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Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, dan Komplain Terhadap

Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta

Oleh :

Reza Abi Kusuma

ABSTRACT

This study was made to determine how much influence service quality, customer
satisfaction, customer loyalty and complaints against Lion Air in Yogyakarta. This study uses
four variables are: Service Quality, variable Customer Satisfaction, variable Complaining
Behavior, and variable Customer Loyalty.

Of 4 variables in this study produced the following hypothesis (1) Service Quality positive
effect on Customer Satisfaction, (2) Customer Satisfacti positive effect on Customer Loyalty, (3)
Complaint positive effect on Customer Satisfaction and (4) Complaint positive effect on
Customer Loyalty.

Given the conceptual model of this study has one dependent variable and three independent
variables, the research methods used in this study is the analysis of path or Path analisys. This
path analysis model using the analysis of SEM (Structural Equation Modelling) with the AMOS
program in which the analysis was conducted testing goodness of fit index.

From the results obtained in the form of data information: each declared valid and reliable
instruments, from the test results goodness of fit index can be concluded that each of these
hypotheses in this study proved otherwise.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Complaint and Customer Loyalty.
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Latar Belakang Masalah

Sudah merupakan bagian dari kehidupan manusia melakukan perjalan dari satu tempat ke
tempat lain untuk tujuan tertentu. Seiring dengan perkembangan zaman, sarana transportasi
dituntut untuk bias menyediakan fasilitas yang aman, nyaman, cepat dan memadai bagi para
calon penumpang dalam melakukan perjalanan. Ada banyak alternatif transportasi bagi seorang
penumpang yang hendak melakukan perjalanan tersebut, misalnya dengan bus, travel, kapal laut,
kereta api, pesawat terbang ataupun dengan kendaraan sendiri. Banyak orang lebih memilih
menggunakan pesawat terbang karena dinilai lebih praktis, lebih cepat, lebih efisien dan harga
yang ditawarkan tidak jauh berbeda dengan alat transportasi lainnya seperti kereta api. Indonesia
dengan bentuk geografisnya sebagai Negara kepuluan secara alami telah memiliki permintaan
yang tinggi terhadap penerbangan sebagai sarana transportasi antar pulau yang lebih cepat.
Dalam industri penerbangan itu sendiri terjadi persaingan antar maskapai penerbangan yang ada
di Indonesia sehingga para maskapai penerbangan harus berjuang untuk bertahan ditengah-
tengah persaingan tersebut.

Strategi persaingan pada bisnis penerbangan berubah seiring dengan munculnya
maskapai low cost carrier (LCC), yang menjadi fenomena yang menarik karena tarif yang
ditetapkan rendah sehingga memungkinkan kalangan menengah bisa berpergian dengan pesawat.
Pioneer dari maskapai penerbangan low cost carrier ini adalah Lion Air dengan slogan “we make
people fly.” Lion air sebagai pioneer penerbangan low cost carrier dinilai berhasil sehingga
diikuti oleh banyak maskapai penerbangan yang lain seperti halnya Adam Air, Citilink, Air Asia,
Value Air dan lainnya. Banyak juga yang masih beroperasi sampai sekarang seperti Citilink,
Lion Air, Value Air dan Air Asia namun ada juga yang sudah tidak beroperasi lagi seperti Adam
Air (Garuda Indonesia. 2008).

Secara hukum, PT. Lion Mentari Airlines didirikan pada Oktober 1999. Namun,
pengoperasian pesawatnya baru bisa dimulai pada 30 Juni 2000 setelah deregulasi industry
penerbangan. Lion Air bukan maskapai swasta pertama yang diberi izin terbang oleh pemerintah,
tetapi ada beberapa maskapai mengajukan izin terbang dulu, seperti AW Air, Star Air, dan
Jatayu Airlines. Lion Air mulai mengangkasa di Indonesia pada tahun 2000 dengan satu buah
pesawat dalam armadanya. Selama delapan tahun peroperasi Lion Air kini menawarkan rute ke
lebih dari 36 kota di Indonesia dan banyak tujuan-tujuan penerbangan lainnya, seperti Singapura,

Malaysia dan Vietnam dengan armada Boeing 737-900ER yang baru. Beberapa saat setelah
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melakukan penerbangan untuk yang pertama kali, seketika itu juga Lion Air menjadi buah bibir
industry penerbangan di tanah air karena menawarkan harga tiket yang murah serta terjangkau
bagi masnyarakat. Sebagai pemain baru, Lion Air berani menggunakan kualitas armada yang
tidak jauh berbeda dengan maskapai lain, yaitu Boeing 737-200. Lion Air bukan hanya
menawarkan harga yang terjangkau kepada penumpang naum juga perjalanan udara yang aman,

nyaman, menyenangkan, dan dapat diandalkan.

