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ABSTRACT 

 

The purpose of this study to examine the effect of service quality on loyalty mediated buying 

behavior in choosing Lion Air airport transportation services Banjarmasin-Jakarta route. 

Research approach using quantitative approach, type of causal design research, population in this 

research is all of air transportation service of Lion Air Banjarmasin-Jakarta route, data collected 

by spread questioner to 120 respondents. The analysis used included validity test, reliability test, 

classical assumption test, regression analysis, path analysis (analysis path), t test, and coefficient 

of determination. 

The result of this study proves that the quality of service (X) has a significant effect on the 

loyalty (Y), the influence of 9,865%, the quality of service significantly influence the buying 

behavior (M), the effect of 8.527%, based on path analysis obtained direct influence of the 

variable of service quality X) to the variable of service user loyalty (Y) of 0, 635, regression 

coefficient indirect effect variable Quality of service (X) to variable service user loyalty (Y) 

through variable purchase behavior (M) is 0.617X0.063 = 0.038, the direct influence is greater 

than the indirect influence of the Purchase behavior variable can not moderate the influence of 

service quality to customer loyalty. 

 

Keywords, Quality of service, Loyalty and buying behavior 

 

1. LatarBelakang 

         Transportasi Udara merupakan salah satu jenis alat transportasi yang semakin di cari oleh 

sebagian besar masyarakat Indonesia, hal ini dikarenakan Jumlah Penduduk yang semakin 

meningkat, aktivitas masyarakat yang membutuhkan jasa transportasi yang efisien dan flexible, 

cepat, aman dan murah, alasan lain nya karena mempermudah dalam melakukan perjalanan 

ketempat yang dituju, adanya pihak maskapai penerbangan yang menyediakan fitur perjalanan 

agar menarik bagi penumpang, adanya kemudahan dalam pemesanan tiket, penumpang merasa 

mudah dalam mendapatkan dan memahami informasi tentang jadwal keberangkatan, harga tiket, 

dan juga promosi, dan menyediakan pilihan layanan perjalanan yang beragam, informasi lainnya 

dari penyedia jasa transportasi udara, hal ini akan memberikan kenyamanan selama melakukan 

perjalanan 

      Pengguna jasa transportasi udara mulai dari orang dewasa, remaja, anak anak bahkan balita, 

masyarakat ekonomi menengah ke atas sampai masyarakat ekonomi menengah kebawah, semua 

mailto:nellysuryani56@gmail.com


 

 
 
 
 

 437  

http://jurnal.kolibi.org/index.php/neraca 

 
 

3025-1192 

(2024), 2 (5): 436–449                

Neraca 
Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 

kalangan apapun profesi mereka seperti tokoh masyarakat, pebisnis, wisatawan asing maupun 

wisatawan domestik, pihak pemerintahan, pengusaha, pedagang dan lain-lain. Hal ini 

menunjukkan bahwa peranan transportasi udara untuk menunjang aktivitas perjalanan 

masyarakat antar wilayah di Indonesia maupun luar negeri, minat masyarakat yang tinggi 

terhadap transportasi udara menjadi lahan potensial bagi bisnis penerbangan dimasa sekarang 

dan masa yang akan datang, baik penerbangan domestik maupun mancanegara, oleh karena 

itukualitas pelayanan terhadap pengguna jasa transportasi udara harus ditingkatkan oleh 

perusahaan penerbangan, agardapat meningkatkan dan mempertahankan pengguna jasa serta 

kelangsungan perusahaaan tetap terjamin, 

Tabel 1.1 Data Keberangkatan Penumpang di Bandara Utama Indonesia Tahun 2011-Tahun 

2016 

Tahun Penumpang 

Perkembangan/penurunan 

 

Naik/turun % 

2011 9.710.063 - - 

2012 10.532.958 822.895 1.18% 

2013 11.573.458 1.040.500 1,49% 

2014 12.148.239 574.781 0,82% 

2015 12.401.928 253.689 0,36% 

2016 13.370.083 968.155 1,39% 

Jumlah 69.736.729 3.660.020 5,24% 

Sumber data: www.bps.go.id data diolah (2017) 

Berdasarkan data dari tabel 1.1 tersebut terlihat peningkatan jumlah penumpang berangkat dalam 

negeri dan yang tertinggi pada tahun 2016 dengankenaikansebesar 1,39%, yang terendah tahun 

2015 sebesar 0,36%. 

