quality, dan Word of Mouth secara simultan bepengaruh
signifikan terhadap Purchase Intention pada maskapai Super Air Jet.
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