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ABSTRACT 

 

Customer Loyalty is an asset that must be maintained by the company. If a 

customer has a high degree of loyalty, then the costumer is more likely to use the 

service of the company again in the future. Lion Air is one of the largest airlines in 

Indonesia. However, Lion Air faced many problems such as the lack of punctuality 

and unsatisfactory of service. This study purpose is to analyze the impact of Service 

Quality, Customer Perceived Value, and Brand Experience on Loyalty with 

Customer Satisfaction as intervening.  

Data collection technique used in this study is non-probability sampling 

technique using purposive sampling with criteria Lion Air customer in Java Island 

who have used Lion Air service for at least twice in the past year. The number of 

sample collected were 168 respondents. To analyze the impact of independent 

variable on intervening variable and intervening variable to dependent variable, 

multi linear regression analysis was used. 

The result of this study showed that Service Quality have positive impact on 

Customer satisfaction (first hypothesis supported). Second hypothesis which state 

that Customer Perceived Value have positive impact on Customer Satisfaction is 

accepted as well. The third hypothesis which state that Brand Experience have 

positive impact on Customer Satisfaction is accepted. The coefficient of 

determination test result stated that all three variables have an impact of 88,9% on 

intervening variable. The fourth hypothesis which state that intervening variable 

Customer Satisfaction have positive impact on dependent variable Loyalty is 

accepted. The coefficient determination test result stated that intervening variable 

have an impact of 85,4% on dependent variable. Lion Airlines are recommended to 

develop their service, appearance, promotion, and punctuality. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Perceived Value, Brand Experience, 

Customer Satisfaction, Loyalty. 
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ABSTRAK 

 

Loyalitas pelanggan merupakan aset yang harus dijaga oleh perusahaan. 

Jika pelanggan memiliki tingkat loyalitas yang tinggi, maka pelanggan tersebut 

memiliki kemungkinan besar untuk menggunakan jasa dari perusahaan tersebut di 

masa yang akan datang. Maskapai penerbangan Lion Air merupakan salah satu 

maskapai terbesar di Indonesia. Akan tetapi, banyak masalah yang dihadapi oleh 

Lion Air seperti tingkat ketepatan waktu yang kurang dan pelayanan yang kurang 

memuaskan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Customer Perceived Value, dan Brand Experience terhadap Loyalitas 

dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah 

teknik non-probability sampling menggunakan purposive sampling dengan kriteria 

pelanggan Lion Air di Pulau Jawa yang telah menggunakan jasa penerbangan Lion 

Air minimal dua kali dalam satu tahun terakhir. Jumlah sampel yang terkumpul 

sebanyak 168 responden. Teknik yang digunakan untuk menganalisis pengaruh 

variabel independen terhadap variabel intervening dan variabel intervening 

terhadap variabel dependen penelitian adalah analisis regresi berganda. 

 Hasil penelitian membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan pelanggan (H1 diterima). Hipotesis kedua yang 

mengatakan bahwa Cstomer Perceived Value berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan diterima. Hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa Brand 

Experience berpengaruh positif terhadap Kepuasan pelanggan diterima. Uji 

koefisien determinasi untuk hipotesis pertama sampai ketiga menyatakan bahwa 

ketiga variabel independen memiliki pengaruh sebesar 88,9% terhadap variabel 

intervening. Hipotesis keempat yang menyatakan bahwa variabel intervening 

Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap variabel dependen Loyalitas 

diterima. Uji koefisien determinasi menyatakan bahwa variabel intervening 

memiliki pengaruh sebesar 85,4% terhadap variabel dependen. Maskapai 

penerbangan Lion Air disarankan untuk melakukan pengembangan pada bidang 

pelayanan, tampilan, promosi, dan ketepatan waktu. 