Transportasi udara merupakan alat transportasi yang paling diminati untuk melakukan 

perjalanan ke luar provinsi Kalimantan Selatan, meskipun sudah ada transportasi laut, 

masyarakat di wilayah ini lebih cenderung menggunakan transportasi udara, hal ini dikarenakan 

karena waktu tempuh yang digunakan transportasi udara relatif lebih singkat jika dibandingkan 

dengan menggunakan kapal laut, selain itu harga tiket yang tidak jauh berbeda menyebabkan 

masyarakat cenderung memilih transportasi udara untuk tujuan ke luar provinsi Kalimantan 

Selatan, dan banyak faktor lain yang menyebabkan masyarakat lebih memilih menggunakan 

transportasi udara, diantaranya faktor Kualitas pelayanan yang diberikan pihak maskapai 

penerbangan seperti kenyamanan, ketepatan waktu, keamanan, dan kecepatan.  

Tingginya minat masyarakat dalam menggunakan transportasi udara  disebabkan karena 

kemajuan dibidang teknologi, komunikasi, dan transportasi yang mengakibatkan adanya arus 

keluar masuk ke Provinsi Kalimantan Selatan cukup signifikan, Pengguna jasa transportasi 

seperti wisatawan, investor, pebisnis dan lain-lain, hal ini mendorong perkembangan transportasi 

khususnya transportasi udara sangat diperlukan untuk menunjang aktivitas ini, tingginya minat 

http://www.bps.go.id/
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masyarakat terhadap Transportasi udara khususnya maskapai Lion Air dapat dilihat dari table 1.3 

berikut ini: 

Tabel 1.3 Jumlah Penumpang Lion Air dari tahun 2015-tahun 2017 

Tahun Penumpang Lion Air 
Perkembangan/penurunan 

Naik/turun % 

2015 992.558 - - 

2016 1.019.809 27.251 0,9% 

2017 1.001.956 -17.853 -0,6% 

Jumlah 3.014.323 9.396 0,3% 

Sumber data: Bandara Syamsudin Noor data diolah (2017) 

Dari table 1.3 bisa dilihat perkembangan jumlah penumpang Lion Air jumlah penumpang Lion 

air meningkat sebesar 0,9% dari tahun 2015 ketahun 2016, sedangkan jumlah penumpang dari 

tahun 2016 ketahun 2017 mengalami penurunan sebesar 0,6%, dan penurunan tersebut tidak 

terlalu signifikan, jika dibandingkan dengan maskapai lainnya penumpang Lion air merupakan 

yang terbanyak, hal ini terlihat dari data Jumlah penumpang seluruh maskapai dibandara 

Syamsudin Noor pada tabel. 

Perkembangan industri penerbangan semakin pesat bahkan dalam waktu dekat ini Bandara 

Syamsudin Noor yang berlokasi di Banjar baru akan dijadikan Bandara bertaraf Internasional, 

Tabel 1.5 Data Jumlah Penumpang Seluruh Maskapai Penerbangan di Bandara Syamsudin Noor 

 

N

o 
Tahun 

Penumpan

g Dewasa 

 (ribu Org)  

Penumpan

g Anak-

Anak 

 (Ribu 

Org)  

Penumpan

g Bayi 

 (Ribu 

Org)  

Penumpang 

Transit 

 (Ribu Org)  

Total 

 (Ribu 

Org)  

01

. 
2014 1.853.409 18.559 28.813 67.983 1.968.764 

02

. 
2015 1.768.128 20.788 27.043 66.484 1.882.443 

03

. 
2016 1.821.259 31949 28.687 65.726 1.947.621 

Sumber: Bandara Syamsudin Noor Banjarbaru Data diolah (2017) 

Berdasarkan data pada tabel 1.5 total jumlah penumpang berangkat untuk seluruh 

maskapai penerbangan di Bandara Syamsudin Noor yaitu: pada tahun 2014 berjumlah 1.968.764, 

pada tahun 2015 berjumlah 1.882.443 sedangkan tahun 2016 berjumlah 1.947.621, meskipun 

mengalami penurunan jumlah penumpang, namun jumlah penurunannya tidak terlalu signifikan. 
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Jumlah penumpang penerbangan terbanyak yang berangkat dari bandara Syamsudin Noor 

didominasi oleh maskapai penerbangan Lion Air. 

