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ABSTRAK 
 

Dalam era globalisasi ini, sektor pelayanan mulai memimpin dalam 

pembangunan perekonomian negara dan menjadi hal penting dalam pertimbangan 

perusahaan untuk meningkatkan keunggulan kompetitif. Memberikan pelayanan 

yang berkualitas dianggap sebagai strategi penting untuk keberhasilan dan untuk 

bertahan dalam lingkungan yang kompetitif saat ini. Terlebih terhadap perusahaan 

yang bergerak dalam bidang penerbangan yang merupakan sektor jasa yang sangat 

kompetitif perlu meningkatkan strategi pelayanan untuk dapat terus bertahan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa peranan kualitas 

pelayanan dalam penerbangan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai mediasi pada pelanggan perusahaan penerbangan AirAsia airline 

di Bandung. Jenis penelitian yang dilakukan adalah jenis penelitian kuantitatif - 

causal explanatory. Sampel dalam penelitian ini diambil dengan menyebarkan 

kuisioner dengan menggunakan metode non-probability sampling, yaitu metode 

purposive sampling. Analisis kuantitatif dilakukan dengan metode regresi path 

analysis. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan dalam penerbangan 

memiliki pengaruh langsung positif terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan, dimana kualitas pelayanan dalam penerbangan juga memiliki pengaruh 

tidak langsung positif terhadap loyalitas pelanggan dengan dimediasi kepuasan 

pelanggan. Dari hasil persamaan regresi berganda, sederhana dan path analysis yang 

diperoleh, maka didapat hasil terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan dan pengaruh tidak langsung dengan dimediasi 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sedangkan sisanya dipengaruhi 

faktor lain. 

 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, 

penerbangan. 
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ABSCTRACT 
 

 

In this era of globalization, the service sector started to lead the country in 

economic development and are considered important in the consideration of the 

company to increase competitive advantage. Providing quality service is considered 

as an important strategy for success and to survive in today's competitive 

environment. Moreover, the companies engaged in aviation is a highly competitive 

service sector needs to improve service strategy to be able to continue to survive. 

This study aims to identify and analyze the role of in-flight service quality on 

customer loyalty with customer satisfaction as a mediation factor on AirAsia airline 

customers in Bandung. Type of research is a quantitative research - causal 

explanatory. The samples in this study were taken by distributing questionnaires 

using non-probability sampling method which is purposive sampling method. 

Quantitative analysis performed by the method of regression path analysis. 

The results showed that the in-flight service quality has a direct positive impact 

on customer satisfaction and customer loyalty, which in-flight service quality also 

has an indirect positive effect on customer loyalty with customer satisfaction as a 

mediation. From the results of multiple, simple and path analysis regression 

equation were obtained, there was a direct effect of service quality on customer 

loyalty and there was also an indirect effect mediated by customer satisfaction on 

customer loyalty while the rest is influenced by other factors. 
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