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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan
(servqual), citra perusahaan (corporate image), dan kepuasan pada gethok tular
positif serta niat beli ulang, studi pada penerbangan berbiaya rendah di Indonesia.
Populasi pada penelitian ini ialah seluruh konsumen yang pernah menggunakan
layanan maskapai penerbangan berbiaya rendah (low cost carrier), maskapai Lion
Air dan atau Air Asia dalam waktu satu tahun terakhir. Teknik pengambilan
sampel dilakukan secara (purposive sampling) dengan kriteria khusus bagi yang
pernah memiliki pengalaman bepergian menggunakan maskapai tersebut dalam
jangka waktu tertentu. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan
membagikan kuesioner pada 200 orang responden. Penelitian ini menggunakan
alat analisis statistik deskriptif, analisis scale reliabilitas dan validitas, analisis
regresi sederhana, dan analisis regresi berganda (path analysis) dengan
menggunakan program IBM SPSS Statistics version 20.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh paling kuat diantara empat
dimensi variabel (tangibles features, schedules, ground staff, airline staff) dalam
kualitas layanan pada kepuasan konsumen yaitu variabel staff penerbangan
(airline staff). Pengaruh paling kuat pada gethok tular positif diantara tiga variabel
independen yaitu kualitas layanan, sedangkan pengaruh paling kuat pada niat beli
ulang yaitu variabel citra perusahaan. Dilihat dari hubungan secara keseluruhan,
citra perusahaan sebagai variabel mediasi antara hubungan kualitas layanan pada
kepuasan konsumen, dan hubungan kualitas layanan pada gethok tular positif
dengan bentuk mediasi partial mediation. Citra perusahaan sebagai variabel
mediasi antara hubungan kualitas layanan dengan niat beli ulang dengan bentuk
mediasi penuh (full mediation). Sedangkan kepuasan sebagai variabel mediasi
bentuk partial mediation antara hubungan kualitas layanan pada gethok tular
positif, kualitas layanan pada niat beli ulang, citra perusahaan pada gethok tular
positif, citra perusahaan pada niat beli ulang.
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Kata kunci: Kualitas layanan, Citra perusahaan, Kepuasan, Gethok tular positif,
dan Niat beli ulang.
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