ABSTRAK

Lion Air merupakan salah satu maskapai penerbangan terbesar yang berasal dari Indonesia.
Lion Air dikenal sebagai maskapai penerbangan dengan konsep LCC. Dalam menjalankan
konsep LCC, Lion Air tetap setia memberikan kualitas layanan yang baik bagi konsumen,
sehingga konsumen dapat merasa terpuaskan dengan memakai jasa Lion Air. Adapun kualitas
layanan yang diberikan meliputi, bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati.
Dengan adanya kualitas layanan yang maksimal yang diberikan kepada konsumen, maka
akan semakin baik untuk brand image Lion Air pula . Brand Image Lion Air akan semakin
dipercayai ketika konsumen menggunakan maskapai penerbangan tersebut. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas layanan terhadap brand image Lion
Air. Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling dengan melibatkan 150
responden yang menjawab pertanyaan-pertanyaan kuesioner yang diberikan oleh peneliti.
Lalu dilanjutkan dengan menganalisis dengan menggunakan metode regresi berganda agar
mendapatkan hasil dari tiap variabel yang diteliti. Pada penelitian tentang pengaruh kualitas
layanan terhadap brand image ini, didapat hasil bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh
terhadap variabel brand image. Dengan hasil yang menunjukan bahwa pengaruh kualitas
layanan terhadap brand image sebesar 16.9% sedangkan sisanya sebesar 83,1% dipengaruhi
oleh faktor-faktor lain diluar kualitas layanan.

Kata-kata kunci : Kualitas layanan, brand image.
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ABSTRACT

Lion Air is one of the biggest airlines from Indonesia. Lion Air is known as the airline with LCC
concept. While doing the LCC concept, Lion Air still give the best service quality for the consumers.
So that the consumers would feel satisfied from using Lion Air. The service that will be given are
tangible, reliability, responsiveness, assurance, and emphaty. Therefore, with the best service quality
that Lion Air gives, will make the brand image of the Lion Air itself become better. The brand image
of the Lion Air will be more trusted if this airline is widely used by most people. This research is
aimed to know if the service quality effects the brand image of Lion Air itself. This research used
the purposive sampling method which involved 150 responders who had answered the questions that
are given by the researcher. Then continued with analyzing by multiple regression method in order to
get the result from each variable which is being researched. Finally, the result proved that the
service quality does effect the Lion Air’s brand image. From the result, it can be seen that 16,9
percent are from the service quality which effected the Lion Air’s brand image. While another 83,1
percents are from another factor.

Key words : Service quality, brand image.
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