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ABSTRACT

The Study aims to determine the effect of service performance and price perception
on costumer satisfaction and costumer loyalty on PT. Lion Air in Pekanbaru. The
population in this study include costumer who use the service on PT. Lion Air in
pekanbaru, totaling 112 people. The sample was determined by using purposive sampling
method. In this study the sample studied used a questionnaire as an instrument to prove
the results of the study, for testing the hypothesis in the study using the path analysis
method (path analysis) with the help of the SPSS program. The results show that: 1) there
is a significant effect of service performance on customer satisfaction on Lion Air
Airlines in Pekanbaru, 2) there is a significant effect on perceived price on customer
satisfaction on Lion Air Airlines in Pekanbaru, 3) there is a significant effect on service
performance on customer loyalty on Lion Air Airlines in Pekanbaru, 4) there is a
significant effect on perceived price on customer loyalty on Lion Air Airlines in
Pekanbaru, 5) there is a significant effect on customer satisfaction on customer loyalty on
Lion Air Airlines in Pekanbaru, 6) there is a direct and significant influence on customer
loyalty through customer satisfaction on Lion Air Airlines in Pekanbaru, 7) there is an
indirect and significant influence on customer loyalty through customer satisfaction on
Lion Air Airlines in Pekanbaru.
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Loyalty.
PENDAHULUAN Loyalitas tercipta jika pelanggan
puas dengan produk yang dipakai telah

Kebutuhan  jasa  transportasi memenuhi kebutuhan yang dibutuhkannya
Indonesia tidak pernah turun setiap atau yang biasa disebut kepuasan
tahunnya. Dari banyak pilihan pelanggan. Kotler (2014) menjelaskan

transportasi, jalur udara menjadi pilihan
yang sangat efisien, terutama jika
dipandang dari segi penghematan waktu.

Penting bagi Pelanggan untuk
dapat merasakan dan mengalami kepuasan
melalui kinerja jasa pelayanan karena hal
ini terkait dengan kepuasan pelanggan
(Costumer Satisfaction) atau masyarakat
yang semakin hari semakin marak dalam
menggunakan jasa transportasi
penerbangan.

bahwa Kepuasan pelanggan merupakan
perasaan kesenangan ataupun perasaan
kekecewaan yang terjadi karena telah
membanding  kinerja  suatu  produk
terhadap kinerja yang diharapkan (hasil).
Sejak Agustus 2018, harga tiket
pesawat maskapai  penerbangan  di
Indonesia naik hingga hingga kenaikan
terginggi mencapai 110% atau dua Kali
lipat lebih dari harga awal
(travel.detik.com). Fenomena ini
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memberikan dampak penurunan jumlah
penumpang signifikan dibanyak bandara
di Indonesia.

Pekanbaru sebagai lokasi
penelitian pun terkena dampak harga tiket
pesawat yang meningkat jauh. Manajer
Umum Eksekutif Bandara SKK I
Pekanbaru, Jaya  Tahoma  Sirait
mengatakan bahwa harga tiket yang naik
mengakibatkan penurunan jumlah
penumpang hingga 28% sejak Februari
2019 hingga Mei 2019. Hal ini berdampak
kerugian hingga mencapai Rp 12 miliar
(kompas.com).

Fenomena ini mengubah persepsi
harga tiket maskapai penerbangan yang
ada dibenak masyarakat. Hal ini sesuai
dengan Ridgway dan Netemeyer (1993)
dalam Ayuniar et, al., (2017) yang
berpendapat bahwa harga merupakan
salah satu indikator atau ketentuan yang
digunakan Pelanggan, dan harga dapat
mempengaruhi pandangan nilai Pelanggan

terhadap produk.
Di Indonesia, Lion Air adalah
maskapai  swasta  terbesar, tercatat

membawa jumlah penumpang terbanyak
ke bandara. Terbukti ditahun 2016,
Lion.Air menjadi maskapai dengan angka
penjualan tertinggi dan peringkat 1
dengan. Penerbangan terbanyak di Asia
Tenggara pada Januari 2018
(Lionair.co.id).

PT Lion Air dipandang negatif
atas Kinerja Pelayanan, selama
penerbangan seperti pegawai yang kurang
peduli pada saat penerimaan bagasi, tidak
sedikit  keterlambatan yang  selalu
konsisten (MediaPelanggan.com, 2018),
dan artikel lainnya mengatakan bahwa
Maskapai Penerbangan Lion Air paling
banyak dapat sorotan dalam cacatan
buruk; memiliki kategori  maskapai
terburuk, banyak mendapatkan langgar
izin terbang, delay dan layanan lion air
buruk (merdeka.com, 2015).

