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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN KONSUMEN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN MELALUI KEPUTUSAN  

PENGGUNAAN JASA PADA MASKAPAI PENERBANGAN 

 DI KOTA MEDAN 

 

 

Oleh 

Aulia Madani Sianipar  

Program Studi Manajemen 

email : auliamadani99@gmail.com  

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepercayaan konsumen terhadap keputusan penggunaan jasa melalui kepuasan 

konsumen pada maskapai penerbangan di Kota Medan, baik secara langsung 

maupun tidak langsung. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan 

analisis statistik partial least square – structural equestion model (PLS-SEM). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh positif dan signifikan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.  Ada pengaruh positif dan 

signifikan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen. Ada pengaruh 

positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap keputusan penggunaan jasa. 

Ada pengaruh positif dan signifikan kepercayaan konsumen terhadap keputusan 

penggunaan jasa. Ada pengaruh positif dan signifikan keputusan penggunaan jasa 

terhadap kepuasan konsumen. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen melalui keputusan penggunaan jasa pada maskapai 

penerbangan di Kota Medan. Tidak ada pengaruh kepercayaan konsumen terhadap 

kepuasan konsumen melalui keputusan penggunaan jasa pada maskapai 

penerbangan di Kota Medan.  Implikasi dari hasil penelitian ini adalah bahwa 

maskapai penerbangan di Kota Medan perlu memperhatikan faktor-faktor lain 

selain kualitas pelayanan, seperti harga tiket, ketepatan waktu, dan keamanan, 

yang mungkin lebih dipertimbangkan oleh konsumen dalam memilih jasa 

penerbangan. Selain itu, maskapai penerbangan juga perlu meningkatkan 

kepercayaan konsumen melalui upaya-upaya peningkatan keamanan, keandalan, 

dan integritas layanan. 

 

Kata Kunci: Keputusan Penggunaan, Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan Konsumen  
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND CONSUMER 

CONFIDENCE ON DECISIONS TO USE SERVICES THROUGH  

CUSTOMER SATISFACTION AT AIRLINE IN THE CITY OF MEDAN 

 

 

By 

Aulia Madani Sianipar  

Management Study Program 

email : auliamadani99@gmail.com 

 

The aim of this research is to determine the influence of service quality and 

consumer trust on decisions to use services through consumer satisfaction with 

airlines in Medan City, both directly and indirectly. This research uses a 

quantitative approach and partial statistical analysis of Least Square - Structural 

Equestion Model (PLS-SEM). The research results show that there is no positive 

and significant influence of service quality on consumer satisfaction.  There is a 

positive and significant influence of consumer trust on consumer satisfaction. 

There is a positive and significant influence of service quality on the decision to 

use services. There is a positive and significant influence of consumer trust on the 

decision to use services. There is a positive and significant influence on the 

decision to use services on consumer satisfaction. There is an influence of service 

quality on consumer satisfaction through decisions to use services at airlines in 

Medan City. There is no influence of consumer trust on consumer satisfaction 

through decisions to use services at airlines in Medan City.  The implication of the 

results of this research is that airlines in the city of Medan need to pay attention to 

factors other than service quality, such as ticket prices, timeliness and security, 

which consumers may consider more in choosing airline services. Apart from that, 

airlines also need to increase consumer confidence through efforts to improve 

security, resolution and service integrity. 

 

Keywords: Usage Decision, Consumer Satisfaction, Service Quality, Consumer 

Trust 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Globalisasi telah mendorong dunia bisnis menjadi semakin kompetitif dan 

mempertajam persaingan yang akhirnya membawa konsekuensi hanya perusahaan 

yang mempunyai kemampuan bersaing saja yang dapat bertahan. Persaingan yang 

selalu muncul dalam dunia bisnis mendorong munculnya pemikiran – pemikiran 

baru yang dapat membangun produk atau jasa yang memberikan nilai lebih 

kepada konsumen. Kondisi ini mengakibatkan perubahan strategi pemasaran.  

