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ABSTRACT 
From previous research many who already examines antecedent of customer loyalty. 

Based on several research, there is still controversy about the result of one variable, service 
quality. The controversy about the result is within the effect of service quality on customer loyalty 

directly. Also supported with data from research object, Air Asia, which is had continuously 

decrease in total passengers annually until 2018.  

Hence, this research was conducted to discover the influence of service quality, added 
with price and corporate image to customer loyalty through customer satisfaction as an 

intervening variable on Air Asia passangers. Total samples used were up to 140 respondents who 

had used the services of Air Asia at least 2 times. This research utilized Structural Equation 
Modeling (SEM) for analysis technique and AMOS 22.0 for the analysis tool.  

The results of this study indicate that of the four hypotheses proposed, two of them are 

accepted, namely service quality have a positive and significant effect on customer satisfaction and 

customer satisfacion have a positive and significant effect on customer loyalty. Meanwhile, price 
and corporate image have negative and no significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 

PENDAHULUAN 
Kualitas Layanan adalah salah satu variabel yang banyak diteliti sebagai anteseden loyalitas. 

Namun penulis menemukan beberapa penelitian yang gagal membuktikan hubungan langsung 

diantara keduanya. Beberapa diantaranya seperti Hapsari, Clemes, & Dean (2017) yang 

menyatakan bahwa hubungan lansung kualitas layanan terhadap loyalitas tidak signifikan. Kualitas 
layanan dapat memengaruhi loyalitas jika melalui kepuasan konsumen terlebih dahulu. Begitu pula 

dengan penelitian oleh Lee & Kao (2015) dan Lie, Sudirman, Efendi, & Butarbutar (2019) yang 

juga gagal membuktikan adanya hubungan langsung loyalitas oleh kualitas layanan. Terdapat 
perbedaan penemuan juga pada variabel kualitas layanan dalam memengaruhi kepuasan konsumen. 

Calisir, Basak, & Calisir (2016) menemukan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan, namun Rajaguru (2016) menuliskan bahwa hasil bagi konsumen LCC saja 
ditemukan hipotesis kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan tidak signifikan dan 

tidak terbukti. Hal ini menurut Rajaguru (2016) dikarenakan konsumen LCC tidak mementingkan 

kualitas layanan dan sudah menurunkan ekspektasinya. Oleh karena itu pada penelitian tersebut 

menunjukkan kegagalan yaitu kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Konsumen LCC dikatakan lebih sensitif terhadap harga dibandingkan dengan kualitas layanan. 

Sedangkan penelitian Calisir et al. (2016) tidak membedakan antara penumpang layanan full 

service dengan low cost.  
Dalam penelitian Akamavi, Mohamed, Pellmann, & Xu (2015) dinyatakan pula bahwa harga 

merupakan anteseden dari kepuasan konsumen, yang berarti harga yang terjangkau akan membuat 

konsumen lebih puas. Sesuai dengan hasilnya yang menunjukkan bahwa pengaruh dari harga 
terhadap kepuasan signifikan.  Lain dengan penemuan oleh Mahmud, Jusoff, & Hadijah (2013) 

yang menyatakan bahwa harga memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Mahmud et al. (2013) mengatakan bahwa perbedaan ini mungkin terjadi akibat perbedaan objek, 
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lokasi, waktu, populasi dan sampel. Marinkovic, Senic, Ivkov, Dimitrovski, & Bjelic (2014) juga 
mendapat hasil bahwa harga tidak memengaruhi kepuasan konsumen pada industri makanan full 

service. Marinkovic et al. (2014) menyatakan hal ini terjadi menunjukkan bahwa konsumen lebih 

mementingkan elemen lain seperti perlakuan karyawan yang responsif terhadap konsumen, 

suasana, dan dekorasi dibandingkan dengan harga. Perbedaan ini juga dapat diakibatkan oleh 
perbedaan industri antar keduanya.  