Dalam Hal tersebut, dapat
dikatakan PT Lion Air dalam kinerja
palayanan kurang baik, hal tersebut
didukung pada hasil pra-survey pada 30
sampel yang menyatakan bahwa 60 %

sampel tidak menyukai kinerja pelayanan
dari PT. Lion Air.

TELAAH PUSTAKA

1. Kinerja Layanan

Kinerja  layanan  merupakan
pengukuran kualitas layanan berbasis
pada kinerja atau performance. Menurut
Cronin dan Taylor (1994), kinerja
layanan  merupakan  Kinerja  dari
Pelayanan yang diterima oleh pelanggan
itu sendiri dan menilai kualitas dari
pelayanan yang benar-benar mereka
rasakan.

Cronin dan Taylor (1992) adalah
orang yang awalnya mengusulkan teori
yang menghapuskan bagian harapan dari

skala SERVQUAL (Service Quality).
SERVPERF  (Service  Performance)
merupakan  modifikasi  dari  model

SERVQUAL, yang hanya mengukur mutu
layanan bersumber pada kinerja layanan.
Parasuramen  etal., (1998)
merumuskan  dimensi yang berbeda
merujuk pada 5 aspek menggunakan
konsep kinerja layanan (SERVPERF) dari
Cronin dan Taylor (1992), yaitu:
1. Reliability atau keandalan adalah
keahlian dalam melaksanakan pelayanan
secara tepat.
2. Tangibles atau kasat mata yang
mengacu penampilan faktor fisik, seperti;
peralatan, fasilitas, dan personal.
3. Empathy atau kemampuan perusahaan
dalam memahami keinginan pelanggan
yang melibatkan, menyediakan perhatian,
dan perawatan individu untuk pelanggan.
4. Responsiveness atau cepat tanggap
merupakan kesediaan untuk memberikan
bantuan dan layanan yang cepat kepada
pelanggan.
5. Assurance atau jaminan mengacu pada
pengetahuan penyedia layanan serta
kealian mereka dalam memberikan
keyakinan serta kepercayaan.

2. Persepsi Harga

Persepsi Harga adalah pandangan
bagaimana pelanggan memahami
bagaimana harga tersebut (harga tinggi,
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rendah, dan masuk akal) dapat
berpengaruh pada niat beli dan kepuasan
pembelian (Schiffman dan Kanuk,
2004).

Peter dan Olson (2000) juga
berpendapat, persepsi harga berhubungan
dengan cara para pelanggan bisa
sepenuhnya memahami informasi harga
dan memberi makna yang berarti dan
mendalam bagi mereka.

Indikator pengukuran Persepsi
Harga menurut Kotler dan Amstrong
(2001) adalah:

1. Keterjangkauan harga produk

2. Kesesuaian harga dengan
produk

3. Kesesuaian harga dengan manfaat

kualitas

3. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2014), kepuasan
pelanggan merupakan perasaan bahagia
ataupun kekecewaan setelah uji banding
antara kinerja (hasil) suatu produk dengan
kinerja (hasil) yang diharapkan.

Kepuasan pelanggan merupakan
tingkatan pelanggan pada emosional
setelah  menimbang kinerja mereka
dengan harapannya, Kepuasan pelanggan
merupakan titik yang mana keperluan,
keinginan dan harapan bisa terpenuhi,
sehingga dapat dibeli kembali atau
dipertahankan kesetiaannya (Tjiptono,
2014).

Menurut Tjiptono (2011)
indikator kepuasan Pelanggan:
1. Kepuasan pelanggan keseluruhan,

pertanyaan yang dipertanyakan secara
langsung kepada Pelanggan terkait
seberapa puas terhadap produk ataupun
jasa dan kepuasan ini dapat dihitung
dengan produk  ataupun  jasa
perusahaan dan dibandingkan dengan
kepuasan keseluruhan pada produk.

2. Konfirmasi harapan, adanya banyak
atribut atau dimensi penting untuk
kecocokan atau ketidakcocokan di
antara keinginana pelanggan dengan
kinerja nyata produk.

3. Minat pembelian ulang, Tindakan atau
perilaku meminta pelanggan untuk

membeli ataupun akan memakai

layanan perusahaan kembali.

4. Loyalitas Pelanggan

Lovelock serta Jochen (2011)
menjelaskan loyalitas pelanggan
merupakan kemauan pelanggan dalam
jangka panjang buat terus bertahan
berlangganan keperusahaan secara
berulang kali membeli serta memakai
barang maupun jasa, dan juga membeli
secara eklusif dan secara sukarela
merekomendasikan barang ataupun jasa
pada orang lain dimana tahapan dari
seorang calon hingga menjadi pembeli
setia.

