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ABSTRACT

The rapid competition of the aviation industry in Indonesia is not only caused by
globalization, but due to aviation services has become a need and consumers are
getting smarter in choosing either the level of service, security or the price offered.
Advances in communications technology also plays a role in increasing the intensity
of competition in the aviation world. Th rpose of this research is to know the
Influence of Service, Promotion and rate Image on Loyalty through User
Satisfaction of Air Batik Flight Se s at Soekarno-Hatta International Airport.
Research using quantitati with_data, used imthe form of numbers and
statistical analysis with tning the causal relationship between
variables in the perusal. using purpesive sampling with passenger
sample departure Air Ba in Terminal 1C Soekarno Hatta International
Airport. After the data colle ill be in if using SEMto'get the validity, significance

and value of direct and i t influence between vanables. In this study, the
authors get the results o rw/ variables have a‘Significant influence on
customer satisfaction arj@l servi yalty. Corporate Image Variables have a
significant influence on isfaction~and, Service User Loyalty variables, while
service variables have no sTQgifi effect on all variables.

Keywords: Service, Promotion, Corporatedmage, Satisfaction, Loyalty
ABSTRAK

Pesatnya persaingan industri jasa penerbangan di Indonesia bukan hanya di
sebabkan oleh globalisasi, namun disebabkan jasa penerbangan sudah mendaji
sebuah kebutuhan dan konsumen yang semakin pintar dalam memilih baik dalah
tingkat pelayanan, keamanan ataupun harga yang ditawarkan. Kemajuan teknologi
komunikasi pun turut berperan dalam meningkatkan intensitas persaingan dalam
dunia penerbangan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh
Pelayanan, Promosi dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan
Pengguna Jasa Penerbangan Batik Air di Bantara Internasional Soekarno-Hatta.
Penelitian menggunakan penelitian kuantitatif dengan data yang digunakan berupa
angka dan analisis statistic dengan tujuan menjelaskan hubungan sebab -akibat
antar variabel yang di teliti. Pengumpulan data menggunakan purposive sampling
dengan sampel penumpang keberangkatan Maskapai Batik Air di Terminal 1C
Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Setelah data terkumpul akan di olah
menggunakan SEM untuk mendapatkan validitas, signifikansi dan nilai pengaruh
langsung dan tidak langsung antar variabel. Dalam penelitian ini, penulis
mendapatkan hasil variabel promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
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kepuasan dan loyalitas pengguna jasa. Variabel Citra Perusahaan memiliki
pengaruh signifikan terhafap variabel Kepuasan dan Variabel Loyalitas Pengguna
Jasa, sedangkan variabel Pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap semua variabel.

Kata Kunci: Pelayanan, Promosi, Citra Perusahaan, Kepuasan, Loyalitas

A.Pendahuluan

Persaingan industri penerbangan di Indonesia semakin ketat seiring dengan
perkembangan globalisasi, kemajuan teknologi komunikasi, serta meningkatnya
tingkat pendidikan dan pendapatan masyarakat. Kondisi ini membuat konsumen
menjadi lebih selektif dalam memilih maskapai penerbangan dengan

mempertimbangkan aspek harga, keamanan, dan kualitas pelayanan. Kemudahan

akses informasi juga memberikan | anyak alternatif bagi pelanggan untuk

membandingkan berbagai layan
pu

pelanggan agar terciptagkep dan hubungan jangka panjang dengan

jadi faktor penting dalam industri jasa karena
itas p ggan. Harapan pelanggan terbentuk melalui

akan_terusmberkembang seiring bertambahnya

penerbangammmyang tersedia. Akibatnya,
maskapai dituntut untuk fkan nilalyang sesuai dengan harapan
konsumen.

Kepuasan pelangga
berkaitan erat dengan lo

pengalaman sebelumnya
pengalaman konsumsi. Oleh karena itu, perusah@an harus mampu memenuhi atau
bahkan melampaui ekspektasi pelanggan agar dapat mempertahankan loyalitas
mereka. Menurut Kotler et al. (2002), pelanggan yang loyal memberikan berbagai
keuntungan bagi perusahaan, seperti peningkatan profitabilitas, efisiensi biaya
operasional, kemudahan dalam mempertahankan pelanggan, serta terciptanya
promosi dari mulut ke mulut yang positif. Loyalitas juga membuat pelanggan lebih
percaya terhadap produk atau layanan lain yang ditawarkan perusahaan.

