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ABSTRAK 

 

Dalam era globalisasi saat ini, teknologi sudah sangat berkembang pesat, seperti 

dalam bidang trasportasi yang begitu banyak menawarkan berbagai kendaraan 

yang dapat menunjang perjalanan untuk dapat sampai ke tempat tujuan. Salah 

satunya pesawat yang adalah transportasi yang sudah menjadi pilihan utama 

masyarakat jika hendak bepergian jauh. Oleh sebab itu, para pengusaha dalam 

bidang transportasi udara berusaha untuk dapat memberikan pelayanan yang 

terbaik bagi para pelanggannya dan juga memberikan berbagai penawaran yang 

menarik bagi para pelanggannya. Maka peneliti ingin menguji seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dengan menggunakan 

salah satu maskapai penerbangan yaitu AirAsia. Pengambilan data yang dilakukan 

menggunakan kuesioner yang disebarkan sebanyak 152 pertanyaan kepada 

mahasiswa yang menggunakan maskapai AirAsia dengan tingkat pengembalian 

sebesar 100%. Jenis penelitian yang digunakan adalah causal explanatory. 

Populasi masyarakat kota bandung yang pernah menggunakan maskapai AirAsia. 

Sampelnya para mahasiswa yang pernah menggunakan maskapai penerbangan 

AirAsia. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

nonprobability sampling.  teknik yang digunakan untuk menganalisi data dalam 

penelitian ini menggunakan metode statistika yaitu regresi. Dan hasil yang  

diperoleh dari penelitian tersebut yaitu terdapat pengaruh simultan kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 38,6% sedangkan sisanya yaitu 

62,4% dipengaruhi oleh faktor lain. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

In the current era of globalization, the technology already is growing rapidly, such 

as in the field of transportation is so much offering a range of vehicles that can 

support the journey to be able to get to the destination. One of them is the 

transport plane that has become a major societal choice if you want to travel far. 

Therefore, employers in the field of air transportation strive to provide the best 

service to its customers and also provide a wide range of attractive offers for its 

customers. The researchers wanted to test how much influence service quality on 

customer loyalty by using one of the airline that AirAsia. Data retrieval is done 

using questionnaires distributed as many as 152 questions to students who use the 

airline AirAsia with rate of return of 100%. This type of research is a causal 

explanatory. Bandung city population has ever used airline AirAsia. The sample 

of students who have used airline AirAsia. The sampling method in this study 

using nonprobability sampling. techniques used to analyze the data in this study 

using the statistical method is regression. And the results obtained from these 

studies that there is a simultaneous effect of service quality on customer loyalty at 

38.6% while the remaining 62.4% is influenced by other factors. 
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