Menurut penelitian Oliver dalam
Hurriyati (2005), terungkap bahwa
didefinisikan loyalitas pelanggan adalah
keinginan pelanggan untuk setia atau
berkomitmen. Bahkan jika adanya
pengaruh keadaan serta cara pemasaran
yang bisa meimbulkan perubahan tingkah
laku atau sikap, pelanggan akan tetap
terus memesan ulang produk untuk
kedepannya maupun pelayanan yang
diberikan.

Indikator  loyalitas pelanggan
yang tinggi menurut Zeithaml dalam
Rinanda (2014), yaitu:

1. Mengatakan hal positif, yaitu katakan
sesuatu yang positif mengenai barang
ataupun jasa yang sudah digunakan
dan dirasakan oleh pelanggan.

2. Merekomendasikan kepada teman,
adalah  merekomendasikan  barang
ataupun jasa yang telah digunakan dan
dirasakan kepada orang yang dikenal.

3. Pembelian secara terus menerus
merupakan membeli secara
berkelanjutan barang atau jasa yang
dikonsumsinya.

Kerangka Penelitian

Gambar 1: Kerangka Penelitian
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Hipotesis Penelitian

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian
ini adalah:

H1= Kinerja Layanan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan.

H2=  Persepsi Harga berperngaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan.

H3= Kinerja Layanan berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan.

H4= Persepsi Harga berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan.

H5= Kepuasan Pelanggan berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan.

H6= Kinerja Layanan berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan.

H7= Persepsi Harga berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan melalu Kepuasan
Pelanggan.

METODE PENELITIAN

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada PT.
Lion Air Indonesia di Bandara Sultan
Syarif Kasiem Il, Maharatu, Kec.
Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru.
Populasi dan Sampel

Populasi  penelitian ini  yaitu
pelanggan yang menggunakan layanan
maskapai Lion Air. Metode pengambilan
sampel menggunakan Purposive Sample
dengan kriteria responden berusia 17
tahun keatas dan telah melakukan
penerbangan dengan jumlah minimal 2
kali di Bandara Sultan Syarif Kasiem II.
Sampel dalam penelitian ini adalah 112
orang berdasarkan ketentuan Hair et.al.,
(1995) bahwa penetuan jumlah sampel
yang representative bergantung pada
jumlah indikator dikali 5 hingga 10.

Metode Analisis Data

Penelitian  ini  menggunakan
metode analisis data dengan
menggunakan software SPSS versi 21
yang dijalankan dengan media komputer.
Model pengukuran digunakan
menggunakan analisis jalur, yang diawali
dengan deskirpif presentase, uji validitas

reabilitas, uji normalitas, uji statistik dan
uji Path Analysis.

HASIL PENELITIAN
PEMBAHASAN

DAN

a. Analisis Deskriptif Presentase
Analisis  deskriptif memberikan

gambaran atau deskripsi mengenai

vaariabel-variabel  penelitian.  Kriteria

penilaian rata-rata tersebut menggunakan

interval untuk menentukan panjang kelas

interval, dimana rumus yang digunakan

menurut  Sudjana  (2008)  dengan

keterangan:

4.20 — 5.00: Sangat Setuju

3.40 — 4.19: Setuju

2.60 — 3.39: Kurang Setuju

1.80 —2.59: Tidak Setuju

1.00 — 1.79: Sangat Tidak Setuju

1. Kinerja Layanan

Tabel 1: Analisis Variabel Kinerja Layanan

Alternatif Jawaban
Rata. Rentang

Pernyataan Jih Skala
5)04 (3|21 "2 | Ordinal
[Ketepatan
lkeberangaktan dan Frekl s 140 |45 |18 |2 |12
waktu tiba Kurang

[Penerbangan Lion
i sesuai dengan | qieor | 25 | 160 | 135 | 36 | 4 | 360

jadwal

Setuju

Saya merasa
Frek
inyaman dengan 4070 36| 2 |- 112
fasilitas yang
iberikan oleh

3.68 | Setyu

[Tasa penerbangan |Skor| 20 | 280 | 108 | 4 - | 412
[Lion Air
Saya merasa Frek
senang dengan
lpelayanan Lion 3.79 | Setuju
|Air yang ramah Skor | 35| 308 | 78 4 - 425