 

Kata kunci :   Kualitas Pelayanan, Customer Perceived Value, Brand Experience, 

Kepuasan Pelangga, Loyalitas. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Seiring perkembangan zaman, aktivitas manusia terus mengalami 

peningkatan. Meningkatnya aktivitas ini didukung dengan metode transportasi 

yang telah menginjak masa di mana melakukan perjalanan berjarak puluhan 

kilometer dapat ditempuh dalam waktu singkat. Terdapat berbagai cara yang 

ditawarkan untuk melakukan perjalanan, dan setiap cara memiliki kelebihan dan 

kekurangannya masing-masing. Dengan menggunakan transportasi udara, biaya 

yang dikeluarkan memang cukup besar, akan tetapi memiliki waktu tempuh yang 

singkat. Transportasi darat memakan waktu yang lebih lama untuk mencapai 

tujuan, akan tetapi biaya yang dikeluarkan relatif lebih rendah daripada transportasi 

udara. Menurut data yang diperoleh dari situs pemesanan tiket online yaitu 

traveloka.com dan bustiket.com, harga tiket untuk perjalanan dari Semarang ke 

Jakarta dengan menggunakan pesawat terbang yaitu Rp 316.800 dengan waktu 

tempuh 1 jam 5 menit sedangkan biaya perjalanan menggunakan kereta api dipatok 

seharga Rp 84.000 dengan waktu tempuh 6 jam 30 menit dan perjalanan 

menggunakan bis dikenakan biaya Rp 180.000 dengan waktu tempuh 10 jam 16 

menit. Berdasarkan data di atas, dapat dilihat bahwa harga tiket pesawat memang 

lebih mahal, akan tetapi jika membandingkan waktu tempuh dari masing-masing 

metode transportasi maka terlihat jelas keunggulan yang diberikan oleh metode 

transportasi pesawat terbang. 
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Transportasi udara dengan menggunakan pesawat terbang merupakan 

transportasi tercepat dengan memiliki mobilitas tinggi yang telah lama ada di 

Indonesia. Mengingat negara Indonesia yang merupakan negara kepulauan, maka 

transportasi udara merupakan pilihan utama untuk bepergian sehingga perjalanan 

dari satu pulau ke pulau lain tidak memerlukan waktu lama. 

Di Indonesia, terdapat banyak perusahaan maskapai penerbangan yang 

menawarkan jasa mereka dengan berbagai cara promosi serta keunggulan yang 

mereka miliki. Karena banyaknya maskapai yang menawarkan jasa penerbangan, 

mereka mulai mencari cara untuk memenangkan persaingan dan menarik perhatian 

para pelanggan. Cara yang mereka gunakan untuk memenangkan persaingan adalah 

dengan menawarkan harga yang terjangkau, pelayanan yang baik, dan masih 

banyak lagi. 

Sebuah perusahaan harus dapat mengetahui persaingan yang sedang terjadi 

dan apa yang diinginkan oleh para pelanggan karena memenuhi keinginan 

pelanggan adalah kunci utama untuk memenangkan persaingan. Hal ini dapat 

dicapai dengan membuat pelanggan puas dengan apa yang diberikan misalnya 

dengan memberikan pelayanan dengan harga yang terjangkau. Dengan memberikan 

apa yang diinginkan maka pelanggan akan lebih puas dan lebih lagi meningkatkan 

loyalitas kepada perusahaan. 

Loyalitas menurut Tjiptono (2000) merupakan komitmen pelanggan pada 

suatu merek yang bersifat positif dalam pembelian jangka panjang. Hal ini dapat 

menggambarkan apakah pelanggan akan menggunakan jasa yang ditawarkan 

perusahaan di masa yang akan datang. Jika pelanggan memiliki tingkat loyalitas 
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yang tinggi kepada perusahaan, maka pelanggan tersebut memiliki kemungkinan 

besar akan menggunakan jasa dari perusahaan tersebut di masa yang akan datang. 

Perusahaan banyak mendapatkan manfaat dari konsumen yang loyal. 

Dengan adanya pelanggan yang loyal, maka pelanggan tersebut akan lebih sering 

menggunakan jasa yang ditawarkan perusahaan. Selain itu, pelanggan yang setia 

juga akan membantu dalam mempromosikan jasa yang ditawarkan perusahaan 

dengan merekomendasikan kepada teman dan orang terdekat. Oleh karena itu, 

pelanggan yang loyal merupakan aset yang harus dijaga oleh perusahaan. 