Pemasaran jasa tidak dapat dipisahkan dari situasi dan kondisi faktor 

eksternal yang mengelilinya. Untuk dapat bertahan dan memperoleh keuntungan, 

perusahaan yang menjual jasa diminta untuk menyesuaikan produk jasanya 

dengan kebutuhan konsumen pengguna jasa, yang mana kebutuhan tersebut 

memberikan peluang untuk membuka pasar. Kondisi ini juga terjadi di dunia 

penerbangan. Semakin majunya teknologi informasi dan taraf hidup masyarakat 

mengakibatkan semakin meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap kualitas 

penerbangan. Konsep kualitas diartikan sebagai ukuran suatu produk atau jasa. 

Dalam perspektif TQM (Total Quality Management), kualitas dipandang secara 

lebih luas, dimana tidak hanya aspek hasil saja yang ditekankan melainkan juga 

meliputi proses, lingkungan dan manusia. 

Industri penerbangan di Indonesia terus mengalami perkembangan yang 

signifikan dari tahun ke tahun. Hal ini dapat dilihat dari semakin banyaknya 
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maskapai penerbangan yang beroperasi di Indonesia, baik maskapai penerbangan 

nasional maupun internasional. Persaingan yang semakin ketat di antara maskapai 

penerbangan menuntut setiap perusahaan untuk dapat memberikan kualitas 

pelayanan yang terbaik bagi konsumennya. Kualitas pelayanan yang baik akan 

meningkatkan kepuasan konsumen, yang pada akhirnya akan berdampak pada 

keputusan penggunaan jasa penerbangan oleh konsumen (Zeithaml, A., & Berry, 

2016). 

Selain kualitas pelayanan, faktor lain yang juga mempengaruhi kepuasan 

konsumen adalah kepercayaan konsumen terhadap maskapai penerbangan. 

Kepercayaan konsumen merupakan keyakinan konsumen terhadap keandalan dan 

integritas penyedia jasa (Moorman, Deshpande, & Zaltman, 1993). Konsumen 

yang memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap maskapai penerbangan 

cenderung akan merasa puas dengan jasa yang diberikan dan akan memutuskan 

untuk menggunakan jasa tersebut kembali di kemudian hari (Ganesan, 2014). 

Kota Medan merupakan salah satu kota besar di Indonesia yang memiliki 

aktivitas penerbangan yang cukup tinggi. Terdapat beberapa maskapai 

penerbangan yang beroperasi di Kota Medan, baik maskapai penerbangan 

nasional maupun internasional. Persaingan yang ketat di antara maskapai 

penerbangan di Kota Medan menuntut setiap perusahaan untuk dapat memberikan 

kualitas pelayanan yang terbaik dan membangun kepercayaan konsumen agar 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan mendorong keputusan penggunaan 

jasa penerbangan. 
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Untuk menganalisis kepuasaan penumpang berdasarkan tingkat kesesuaian 

antara persepsi dan harapan penumpang, maka digunakan metode Importance 

Performance Analysis. Dimana persepsinya yaitu kondisi yang penumpang 

rasakan secara langsung ketika dilayani, dan ekspetasi yaitu kondisi yang 

diinginkan penumpang atas pelayanan yang diberikan. Kemudian, tingkat 

kepuasan dan ekspetasi dibandingkan, dan diperoleh nilai kecocokan dengan 

membagi skor persepsi penumpang dengan skor harapan penumpang. 

Saat ini bandara kualanamu di Kota Medan tengah menjalankan 

transformasi guna meningkatkan standar operasional dan layanan. Namun 

demikian, kontradiktif terjadi pada Bandara Kualanamu, Medan. masih banyak 

ditemukan dan terjadi permasalahan administrasi standar pelayanan di maskapai 

penerbangan bandara kualanamu hingga mengakibatkan korban tewas pada kasus 

pengguna jasa bandara yang terjatuh saat menggunakan fasilitas lift. Selain itu 

juga banyaknya keluhan pengguna jasa yang mengalami intimidasi dan penerapan 

tarf biaya ekstra.  