717726 2 - | 112

[saya merasa puas | prek R
idengan pelayanan 6160 |35 101112
jasa penerbangan 3.54 | Setuyu

ang cepatdan  |skor| 30 | 240 (105 | 20 | 1 | 371
rrespon yang baik
Snyn merasa aman rek

dalam perjalanan ke 3161 |40 | 8 - | 112
tempat tujuan
dengan 353 | Setuju
menggunakan Jasa
Penerbangan Lion | Skeor| 15| 2441120 | 16 | - | 395
[Air
Rata-rata Kinerja Layanan 3.55 | Setuju

Sumber: Olah Data Spss 21

Berdasarkan Tabel 1, diketahui
bahwa nilai rata-rata penilaian dari
tanggapan responden adalah sebesar 3,55
yang berarti Setuju. Hal ini menunjukkan
bahwa Pelanggan menyatakan setuju
Kinerja Layanan di Lion Air sudah cukup
baik.
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2. Persepsi Harga

Tabel 2: Analisis Variabel Persepsi Harga

Alternatif Jawaban Rata Rentang
Pernyataan Jlh raia- Skala
Sl413]2]1 Ordinal
Harga Jasa Frek
Penerbangan Lion 216819 2
Air sesuai dengan 4.14 | Setuju
pendapatan saya Skor 160|272 27 | 4 | 1 | 464
Harga jasa 5
Penerbangan Lion |Frek| 14| 74 | 21 1 3 | - | 112
Air sesuai dengan 3.88 | Setuju
kualitas pelayanan | g0l 70 [ 206 | 63 | 6 | - | 435
ang saya terima -
Harga Jasa Frek
Penerbangan Lion 15169 24| 4 112
Air sesuai dengan 3.85 | Setuju
manfaat yang saya | skor | 75 | 276 | 72 | 8 | - | 431
apatkan
Rata-rata Persepsi Harga 3.96 | Setuju

Sumber: Olah Data Spss 21

Berdasarkan Tabel 2, diketahui
bahwa nilai rata-rata penilaian dari
tanggapan responden adalah sebesar 3,96
yang Dberarti Setuju. Data tersebut
menggambarkan Pelanggan setuju bahwa
Persepsi harga sesuai dengan kebutuan
Pelanggan.

3. Kepuasan Pelanggan

Tabel 3: Analisis Variabel Kepuasan Pelanggan

4. Loyalitas Pelanggan

Tabel 4: Analisis Variabel Loyalitas Pelanggan

Alternatif Jawaban Rentang

Rata-
Pernyataan Jih rata Skala
51413121 Ordinal

Sﬂyﬂ merasa Pll?ib
ketika menggunakan|
jasa penerbangan 3.62 | Setuju
Lion Air Skor| 30 | 248 [ 117 | 10 | - | 405

Frek| 6 | 62 | 39 5 - 112

Saya bersedia
merckomendasikan

Frek| 6 | 45 | 45 | 14

[*]
¥

pilihan penerbangan 335 Iélll'aflg
Snerda o
dengan lion air pada| qyor 30 | 180 | 135 | 28 | 2 | 375 el
orang lain.
[Saya akan setia Frek| 4 [ 20 | 59 [ 10 | 1 | 112
dan terus 5 14 | Kurang
menggunakan . Setuiu
Lion Air Skor | 20 | 116 [ 177| 38 | 1 | 352 il
Rata rata Loyalitas Pel 337 |Kurang
ata-rata Loyalitas Felanggan - Semju

Sumber: Olah Data Spss 21

Berdasarkan Tabel 4, diketahui
bahwa nilai rata-rata penilaian dari
tanggapan responden adalah sebesar 3,37
yang berarti Kurang Setuju. Dalam
penelitian ini, dapat dijelaskan bahwa
pelanggan kurang setuju dengan
penggunaan jasa penerbangan Lion
Air dapat menimbulkan loyalitas pada
pelanggan yang menandakan pelanggan
kurang loyal.

b. Uji Validitas

Alternatif Jawaban Rata- Rentang Tabel 5: Uji Validitas
Pernyataan JIh Skala " " - "
50413121 rata | o dinal Variabel Indikator Corelattion Valid
Secara Keseluruhan | Fek i
aya MErasa puas 7 les 5|2 -2 Xl 0.775 Valid
1 kan jasa 371 | Setuju X1.2 0.634 Valid
bangan Li 2 ) S
ieifer angan Lion | §kor | 35 | 272 | 105 | 4 416 Kinerja X.3 0676 valid
Layanan Frek Layanan .
benerbangan lonair| | S | S5 [ 40| 9 |3 |12 X4 0.796 Valid
ang saya rasakan 345 | Setuju X1.5 0.595 Valid
pesuai denganapa | qor | 25 (220|120 | 18 | 3 | 386 -
ang saya harapkan. X,.1 0.699 Valid
Saya akan Persepsi H
menggonakan jasa Frek| 11|60 | 32| 6 |3 | 112 . Hargpa X2 0.848 Valid
enerbangan Lion 3.63 | Setuju H
ir kembeli Skor| 55 [240| 96 | 12 | 3 | 406 X2.3 0.818 Valid
ir kembali.
Rata-rata Kepuasan Pelanggan 3.60 | Setuju Kepuasan Yil 0.744 Valid
: P Y12 0.807 Valid
Sumber: Olah Data Spss 21 Pelanggan
Y..3 0.844 Valid
Berdasarkan Tabel 3, diketahui Loyalitas Y2l 0.761 Valid
bahwa nilai rata-rata penilaian dari Pelanggan Y22 0895 Valid
tanggapan responden adalah sebesar 3,60 Y23 0.832 Valid

