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ABSTRAK

Andrianto Prasetya Nugroho, 2015; Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Melalui Mediasi Kepuasan Pelanggan Pada Maskapai
Penerbangan Air Asia Indonesia. Skripsi, Jakarta: Konsentrasi Manajemen
Pemasaran, Program Studi S-1 Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing : Setyo Ferry Wibowo, SE,
M.Si & Agung Kresnamurti, ST, MM

Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui deskripsi dari kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan maskapai penerbangan Air Asia Indonesia,
2) untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan maskapai penerbangan Air Asia Indonesia, 3) untuk menguji secara empiris
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan maskapai penerbangan Air
Asia Indonesia, 4) untuk menguji secara empiris pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan maskapai penerbangan Air Asia Indonesia, 5) untuk menguji secara
empiris pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui mediasi
kepuasan pelanggan maskapai penerbangan Air Asia Indonesia. Objek penelitian ini ialah
200 responden yang sudah pernah menggunakan pelayanan Air Asia Indonesia minimal
sebanyak tiga kali dalam tiga tahun terakhir. Hasil pengujian deskriptif menjelaskan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan sudah baik menurut pelanggan, sehingga
pelanggan puas dan cenderung loyal kepada Air Asia Indonesia. Hasil pengujian
hipotesis menunjukkan: 1) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
sebesar 54%, 2) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar
35%, 3) kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan sebesar 66%, 4)
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui mediasi kepuasan
pelanggan sebesar 23%.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, maskapai
penerbangan



ABSTRACT

Andrianto Prasetya Nugroho, 2015; The Influence of Service Quality Toward
Customer Loyalty Through Customer Satisfaction as a Mediation of Air Asia
Indonesia. Skripsi, Jakarta: Marketing Management Concentration, Management
Study Program, Department of Management, Faculty of Economics, State University
of Jakarta. Advisory: Setyo Ferry Wibowo SE, M.Si & Agung Kresnamurti RP, ST,
MM

The purpose of this research are: 1) To find out the description of service quality,
customer satisfaction, and customer loyalty of Air Asia Indonesia airline, 2) test
empirically the influence of service quality toward customer loyalty of Air Asia Indonesia
airline, 3) test empirically the influence of service quality toward customer satisfaction of
Air Asia Indonesia airline, 4) test empirically the influence of customer satisfaction
toward customer loyalty of Air Asia Indonesia airline, 5) test empirically the influence of
service quality toward customer loyalty through customer satifaction as a mediation of
Air Asia Indonesia airline. The object of this research was 200 respondents who have
ever used the service of Air Asia Indonesia at least 3 times in the last three years. The
results of descriptive test explained that the service quality provided is good according to
the customer, so that the customer is satisfied and tend to be a loyal customer of Air Asia
Indonesia. The hypothesis test shows: 1) the influence of service quality toward customer
loyalty by 54%, 2) the influence of service quality toward customer satisfaction by 35%,
3) the influence of customer satisfaction toward customer loyalty by 66%, 4) the influence
of service quality toward customer loyalty through customer satisfaction as a mediation
by 23%.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, customer loyalty, airline
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