Terdapat berbagai macam cara untuk menumbuhkan kesetiaan konsumen 

terhadap perusahaan. Salah satunya adalah dengan memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. Menurut Kotler (2009) kepuasan pelanggan adalah perasaan seseorang 

setelah membandingkan harapan dengan kenyataan barang atau jasa yang diterima. 

Jika kenyataan yang diterima pelanggan lebih baik dari harapan maka pelanggan 

akan merasa puas dan begitu juga kebalikannya. Membuat pelanggan puas 

merupakan hal utama yang harus dilakukan oleh perusahaan terutama perusahaan 

jasa. Pada perusahaan jasa, manfaat dari produk langsung dirasakan oleh pelanggan 

sehingga jika ada sesuatu yang membuat pelanggan tidak nyaman atau tidak puas 

dengan pelayanan maka akan langsung berpengaruh pada tingkat kepuasan 

pelanggan sehingga penyedia jasa harus sangat berhati – hati dan sangat 

memperhatikan berbagai macam aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

PT Lion Mentari Airline merupakan salah satu maskapai penerbangan di 

Indonesia. Maskapai ini melayani penerbangan domestik dan internasional dengan 
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tarif rendah. Salah satu maskapai andalan dari PT Lion Mentari Airline adalah Lion 

Air. Mulai beroperasi dari tahun 2000, Lion Air telah berkembang dan menguasai 

sebagian besar pangsa pasar penerbangan domestik. Memiliki jumlah penumpang 

terbanyak pada tahun 2016 dibandingkan dengan maskapai lainnya, Lion Air 

menjadi salah satu raksasa dalam dunia transportasi udara di Indonesia. Hal tersebut 

dapat dilihat pada tabel 1.1 di bawah ini. 

Tabel 1.1 

Tabel Jumlah Penumpang Maskapai di Indonesia 

Tahun 2016 

Maskapai Jumlah Penumpang 

Lion Air 14,7 Juta 

Garuda Indonesia 9,6 Juta 

Citilink 5,2 Juta 

Sriwijaya 3,9 Juta 

Batik 3,5 Juta 

Sumber: Kementerian Perhubungan diambil dari Databoks, 2017. 

Berdasarkan tabel 1.1 di atas. dapat disimpulkan bahwa Lion Air berada 

pada di urutan pertama jumlah penumpang terbanyak tahun 2016 dengan 14,7 juta 

penumpang. Terdapat berbagai alasan mengapa Lion Air memiliki jumlah 

penumpang yang lebih banyak daripada maskapai lain. Salah satu alasannya adalah 

harga yang relatif terjangkau. Dengan slogan “We Make People Fly”, Lion Air 

mengusung layanan pesawat LCC atau Low Cost Carrier di mana biaya yang 

rendah merupakan salah satu penawaran yang diberikan. 

Layanan LCC membuat maskapai dapat memasang harga yang rendah, akan 

tetapi hal ini mengakibatkan layanan yang diberikan kepada para pelanggan di 

pesawat juga dikurangi. Hal yang dikurangi atau dihilangkan adalah makanan 

ringan gratis dan juga biaya pemesanan kursi sehingga pelanggan yang lebih cepat 

dapat memilih kursi yang diinginkan. 
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Lion Air sebagai salah satu maskapai LCC terbesar yang ada di Indonesia 

telah mendapat predikat sebagai maskapai dengan harga tiket yang rendah. Akan 

tetapi selain mendapat predikat harga tiket termurah, Lion Air juga mendapat 

predikat sebagai maskapai yang selalu terlambat dan memiliki pelayanan yang 

kurang memuaskan. 