Betapa pentingnya usaha pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen dalam
mencapai loyalitas. Hal ini disebabkan tingkat loyalitas yang dirasakan masing-masing
konsumen berbeda satu sama lain. Oleh karena itu diperlukan pemaham atas loyalitas oleh
pengusaha penerbangan untuk mengoptimalkan kinerja dalam rangka untuk menimbulkan sikap
loyalitas konsumen. Berdasarkan uraian diatas, judul yang dipilih dalam penelitian ini adalah
“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN, DAN KOMPLAIN
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN LION AIR DI YOGYAKARTA.”

Rumusan Masalah

o Apakah kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan komplain berpengaruh secara

positif terhadap loyalitas konsumen dalam maskapai penerbangan Lion Air?

Batasan Masalah Penelitian
1. Lion Air adalah pemulai dari strategi bisnis Low Cost Carrier.
2. Responden penelitian adalah pengguna maskapai Lion Air sedikitnya 2 kali penggunaan.
3. Kualitas Pelayanan didalam penelitian ini sebatas service yang diberikan oleh Lion Air.
Komplain didalam penelitian ini sebatas penanganannya. Kepuasan Konsumen didalam
penelitian ini secara keseluruhan. Loyalitas Konsumen didalam penelitian ini sebatas

repeat buying, retention, dan referal.

Tujuan Penelitian
e Menguji pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan komplain terhadap

loyalitas konsumen terhadap maskapai penerbangan Lion Air.
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Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan)

Menurut Jacob dan Chestnut (1978), loyalitas diartikan sama dengan perilaku pembelian
ulang. Definisi yang lebih luas dikemukakan Oliver (1999, p.33-34) tentang loyalitas itu sendiri
adalah komitmen yang mendalam untuk membeli kembali produk atau jasa yang dipilih secara
konsisten di waktu yang akan datang, meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran
berpotensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Pendapat yang dikemukakan oleh Bei dan
Chiao (2001), sebagai berikut : Bagaimanapun juga, konsep lain, misalnya kualitas yang
dirasakan, harga yang dirasakan, dan kepuasan, menggambarkan sikap konsumen terhadap
obyek sasaran. Jadi, untuk menekankan kepuasan dan loyalitas konsumen, perilaku kesetiaan
membeli ulang akan menjadi pengukuran yang lebih baik untuk menghilangkan

keraguan/kebingungan yang memungkinkan.

Service Quality (Kualitas Pelayanan)

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2001).
Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen
(Tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima /
peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan terhadap atribut-
atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service)
sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan,
jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan
sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.

H1: Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan secara positif

Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan)
(Menon dkk. 1999) menemukan bahwa kepuasan mempunyai pengaruh yang kuat pada
pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian kembali dari sebuah penjual dan

mengembangkan hubungan antar penjual dan pembeli. Kepuasan juga merupakan salah satu
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factor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Pelanggan yang sepenuhnya puas terhadap
layanan yang diberikan menunjukkan kemungkinan yang lebih kecil untuk berpindah (Stauss dan
Neuhaus 1997). Sementara itu pada penelitian yang dilakukan oleh Caruana pada tahun 1999
menemukan bahwa secara keseluruhan kepuasan mempunyai pengaruh yang penting pada
loyalitas pelanggan. Jadi seorang pelanggan yang merasa puas akan cenderung mengambil
keputusan untuk melakukan pembelian kembali dan mengembangkan hubungan antar penjual
dan pembeli yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Banyak temuan yang menyatakan bahwa
kepuasan mempunyai pengaruh yang penting terhadap loyalitas pelanggan sehingga dapat

dirumusakan hipotesis pertama sebagai berikut:

H2: Kepuasan mempengaruhi loyalitas pelanggan secara positif.