Dari sekian permasalahan yang ada tersebut, Bandara Kualanamu Medan 

dapat mengoptimalkan apa yang sudah ada saat ini dengan perusahaan 

menciptakan pelayanan yang berkualitas demi menciptakan kepuasan bagi para 

pengguna jasa penerbangan. Kepuasan dapat terjadi jika adanya kesesuaian antara 

pelayanan yang diinginkan dengan pelayanan yang diterima. Untuk dapat 

memenangkan persaingan dala memperebutkan pasar pengguna jasa penerbangan, 

manajemen Bandara Kualanamu Medan perlu untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan dengan mengusahakan adanya kemudahan, 
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kenyamanan dan ketersediaan fasilitas yang dibutuhkan agar dapat menciptakan 

kepuasan bagi pengguna jasa penerbangan. 

Selain itu, tidak maksimalnya fasilitas bandara yang disediakan oleh 

maskapai penerbangan di Kota Medan seperti layar monitor yang error system, 

counter check in yang sedikit akibat petugas tidak berada ditempat. Permasalahan 

– permasalhan tersebut mengakibatkan kurang optimalnya maskapai penerbangan 

di Kota Medan sehingga berdampak pada kualitas pelayanan yang diberikan. 

Oleh karena itu secara luas peneliti menyatakan penelitian lebih lanjut 

tentang kepuasan konsumenh pada maskapai penerbangan di Kota Medan. 

Dengan ini, nantinya Maskapai penerbangan di Kota Medan dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen pengguna jasanya. Berdasarkan 

pemaparan diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Konsumen Terhadap 

Kepuasan Konsumen Melalui Keputusan Penggunaan Jasa pada Maskapai 

Penerbangan di Kota Medan”.  

1.2 Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang diutarakan diatas adapun identifikasi 

masalah adalah sebagai berikut :  

1. Maskapai penerbangan di Kota Medan tidak lepas dari berbagai kekurangan 

segi pelayanan pengguna jasa dari sumber manusia, meliputi pelayanan 

petugas counter check’in keberangkatan yang sedikit sehingga mengakibatkan 

penumpukan antrian, pelayanan petugas bandara yang kurang membantu 

dalam penunjuk arah dan segi pelayanan yang lainnya. 
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2. Terjadi penurunan kepercayaan konsumen pada maskapai penerbangan di 

Kota Medan dari segi standarisasi keamanan fasilitas pelayanan pengguna jasa 

bandara dari sumber fasilitas dan teknologi, seperti petunjuk safety 

penggunaan lift dan eskalator, keamanan kawasan parkir yang kurang tertib 

sehingga banyak pengunjung yang memarkirkan kendaraannya sembarangan. 

1.3 Batasan Masalah 

Banyak faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam 

menggunakan suatu jasa, namun dalam penelitian ini penulis hanya membatasi 

pada kualitas pelayanan, kepercayaan konsumen,dan keputusan pengguna jasa 

pada kepuasan konsumen Maskapai penerbangan di Kota Medan.  

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan konsumen maskapai 

penerbangan di Kota Medan ? 

2. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh pada kepuasan konsumen jasa 

pada maskapai penerbangan di Kota Medan ? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh pada keputusan pengguna jasa 

maskapai penerbangan di Kota Medan ? 

4. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh pada keputusan pengguna jasa 

maskapai penerbangan di Kota Medan ? 

5. Apakah keputusan pengguna jasa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

maskapai penerbangan di Kota Medan ? 
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6. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan konsumen melalui 

keputusan pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan ? 

7. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh pada kepuasan konsumen 

melalui keputusan pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan ? 

1.5 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan yang ingin dicapai penulis dengan melakukan penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen maskapai penerbangan di Kota Medan  

2. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kepercayaan konsumen 

terhadap kepuasan konsumen jasa pada maskapai penerbangan di Kota 

Medan.  

3. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kepercayaan konsumen 

terhadap keputusan pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan. 

5. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh keputusan pengguna jasa 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen maskapai penerbangan di Kota 

Medan. 

6. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen melalui keputusan pengguna jasa maskapai penerbangan 

di Kota Medan. 
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7. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kepercayaan konsumen 

terhadap kepuasan konsumen melalui keputusan pengguna jasa maskapai 

penerbangan di Kota Medan. 

1.6 Manfaat penelitian  

Adapun manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

1. Manfaat praktis yaitu:  

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dalam hal 

kualitas pelayanan, kepercayaan konsumen, terhadap keputusan 

pengguna jasa melalui kepusan pelanggan maskapai penerbangan di 

Kota Medan .  

b. Penelitian ini juga diharapkan dapat berguna bagi masyarakat ataupun 

mahasiswa lainnya untuk dijadikan referensi dalam penelitian 

selanjutnya yang membahas topik yang sama. 

2. Manfaat teoritis yaitu: 

a. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi dan bahan pustaka 

untuk perbandingan bagi penelitian selanjutnya. 

b. Penelitian ini juga dapat digunakan untuk menguji kebenaran suatu 

teori atau hipotesis yang telah ada. 
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BAB 2 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kepuasan Konsumen 

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen merupakan respons pembeli terhadap ketidak 

sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 

dirasakannya setelah pemakaian (Rismayanti, 2021). Untuk mempertahankan 

kinerja bisnis, banyak peritel berupaya memberikan kepuasan untuk 

mempertahankan Konsumennya (Woen & Santoso, 2021). Kepuasan  Konsumen  

bermakna perbandingan  antara  apa  yang diharapkan  konsumen  dengan  apa  

yang dirasakan konsumen ketika menggunakan produk tersebut. Bila konsumen 

merasakan performa produk sama atau melebihi ekspektasinya, berarti mereka  

puas. Sebaliknya jika performa produk kurang dari ekspektasinya, berarti mereka   

tidak puas. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya (Gultom et al., 2020). 

Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dengan harapan-harapanya (Mufidah, 2021). Kepuasan Konsumen adalah 

perasaan senang atau kekecewaan seseorang yang dihasilkan dari membandingkan 

kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan ekspetasi yang diharapkan 

(Almira, 2021). 
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Kepuasan Konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan manfaat yang dirasakan dengan harapannya. Kepuasan 

merupakan perilaku atau reaksi emosional dari seorang Konsumen terhadap 

layanan yang telah diperoleh, hal ini berkaitan dengan pencapaian beberapa 

kebutuhan maupun keinginan Konsumen (Ariyanto et al., 2023). 

Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan oleh Konsumen 

terhadap ekspetasi produk atau kinerja produk. 

2.1.1.2 Metode Untuk Mengukur Kepuasan Konsumen 

Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan 

untukmengukur dan memantau kepuasan Konsumennya dan Konsumen pesaing. 

(Kotler, 2014) mengidentifikasi empat metode untuk mengukur kepuasan 

Konsumen yaitu: 

1) Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap perusahaan yang berorientasi pada Konsumen perlu memberikan 

kesempatan seluas-luasnya bagi para Konsumennya untuk menyampaikan 

saran, pendapat, dan keluhan. Media yang bisa digunakan meliputi kecamatank 

saran yang diletakkan di tempat-tempat strategis (yang mudah dijangkau atau 

yang sering dilewati Konsumen), menyediakan kartu komentar, menyediakan 

saluran telepon khusus. Meskipun demikian karena metode ini cenderung pasif, 

maka sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan dan 

ketidakpuasan Konsumen. 
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2) Survei Kepuasan Konsumen 

Perusahaan mengirimkan daftar pertanyaan atau menelfon Konsumen terkhir 

sebagai sampel acak dan menanyakan apakah mereka amat puas, puas, biasa 

aja, kurang puas, atau amat tidak puas terhadap berbagai aspek kinerja 

perusahaan. Mereka juga meminta pendapat pembeli tentang kinerja para 

pesaing mereka. 