Variabel citra perusahaan juga banyak digunakan sebagai anteseden terhadap kepuasan 

konsumen pada penelitian sebelumnya. Albaity & Melhem (2017) menyatakan bahwa citra 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen yang juga akan memengaruhi loyalitas, yang 

berarti bahwa citra yang lebih baik akan mendorong konsumen untuk loyal melalui kepuasan 

terhadap perusahaan dan meningkatkan tendensi pembelian ulang. Pada penemuan lain oleh Putro 

& Rachmat (2019) dinyatakan bahwa citra perusahaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Hal ini dianggap karena Bank yang menjadi objek penelitian kurang terkenal 

dibandingkan bank pesaing lainnya.  

Pada industri penerbangan kualitas pelayanannya tersusun berdasarkan beberapa hal, berbagai 
macam interaksi antara konsumen dengan pihak maskapai dan para karyawan yang berusaha untuk 

mempengaruhi persepsi konsumen dan citra dari maskapai itu sendiri (Namukasa, 2013).  

Selain itu demi memenuhi kepuasan konsumen, maskapai juga harus memerhatikan tentang 
harga. Harga adalah salah satu faktor penting yang dapat berpengaruh bagi konsumen dalam 

pemilihan maskapai. Walaupun konsumen full Service tidak terlalu sensitif terhadap harga seperti 

konsumen low cost, namun program loyalitas seperti diskon menjadi bagian dari preferensi 

konsumen. Harga yang terjangkau atau penghargaan yang lebih tinggi adalah faktor pemuas bagi 
penumpang baik full service maupun low cost (Calisir et al., 2016). 

 Di Indonesia segmentasi pada moda transportasi udara terbagi menjadi 3 segmen, yaitu: 

full service, medium service, dan low cost carrier. Bahkan menurut penelitian yang dilakukan di 
beberapa negara seperti Korea Selatan, Eropa, Eropa Barat, Afrika Selatan, dan Taiwan 

menunjukkan bahwa low cost carriers bersaing dengan sukses menghadapi maskapai full service. 

Salah satu faktor yang membuat beberapa pihak menganggap bahwa kehadiran low cost carriers 
bahkan bisa membahayakan para maskapai full service dikarenakan maskapai low cost carriers 

menawarkan kualitas yang hampir sama namun dengan mengenakan tarif yang berbeda hampir 

setengah harga dari para maskapai full service (Khan, Jung, Kim, & Kim, 2019). Air Asia adalah 

salah satu maskapai terkenal yang telah lama melayani segmentasi maskapai low cost carriers. Air 
Asia Indonesia ialah lisensi dari Air Asia Internasional, yaitu maskapai penerbangan low cost 

carriers yang berasal dari Malaysia, yang sudah beroperasi di Indonesia sejak tahun 2005 lalu 

(Wikipedia.org). Air Asia memiliki nilai Top Brand Indeks (TBI) yang terus mengalami penurunan 
sejak 2015 – 2019 dari 8.7% hingga 4.8%.  

Gambar 1 

Jumlah Layanan Udara Domestik 

 
Sumber: http://dephub.go.id/public/images/uploads/posts/buku-statistik-1-2018.pdf, diakses pada 31 Oktober 

2019 

 

Berdasarkan masalah yang dijelaskan pada latar belakang terkait adanya hasil penemuan 

yang gagal membuktikan pengaruh variabel kualitas layanan sebagai variabel independen terhadap 

http://dephub.go.id/public/images/uploads/posts/buku-statistik-1-2018.pdf
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loyalitas, maka penelitian ini memiliki ketertarikan dengan memberi variabel kepuasan konsumen 
sebagai intervening diantara kualitas layanan dan loyalitas. Dengan demikian juga ditentukan 

variabel-variabel lain yang sesuai dengan penelitian terdahulu untuk dijadikan variabel independen. 

Research gap tersebut menjadi alasan penulis menguji lebih dalam tentang komponen yang 

memengaruhi loyalitas konsumen. Maka problem statement pada penelitian ini adalah adanya 
perbedaan hasil penelitian terkait anteseden yang berpengaruh pada tingkat loyalitas konsumen. 

 

 

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 
Pengaruh Kewajaran Harga Terhadap Kepuasan Penumpang 

Harga ialah elemen penting dalam proses pembelian konsumen, maka harga juga memiliki 

pengaruh yang besar pada penilaian konsumen terhadap layanan yang diterima (Sharma, 2015). 