Untuk membangun loyalitas pelanggan, perusahaan tidak hanya
mengandalkan kepuasan semata, tetapi juga harus memperhatikan unsur-unsur
bauran pemasaran dan citra perusahaan. Harga merupakan salah satu elemen
pemasaran yang paling fleksibel dan dapat dengan cepat disesuaikan dengan
kondisi pasar. Keputusan penetapan harga yang tepat perlu didukung oleh kualitas
produk atau jasa, distribusi, dan strategi promosi yang efektif agar mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan (Virvilaite et al., 2009). Selain itu, citra
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perusahaan juga berperan penting dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap
suatu layanan.

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sutanto (2009) menyatakan bahwa
pengelola industri jasa perlu memperhatikan citra perusahaan untuk mencapai
kepuasan pelanggan. Sementara itu, Tang (2007) menjelaskan bahwa citra
perusahaan terbentuk dari akumulasi pengalaman pelanggan yang mencakup
aspek fungsional dan emosional. Aspek fungsional berkaitan dengan atribut
layanan yang dapat diukur secara nyata, sedangkan aspek emosional berhubungan
dengan perasaan dan sikap pelanggan terhadap perusahaan. Penelitian

Kadampully dan Hu (2007) juga meneg n bahwa citra perusahaan yang kuat

merupakan salah satu syarat penty@ dalamimembangun loyalitas pelanggan.

Bahkan, Andreassen (19924 mene an bahwa, pada‘industri jasa yang kompleks,
citra perusahaan dapat litas pelangganisecara langsung.
Dalam konteks indu angan Indonesiajtingginya jumlah maskapai
yang beroperasi menyebab persaingan semakin intensif. Salah satu maskapai

yang mengalami perk pesat adalah® Batiky, Air, yang berhasil

meningkatkan jumlah pe memperoleh berbagai penghargaan terkait
tahun2016./Namun, pada tahun 2017 terjadi

penurunan kinerja layanan yang tercermin g4dari menurunnya nilai On Time

ketepatan waktu penerban

Performance (OTP) dan melambatnya pertumbuhan jumlah penumpang. Kondisi
tersebut menunjukkan adanya penurunan kualitas pelayanan yang berpotensi
memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, citra Lion Group yang
sering dikaitkan dengan keterlambatan penerbangan turut memberikan dampak
terhadap persepsi masyarakat terhadap Batik Air. Jika tidak diimbangi dengan
perbaikan kualitas layanan dan penguatan citra perusahaan, kondisi ini dapat
mengurangi loyalitas pelanggan dan mengancam daya saing maskapai di tengah
persaingan industri penerbangan yang semakin ketat (Tang, 2007)

B. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian
deskriptif kausal untuk menganalisis hubungan antara pelayanan, promosi, dan
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citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening. Pendekatan kuantitatif dipilih karena mampu
mengukur hubungan antarvariabel secara objektif menggunakan data numerik dan
analisis statistik. Penelitian dilaksanakan pada penumpang Maskapai Batik Air di
ruang tunggu keberangkatan Terminal 1C Bandara Internasional Soekarno-Hatta.
Variabel yang diteliti meliputi pelayanan (X1), promosi (X2), citra perusahaan (X3),
kepuasan pelanggan (Y), dan loyalitas pelanggan (Z).

Populasi penelitian adalah seluruh penumpang Batik Air yang berada di ruang
tunggu keberangkatan Terminal 1C Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Sampel
penelitian berjumlah 170 responden yang ditentukan menggunakan teknik non-

probability sampling dengan metode osive sampling. Responden dipilih

berdasarkan kriteria telah melakukan erbangan menggunakan Batik Air minimal

tiga kali sehingga diang I pengalaman ‘yang, memadai untuk menilai
kualitas layanan perus imer dikumpulkan” melalui penyebaran
kuesioner tertutup mengg ala Likert lima painjsedangkan data pendukung
diperoleh melalui wawancag@dan studi kepustakaan yamg relevan dengan topik
penelitian.

Analisis data dilaku mendgunakan metode Structural Equation Modeling
nalk.LISREL/8. ZziMetode SEM dipilih karena

mampu menguji hubungan langsung maupungtidak langsung antarvariabel laten

(SEM) dengan bantuan pe

secara simultan, termasuk peran kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.
Sebelum pengujian model struktural, instrumen penelitian diuji terlebih dahulu
melalui uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan kualitas data yang diperoleh.
Selanjutnya, dilakukan evaluasi kesesuaian model (goodness of fit) guna
memastikan bahwa model penelitian yang dibangun mampu menjelaskan
hubungan antarvariabel secara memadai dan sesuai dengan data empiris yang

diperoleh.