Complaining Behavior (Komplain)

Penanganan keluhan yang baik dapat meningkatkan evaluasi dari kualitas layanan,
meningkatkan hubungan dengan pelanggan, dan membangun komitmen pelanggan (Tax et al.,
1998). Penanganan keluhan yang efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap
perusahaan (Davidow, 2003; Kau dan Loh, 2006; Varela-Neira et al., 2010). Seperti diungkap
olen Powers dan Bendall- Lyon (2002) ketika pelanggan tidak puas perusahaan dapat
mempertahankan pelanggan yang merasa tidak puas dan mempertahankan pangsa pasar jika
dapat menerapkan teknik menangani keluhan yang efektif.

H3: Komplain mempengaruhi kepuasan pelanggan secara positif.

Menurut Andreassen (1999) ketidakpuasan yang diakibatkan adanya perbedaan antara
harapan dan kemampuan sesungguhnya dari sebuah produk atau jasa yang diterima oleh
konsumen, akan menimbulkan negative effect yang diyakini akan berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Menurut Mowen (2002) suara konsumen (voice of customer) merupakan refleksi dari

harapan konsumen terhadap atribut perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumen.
H4: Komplain mempengaruhi loyalitas pelanggan secara positif.

Berdasarkan pada penjelasan teori dan hipotesis di atas, maka dapat dientuk kerangka

penelitian seperti pada Gambar 1 dibawah ini.
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Complaining H4

Behavior \

Service H3 Customer
Quality Loyalty

H1 H2
\ Customer /

Satisfaction

Populasi Penelitian

Populasi adalah jumlah keseluruhan dari unit analisa yang ciri-cirinya akan diduga

(Djarwanto PS, 1994, him. 107).

Dalam hal ini, penelitian mencakup seluruh konsumen maskapai penerbangan Lion Air di

Yogyakarta.

Sampel Penelitian

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki dan

dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (Djarwanto PS, 1994, him 107).

Pengambilan sampel dilakukan dengan cara accidental sampling yaitu dalam teknik ini
peneliti langsung mengumpulkan daya dari unit sampling yang ditemuinya. Setelah jumlahnya

mencukupi, pengumpulan data dihentikan.

Rumus yang digunakan untuk menetapkan jumlah sampel adalah (Supranto, 1997, him.

53):

n="%a (Z/E)?

Page 9



dimana: n = Jumlah sampel dari jumlah populasi yang tidak diketahui

Z = Luas kurva normal standar (dapat dilihat pada table Z)

a = Distribusi normal atau tingkat kesalahan data yang ditolerir peneliti, semakin kecil nilainya

maka semakin besar kebenaran datanya.

E = Deviasi sampling maksimal atau error yang diterima

Uji Validitas

Uji validitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana alat pengukur benar-benar
mengukur apa yang seharusnya diukur (Santoso, 2005 : 269). Pengujian validitas dilakukan
dengan metode korelasi yaitu dengan melihat angka koefisien korelasi (rxy) pada item korelasi
yang menyatakan hubungan antara skor pertanyaan dengan skor total. Dengan jumlah sampel uji
coba kuesioner sebanyak 30 responden, maka dilakukan analisis korelasi antara skor pertanyaan

dengan skor total. Apabila nilai rxy > 0,361, maka dapat dinyatakan item tersebut valid.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana sutu alat pengukur dapat
menunjukkan dipercaya atau tidak (Rahayu, 2005 : 273). untuk mengetahui sejauh mana alat
pengukur benar-benar mengukur apa yangs eharusnya diukur (Santoso, 2005 : 269). Untuk
pengujian reliabilitas dilakukan dengan teknik cronbach alpha, dengan jumlah sampel uji coba
kuesioner sebanyak 30 responden. Suatu instrumen penelitian dinyatakan reliabel apabila nilai

ralpha > 0160-
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Metode Analisis Data

Kuesioner yang telah dikembalikan oleh responden diseleksi kelengkapan pengisiannya
kemudian dikumpukan secara sistematis dan disajikan secara informatif, ilmiah serta dapat
dipertanggungjawabkan. Data yang telah terkumpul kemudian selanjutnya diolah secara
komprehensif dan bersifat deskriptif-analitik. ~ Penelitian ini menggunakan pendekatan uji
statistik berupa analisa persamaan simultan (Simultaneous Equation Model, SEM) yang dibantu
dengan software AMOS. Analisis menggunakan software AMOS bertujuan untuk membantu
peneliti untuk mendapatkan nilai variabel laten untuk tujuan prediksi.
Model Penelitian