Semakin banyaknya maskapai penerbangan yang ikut mengambil bagian dalam bisnis 

penerbangan domestik membuat persaingan di industri ini semakin ketat, terutama setelah 

masuknya maskapai penerbangan Lion Air yang menawarkan tiket dengan harga murah berhasil 

meraih pasar. Lion Air bisa mengambil konsumen potensial yaitu orang yang sebelumnya tidak 

pernah menggunakan jasa transportasi udara karena tarif yang mahal, menyusul belakangan ini 

semakin banyaknya maskapai penerbangan lain yang menawarkan tarif yang murah, dari tabel 

1.6 berikut ini dapat dilihat perbandingan harga maskapai penerbangan berdasarkan kelasnya 

yang terdiri dari maskapai penerbangan Low Cost Carrier (LCC), Medium service carrier (MSC) 

dan Full Service Carrier (FSC) dengan rute Banjarmasin-Jakarta pada Tanggal 24 Januari 2018:  

Tabel 1.6 Perbandingan Harga Tiket Maskapai Penerbangan rute Banjarmasin-Jakarta 

padaTanggal 24 Januari 2018 

No Low Cost 

Carrier 

Medium Service 

carier 

Full Service 

Carrier 

Harga 

01 Lion Air -  Rp.526.300 

02 City Link -  Rp.649.550 

03 Wings Air - - Rp.1.116.000 

04 - Sriwijaya Air - Rp.1.114.900 

05 - - Garuda Airline Rp.869.000 

06 - - Batik Air Rp.616.000 

Sumber: www.traveloka.com(Data diolah 2017) 

Tabel 1.6 memperlihatkan bahwa maskapai Lion Air merupakan maskapai dengan harga yang 

rendah dibandingkan maskapai lainnya, dan paling diminati masyarakat, hal ini bisa di buktikan 

dari data yang diperoleh dari Bandara Syamsudin Noor bahwa berdasarkan data untuk tiga tahun 

terakhir maskapai Lion air memperoleh jumlah penumpang yang jauh lebih signifikan bila 

dibandingkan dengan maskapai lainnya, tujuan Lion Air adalah untuk mewujudkan Loyalitas 

pelanggan, untuk mewujudkan loyalitas pelangganya itu dengan menciptakan kepuasan 

pelanggan, meskipun masih ada kekurangan yang dimiliki maskapai Lion Air seperti jadwal 

penerbangan yang sering delay, selalu ada berita mengenai keterlambatan terbang (delay), 

diantaranya ratusan penumpang tujuan Kualanamu, Medan di Bandara Soekarno Hatta, 

Tangerang, Jumat (3/2/2017) malam, para penumpang protes lantaran pesawat tak kunjung 

berangkat tanpa alasan yag jelas (dikutip dari Liputan 6.com), meskipun sering delay namun 

mayoritas para pengguna jasa transportasi udara masih menggunakan jasa penerbangan Lion Air, 

namun yang dikhawatirkan adalah efek jangka panjangnya, hal ini tentu saja berkaitan dengan 

faktor faktor yang berpengaruh terhadap perilaku pembelian konsumen dalam memilih jasa 

transportasi udara seperti faktor kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan dan lain-lain. 

Semakin banyaknya maskapai penerbangan yang ikut mengambil bagian dalam bisnis 

penerbangan domestik membuat persaingan di industri ini semakin ketat, terutama setelah 

masuknya maskapai penerbangan Lion Air yang menawarkan tiket dengan harga murah berhasil 

http://www.traveloka.com/
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meraih pasar. Lion Air bisa mengambil konsumen potensial yaitu orang yang sebelumnya tidak 

pernah menggunakan jasa transportasi udara karena tarif yang mahal, menyusul belakangan ini 

semakin banyaknya maskapai penerbangan lain yang menawarkan tarif yang murah, dari tabel 

