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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PADA PENERBANGAN BERKONSEP
LOW COST CARRIER

M. Arif Budiman?

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan pada penerbangan berkonsep low cost carrier. Variabel
kualitas layanan menggunakan model khusus jasa transportasi P-TRANSQUAL
yang memiliki 4 variabel yaitu kenyamanan, keberwujudan, faktor personal, dan
kehandalan yang akan diuji dengan variabel loyalitas pelangan. Kuesioner yang
digunakan dalam penelitian ini disebarkan kepada 225 responden secara online
yang merupakan pengguna penerbangan berkonsep low cost carrier. Data ini
dikumpulkan dan diolah menggunakan program SPSS versi 16.0. Hasil penelitian
ini menunjukkan variabel kenyamanan, keberwujudan dan kehandalan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan namun variabel faktor
personal tidak menunjukkan adanya pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa faktor penentu loyalitas pelanggan
penerbangan low cost carrier adalah kenyamanan, keberwujudan dan kehandalan
sedangkan faktor personal tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap
penggunaan penerbangan low cost carrier. Penulis merekomendasikan kepada
perusahaan penerbangan berkonsep low cost carrier untuk memperhatikan
variabel kehandalan yang merupakan salah satu variabel yang sangat dominan
bagi terbentuknya loyalitas pelanggan dalam kasus ini. Oleh karena itu, hendaklah
perusahaan penerbangan terus memperhatikan faktor tersebut seperti lebih
meningkatkan jumlah ketersediaan jadwal penerbangan per harinya pada setiap
bandara dan meningkatkan ketepatan waktu penerbangan sesuai jadwal yang
ditetapkan sehingga dapat lebih meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Layanan, P-TRANSQUAL, Loyalitas Pelanggan

!Mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Bakrie
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY TO
CUSTOMER LOYALTY ON LOW COST CARRIER
AIRLINE’S

M. Arif Budiman?

ABSTRACT

This research aims to understanding the effect of service quality to customer
loyalty on low cost carrier airline’s. The variable of service quality is using
particular model of P-TRANSQUAL merit transportation containing 4 variables,
i.e. comfort, tangible, personal factor, and reliability. Those 4 variables will be
examined by the variable of the service quality to acquire the aims of this study.
The research questionnaires are distributed by online to 225 respondents who
actively using the low cost carrier aviation. This collected data hereafter will be
processed using SPSS version of 16.0. The result of this research shows that the 3
variables of comfort, tangible, and reliability have a significant impact toward
customer loyalty yet the personal shows insignificance impact instead. Hence, it
proves the determinant factors of customer loyalty in low cost carrier are comfort,
tangible and reliability. The writer recommends to the aviation company which is
using low cost carrier concept to put in practice the reliability variable which is
the most dominant variable in shaping customer loyalty. Thus, the company
should actualize the variable through increase the quantities of airfare per day
across all airports and enforce the punctuality of real flight schedule as the
customer prior order to enhance the customer loyalty.

Keywords : Service Quality, P-TRANSQUAL, Customer Loyalty

! Student of University Bakrie, Management Major
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