Model penelitian akan dianalisa dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM)
dengan bantuan software AMOS. SEM merupakan sekumpulan teknik-teknik statistik yang
memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan secara simultan. Hubungan itu dibangun
antara satu atau beberapa variabel independen. Solimun (dalam Posiskovha, 2012)
mengemukakan bahwa di dalam SEM peneliti dapat melakukan tiga kegiatan sekaligus, yaitu
pemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen (setara dengan analisis faktor konfirmatori),
pengujian model hubungan antar variabel laten (setara dengan analisis path), dan mendapatkan

model yang bermanfaat untuk prediksi (setara dengan model struktural atau analisis regresi).
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Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Tabel 1
Hasil Uji Validitas Item-item Variabel
Kualitas Pelayanan dan Komplain

Indikator A c rxy | r-tabel | Keterangan
|
Kualitas Pelayanan
X1.1 0,385 | 0,049 | 0,617 | 0,195 Valid
X1.2 0,710 | 0,086 | 0,479 | 0,195 Valid
X1.3 0,414 | 0,054 | 0,619 | 0,195 Valid
X1.4 0,503 | 0,064 | 0,594 | 0,195 Valid
X1.5 0,585 | 0,072 | 0,514 | 0,195 Valid
X1.6 0,527 | 0,066 | 0,587 | 0,195 Valid
X1.7 0,360 | 0,047 | 0,632 | 0,195 Valid
X1.8 0,527 | 0,065 | 0,517 | 0,195 Valid
X1.9 0,440 | 0,055 | 0,544 | 0,195 Valid
X1.10 0,238 | 0,034 | 0,703 | 0,195 Valid
X1.11 0,446 | 0,057 | 0,594 | 0,195 Valid
Komplain
X2.1 0,528 | 0,068 | 0,479 | 0,195 Valid
X2.2 0,514 | 0,070 | 0,543 | 0,195 Valid
X2.3 0,302 | 0,062 | 0,588 | 0,195 Valid
X2.4 0,292 | 0,058 | 0,581 | 0,195 Valid

Sumber : Data Primer, Diolah, 2013.

Dari Tabel 1 tersebut di atas dapat diketahui bahwa probabilita statistik > 0,195, sehingga
seluruh pertanyaan dalam kuesioner pada item-item pertanyaan kualitas pelayanan dan komplain

adalah valid.
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Tabel 2
Hasil Uji Validitas Item-item
Variabel Kepuasan dan Loyalitas Konsumen

Item A rxy | r-tabel | Keterangan
&

Kepuasan Pelanggan
Y1.1 0,228 | 0,037 | 0,774 | 0,195 Valid
Y1.2 0,200 | 0,037 | 0,805 | 0,195 Valid
Y1.3 0,244 1 0,039 | 0,774 | 0,195 Valid
Y14 0,365 | 0,049 | 0,700 | 0,195 Valid
Loyalitas Konsumen
Y2.1 0,500 | 0,067 | 0,611 | 0,195 Valid
Y2.2 0,507 | 0,066 | 0,590 | 0,195 Valid
Y2.3 0,103 | 0,056 | 0,766 | 0,195 Valid
Y2.4 0,408 | 0,054 | 0,529 | 0,195 Valid
Sumber : Data Primer, Diolah, 2013.

Dari Tabel 2 tersebut di atas dapat diketahui bahwa probabilita statistik > 0,195, sehingga
seluruh pertanyaan dalam kuesioner pada item-item pertanyaan kepuasan pelanggan dan loyalitas

konsumen adalah valid.

Tabel 3
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Composite Nilai Kritis | Keterangan
Reliability
Pelayanan 0,847 0,60 Reliabel
Komplain 0,751 0,60 Reliabel
Kepuasan 0,893 0,60 Reliabel
Loyalitas Konsumen 0,806 0,60 Reliabel

Sumber : Data Primer, Diolah, 2013.

