ABSTRAK

Persaingan bisnis terus meningkat setiap tahunnya. Industri penerbangan di
indonesia juga mengalami persaingan yang sangat ketat, banyaknya maskapai
penerbangan baik milik pemerintah ataupun swasta tidak menutup persaingan di
dalamnya. Demi mempertahankannya industri penerbangan tidak hanya dituntut
memenuhi permintaan konsumen tapi juga memberikan kualiatas layanan yang
baik, agar konsumen merasa puas dan akan loyal pada maskapai tersebut.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen pada Maskapai Air Asia, mengetahui
pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada Maskapai Air
Asia, dan mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen
pada maskapai Air Asia dimediasi oleh kepuasan konsumen. Jenis penelitian ini
adalah causal explanatory. Teknik pengumpulan datanya teknik survei
menggunakan kuesioner. Dengan populasi konsumen Air Asia di Universitas
Kristen Maranatha, dengan sampel mahasiswa pengguna Air Asia sebanyak lebih
dari 2 kali. Teknik yang digunakan untuk menganalisi data dalam penelitian ini
menggunakan metode statistika yaitu Regresi dengan mediasi.

Kata-kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
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ABSTRACT

Business Competition growth every year, aviation industry also have a fight
competition, many aviation industry either government owned private not close
the competition. To preserve aviation industry not only required meet consumer
demand but also gives good service. This research to know influence service
quality to consumer satisfy of Air Asia Airlines, determine the effect satisfy to
loyalty consumer on Air Asia Airlines, an to know the service quality to loyalty
consumer on Air Asia Airlines. This research is causal explanatory. Methode use
by quisioner. With population Air Asia consumer at Maranatha Christian
University. Sample is maranatha cristian university student use Air Asia twice.
Retrieval method use to analysis data on this research is statistic by using statistic
method is regression with mediation.
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