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
Analisa Structural Equation Modelling (SEM)

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan model persamaan Structural
Equation Modelling (SEM) dengan program LISREL 9 yang bertujuan untuk menguiji
secara bersama-sama suatu model yang terdiri dari variabel endogen dan eksogen.
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perusahaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
Uji Kecocokan Model (Goodness of Fit)
Tabel 1. Goodness of Fit Statistics

FIT ACCEPTABLE
MEASURE GOOD FIT FIT HASIL | KESIMPULAN
p-value 0,05<p=1,00 0,01<p=0,05 0,00028 POOR FIT
RMSEA 0<RMSEA=0,05 | 0,5sRMSEA<0,08 0,036 GOOD FIT
NFI 0,95=NFI=<1,00 0,90=NFI1=0,95 0,98 GOOD FIT
CFI 0,97=CFI<1,00 0,95=CFI=0,97 1,00 GOOD FIT
GFI 0,95=GFI<1,00 0,90=GFI1=0,95 0,82 POOR FIT
AGFI 0,90<AGFI<1,00 0,85<AGFI=<0,90 0,78 POOR FIT

\/

Pengujian Hipotesis

Tabel 2. Hasil Uji H@lilotesis yanan terhadap Kepuasan Pelanggan
. Standardized T
Variabel Estimate (B) Nilai t Keterangan
Pelayanan > Ho diterima/
Kepuasan -0.14 -0.14 Tidak Berpengaruh
Pelanggan secara signifikan

Dari tabel di atas, terlihat bahwa hasil t-value adalah -0.14. Jadi, dapat
disimpulkan bahwa pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

karena hasil t-value < 1,65.

Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan
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Variabel Star'rdardlzed Nilai t Keterangan
Estimate (B)
Promosi =2 Ho ditolak/
Kepuasan 0.59 1.97 Berpengaruh secara
Pelanggan signifikan

Dari tabel di atas, terlihat bahwa hasil t-value adalah 1,97. Jadi, dapat
disimpulkan bahwa promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan
signifikan karena hasil t-value > 1,65.

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Pelanggan

T remEr g r N[ R EIT wIEr AR T W NI TEASAST WA IR N[ e ew s ¢ wrwesiEEye s

. Standardized T
Variabel Estimate (8) Nilai t Keterangan
Citra Perusahaan Ho ditolak/
-> Kepuasan 0.51 191 Berpengaruh secara
Pelanggan signifikan

Dari tabel di atas, ‘I' bahwa hasil t-valueyadalah 1.91. Jadi, dapat
haan berpengaruh| signifikan terhadap kepuasan
pelanggan karena hasil t-

Tabel 5. HasNlji HipotesSisiPelayanan terhadap Loyalitas

Standardized
Variabel Nilai t Keterangan
Estimate (B)

Pelayanan = Ho Gagal ditolak/
Loyalitas -0.25 -0.62 Tidak Berpengaruh

secara signifikan

Dari tabel di atas, terlihat bahwa hasil t-value adalah -0,62. Jadi, dapat
disimpulkan bahwa pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas karena hasil t-
value < 1,65.
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Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis Promosi terhadap Loyalitas

Standardized
Variabel Nilai t Keterangan
Estimate (B)

Promosi = Ho ditolak/
Loyalitas 0.73 2.37 Berpengaruh secara
signifikan

Dari tabel di atas, terlihat bahwa hasil t-value adalah 2,37. Jadi, dapat
disimpulkan bahwa promosi berpengaruh dengan signifikan terhadap loyalitas
karena hasil t-value > 1,65.

Tabel 7. Hasil Uji Hipotesis C%msahaan terhadap Loyalitas

Standardized
Variabel Nilai t Keterangan
Estimate (B)

Citra Perusahaan Ho ditolak/
- Loyalitas 0.65 2.54 Berpengaruh secara
signifikan

Dari tabel di atas, rIihat&wa hasil t-value adalah 2.54 Jadi, dapat
disimpulkan bahwa citra p n"Berpengaruh@sSignifikan terhadap loyalitas
karena hasil t-value > 1,65.