Wajar atau tidaknya harga bagi konsumen akan menentukan penilaian konsumen dan membentuk 
kemungkinan pembelian ulang dan niat word-of-mouth mereka (Konuk, 2019). Pada penelitian 

yang dilakukan oleh Sharma (2015) dan Konuk (2019) menemukan informasi bahwa kewajaran 

harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.  

H1: Kewajaran Harga berpengaruh positif terhadap Kepuasan Penumpang 

Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Penumpang 

 Menurut Wu (2014) citra perusahaan adalah suatu hal yang penting bagi organisasi yang 
menyediakan layanan. Hal ini memberikan efek kepada keputusan konsumen ketika konsumen 

tidak menemukan informasi yang cukup terkait ciri dari layanan yang diberikan. Citra perusahaan 

juga dapat membantu perusahaan untuk membentuk sikap positif sebelum merasakan pengalaman 
dari layanan yang sebenarnya (Erkmen & Hancer, 2019). Pada penelitian yang dilakukan oleh Wu 

(2014) menemukan bahwa citra perusahaan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan 

konsumen pada gaming industry. Erkmen & Hancer (2019) dalam penelitian mereka juga 
menemukan bahwa citra perusahaan secara positif berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

H2: Citra Perusahaan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Penumpang 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Penumpang 

Kepuasan adalah reaksi cepat setelah menggunakan suatu produk/layanan, sementara 

kualitas layanan melibatkan penilaian konsumen berkaitan tentang perbedaan antara layanan yang 

diharapkan dan layanan yang dirasakan (Parasuraman, V, & Berry, 1988). Sandada & Matibiri 
(2016) menyelidiki dampak daripada kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada industri 

penerbangan di Afrika Selatan. Pada penelitian tersebut mereka menemukan hipotesis mereka 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, terbukti.  

H3: Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Penumpang 

Pengaruh Kepuasan Penumpang terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kegagalan perusahaan dalam memberi layanan yang sesuai harapan kepada konsumen 
memungkinkan ketidakpuasan akan tercipta dan menghasilkan sikap kecenderungan untuk berganti 

kepada pesaing yang ada (Akamavi et al., 2015). Akamavi et al. (2015) yang melakukan penelitian 

terhadap maskapai LCC menemukan bahwa kepuasan konsumen memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas konsumen.  

H4: Kepuasan Penumpang berpengaruh positif terhadap Loyalitas 
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Gambar 2 

Kerangka Pemikiran 

 
Sumber: (Sharma, 2015); (Sandada & Matibiri, 2016); (Erkmen & Hancer, 2019) 

METODE PENELITIAN 
Populasi dan Sampel 

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah penumpang Air Asia. Teknik 

penentuan dari jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan Purposive Sampling. Penentuan 
jumlah minimal sampel pada penelitian ini ditentukan berdasarkan Maximum Likelihood oleh 

(Joseph F. Hair, Willliam C. Black, Barry J. Babin, 2014) yang menyatakan bahwa sampel 

penelitian harus berjumlah minimal 100 responden. Pada penelitian ini responden berjumlah 140 
dengan kriteria menggunakan Air Asia minimal 2 kali. 

 

Metode Analisis 

Penulis dalam penelitian ini untuk menganalisis data yang diperoleh menggunakan teknik 
analisis kuantitatif dan analisis kualitatif, uji validitas, uji reliabilitas, dan hipotesis dengan metode 

SEM. 

 
Definisi Operasional Variabel 

Tabel 3 

Definisi Operasional Variabel dan Indikator Penelitian 

No Variabel Definisi Operasional Variabel Indikator 

1 Kewajaran 

Harga (X1) 

Harga adalah penilaian 

penumpang terhadap harga yang 

ditawarkan dapat dianggap tepat, 

wajar, dan dapat diterima. 

 

1. Harga yang dikenakan realistis 

2. Harga tiket yang dikenakan wajar 

3. Tarif yang diberikan dapat diterima 

4. Harga tiket memenuhi harapan untuk 

apa yang di dapatkan 

5. Tarif yang ditawarkan sesuai dengan 

layanan 

(Konuk, 2019), (Setiawan, Wati, Wardana, 

& Ikhsan, 2020), (Sharma, 2015), 

(Homburg, Totzek, & Krämer, 2014). 

