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ABSTRAK 

Fransiskus Asisi I. D., 2016; Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tarif terhadap 

Citra Maskapai serta Dampaknya Pada Loyalitas Penumpang Maskapai 

Penerbangan Bertarif Rendah Citilink Indonesia, Jakarta: Konsentrasi 

Manajemen Pemasaran, Program Studi Manajemen, Jurusan Manajemen, 

Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Dr. 

Mohamad Rizan, MM & Andrian Haro, S.Si., MM 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui secara deskriptif dan empiris pengaruh 

kualitas pelayanan dan tarif terhadap loyalitas penumpang dengan citra maskapai 

sebagai variabel mediator. Responden dari penelitian ini adalah penumpang 

maskapai Citilink Indonesia yang setidaknya pernah menggunakan jasa 

penerbangan Citilink minimal 2 kali. Pengumpulan data dilakukan dengan 

melakukan penyebaran kuesioner kepada 201 responden dan menggunakan teknik 

pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Penelitian ini menggunakan analisis 

Structural Equation Modelling (SEM) dengan alat bantu analisis SPSS versi 20 dan 

LISREL versi 8.7. Hasil pengujian deskriptif menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan dan tarif sudah cukup baik sehingga dapat membentuk citra maskapai 

yang baik, meskipun belum terlalu membentuk loyalitas. Hasil pengujian hipotesis 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan tarif berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap citra maskapai. Citra maskapai berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas penumpang. Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan 

signifikan baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap loyalitas 

penumpang. Tarif tidak berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas, tetapi tarif 

berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui citra maskapai.  

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, tarif, harga, citra perusahaan, loyalitas, 

penerbangan 
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ABSTRACT 

Fransiskus Asisi I.D., 2016; The Effect of Service Quality and Tarif towards 

Airline Image and Its Impact on Passenger Loyalty of Low Cost Carriers Airline 

Citilink Indonesia, Jakarta: Concentration of Marketing Management, Study 

Program of Management, Department of Management, Faculty of Economics, 

State University of Jakarta. Advisory: Dr. Mohamad Rizan, MM & Andrian Haro, 

S.Si., MM. 

 

This study was conducted to determine the descriptive and empirical effect of 

service quality and tariFf on passenger loyalty by the airline image as a mediator 

variable. The respondent of this study is the passenger of Citilink Indonesia airline 

which at least has used its service twice. A total of 201 respondent data were 

collected through questionare using purposive sampling method. Analyzing method 

using Structural Equation Modelling (SEM) and helped by SPSS version 20 and 

Lisrel Version 8.7. The results of descriptive research describe that service quality 

and tariff of Citilink Indonesia has good enough and might create a good airline 

image, although it couldn’t form a loyalty yet. The result of hypothesis testing 

describes that service quality and tariff influence positive and significantly towards 

airline image. Airline image influence positive and significantly towards passenger 

loyalty. Service quality has direct and indirect positive and significant influence 

towards passenger loyalty. Tariff has no direct influence towards passenger loyalty, 

but it has indirect influence towards passenger loyalty through airline image. 

 

Keywords: service quality, tariff, price, corporate image, loyalty, airline 
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