Tabel 8. Hasil Uji Hipotesis Kepuasan terhadap Loyalitas

Standardized
Variabel Nilai t Keterangan
Estimate (B)

Kepuasan => Ho diterima/
Loyalitas -0.15 -0.75 Tidak Berpengaruh

secara signifikan

Dari tabel di atas, terlihat bahwa hasil t-value adalah -0.75. Jadi, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas karena hasil t-
value < 1.65

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dengan tingkat signifikansi 10% (critical
t-value £1,65), ditemukan bahwa tidak semua variabel memiliki pengaruh yang
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signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Batik Air. Variabel pelayanan
terbukti tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t-value = -0,14)
maupun loyalitas pelanggan (t-value = -0,62). Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan yang dirasakan responden belum mampu meningkatkan kepuasan
maupun mempertahankan loyalitas pelanggan secara nyata. Sebaliknya, promosi
terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t-value = 1,97)
dan loyalitas pelanggan (t-value = 2,37). Temuan ini mengindikasikan bahwa
program promosi yang dilakukan Batik Air mampu memberikan manfaat yang
dirasakan langsung oleh pelanggan sehingga dapat meningkatkan tingkat
kepuasan sekaligus mendorong loyalitas mereka terhadap maskapai.

Selain promosi, citra perusahaangjuga terbukti berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan (t-val 1,91),%yang menunjukkan bahwa persepsi

positif pelanggan terhad ir mampu, ‘meningkatkan kepuasan dalam
menggunakan jasa pen t. Meskipun berada di bawah naungan
Lion Group yang kerap citra kurang baik, Batik Air tetap mampu
membangun citra yang posij@@i mata konsumennya. Namun, kepuasan pelanggan
tidak terbukti berpengaruhg@ig n terhadap loyalitas pelanggan (t-value = -0,75),
yang menunjukkan bahw@pelang yang puas belum tentu menjadi pelanggan
loyal, dan sebaliknya pelan loyal“belum teptusmerasa sepenuhnya puas.
Temuan ini mengindikasikan bahwa loyalitasd¢pelanggan Batik Air tidak hanya
ditentukan oleh tingkat kepuasan, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor-faktor lain
yang menjadi pertimbangan masing-masing pelanggan dalam memilih dan tetap
menggunakan jasa penerbangan tersebut.

Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Total

Tabel 9. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung X1, X2 ,X3 terhadap Y dan

dampaknya terhadap Z serta Pengaruh Total
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Pengaruh Variabel Pengaruh Pengaruh Tidak Total
Langsung Langsung
Pelayanan terhadap Kepuasan -0.14 0.14
Promosi terhadap Kepuasan 0.59 0.59
Citra Perusahaan terhadap
0.51 0.51
Kepuasan
Pelayanan terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan
-0.25 0.27
-0.14 x -0.15 = 0.021
Promosi terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan
0.51 0.67
0.59 x -0.15 = -0.0885
Citra Perusahaan terhadap Melalui Kepuasan
0.65 0.76
loyalitas 0.73x-0.15=-0.11
Kepuasan terhadap loyalitas -0,15 0.15

Berdasarkn tabel 4.1’
signifikan, yaitu pengaruh

apat 4 (empat) hubungan yang memiliki pengaruh
si terhadap Kepuasan Pelanggan, pengaruh Citra
Perusahaan terhadap puas elanggaan, [pengaruh Promosi terhadap
Loyalitas Pelanggan d engarun*“Citra_ Perusahaan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Berdasarkan tabe , hubungan yang memiliki pengaruh signifikan
memiliki nilai standardized solution antaraflain : pengaruh langsung Promosi
terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 0.59 (59%), pengaruh Citra Perusahaan
terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 0.51 (51%), pengaruh Promosi terhadap
Loyalitas Pelanggan sebesar 0.51 (51%) dan pengaruh Citra Perusahaan terhadap
Loyalitas Pelanggan sebesar 0.65 (65%). Hubungan lainnya tidak memiliki

pengaruh signifikan .

Pembahasan

Saat ini banyak sekali penelitian yang menggunakan analisis SEM karena
SEM mampu menganalisis hubungan sebab akibat antar variabel yang di dalamnya
memuat variabel laten, di mana proses pengolahannya dapat melibatkan kekeliruan
dalam pengukuran dari variabel indikator dan variabel laten. Tahapan dalam
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analisis SEM vyaitu spesifikasi model, identifikasi model, estimasi model, uji
kecocokan, dan respesifikasi.

Spesifikasi model merupakan penggabungan seluruh komponen SEM yang
digambarkan dalam persamaan matematik atau diagram alur (Path Diagram) untuk
mempermudah melihat hubungan-hubungan kausalitas yang ingin diuji.