Tabel 1.2 

Tabel Rekapitulasi Keluhan Pelanggan Lion Air 

Tahun 2012 – 2016 

Tahun Jenis Keluhan Jumlah Keluhan Persentase 

2012 

Keterlambatan 1 14% 

Keamanan 3 43% 

Pelayanan 3 43% 

2013 

Keterlambatan 4 16% 

Keamanan 10 40% 

Pelayanan 11 44% 

2014 

Keterlambatan 6 16% 

Keamanan 17 46% 

Pelayanan 14 38% 

2015 

Keterlambatan 5 16% 

Keamanan 11 36% 

Pelayanan 15 48% 

2016 

Keterlambatan 9 18% 

Keamanan 23 47% 

Pelayanan 17 35% 

2017 

Keterlambatan 4 24% 

Keamanan 8 47% 

Pelayanan 5 29% 

Sumber: Situs pelaporan aspirasi dan pengaduan rakyat Lapor.go.id dan 

rumahpengaduan.com, diolah, 2017. 

 

Berdasarkan tabel 1.2  di atas, dapat dilihat bahwa pada tahun 2013, 2014, 

2015, 2016, dan kuartal kedua tahun 2017 banyak keluhan yang masuk tentang 

keamanan baik itu keamanan bagasi maupun keamanan penumpang, dan juga 

keluhan tentang pelayanan yang diberikan oleh pegawai Lion Air. Padahal untuk 
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mencapai kepuasan pelanggan, perusahaan haruslah memberikan pelayanan yang 

diinginkan oleh pelanggan. 

Dikabarkan dalam portal berita viva.co.id pada tanggal 11 Agustus 2017 

lalu bahwa setidaknya 120 penumpang Lion Air terlantarkan di Bandara 

Internasional Juwata, Tarakan, Kalimantan Utara karena gangguan sistem 

komputerisasi sehingga mengharuskan melakukan check in secara manual. 

Akibatnya hanya 86 penumpang yang bisa naik dan terbang ke tujuan sedangkan 

120 penumpang lainnya tertahan di bandara. Dalam kasus ini, banyak pengguna 

jasa Lion Air merasa dirugikan sehingga membuat pelanggan tidak puas. 

Berdasarkan pemaparan masalah tersebut, dapat dilihat bahwa masalah dari 

maskapai Lion Air adalah kurangnya kepuasan pelanggan atas pelayanan yang 

diberikan. Berbagai permasalahan seperti keamanan dan keterlambatan sering 

terjadi karena diturunkannya harga tiket yang diberikan sehingga pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan menjadi kurang maksimal. 

Pembahasan tentang kepuasan pelanggan sebagai faktor penting yang 

mempengaruhi loyalitas sudah sering dibahas dalam banyak literatur. Tjiptono 

(2006) memperkuat gagasan bahwa kepuasan pelanggan merupakan aspek penting 

dalam meningkatkan loyalitas. Selain itu, studi yang dilakukan oleh Tu, et al.(2012) 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas secara 

signifikan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sureshchandar, et al. (2002) pada bank di 

India mengatakan bahwa ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

melalui kualitas pelayanan, yaitu inti layanan, elemen manusia dalam penyampaian 
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layanan, elemen nonmanusia dalam pelayanan, bentuk nyata dari layanan, dan 

tanggung jawab sosial. Selain itu, penelitian lain oleh Chen, et al.(2011) yang 

dilakukan di taman nasional di Taiwan mengatakan bahwa terdapat empat faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan yaitu interaksi 

personal, keadaan lingkungan, kualitas teknis, dan kualitas akses.  

Selain kualitas pelayanan, faktor lain yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan adalah customer perceived value. Customer perceived value atau nilai 

yang dipersepsikan pelanggan adalah perbandingan antara penilaian pelanggan 

terhadap semua manfaat yang didapat dan biaya yang diperlukan untuk 

mendapatkan manfaat tersebut (Kotler dan Keller, 2009). Menurut Zeithaml (2013) 

perceived value terbagi menjadi empat yaitu value is low price, value is whatever i 

want in a product, value is the quality i get for the price i pay, dan value is what i 

get for what i give. Menurut McDougall dan Levesque (2000) mengatakan 

perusahaan seharusnya mendesain strategi pemasaran yang mendorong perceived 

value karena hal ini mempengaruhi kepuasan pelanggan secara langsung yang 

akhirnya dapat mendorong loyalitas pelanggan. 