2 Citra 

Perusahaan 
(X2) 

Citra perusahaan adalah kesan 

yang tersimpan pada memori 
penumpang terhadap perusahaan 

berdasarkan pengalaman yang 

sudah dirasakan dan diharapkan 

terhadap perusahaan.  

1. Fasilitasnya memberikan kenyamanan 

2. Reputasi bagus 
3. Kru maskapai ramah 

4. Kualitas layanan dapat dipercaya 

5. Memberi kesan positif 

6. Layanan yang berkualitas 

(Lahap, Ramli, Said, Radzi, & Zain, 
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No Variabel Definisi Operasional Variabel Indikator 

2016), (Coutinho, Vieira, Mattoso, 

Troccoli, & Renni, 2019), (Erkmen & 

Hancer, 2019), (Jeong & Kim, 2019), 

(Wu, 2014), (Naderian, 2012). 

3 Kualitas 

Layanan (X3) 

Kualitas layanan adalah penilaian 

penumpang yang tercipta 

berdasarkan perbedaan antara 
layanan yang diharapkan dengan 

layanan yang diterima. 

1. Kru tanggap menghadapi keluhan 

2. Handal dalam memberikan layanan 

yang sesuai 
3. Fasilitas pesawat berkualitas baik 

4. Kru memahami kebutuhan 

penumpang 

5. Memberikan rasa aman 

(Jeeradist, Thawesaengskulthai, & 

Sangsuwan, 2016), (Sandada & Matibiri, 

2016), (Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar, & 

Ayupp, 2018), (Hussain, Al Nasser, & 

Hussain, 2015), (Calisir et al., 2016). 

4 Kepuasan 

Penumpang 

(Z) 

Kepuasan penumpang adalah 

rangkuman perasaan seseorang 

baik senang maupun kecewa yang 
dihasilkan dari perbandingan 

layanan yang dirasakan dengan 

ekspektasi terhadap layanan.  

1. Melebihi apa yang diperkirakan 

2. Layanan yang diberikan memenuhi 

harapan 

3. Layanan sesuai dengan 

pengorbanan yang diberikan 

4. Memberi pengalaman yang 

menyenangkan 

5. Kualitas layanan yang diberikan 

baik 

6. Memenuhi kebutuhan 

(Calisir et al., 2016), (Picón, Castro, & 

Roldán, 2014), (Ali, Dey, & Filieri, 

2015), (El-Adly, 2019), (Hapsari et al., 

2017), (Setiawan et al., 2020), (Jeong & 
Kim, 2019). 

5 Loyalitas (Y) Loyalitas penumpang adalah 

komitmen yang dipegang oleh 

penumpang untuk menggunakan 

atau membeli ulang secara 

konsisten produk atau layanan 

yang sama di masa depan dan rela 

untuk merekomendasikan kepada 

orang lain. 

1. Rela merekomendasikan kepada 

orang lain 

2. Tidak berganti ke maskapai lain 

3. Menjadi pilihan pertama ketika 

membutuhkan 

4. Mengatakan hal positif 

5. Akan kembali menggunakan 

layanan dimasa depan 

(Calisir et al., 2016), (Picón et al., 2014), 

(El-Adly, 2019), (Hapsari et al., 2017), 
(Jeong & Kim, 2019), (Jani & Han, 2014). 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Sampel pada penelitian ini adalah penumpang domestik maskapai Air Asia (N= 140) dan 

untuk usia terbanyak adalah 21-25 tahun (N= 96) serta jenis pekerjaan terbanyak adalah mahasiswa 

(N= 121) dan tingkat pengeluaran terbanyak adalah sebesar < Rp2.000.000 (N= 74). Jumlah 
terbesar responden adalah penumpang laki-laki. Intensistas terbanyak pernah menggunakan 

maskapai sebanyak 2 kali (N=65). 
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Structural Equation Model (SEM) 
Gambar 3 