1.6 berikut ini dapat dilihat perbandingan harga maskapai penerbangan berdasarkan kelasnya 

yang terdiri dari maskapai penerbangan Low Cost Carrier (LCC), Medium service carrier (MSC) 

dan Full Service Carrier (FSC) dengan rute Banjarmasin-Jakarta pada Tanggal 24 Januari 2018:  

Tabel 1.6 Perbandingan Harga Tiket Maskapai Penerbangan rute Banjarmasin-Jakarta 

padaTanggal 24 Januari 2018 

 

No Low Cost 

Carrier 

Medium Service 

carier 

Full Service 

Carrier 

Harga 

01 Lion Air -  Rp.526.300 

02 City Link -  Rp.649.550 

03 Wings Air - - Rp.1.116.000 

04 - Sriwijaya Air - Rp.1.114.900 

05 - - Garuda Airline Rp.869.000 

06 - - Batik Air Rp.616.000 

Sumber: www.traveloka.com(Data diolah 2017) 

Tabel 1.6 memperlihatkan bahwa maskapai Lion Air merupakan maskapai dengan harga yang 

rendah dibandingkan maskapai lainnya, dan paling diminati masyarakat, hal ini bisa di buktikan 

dari data yang diperoleh dari Bandara Syamsudin Noor bahwa berdasarkan data untuk tiga tahun 

terakhir maskapai Lion air memperoleh jumlah penumpang yang jauh lebih signifikan bila 

dibandingkan dengan maskapai lainnya, tujuan Lion Air adalah untuk mewujudkan Loyalitas 

pelanggan, untuk mewujudkan loyalitas pelangganya itu dengan menciptakan kepuasan 

pelanggan, meskipun masih ada kekurangan yang dimiliki maskapai Lion Air seperti jadwal 

penerbangan yang sering delay, selalu ada berita mengenai keterlambatan terbang (delay), 

diantaranya ratusan penumpang tujuan Kualanamu, Medan di Bandara Soekarno Hatta, 

Tangerang, Jumat (3/2/2017) malam, para penumpang protes lantaran pesawat tak kunjung 

berangkat tanpa alasan yag jelas (dikutip dari Liputan 6.com), meskipun sering delay namun 

mayoritas para pengguna jasa transportasi udara masih menggunakan jasa penerbangan Lion Air, 

namun yang dikhawatirkan adalah efek jangka panjangnya, hal ini tentu saja berkaitan dengan 

faktor faktor yang berpengaruh terhadap perilaku pembelian konsumen dalam memilih jasa 

transportasi udara seperti faktor kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan dan lain-lain. 

Semakin banyaknya maskapai penerbangan yang ikut mengambil bagian dalam bisnis 

penerbangan domestik membuat persaingan di industri ini semakin ketat, terutama setelah 

masuknya maskapai penerbangan Lion Air yang menawarkan tiket dengan harga murah berhasil 

meraih pasar. Lion Air bisa mengambil konsumen potensial yaitu orang yang sebelumnya tidak 

pernah menggunakan jasa transportasi udara karena tarif yang mahal, menyusul belakangan ini 

semakin banyaknya maskapai penerbangan lain yang menawarkan tarif yang murah, dari tabel 

1.6 berikut ini dapat dilihat perbandingan harga maskapai penerbangan berdasarkan kelasnya 

http://www.traveloka.com/
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yang terdiri dari maskapai penerbangan Low Cost Carrier (LCC), Medium service carrier (MSC) 

dan Full Service Carrier (FSC) dengan rute Banjarmasin-Jakarta pada Tanggal 24 Januari 2018:  

Tabel 1.6 Perbandingan Harga Tiket Maskapai Penerbangan rute Banjarmasin-Jakarta 

padaTanggal 24 Januari 2018 

 

No Low Cost 

Carrier 

Medium Service 

carier 

Full Service 

Carrier 

Harga 

01 Lion Air -  Rp.526.300 

02 City Link -  Rp.649.550 

03 Wings Air - - Rp.1.116.000 

04 - Sriwijaya Air - Rp.1.114.900 

05 - - Garuda Airline Rp.869.000 

06 - - Batik Air Rp.616.000 

Sumber: www.traveloka.com(Data diolah 2017) 