Penggunaan model dalam penelitian ini secara keseluruhan memiliki tingkat
kesesuaian yang baik. Ada 3 (tiga) ukuran Goodness of Fit (GoF) yang dikatakan
kurang baik (poor fit), serta ada 3 (tiga) ukuran GoF yang menunjukkan kecocokan
good fit. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa kecocokan model pada penelitian ini
berada pada kategori good fit.
da tingkat keyakinan 90% dengan

Berdasarkan hasil uji hipotesis H
mempertimbangkan t-value > 1,65, difWatakanibahwa Ho1 gagal ditolak karena t-

value-nya adalah -0,14. alnyapenolakansod “tersebut menyatakan bahwa

terdapat pengaruh yan n antara\ pelayanan dengan kepuasan
pelanggan.

Berdasarkan hasil uji tesis H2, hipotesis HaZterbukti diterima karena t-

a\rcaayaan 90%) atau t-value > 1,65 yang berarti
ignifikan€@antara variabel promesi dengan kepuasan

Berdasarkan hasil uji hipotesis H3, hipotesis' H3 memiliki t-value 1,41 (tingkat

value-nya adalah 1,97 (ti
terdapat pengaruh yang

pelanggan.

kepercayaan 90%) atau Ho3 gagal ditolak karena t-value < 1,65. Hal tersebut
menandakan bahwa tidak adanya pengaruh yang signifikan antara citra perusahaan
terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil uji hipotesis H4, hubungan antara pelayanan dengan
loyalitas (Ha4) tidak memiliki pengaruh yang signifikan dengan t-value -0,62 atau
Ha4 gagal ditolak.

Berdasarkan hasil uji hipotesis H5, diperoleh t-value 2,37 dan > 1,65.
Berdasarkan hasil tersebut maka Ha5 diterima, yaitu adanya pengaruh yang
signifikan antara promosi terhadap loyalitas. Hasil t-value tersebut menunjukkan
bahwa korelasi yang muncul di antara variabel promosi terhadap loyalitas adalah
kuat dan signifikan.

Berdasarkan hasil uji hipotesis H6, hipotesis H6 memiliki t-value 2,54 (tingkat
kepercayaan 90%) atau Ho6 ditolak karena t-value > 1,65. Hal tersebut
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menandakan bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara citra perusahaan
terhadap loyalitas.

Berdasarkan hasil uji hipotesis H7, hipotesis H7 memiliki t-value 0,75 (tingkat
kepercayaan 90%) atau Ho7 gagal ditolak karena t-value < 1,65. Hal tersebut
menandakan bahwa tidak adanya pengaruh yang signifikan antara kepuasan
terhadap loyalitas.

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh langsung, tidak langsung, dan total
pengaruh, variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas adalah citra
perusahaan sebesar 76%.

Dari beberapa pernyataan di atas maka dapat dikatakan bahwa dari ketiga

variabel yang diuji, promosi dan citra per an merupakan variabel yang memiliki

pengaruh signifikan terhadap kepuas an loyalitas pelanggan. Dengan demikian,

dapat diartikan bahwa kegiatan p@@mosi yanghdilakukan _serta citra perusahaan

Maskapai Batik Air su dan dapat dirasakan langsung oleh
pelanggan, sehingga be terhadap kepuasan dan berdampak pada

loyalitas pelanggan.

D. Kesimpulan

Berdasarkan hasil p apat disimpulkangbahwa promosi dan citra
perusahaan merupakan faktor yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan Maskapai Batik Air, sedangkan pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan maupun loyalitas pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa promosi yang dilakukan Batik Air mampu memberikan
rangsangan positif kepada pelanggan sehingga meningkatkan kepuasan dan
mendorong loyalitas. Selain itu, citra perusahaan yang baik juga mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan serta menjadi pertimbangan penting dalam
membentuk loyalitas pelanggan terhadap maskapai. Di sisi lain, kepuasan
pelanggan tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, yang
menunjukkan bahwa pelanggan yang puas belum tentu menjadi pelanggan loyal,
begitu pula sebaliknya. Berdasarkan analisis pengaruh langsung, tidak langsung,
dan total pengaruh, variabel yang memiliki pengaruh terbesar terhadap loyalitas
pelanggan adalah citra perusahaan dengan kontribusi sebesar 76%, sehingga citra
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perusahaan menjadi faktor yang paling dominan dalam membentuk loyalitas

pelanggan Batik Air.
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