3) Belanja Siluman 

Perusahaan dapat membayar orang-orang untuk bertindak sebagai pembeli 

potensial guna melaporkan hasil temuan mereka tentang kekuatan dan 

kelemahan yang mereka alami ketika membeli produk perusahaan atau produk 

pesaing. 

4) Analisis Konsumen yang Hilang 

Perusahaan harus menghubungi para Konsumen yang berhenti membeli atau 

yang berganti pemasok untuk mempelajari sebabnya. Ketika perusahaan 

kehilangan Konsumen, perusahaan akan melakukan usaha yang mendalam 

untuk mempelajari kegagalan mereka. 

2.1.1.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Faktor-faktor yang mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen atau 

Konsumen (Ibrahim, 2019) yaitu : 

1) Live streaming 

Live Streaming adalah jenis konten video siaran langsung yang diunggah di 

media internet 
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2) Promosi 

Promosi adalah suatu kegiatan untuk meningkatkan sesuatu (barang atau jasa) 

ke arah yang lebih baik. 

3) Keputusan Penggunaan  

Keputusan Penggunaan  adalah perilaku yang mengacu pada perilaku 

Penggunaan  akhir dari konsumen, baik individual maupun rumah tangga 

yang membeli jasa maupun produk untuk dikonsumsi secara pribadi. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen atau 

Konsumen (Liani et al, 2018) yaitu : 

1) Live streaming 

Live Streaming adalah jenis konten video siaran langsung yang diunggah di 

media internet 

2) Promosi 

Promosi adalah suatu kegiatan untuk meningkatkan sesuatu (barang atau jasa) 

ke arah yang lebih baik. 

3) Keputusan Penggunaan  

Keputusan Penggunaan  adalah perilaku yang mengacu pada perilaku 

Penggunaan  akhir dari konsumen, baik individual maupun rumah tangga 

yang membeli jasa maupun produk untuk dikonsumsi secara pribadi. 

2.1.1.4 Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut (Hawkins & Lonney, 2015) Indikator Kepuasan Konsumen yaitu 

sebagai berikut ini : 
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1) Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk 

yang diharapkan oleh Konsumen dengan yang dirasakan oleh Konsumen 

2) Minat berkunjung kembali, merupakan kesedian Konsumen untuk berkunjung 

kembali atau melakukan Penggunaan  ulang terhadap produk terkait. 

3) Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesediaan Konsumen untuk 

merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman atau 

keluarga. 

Sedangkan menurut (Tjiptono, 2016) Indikator Kepuasan Konsumen yaitu 

sebagai berikut ini : 

1) Sistem keluhan dan saran  

Setiap organisasi yang berorientasi pada Konsumen (customeroriented) perlu 

menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para 

Konsumennya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan 

mereka.  

2) Ghost shopping (mystery shopping)  

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan Konsumen 

adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan 

atau berpura-pura sebagai Konsumen potensial produk perusahaan dan 

pesaing.  

3) Lost costumer analysis  

Sedapat mungkin perusahaan menghubungi para Konsumen yang telah 

berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami 
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mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan/ 

penyempurnaan selanjutnya.  

4) Survei Kepusan Konsumen  

Melalui survey perusahaan akan memperoleh tanggapan dan balikan secara 

langsung dari Konsumen dan juga memberikan kesan positif bahwa 

perusahaan menaruh perhatian terhadap para Konsumennya. 

2.1.2 Keputusan Penggunaan 

2.1.2.1 Pengertian Keputusan Penggunaan 

Keputusan Penggunaan  merupakan kegiatan individu yang secara 

langsung terlibat dalam pengambilan keputusan untuk melakukan Penggunaan  

terhadap produk yang ditawarkan oleh penjual. keputusan seorang pembeli juga 

dipengaruhi oleh ciri-ciri kepribadiannya, termasuk usia, pekerjaan, keadaan 

ekonomi. Perilaku konsumen akan menentukan proses pengambilan keputusan 

dalam melakukan Penggunaan . 