Tabel 1.6 memperlihatkan bahwa maskapai Lion Air merupakan maskapai dengan harga 

yang rendah dibandingkan maskapai lainnya, dan paling diminati masyarakat, hal ini bisa di 

buktikan dari data yang diperoleh dari Bandara Syamsudin Noor bahwa berdasarkan data untuk 

tiga tahun terakhir maskapai Lion air memperoleh jumlah penumpang yang jauh lebih signifikan 

bila dibandingkan dengan maskapai lainnya, tujuan Lion Air adalah untuk mewujudkan 

Loyalitas pelanggan, untuk mewujudkan loyalitas pelangganya itu dengan menciptakan kepuasan 

pelanggan, meskipun masih ada kekurangan yang dimiliki maskapai Lion Air seperti jadwal 

penerbangan yang sering delay, selalu ada berita mengenai keterlambatan terbang (delay), 

diantaranya ratusan penumpang tujuan Kualanamu, Medan di Bandara Soekarno Hatta, 

Tangerang, Jumat (3/2/2017) malam, para penumpang protes lantaran pesawat tak kunjung 

berangkat tanpa alasan yag jelas (dikutip dari Liputan 6.com), meskipun sering delay namun 

mayoritas para pengguna jasa transportasi udara masih menggunakan jasa penerbangan Lion Air, 

namun yang dikhawatirkan adalah efek jangka panjangnya, hal ini tentu saja berkaitan dengan 

faktor faktor yang berpengaruh terhadap perilaku pembelian konsumen dalam memilih jasa 

transportasi udara seperti faktor kualitas pelayanan, loyalitas Semakin banyaknya maskapai 

penerbangan yang ikut mengambil bagian dalam bisnis penerbangan domestik membuat 

persaingan di industri ini semakin ketat, terutama setelah masuknya maskapai penerbangan Lion 

Air yang menawarkan tiket dengan harga murah berhasil meraih pasar. Lion Air bisa mengambil 

konsumen potensial yaitu orang yang sebelumnya tidak pernah menggunakan jasa transportasi 

udara karena tarif yang mahal, menyusul belakangan ini semakin banyaknya maskapai 

penerbangan lain yang menawarkan tarif yang murah, dari tabel 1.6 berikut ini dapat dilihat 

perbandingan harga maskapai penerbangan berdasarkan kelasnya yang terdiri dari maskapai 

penerbangan Low Cost Carrier (LCC), Medium service carrier (MSC) dan Full Service Carrier 

(FSC) dengan rute Banjarmasin-Jakarta pada Tanggal 24 Januari 2018:  

Tabel 1.6 Perbandingan Harga Tiket Maskapai Penerbangan rute Banjarmasin-Jakarta 

padaTanggal 24 Januari 2018 

http://www.traveloka.com/
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No Low Cost 

Carrier 

Medium Service 

carier 

Full Service 

Carrier 

Harga 

01 Lion Air -  Rp.526.300 

02 City Link -  Rp.649.550 

03 Wings Air - - Rp.1.116.000 

04 - Sriwijaya Air - Rp.1.114.900 

05 - - Garuda Airline Rp.869.000 

06 - - Batik Air Rp.616.000 

Sumber: www.traveloka.com(Data diolah 2017) 

Tabel 1.6 memperlihatkan bahwa maskapai Lion Air merupakan maskapai dengan harga yang 

rendah dibandingkan maskapai lainnya, dan paling diminati masyarakat, hal ini bisa di buktikan 

dari data yang diperoleh dari Bandara Syamsudin Noor bahwa berdasarkan data untuk tiga tahun 

terakhir maskapai Lion air memperoleh jumlah penumpang yang jauh lebih signifikan bila 

dibandingkan dengan maskapai lainnya, tujuan Lion Air adalah untuk mewujudkan Loyalitas 

pelanggan, untuk mewujudkan loyalitas pelangganya itu dengan menciptakan kepuasan 

pelanggan, meskipun masih ada kekurangan yang dimiliki maskapai Lion Air seperti jadwal 

penerbangan yang sering delay, selalu ada berita mengenai keterlambatan terbang (delay), 

diantaranya ratusan penumpang tujuan Kualanamu, Medan di Bandara Soekarno Hatta, 

Tangerang, Jumat (3/2/2017) malam, para penumpang protes lantaran pesawat tak kunjung 

berangkat tanpa alasan yag jelas (dikutip dari Liputan 6.com), meskipun sering delay namun 

mayoritas para pengguna jasa transportasi udara masih menggunakan jasa penerbangan Lion Air, 

namun yang dikhawatirkan adalah efek jangka panjangnya, hal ini tentu saja berkaitan dengan 

faktor faktor yang berpengaruh terhadap perilaku pembelian konsumen dalam memilih jasa 

transportasi udara seperti faktor kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan dan lain-lain. 