yang berarti Setuju. Dalam penelitian ini
menggambarkan mengenai  pelanggan
yang setuju akan penggunaan jasa
penerbangan lion air dapat menimbulkan
kepuasan bagi mereka sesuai dengan
yang diharapkan.

Sumber: Olah Data Spss 21

Hasil pengujian validitas di atas
memperlihatkan nilai  korelasi  untuk
seluruh item pada variabel semuanya di
atas nilai r e (0.1857). Ini menunjukkan
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bahwa seluruh pertanyaan yang digunakan
untuk mengukur seluruh variabel telah
dipahami berikut dengan nilai korelasi
antara tiap item dengan skor total item.
Nilai korelasi ini dibandingkan dengan r
tabel. Data (n) = 112 dengan nilai df= N-2
(112-2) = 110, maka didapat r e Sebesar
0.1857, jadi keseluruhan item ini
dinyatakan valid.

c. Uji Reabilitas

Tabel 6: Uji Reliabel

- Cronbach's

Variabel Alpha Keterangan

Kinerja Layanan 0.766 Reliabel
Persepsi Harga 0.820 Reliabel

Kepuasan 0.825 Reliabel

Pelanggan

Loyalitas .

Pelanggan 0.839 Reliabel

Sumber: Olah Data Spss 21

Hasil pengujian validitas dan
reliabilitas di atas memperlihatkan nilai
korelasi  untuk  seluruh  pertanyaan
semuanya di atas 0.60. Ini menunjukkan
bahwa seluruh pertanyaan yang digunakan
untuk  mengukur  seluruh  instrumen
variabel dalam penelitian ini reliabel.

d. Uji Normalitas

Tabel 7: Uji Normalitas

Loyalitas | Kinerjn | Persepsi | Kepuasan
Pelanggan | Lavanan Harga | Pelangzan

N 112 112 112 112

Mean 10.1071 o 0 0
Normal Parameterss®  gyq

St 18905 | 13341454 | 168717362 | 117053779

Deviation

Absolute 0.127 0.125 0.094 0.095
Most Extreme Positive 0.123 0071 0.059 0.069
Differences

Negative 0.127 0.125 -0.094 0.095

Kolmogorov-Smimov Z 1.348 1.323 0.99 1.01

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.053 0.06 0.281 0.26

Sumber: Olah Data Spss 21

Hasil pengujian ini menunjukkan
bahwa data terdistribusi normal karena
nilai signifikansinya (Asymp.Sig. (2-
tailed)) lebih besar dari 0.05. Dengan
demikian, maka hasil penelitian ini
dinyatakan dapat diterima karena data
yang dianalisis telah memenuhi kriteria
uji normalitas.

e. Uji Statistik
Diketahui nilai t tabel pada taraf

signifikansi 5% = 0.05 dapat diketahui
sebagai berikut: Nilai t tabel dengan
jumlah sampel (n) = 112, jumlah variabel
bebas (k) = 2, taraf signifikansi 5% atau
0.05.

ttabel =n—k-1: a/2

=112-2-1:0.05/2

=109:0.025

= 1.9819 (pada t-tabel)
Keterangan:
n: Jumlah data
k: Jumlah variabel bebas

Pengujian dengan

membandingkan nilai t hitung dan nilai t
tabel atau melihat P value masing-masing
sehingga bisa ditentukan apakah hipotesa
yang telah dibuat signifikan, berikut
peneliti sajikan pada tabel di bawah ini:

1. Ujit
Tabel 8: Uji t; (pertama)
Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients ¢ Sig.
Std.
B Error Beta
(Constant) | -0.995 | 1.086 -0.916 | 0.362
Kinetja |5 g | 0.05 0605 | 8972 0
Layanan
PEISEPst | g 322 | 0.077 0283 | 4202 0
harga

