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ABSTRAK 

 

Yohanes Febrianto / 27120470 / 2016 / Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Beli 

Konsumen untuk Menggunakan Jasa Maskapai Penerbangan Air Asia yang Dimediasi oleh 

Kepuasan Konsumen / Manajemen Pemasaran / Pembimbing : Tumpal J.R. Sitinjak, Ir., 

M.M. 

Pada jaman yang serba cepat ini, mobilitas yang tinggi sudah menjadi suatu kebutuhan. 

Salah satunya adalah transportasi udara. Tarif penerbangan murah menjadi suatu fenomena 

yang menarik minat konsumen untuk menggunakan jasa maskapai penerbangan. Pemasar 

berlomba-lomba menarik konsumen sebanyak-banyaknya dengan promo dan janji terhadap 

jaminan kualitas layanan terbaik. Karena dengan tingginya kualitas layanan akan 

menciptakan kepuasan konsumen yang tinggi, dan akan berimbas pada minat beli 

konsumen. 

Kualitas layanan yang baik merupakan komponen penting yang harus dimiliki sebuah 

perusahaan. Karena tingkat kepuasan konsumen akan sangat dipengaruhi dari kualitas 

layanan yang mereka terima dari perusahaan, terutama dalam bisnis bidang jasa. Kualitas 

layanan yang diberikan juga akan menentukan minat beli konsumen terhadap sebuah jasa.   

Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari secara empirik pengaruh dari variabel kualitas 

layanan terhadap minat beli konsumen yang dimediasi oleh variabel kepuasan konsumen. 

Maskapai penerbangan yang diteliti adalah Air Asia. Maskapai ini dipilih karena Air Asia 

merupakan sebuah maskapai penerbangan berbiaya rendah dengan pangsa pasar yang besar 

di Indonesia. Penelitian  dilakukan dengan partisipasi 150 responden yang pernah 

menggunakan layanan jasa penerbangan Air Asia. Data diuji dengan menggunakan metode 

analisis SEM (structural equation modeling) yang menggunakan bantuan program Lisrel 

8.80. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji 

reliabilitas dan analisa pengaruh antar variabel sehingga dapat dilihat pengaruh langsung 

atau pengaruh tidak langsung pada variabel yang diuji tersebut.  

Pengujian hipotesis melalui pengujian model struktural menyatakan terdapat pengaruh 

antara kualitas layanan dengan kepuasan konsumen dan minat beli konsumen secara 

terpisah (parsial). Sedangkan secara tidak langsung kualitas layanan juga memiliki 

pengaruh terhadap minat beli konsumen melalui mediasi kepuasan konsumen.  

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan terbukti 

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel minat beli konsumen yang dimediasi oleh 

kepuasan konsumen. 
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ABSTRACT 

 

Yohanes Febrianto / 27120470 / 2016 / The Effect of Service Quality on Consumer 

Purchase Intention to use Air Asia Service Provider mediated by Customer Satisfaction / 

Marketing Management / Advisor: Tumpal J.R. Sitinjak, Ir., M.M. 

In this fast-paced era, high mobility has become necessity, one of which is the air 

transport. The low cost airline has become phenomenon that attract the consumer to use 

airline service provider. Marketers are vying to attract a lot of consumer with their promo 

and their best quality of service guarantee. Because with the high quality of service will 

create the high customer satisfaction, and that impacted to consumer purchase intention.   

Good service quality is the important component that company must have. Because the 

level of customer satisfaction will be influenced on the quality of service that company 

provides, especially in the service business. The service quality that company provides will 

have an impact to the consumer purchase intention also. 

This research aims to study the effect of the empirical basis of variable service quality 

toward consumer purchase intention mediated by customer satisfaction. The airline that 

was examined was the Air Asia. This airline was chosen because of the Air Asia is the one 

of low cost airlines that has a high market share in Indonesia. This research was 

conducted with 150 respondents that ever use the Air Asia service provider. The data is 

tested by SEM (structural equation modeling) analysis with Lisrel 8.80.The analysis 

technic that used in this study included validity test, reliability test, and direct or indirect 

effect on the variable was examined. 

Testing the hypothesis through the structural model explain that there are significant effect 

between service quality, customer satisfaction, and customer purchase intention. 

Meanwhile, service quality has an indirect effect on consumer purchase intention through 

customer satisfaction. 

Based on the results of the research, it can be deduced that service quality proved 

influential on consumer purchase intention mediated by customer satisfaction. 
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