 pelanggan dan lain-lain. 

maka peran pemasaran menjadi sangat penting terutama untuk mengetahui prilaku konsumen 

terhadap jasa yang ditawarkan, terutama untuk melakukan identifikasi kebutuhan dan keinginan 

konsumen secara tepat misalnya dengan semakin banyaknya maskapai penerbangan yang 

menawarkan tarif lebih murah tidak membuat maskapai penerbangan dengan tarif yang lebih 

mahal kehilangan penumpangnya secara signifikan, oleh karena itu tentu saja ada faktor lain 

yang mempengaruhi perilaku pembelian konsumen. Menurut Engel et al (2006) dalam Sangadji 

dan Sopiah (2014:7), perilaku pembelian konsumen merupakan kegiatan yang secara langsung 

terlibat dalam suatu proses untuk memperoleh, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk 

maupun jasa, ataupun proses sebelum dan sesudah kegiatan ini. 

Menurut Tjiptono (2016) kualitas layanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen. Parasuraman , Zeithaml dan Berry dalam Tjiptono & Chandra (2011;198), Yang 

menyatakan indikator kualitas pelayanan terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, 

Emphathy, dan tangible 

http://www.traveloka.com/
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Loyalitas konsumen merupakan sikap yang menjadi sebuah dorongan dari perilaku untuk 

melakukan suatu pembelian produk atau jasa dari sebuah perusahaan dengan melakukan 

pembelian secara teratur dan berulang-ulang dengan timbulnya konsistensi yang tinggi 

(Kottler:2008). Loyalitas tidak hanya membeli ulang suatu barang atau jasa, namun juga 

mempunyai komitmen dan sikap yang positif terhadap perusahaan yang menawarkan produk 

atau jasa tersebut. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka peran pemasaran menjadi sangat penting terutama untuk 

mengetahui perilaku konsumen terhadap jasa yangditawarkan, terutama untuk melakukan 

identifikasi kebutuhan dan keinginan konsumen secara tepat misalnya dengan semakin 

banyaknya maskapai penerbangan yang menawarkan tarif lebih murah tidak membuat maskapai 

penerbangan dengan tarif yang lebih mahal kehilangan penumpangnya secara signifikan 

2. TujuanPenelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah 

1.Untuk menguji dan menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

dalam memilih jasa transportasi udara Lion Air rute Banjarmasin-Jakarta. 

2.Untuk menguji dan menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku pembelian 

dalam memilih jasa transportasi udara Lion Air rute Banjarmasin-Jakarta. 

3.Untuk menguji dan menganalisa apakah perilaku pembelian memediasi pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas dalam memilih jasa transportasi udara Lion Air rute Banjarmasin-

Jakarta 

3.  TinjauanTeori 

Kualitas pelayanan yaitu suatu supaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2016). 

Menurut parasuraman, zeithaml, dan Berry dalam Tjiptono dan Chandra (2012:198) 

dalam teori di tahun 1998  bahwa terdapat lima dimensi umum yang mempengaruhi suatu 

kualitas pelayanan, yaitu: 

1. kehandalan (reliability)  

            Suatu kemampuan dari perusahaan dalam melaksanakan serta memberikan  jasa yang  

sesuai dengan apa yang telah dijanjikan  secara tepat waktu, handal, akurat dan memuaskan. 

2. Daya tanggap (responsiveness) 

Kemampuan dari suatu  perusahaan yakni dalam memberikan pelayanan dengan cepat dan 

tanggap. 

3. Kepastian (assurance) 

Membangun kepercayaan dan keyakinan terhadapkonsumen dalam mengkonsumsi jasa yang 

ditawarkan.  