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Olah Data Spss 21

Kesimpulan dari keterangan hasil
penelitian uji t 1 (pertama) di atas
menghasilkan Hipotesis 1 dan 2 diterima.
Berarti Kinerja Layanan dan Persepsi
Harga berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Tabel 9: Uji t; (kedua)

Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients : Sig.
Std.
B Beta
Error el
(Constant) -1.872 943 -1.985 050
Kinerja 254 | 057 330 | 4452 | .000
Layanan
persepst 1 ysg | o072 134 | 2207 | 029
harga
kepuasan | 510 | g 499 | 6263 | .000
pelanggan

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: Olah Data Spss 21
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Berdasarkan  keterangan  hasil
penelitian uji t 2 (kedua) di atas
menghasilkan seluruh Hipotesis diterima.
Berarti Kinerja Layanan, Persepsi Harga
dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan.

2. Ujif
Tabel 10: Uji f; (Pertama)
ANOVA?
Sum of Mean .
Model Squares Df Square F Sig.
Regression 198.971 2 99.485 64.591 .000®

Residual 167.886 109 1.540

Total 366.857 111

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Persepsi Harga, Kinerja
Layanan

Sumber: Olah Data Spss 21

Berdasarkan pada table 10, Jika F
hitung > F tabel (64.591 > 3.08), maka H6
diterima, artinya Kinerja Layanan dan

Persepsi Harga secara bersama-sama
berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan.
Tabel 11: Uji f, (Kedua)
ANOVA?
S f M .
Model S::;rc;s Df qu:fe F Sig.
Regression 272.100 3] 90.700 | 78.608 | .000°

Residual 124.614 108 1.154

Total 396.714 111

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan,
Persepsi Harga, Kinerja Layanan

Sumber: Olah Data Spss 21

Berdasarkan pada tabel 11, jika F
hitung > F tabel (78.608 > 3.08), maka H7
diterima, artinya Kinerja Layanan,
Persepsi Harga dan Kepuasan Pelanggan
secara bersama-sama berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan.

f.  Uji Analisis Jalur
1. Pengaruh langsung

Hasil  penelitian  menjelaskan
mengenai analisis jalur berkaitan dengan
variabel X; dan X, secara simultan
terhadap Y, dengan Persamaan struktural
yaitu:
Y=Y X+ p Y1 X, + €l

Tabel 12: Pengaruh Langsung
Model Summary

Model R R Adjusted R | Std. Error of
Square Square the Estimate
1 736 .542 .534 1.24107

a. Predictors: (Constant), Persepsi Harga, Kinerja
Layanan
Sumber: Olah Data Spss 21

Secara simultan variabel X1 dan
X2 memiliki kontribusi sebesar 0.542 atau
542 % (nilai R square) dalam
menjelaskan perubahan yang terjadi pada
variabel Y1 sedangkan sisanya sebesar
45,8% dijelaskan oleh variabel lain di luar
model.

Tabel 13: Persamaan Pengaruh Langsung
Coefficients®

Model Ur diz dardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Sﬂ. Error Bﬂz
(Constant) -.995 1.086 -916 | .362
Kinerja Layanan 448 .050 605 | 8.972 000
Persepsi Halg_ﬂ 322 077 .283 | 4.202 | .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Olah Data Spss 21

Hasil pengujian memperlihatkan
nilai signifikansi X; dan X, (0,00) yang
lebih kecil dari o (0,05), dengan demikian
secara signifikan Kinerja Layanan dan
Persepsi Harga mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan, sehingga, koefisien jalur yang
pertama dapat dibuat dengan persamaan
sebagai berikut:

Y; =0.605 X; +0.283 X, + 0.542 ¢,

2. Pengaruh tidak langsung

Berikut ini  akan  dibahas
mengenai analisis jalur berkaitan dengan
variabel (X1), (X2) dan (Y1) secara
simultan terhadap (Y2) dengan Persamaan
struktural yaitu:
Y2=Y,X; + p Yo X, + p Y,Y + 6

Tabel 14: Pengaruh Tidak Langsung
Model Summary

Model R R Adjusted R Std. Error of

Square Square the Estimare

1 .828° 686 677 1.07417
a. Predictors: (Constant), Kinerja Layanan, Persepsi
Harga, Kepuasan Pelanggan

Sumber: Olah Data Spss 21
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Secara simultan variabel X1, X2
dan Y1 terhadap Y2 memiliki kontribusi
sebesar 0.686 atau 68,6 % (nilai R square)
dalam menjelaskan perubahan yang
terjadi pada variabel Y2 sedangkan
sisanya sebesar 31,4% dijelaskan oleh
variabel lain di luar model.

Tabel 15: Persamaan Pengaruh Tidak Langsung
Coefficients®

Model Unstandardized Srandardized r Sig.