Keputusan konsumen merupakan tindakan konsumen dalam memutuskan 

sebuah produk yang dianggap menjadi solusi dari kebutuhan dan keinginan 

konsumen tersebut (Fahmi & Irham, 2016). Pengambilan keputusan merupakan 

proses kognitif yang mempersatukan memori, pemikiran, pemprosesan informasi 

dan penilaian-penilaian secara evaluatif (Tobing & Bismala, 2015). Inti dari 

pengambilan keputusan konsumen adalah proses pengintegrasian yang 

mengkombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua perilaku alternatif atau 

lebih, dan memilih salah satu diantaranya (Fahmi, 2016). 
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Keputusan Penggunaan merupakan tahap evaluasi konsumen dalam 

membentuk prefensi diantara merek- merek dalam kelompok pilihan, konsumen 

mungkin juga membentuk minat Penggunaan  untuk membeli merek yang paling 

disukai (Astuti & Abdullah, 2017). Keputusan Penggunaan  adalah seleksi dari 

dua atau lebih pilihan alternatif. tindakan pengambilan keputusan tersebut 

meliputi keputusan tentang jenis dan manfaat produk, keputusan tentang bentuk 

produk, keputusan tentang merek, keputusan tentang tentang jumlah produk, 

keputusan tentang penjualnya dan keputusan tentang waktu Penggunaan  serta 

cara pembayarannya (Nasution & Lesmana, 2018).   

Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa keputusan 

Penggunaan  adalah suatu proses dimana seorang konsumen sudah memutuskan 

dan mempertimbangkan untuk membeli sejumlah barang atau jasa yang sesuai 

dengan keinginan dan kebutuhan konsumen tersebut. 

2.1.1.2 Tahap Proses Keputusan Penggunaan  

Menurut (Kotler & Amstrong, 2004) terdapat lima proses tahapan 

pengambilan keputusan, yaitu seperti gambar dibawah ini : 

1) Pengenalan masalah 

Umumnya dimulai bila pembeli memahami atau mengenal masalah akan 

kebutuhan, yang umumnya dapat cepat distimuli baik internal maupun 

eksternal. Stimuli internal seperti kelaparan, dahaga, dapat timbul untuk tingkat 

permulaan. Sedangkan stimuli eksternal seperti seseorang yang menginginan 

apa yang dimiliki oleh orang lain. 
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2) Pencarian informasi 

Jika dorongan konsumen kuat dan produk yang memenuhi kebutuhan berada 

dalam jangkauan nya, konsumen cenderung akan membelinya. Pada tingkat ini 

orang hanya menyederhanakan, yaitu untuk menjadi penerima informasi 

tentang suatu produk pada tingkat berikutnya, orang akan perupaya masuk 

untuk melakukan penelitian atas informasi yang aktif. 

3) Evaluasi Alternatif 

Dalam evaluasi alternatif, perlu diketahui bagaimana konsumen memproses 

informasi tentang merek persaingan, dan bagaimana konsumen membuat 

keputusan akhir. 

4) Keputusan Penggunaan  

Ditahap pengevaluasian, konsumen menyusun peringkat merek dan 

membentuk 

kecenderungan Penggunaan . 

5) Perilaku Pasca Penggunaan   

Setelah Penggunaan , konsumen mungkin telah memahami serta merasakan 

pengalaman ketidakpuasan ataupun ketidakcocokan akan suatu produk yang 

dibeli. Dan jika konsumen merasa puas, maka dia akan lebih ingin untuk 

membeli produk itu kembali. Dan konsumen tersebut cenderung akan 

mengatakan hal baik tersebut kepada yang lainnya. 