4. Empathy (Empati) 

Suatu kemampuan dari perusahaan dalam memberikan perhatian terhadap konsumen 

misalnyasecara individu, yaitu kepekaan terhadap kebutuhan konsumen 

5. Berwujud (Tangible) 

Terdiri dari  fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. Menurut Kotler, 

Keller (2008)  
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Loyalitas merupakan suatu komitmen yang di pegang secara mendalam untuk dapat membeli 

atau mendukung kembali suatu produk atau jasa yang disukai di masa  depan walaupun pengaruh 

situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih 

Indikator dari loyalitas pelanggan menurut Kotler&Keller (2008 ; 57) adalah Repeat 

Purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk); Retention (Ketahanan terhadap pengaruh yang 

negative mengenai perusahaan); referalls (mereferensikan secara total eksistensi perusahaan) 

Menurut Engel et al (2006) dalam Sangadji dan Sopiah (2014:7), perilaku pembelian 

konsumen merupakan kegiatan yang secara langsung terlibat dalam suatu proses untuk 

memperoleh, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk maupun jasa, ataupun proses sebelum 

dan sesudah kegiatan ini.  

Dari pengertian tersebut dapat dijabarkan bahwa tahap-tahap perilaku pembelian terdiri 

dari: 

1. Tahap untuk merasakan adanya kebutuhan dan keinginan. 

2. Usaha untuk mendapatkan produk, mencari informasi tentang produk, harga, dan saluran 

distribusi 

3. Pengonsumsian, penggunaan, dan pengevaluasian produk setelah digunakan 

4. Tindakan pasca pembelian yang berupa perasaan puas dan tidak puas 

4.Model Penelitian 

Adapun model penelitian pengaruh kualitas pelayanan (X), terhadap Loyalitas (Y), yang 

dimediasi perilaku pembelian dalam memilih jasa transportasi udara Lion air rute Banjarmasin-

Jakarta sebagai berikut  

 

 

                                               H2                                               H3 

 

 

 

 

 

 

Model penelitian yang ada, maka model hipotesis dalam penelitian ini dapat digambarkan 

sebagai berikut: 

H1 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dalam memilih jasa 

transportasi udara Lion Air rute Banjarmasin-Jakarta. 
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H2  :  Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku pembelian dalam memilih jasa 

transportasi udara Lion Air rute Banjarmasin-Jakarta. 

 

H3 : Perilaku pembelian memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap Loyalitas dalam 

memilih 

jasa transportasi udara Lion Air rute Banjarmasin-Jakarta. 

5.Metode Penelitian 

Penelitian ini termasuk metode kuantitatif menggunakan metode kausal, yaitu penelitian yang 

bertujuan mengetahui ada tidaknya hubungan antar variable dan termasuk jenis penelitian 

penjelasan(explanatory research) yakni penelitian yang menggambarkan suatu fenomena dengan 

jalan mendeskripsikan sejumlah variable yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. 

Metode kuantitatif merupakan penelitian proses menemukan pengetahuan yang menggunakan 

data berupa angka sebagai alat menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin kita ketahui 

(Moh. Kasiram, 2010:172). 

Penelitian ini termasuk dalam penelitian kausal yaitu untuk mengidentifikasi hubungan sebab 

dan akibat antar variable dan peneliti mencari tipe sesungguhnya dari fakta untuk membantu 

memahami dan memprediksi hubungan (Zikmund dalamFerdinand, A.T, 2009:72). 

Penelitian ini berlokasi di Bandara Syamsudin Noor terhadap para pengguna jasa Lion Airrute 

Banjarmasin-Jakarta. 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulan. Populasi yang terdapat pada penelitian ini yaitu seluruhpenggunajasa 

transportasi udara Lion Air rute Banjarmasin-Jakarta. 