Dari Tabel 3 tersebut di atas dapat diketahui bahwa koefisien Composite Reliability >
0,60, sehingga seluruh pertanyaan dalam kuesioner pada item-item pertanyaan variabel

pelayanan, komplain kepuasan, dan loyalitas konsumen adalah reliabel.
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Analisis Persamaan Struktural (SEM)

Table 4
t values and Level of Significant
Item t-value p-value Keterangan
Kualitas Pelayanan
X1.11 - - -
X1.10 7.702 0,000 Valid
X19 6.304 0,000 Valid
X1.8 6.136 0,000 Valid
X1.7 6976 0,000 Valid
X1.6 6522 0,000 Valid
X15 5891 0,000 Valid
X14  6.647 0,000 Valid
X1.3 7.013 0,000 Valid
X1.2 5596 0,000 Valid
X11 6915 0,000 Valid
Komplain
X2.1 - - -
X22 5129 0,000 Valid
X2.3 5811 0,000 Valid
X24 5966 0,000 Valid
Kepuasan Pelanggan
Y1.4 - - -
Y13 10.080 0,000 Valid
Y1.2 10.855 0,000 Valid
Y11 10.204 0,000 Valid
Loyalitas Konsumen
Y2.1 - - -
Y22 6.749 0,000 Valid
Y23 8403 0,000 Valid
Y24 7.076 0,000 Valid

Sumber : Hasil Olah Data Structural Equation Modeling (SEM), 2013.

Menilai Goodness of Fit (Uji Kesesuaian Model)

Chi Square (%). Tes ini mengukur ada tidaknya perbedaan antara matriks kovarians

populasi dengan matriks kovarian sampel.
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The Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA). Tes ini digunakan untuk

mengkompensasi chi-square statistic dalam sampel yang besar.

The Goodness of Fit Index (GFI). GFI adalah analog dengan harga R* dalam regresi
ganda (Tabachnick, 2001). Indeks kesesuaian GFI digunakan untuk menghitung proporsi
tertimbang dari varians dalam matriks kovarians sampel yang dijelaskan oleh matriks kovarians

populasi yang diestimasikan.

Tucker Lewis Index (TLI). Tes ini adalah sebuah alternatif incremental fit index yang

membandingkan sebuah model yang diuji terhadap baseline model.

The Comparative Fit Index (CFI). Tes ini bersama dengan TLI dianjurkan dipakai
dalam penilaian model karena indeks ini relatif tidak sensitif terhadap besarnya sampel dan

kurang dipengaruhi pula oleh kerumitan model.

Tabel 5
Hasil Goodness of Fit Index
Ve
Constructs RMSEA GFI | TLI CFl | Ket.
Model 361,197 0,064 0,926 | 0,995 | 0,907 | Baik

Sumber : Hasil Olah Data Structural Equation Modeling (SEM), 2013.

Berdasarkan hasil uji normalitas bahwa nilai RMSEA < nilai kritisnya = 0,080, GFI >
0,90, dan TLI dan CFI > 0,90. Hal ini berarti model persamaan struktural dalam penelitian ini

adalah fit (memiliki kesesuaian).
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Hasil Persamaan Struktural

Gambar 1
Model Struktural
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Tabel 4.12
Hasil Estimasi Structural Equation Model (SEM)
Koefisien | Standart .
Hipotesis Variabel Regresi Error t-hltung Prob. Ket.
H, X1-Y1 0,200 0,118 2,023 0,043 | Signifikan
H, Y1-Y; 0,277 0,114 2,203 0,028 | Signifikan
Hs Xo-Y1 0,558 0,199 4,171 0,000 | Signifikan
Hy Xo-Y; 0,339 0,189 2,416 0,016 | Signifikan

Sumber : Hasil Olah Data Structural Equation Modeling (SEM), 2013.

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan program statistik komputer AMOS
diperoleh hasil bahwa nilai probabilitas antara pengaruh kualitas pelayanan, komplain, dan
kepuasan konsumen terhadap Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta < Level of Significant

= 0,05, sehingga semua variabel berpengaruh.
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Hasil Pengujian Hipotesis

1. Pengujian pengaruh variabel kualitas pelayanan (X;) terhadap variabel Kepuasan
Konsumen Lion Air di Yogyakarta (Y1).
Dengan taraf nyata (a) = 5% dan dari hasil Structural Equation Modeling (SEM)
diperoleh thiwng = 2,023 dan probabilitas t-niung = 0,043.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilai probabilitas tniung (0,043) < Level of
Significant (0,05), maka disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X3)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan (X;) terhadap Kepuasan

Konsumen Lion Air di Yogyakarta (Y1), maka hipotesis 1 diterima.

