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PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP CUSTOMER
SATISFACTION
(STUDI PADA KONSUMEN LION AIR DI INDONESIA)

(Marvella Juwono)

ABSTRAK

Penilaian kualitas layanan telah banyak digunakan oleh perusahaan-
perusahaan jasa, termasuk di perusahaan penerbangan. Setelah pulih dari
krisis COVID-19 yang melanda, industri penerbangan telah bangkit untuk
melayani seluruh pelanggan di dunia. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui apa saja faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan
pada salah satu low-cost carrier di Indonesia, yaitu Lion Air dengan
menggunakan dimensi-dimensi dari Service Quality. Dimensi-dimensi ini
meliputi reliability, asssurance, tangible, empathy, dan responsiveness.
Penelitian ini diikuti oleh 300 responden yang telah memenuhi syarat
penelitian. Hasil analisis data penelitian ini menggunakan regresi linier
berganda, yang meliputi Uji Instrumen, Uji Asumsi Klasik dan Uji Hipotesis
dengan didukung oleh software IBM SPSS versi 29. Hasil menunjukkan
bahwa keempat dimensi Service Quality, yaitu reliability, tangible, empathy,
dan responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Lion Air, kecuali assurance yang hanya berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu, perusahaan harus memberikan
layanan yang berkualitas tinggi untuk memenuhi harapan pelanggan dan
mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi sehingga di kemudian hari
perusahaan dapat membangun kepercayaan pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Low-cost Carrier,
Maskapai Penerbangan, Regresi Linier Berganda
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION
(A STUDY ON LION AIR CONSUMERS IN INDONESIA)

(Marvella Juwono)

ABSTRACT (English)

Service quality assessment has been widely used by service companies,
including airlines. After recovering from the COVID-19 crisis, the aviation
industry has risen to serve all customers in the world. The purpose of this
research is to find out what factors can affect customer satisfaction at one of
the low-cost carriers in Indonesia, namely Lion Air by using the dimensions
of Service Quality. These dimensions include reliability, assurance, tangible,
empathy, and responsiveness. This research was participated by 300
respondents who have met the research requirements. The results of this
research data analysis using multiple linear regression, which includes
Instrument Test, Classical Assumption Test and Hypothesis Test supported by
IBM SPSS software version 29. The results show that the four dimensions of
Service Quality, namely reliability, tangible, empathy, and responsiveness
have a positive and significant effect on customer satisfaction at Lion Air,
except assurance which only has a positive effect on customer satisfaction.
Therefore, companies must provide high quality services to meet customer
expectations and achieve high customer satisfaction so that in the future the
company can build customer trust.

Keywords: Airline, Customer Satisfaction, Low-cost Carrier, Multiple Linear
Regression, Service Quality.
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