Teknikpengambilan sample dinamakan teknik sampling, dan teknik sampling yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah probability sampling dengan pengambilan secara acak (simple 

random sampling), menurutSugiyono (2012:92), probability sampling adalah teknik pengambilan 

sample yang memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur (anggota) 

populasi untuk dipilih menjadi anggota sample, penentuan jumlah sample karena populasi tidak 

terhingga, total sample yang digunakan sebanyak 120 responden ( 10X12 paramete
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6.HasilPenelitiandanPembahasan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

Dari hasil pengujian, maka didapatkan pengaruh variable kualitas pelayanan (X) terhadap 

variable Loyalitas pengguna jasa (Y). Hal ini disebabkan nilai t hitung> t table (9,865> 

1,980).Hasil yang didapatkan bernilai positif karena nilai t hitung positif, yang berarti jika 

variable kualitas pelayanan (X) meningkat maka variable Loyalitas pengguna jasa (Y)juga 

meningkat 

 

2.  Dari hasil pengujian, maka didapatkan pengaruh variable kualitas pelayanan (X) terhadap 

variable perilaku pembelian (M). Hal ini disebabkannilai t hitung> t table (8,527> 1,980). 

Hasil yang didapatkan bernilai positif karena nilai t hitung positif, yang berarti jika variable 

kualitas pelayanan (X) meningkat maka variable perilaku pembelian (M) juga meningkat. 

3. Dari hasil pengujian, maka didapatkan pengaruh variable kualitas pelayanan (X) terhadap 

variable Loyalitas (Y) melalui variable perilaku pembelian (M). Hal ini disebabkan nilai t 

hitung> t table(7,308> 1,980). Hasil yang didapatkan bernilai positif karena nilai t hitung positif, 

artinyajika variable kualitas pelayanan(X)meningkatmaka variableLoyalitas pengguna jasa 

(Y)juga meningkat.  

Variabel kualitas pelayanan (X) dan variable perilaku pembelian (M) secara bersama-

sama berpengaruh terhadap Y. Hal ini karena nilai F hitung> F table (48,704>3,074. Sedangkan 

dari hasil pengujian berdasarkan analisis jalur diperoleh pengaruh langsung dari variable kualitas 

pelayanan(X) terhadap variable Loyalitas pengguna jasa (Y) sebesar 0, 635, koefisien regresi 

pengaruh tidak langsung variable Kualitas pelayanan (X) terhadap variable Loyalitas pengguna 

jasa (Y) melalui variable perilaku pembelian (M) yaitu 0,617X0,063=0,038 dan total pengaruh 

variable kualitas pelayanan (X) terhadap variable loyalitas pengguna jasa yaitu 

0,635+0,038=0,673, sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh langsung variable kualitas 

pelayanan (X) terhadap variable Loyalitas pengguna jasa(Y) lebih besar daripada pengaruh tidak 

langsung variable kualitas pelayanan (X) terhadap variable Loyalitas pengguna jasa(Y) melalui 

variable perilaku pembelian (M), karena pengaruh langsung lebih besar daripada pengaruh tidak 

langsung, maka dapat disimpulkan bahwa variable perilaku pembelian (M) tidak memediasi 

Kualitaspelayanan(Para
suramandalamTjiptono

&Chandra(2012) (X)  

PerilakuPembelian 
(Engel et al 

dalamSangadji&So
piah(2014)(M)) 
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Konsumen 

(Kottler& Keller 
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pengaruh antara variable kualitas pelayanan (X) terhadap variable Loyalitas pengguna jasa (Y) 

7. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini mempunyai keterbatasan-keterbatasan, dengan keterbatasan ini diharapkan 

dapat dilakukan perbaikan pada penelitian mendatang : 

 

1. Keterbatasan waktu,biaya dan tenaga sehingga penggalian terhadap hasil penelitian yang 

sangat mendalam belum begitu optimal dilaksanakan, sehingga diharapkan untuk 

penelitian yang akan datang diperoleh hasil penelitian yang lebih dalam lagi   

2. Penelitian ini hanya terbatas pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

3. loyalitas melalui perilaku pembelian, sehingga kemungkinan masih banyak variable yang 

dapat mempengaruhi loyalitas seperti citra merek, kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan 

diharapkan untuk penelitian yang selanjutnya menambahkan variable-variable yang belum 

diteliti pada penelitian ini. 

 

Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

 

1.Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna jasa transportasi Udara 

Lion Air Rute Banjarmasin-Jakarta 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap perilaku pembelian pengguna jasa 

transportasi udara Lion air Rute Banjarmasin-Jakarta 

3.Perilaku pembelian tidak dapat memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pengguna jasa Transportasi Udara Lion Air Rute Banjarmasin-Jakarta. 
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