Coefficients Coefficients

B Srd. Error Bera

-1.872 .943 -1.985 | .050

254 057 330 | 4.452 | .000

Persepsi Harga 158 072 (134 [ 2207 029

Kepuasan 519 .083 499 6.263 000

Pelanggan
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: Olah Data Spss 21

Hasil pengujian memperlihatkan
nilai signifikansi X; (0,00), X2 (0,029), X,
(0,00) yang lebih kecil dari a (0,05),

dengan demikian secara  signifikan
Kinerja Layanan, Persepsi Harga dan
Kepuasan  Pelanggan  mempengaruhi

Loyalitas Pelanggan, sehingga koefisien
jalur yang kedua dapat dibuat dengan
persamaan sebagai berikut:

Y2 = 0,330 X1+ 0.134 X2 + 0.499 Y1 +
0.686 €2

3. Koefisiensi Jalur

Dari  perhitungan diatas yang
signifikan mempengaruhi variabel Y1 dan
Y2 adalah variabel X1 dan X2.

Gambar 2: Path Diagram

pY:Xi=0330  ®=0542

. Y1X1=0,605

€2=0,686

Sumber: Olah Data Spss 21

Pengaruh tidak langsung:

a. Pengaruh tidak langsung/ indirect
effect, X; ke Y, melalui Y;:
=p lelx p Y2Y1 = (0,605) X (0,499)
=0,301.

b. Pengaruh tidak langsung / indirect
effect, X, ke Y, melalui Y;:
=p Y Xox p YY1 =(0,283) x (0,499)
=0,141.

Persamaan strukturalnya menjadi seperti
berikut:
a. Sub-struktur 1
Y1-= Y1Xl+ Y1X2+ €1
= 0.605 X1 + 0.283 X2 + 0.542
el
b. Sub-struktur 2
Y2=Y2X1+Y2X2+Y2Y1+ e
= 0,330 X1+ 0.134 X2 + 0.499
Y1 +0.686 €2
Dari dua persamaan struktural
tersebut dapat dilihat bagaimana besarnya

nilai masing-masing variabel dalam
mempengaruhi variabel lainnya.
4. Pengaruh langsung, tidak

Langsung dan Pengaruh total

Analisa pengaruh ditunjukkan
untuk melihat seberapa kuat pengaruh
suatu variabel dengan variabel lainnya
baik secara langsung maupun tidak
langsung. Intrepretasi dari hasil ini akan
memiliki arti penting untuk mementukan
seberapa besar pengaruh variable X1, X2
terhadap Y1 dan Y2. Proses perhitunggan
menggunakan pendekatan regresi dengan
data standaridize.

Tabel 16: Kategori Hubungan Pengaruh Variabel

Koefisien Path Daya/Pengaruh
0,05-0,09 Lemah
0,10-0,29 Sedang

>0,30 Kuat

Sumber: Haryadi, 2011

Berdasarkan ketentuan Kkategori
hubungan variabel pada table 16, maka
dapat dihitung hubungan langsung, dan
tidak langsung untuk masing masing jalur
pada table 17 sebagai berikut:

Tabel 17: Hasil Pengujian Hipotesis Jalur

Pengaruh
Koefisien

“Variabel i Total | Keterangan
Jalur Langsung Tidak

Langsung

X1-Y1 0.605 0.605 0.605 Kuat

X2 Y1 0.283 0.283 - 0.283 Sedang

0.605 x 0.499
X1-Y2 0330 0.330 0.631 Kuat
=0301

0283 x 0.499
X2-Y2 0.134 0.134 0275 Sedang
=0.141

Y1-Y2 0.499 0.499 - 0.499 Kuat

Sumber: Olah Data Spss 21

JOM FEB, Volume 7 Edisi 2 (Juli — Desember 2020) 8



PEMBAHASAN
1. Pengaruh Kinerja Layanan
terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil uji analisis jalur

menunjukkan koefisien regresi berganda
untuk variabel kinerja layanan terhadap
kepuasan  pelanggan  positif  dan
signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa
telah kinerja layanan yang diberikan lion
air sudah cukup baik.

2. Pengaruh Persepsi Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil analisis dalam
penelitian  ini, menunjukkan bahwa
variabel Persepsi Harga berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal
tersebut dapat dijelaskan bahwa persepsi
harga terhadap maskapai penerbangan
Lion Air mempunyai pengaruh yang kuat
pada kepuasan pelanggan.

3. Pengaruh Kinerja Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis dalam
penelitian ini bahwa variable Kinerja
Layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan, dapat dibuktikan
bahwa Lion Air mampu menunjukkan
kinerja layanan yang baik, yang dapat
menimbulkan tingkat loyalitas pelanggan.