2. Pengujian pengaruh variabel kepuasan konsumen (YY) terhadap variabel Loyalitas
Konsumen Lion Air di Yogyakarta (Y2).
Dengan taraf nyata (a) = 5% dan dari hasil Structural Equation Modeling (SEM)
diperoleh thiwng = 2,203 dan probabilitas t-niwung = 0,028.
Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilai probabilitas tniung (0,028) < Level of
Significant (0,05), maka disimpulkan bahwa variabel kepuasan konsumen (Y1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta
(Y2), maka hipotesis 2 diterima.

3. Pengujian pengaruh variabel komplain (X;) terhadap variabel Kepuasan Konsumen Lion
Air di Yogyakarta (Y1).
Dengan taraf nyata (a) = 5% dan dari hasil Structural Equation Modeling (SEM)

diperoleh t.hiwng = 4,171 dan probabilitas t.piyng = 0,000.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilai probabilitas tniung (0,000) < Level of

Significant (0,05), maka disimpulkan bahwa variabel komplain (X;) berpengaruh positif
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dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Lion Air di Yogyakarta (Y1), maka
hipotesis 3 diterima.

4. Pengujian pengaruh variabel komplain (X;) terhadap variabel Loyalitas Konsumen Lion
Air di Yogyakarta (Y2).
Dengan taraf nyata (a) = 5% dan dari hasil Structural Equation Modeling (SEM)
diperoleh thiwng = 2,416 dan probabilitas t.niung = 0,016.

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilai probabilitas tniung (0,016) < Level of
Significant (0,05), maka disimpulkan bahwa variabel komplain (X;) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta (Y2), maka

hipotesis 1 diterima.

Pembahasan

Hasil analisis Structural Equation Modeling (SEM) menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Lion Air di
Yogyakarta (nilai probabilitas t.niwung (0,043) < Level of Significant (0,05). Hal ini dapat diartikan,
jika kualitas pelayanan meningkat maka Kepuasan Konsumen Lion Air di Yogyakarta akan

mengalami peningkatan.

Hasil analisis Structural Equation Modeling (SEM) menunjukkan bahwa variabel
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen Lion Air
di Yogyakarta (nilai probabilitas tpiwng (0,028) < Level of Significant (0,05). Hal ini dapat
diartikan, jika kepuasan konsumen meningkat maka Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta

akan mengalami peningkatan.
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Hasil analisis Structural Equation Modeling (SEM) menunjukkan bahwa variabel
komplain berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Lion Air di
Yogyakarta (nilai probabilitas tniwung (0,000) < Level of Significant (0,05). Hal ini dapat diartikan,
jika komplain meningkat maka Kepuasan Konsumen Lion Air di Yogyakarta akan mengalami

peningkatan.

Hasil analisis Structural Equation Modeling (SEM) menunjukkan bahwa variabel
komplain berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen Lion Air di
Yogyakarta (nilai probabilitas t-niwung (0,016) < Level of Significant (0,05). Hal ini dapat diartikan,
jika komplain meningkat maka Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta akan mengalami

peningkatan.

Kesimpulan

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen Lion Air di Yogyakarta. Hal ini dapat diartikan, jika kualitas
pelayanan meningkat, maka Kepuasan Konsumen Lion Air di Yogyakarta juga akan
meningkat.

2. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta. Hal ini dapat diartikan, jika
kepuasan konsumen meningkat, maka Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta juga
akan meningkat.

3. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel komplain berpengaruh positif signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen Lion Air di Yogyakarta. Hal ini dapat diartikan, jika komplain

meningkat, maka Kepuasan Konsumen Lion Air di Yogyakarta juga akan meningkat.
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4. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel komplain berpengaruh positif signifikan terhadap
Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta. Hal ini dapat diartikan, jika komplain

meningkat, maka Loyalitas Konsumen Lion Air di Yogyakarta juga akan meningkat.
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