Brand experience merupakan hal lain yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Menurut Brakus, et al.  (2009) brand experience adalah respons internal 

dari pelanggan (sensasi, perasaan, dan kesadaran) dan respons perilaku yang 

muncul akibat stimulan yang berhubungan dengan merek yang menjadi bagian dari 

desain merek, identitas, kemasan, komunikasi, dan lingkungan. Gentile, et al. 

(2007) mendefinisikan brand experience sebagai pengalaman pelanggan dengan 

produk atau perusahaan yang terbentuk melalui hubungan personal pelanggan 
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dengan produk atau perusahaan itu sendiri. Brakus, et al. (2009)  menjelaskan 

bahwa brand experience dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan bahkan 

dapat mempengaruhi loyalitas secara langsung. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan sebelumnya, penelitian ini 

dikembangkan untuk menganalisis hal-hal yang kiranya mempengaruhi loyalitas 

pelanggan seperti kualitas pelayanan, customer perceived value, dan brand 

experience dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel yang menjembatani. Lion 

Air dipilih sebagai objek pada penelitian ini karena maskapai penerbangan tersebut 

memiliki beragam permasalahan yang terkait dengan kepuasan pelanggan, seperti 

keterlambatan, keamanan, dan pelayanan yang kurang sehingga dibutuhkan studi 

lebih lanjut untuk menyelesaikan permasalahan tersebut. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang yang menggambarkan tentang 

masalah yang dihadapi maskapai Lion Air. Permasalahan tersebut di antaranya 

adalah kurangnya kepuasan pelanggan atas pelayanan yang diberikan. Hal ini 

ditunjukkan dengan banyaknya keluhan yang ditujukan kepada Lion Air oleh 

pelanggan. Selain itu, kurangnya kepuasan pelanggan yang dihadapi maskapai 

penerbangan Lion Air diduga mengakibatkan kurangnya tingkat loyalitas 

pelanggan. Berdasarkan permasalahan tersebut, maka diajukan pertanyaan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Lion Air? 
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2. Apakah terdapat pengaruh customer perceived value terhadap kepuasan 

pelanggan Lion Air? 

3. Apakah terdapat pengaruh brand experience terhadap kepuasan pelanggan 

Lion Air? 

4. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan Lion Air? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan diadakannya penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan 

2. Untuk menganalisis pengaruh customer perceived value terhadap kepuasan 

pelanggan 

3. Untuk menganalisis pengaruh brand experience terhadap kepuasan 

pelanggan 

4. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu 

sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya mengenai kualitas pelayanan, 
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persepsi harga, dan citra merek terhadap loyalitas dengan kepuasan 

pelanggan sebagai perantara serta menambah kajian dalam bidang 

manajemen pemasaran. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasil pengujian ini dapat membantu perusahaan untuk 

mengambil keputusan serta melakukan pengembangan pada kualitas 

pelayanan, pengaruh customer perceived value, dan brand experience 

terhadap loyalitas dengan kepuasan pelanggan sebagai perantara. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Pada bagian ini, digambarkan sistematika penulisan yang digunakan. 

Sistematika penulisan yang digunakan adalah sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab pendahuluan ini berisi latar belakang masalah, rumusan 

masalah, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab tinjauan pustaka berisi teori yang mendukung dan 

melandasi penelitian, penelitian terdahulu yang dijadikan 

acuan, kerangka pikir, dan hipotesis penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan jenis dan sumber daya yang digunakan, 

variabel penelitian, definisi operasional dari variabel, jenis 
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sumber data dan teknik pengumpulan data, serta metode 

analisis yang digunakan. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menguraikan hasil analisis dari pengujian statistik 

serta interpretasi hasil penelitian. 

BAB V : PENUTUP 

Bab ini berisi uraian kesimpulan, keterbatasan penelitian, 

serta saran bagi yang berkepentingan. 

  