4. Pengaruh Persepsi Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis dalam
penelitian ini, membuktikan bahwa
variabel persepsi harga berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa harga
diberikan Lion Air baik dan sesuai dengan
harapan  pelanggan dan berikutnya
pelanggan pun menggunakan kembali
maskapai penerbangan Lion Air, sehingga
hal ini cukup untuk memberikan pengaruh
positif dalam meningkatkan Loyalitas
Pelanggan.

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil analisis dalam

penelitian ini, membuktikan bahwa
variabel Kepuasan Konsumen
berpengaruh terhadap Loyalitas

Pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengguna maskapai lion air cukup
puas dan pelanggan pun menggunakan
kembali jasa penerbangan lion air.

6. Pengaruh Kinerja Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan

Dari hasil analisis jalur yang telah
dilakukan dalam penelitian ini,
meghasilkan kinerja layanan berpengaruh
langusung dan signifikan terhadap
loyalitas melalui kepuasan pelanggan
dengan cara statistik (Pengaruh Langsung

0.330 + Pengaruh tidak Langsung 0.301 =

Pengaruh total 0.631) yang artinya di

dalam penelitian ini secara langsung dan

signifikan kinerja layanan berpengaruh
kuat kepada loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan.

7. Pengaruh Persepsi Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan

Dari hasil analisis jalur yang telah

dilakukan dalam penelitian ini, diuji
dengan cara statistik (Pengaruh Langsung
0.134 + Pengaruh tidak Langsung 0.141 =
Pengaruh total 0.275) yang artinya di
dalam penelitian ini secara tidak langsung
dan signifikan persepsi harga berpengaruh
sedang kepada loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan, yang berarti
loyalitas pelanggan bukan dibentuk dari
kepuasan yang diciptakan dari persepsi
harga. Dari hal tersebut dapat dijelaskan
bahwa pelanggan tetap loyal meskipun
tidak puas dikarenakan persepsi mengenai
harga dengan kebutuhan.

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan yang telah diuraikan pada
bab sebelumnya, maka kesimpulan yang
dapat diambil dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:
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1. Variabel kinerja layanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada maskapai
penerbangan Lion Air.

2. Variabel persepsi harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada maskapai
penerbangan Lion Air.

3. Variabel kinerja layanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada maskapai
penerbangan Lion Air.

4. Variabel persepsi harga berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada maskapai
penerbangan Lion Air.

5. Variabel kepuasan pelanggan

berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan pada maskapai
penerbangan Lion Air.

6. Variabel Kinerja layanan secara
langsung berpengaruh dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan pada maskapai
penerbangan Lion Air.

7. Variabel persepsi harga secara tidak
langsung berpengaruh dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan pada maskapai
penerbangan Lion Air.

Saran

Saran vyang dapat diberikan
peneliti berdasarkan hasil penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Perusahaan PT. Lion Air pekanbaru
Hendaknya perusahaan  maskapai
penerbangan  Lion  Air lebih
meningkatkan kinerja pada respon
yang baik kedepannya. Salah satu
caranya dengan memberikan
pelayanan yang lebih baik, dari
pemberian pelayanan ramah, fasilitas
baik dan terutama pada keamanan.
Hal ini perlu dilakukan agar tidak
menimbulkan  ketidakpuasan  dan
perpindahan  merek.  Perusahaan
maskapai penerbangan Lion Air juga
harus  berupaya lebih untuk
memperhatikan ~ dan  melakukan
peningkatan dalam mengatasi

keterlambatan dalam penerbangan.
Dalam hal ini, maskapai penerbangan
Lion Air hendaknya lebih
mendisplinkan para karyawan agar
hal tersebut bisa dihindari karena
sangat penting untuk mendorong
meningkatkan rasa kepuasan dari
pelanggan melalui pemberian kinerja
yang baik.
2. Peneliti Selanjutnya

Hendaknya untuk peneliti
selanjutnya menggunakan variabel
lainnya untuk mendapatkan hasil
penelitian  yang  berbeda dan
bermanfaat karena variabel yang
digunakan dalam penelitian ini masih
umum, Peneliti selanjutnya juga
diharapkan dapat menggunakan data
yang lebih terbaru, dengan jumlah
data yang lebih banyak, sampel yang
lebih bervariasi dan lebih mengikuti
perkembangan transportasi udara
diindonesia dan diharapkan dapat
menggunakan metode yang berbeda
agar kesimpulan yang dihasilkan
dapat lebih lengkap, valid dan
beragam.
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