Analisis Konfirmatori Full Structural Model 

 
Sumber : Data Primer yang Diolah, 2020 

Tabel 4 

Hasil Pengujian Kelayakan Model Structural Equation Model (SEM) 

Goodness of Fit 

Index 
Cut-Off Value Hasil Analisis Evaluasi Model 

Chi-Square 359,522 352,093 Fit 

Probability > 0,05 0,085 Fit 

CMIN/DF < 2,00 1,111 Fit 

GFI > 0,90 0,843 Marginal Fit 

RMSEA <0,08 0,028 Fit 

AGFI > 0,9 0,813 Marginal Fit 

TLI > 0,9 0,984 Fit 

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2020 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan berdasarkan nilai critical ratio dan tingkat signifikan yang ada 

pada regression weight, dimana nilai c.r. ≥ 1,96 sebagai syarat variabel berpengaruh positif dan 
signifikan ≤ α =0,05 sebagai syarat hipotesis diterima. 

Tabel 5 

Regression Weight Full Model 
   Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan_Pelanggan <-- Kewajaran Harga ,000 ,232 -,001 1,000 par_1 

Kepuasan_Pelanggan <-- Citra_Perusahaan -,078 ,272 -,287 ,774 par_2 

Kepuasan_Pelanggan <-- Kualitas_Layanan ,980 ,331 2,964 ,003 par_3 

Loyalitas <-- Kepuasan_Pelanggan ,881 ,100 8,825 *** par_4 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

1. Pengaruh kewajaran harga terhadap kepuasan penumpang (Uji Hipotesis 1) 

Pengaruh variabel kewajaran harga terhadap variabel kepuasan penumpang menunjukkan 

nilai Critical Ratio (C.R.) -0,001 < 1,96 dengan nilai probabilitas (P) 1 > 0,05. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hasil Hipotesis 1 ditolak. 
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2. Pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan penumpang (Uji Hipotesis 2) 

Pengaruh variabel citra perusahaan terhadap variabel kepuasan penumpang menunjukkan 

nilai Critical Ratio (C.R.) -0,287 < 1,96 dengan nilai probabilitas (P) 0,774 > 0,05. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hasil Hipotesis 2 ditolak. 

3. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan penumpang (Uji Hipotesis 3) 

Hasil pengaruh variabel kualitas layanan terhadap variabel kepuasan penumpang 
menunjukkan nilai Critical Ratio (C.R.) 2,964 > 1,96 dengan nilai probabilitas (P) 0,003 < 0,05. 

Maka dapat disimpulkan bahwa hasil Hipotesis 3 diterima. 

4. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas (Uji Hipotesis 4) 

Pengaruh variabel kepuasan penumpang terhadap variabel loyalitas ditunjukkan dengan 

nilai Critical Ratio (C.R.) sebesar 8,825 > 1,96 dengan nilai probabilitas (P) ***  (*** = 

signifikansi < 0,001). Maka dapat disimpulkan bahwa hasil Hipotesis 3 diterima. 

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI 

Kesimpulan 
Sesuai hasil analisis dapat disimpulkan bahwa dari 4 hipotesis yang diajukan, 2 diantaranya 

ditolak dan 2 diantaranya diterima. Hipotesis 1 kewajaran harga terhadap kepuasan penumpang  

dan Hipotesis 2 citra perusahaan terhadap kepuasan penumpang memiliki pengaruh negatif dan 
tidak signifikan. Hipotesis 3 kualitas layanan terhadap kepuasan penumpang dan Hipotesis 4 

kepuasan penumpang terhadap loyalitas memiliki pengaruh positif dan signifikan. 

Kualitas layanan menjadi variabel independen satu-satunya yang memiliki secara langsung 
positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang dan berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap loyalitas.  

 

Implikasi Manajerial 

Kualitas layanan sebagai satu-satunya variabel independen yang berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan penumpang dan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas harus 

menjadi fokus utama maskapai kedepannya. Secara rutin memberi pelatihan dan evaluasi kepada 
para kru kabin terkait cara menghadapi penumpang, menanggapi keluhan, dan memenuhi segala 

kebutuhan penumpang dapat menjadi kunci maskapai dalam peningkatan kualitas layanan. 
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