Menurut (Firmansyah, 2018) menyatakan bahwa seorang konsumen dalam 

melakukan keputusan Penggunaan terdapat beberapa tahapan yaitu : 
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1) Pengenalan masalah. (Problem Recoqnition)  

Proses Penggunaan  oleh konsumen diawali sejak pembeli mengenali 

kebutuhan atau masalah. Konsumen akan mencari informasi tentang produk 

atau merek tertentu dan mengevaluasi kembali seberapa baik masing-masing 

alternatif tersebut dapat agar dapat memenuh kebutuhannya. 

2) Pencarian informasi. (Information Search)  

Setelah konsumen yang terangsang kebutuhannya, konsumen akan terdorong 

untuk mencari informasi yang lebih banyak. Orang lebih peka terhadap 

informasi produk. Jika dorongan konsumen kuat, dan objek yang dapat 

memuaskan kebutuhan itu tersedia, konsumen akan membeli objek atau produk 

tersebut. 

3) Evaluasi Alternatif. (Alternative Evaluation)  

Evaluasi alternatif terdiri dari dua tahap, yaitu menetapkan tujuan Penggunaan  

dan menilai serta mengadakan seleksi terhadap alternatif Penggunaan  

berdasarkakn tujuan Penggunaan nya. 

4) Keputusan Penggunaan . (Purchase Decision)  

Setelah tahap-tahap dilakukan, sekarang saatnya bagi pembeli untuk 

menentukan pengambilan keputusan apakah jadi membeli atau tidak.Jika 

keputusan menyangkut jenis produk, bentuk produk, merek, penjual, kualitas 

dan sebagainya. 

5) Perilaku Pasca Penggunaan . (Post-Purchase Behaviour)  

Pemasar harus memperhatikan konsumen setelah melakukan Penggunaan  

produk. Setelah membeli suatu produk, konsumen akan mengalami beberapa 

tingkat kepuasan atau tidak ada kepuasan. 
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2.1.2.3 Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Penggunaan  

Menurut (Firmansyah, 2018) terdapat dua faktor yang dapat 

mempengaruhi keputusan Penggunaan , yaitu: 

1) Live streaming 

Live Streaming adalah jenis konten video siaran langsung yang diunggah di 

media internet 

2) Promosi 

Promosi adalah suatu kegiatan untuk meningkatkan sesuatu (barang atau jasa) 

ke arah yang lebih baik. 

3) Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen adalah tingkat perasaan Konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya 

Menurut (Morissan, 2010) terdapat faktor yang berada diantara keputusan 

Penggunaan  dan Penggunaan  yang sebenarnya yaitu: 

1) Live streaming 

Live Streaming adalah jenis konten video siaran langsung yang diunggah di 

media internet 

2) Promosi 

Promosi adalah suatu kegiatan untuk meningkatkan sesuatu (barang atau jasa) 

ke arah yang lebih baik. 

3) Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen adalah tingkat perasaan Konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya 
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2.1.2.4 Indikator Keputusan Penggunaan  

Menurut (Tobing & Bismala, 2015) ada beberapa indikator atau tolak ukur 

yang dapat digunakan dalam penelitian ini, diantaranya adalah : 

1) Produk pilihan, adalah hasil atas keputusan Penggunaan  akan segala sesuatu 

baik menguntungkan maupun tidak, yang diperoleh seseorang melalui 

pertukaran. 

2) Merek pilihan, merupakan alat utama yang digunakan oleh pemasar untuk 

membedakan produk mereka dari produk orang lain. 

3) Penentuan saat Penggunaan , merupakan suatu keputusan akhir atas 

pengevaluasian alternatif yang ada untuk melakukan suatu Penggunaan . 

4) Situasi saat Penggunaan , yaitu pembeli yang menghadapi banyak keputusan 

dalam melakukan Penggunaan . 

Menurut (Tjiptono & Chandra, 2016) menyatakan bahwa indikator keputusan 

Penggunaan  adalah sebagai berikut: 

1) Prioritas Penggunaan , dimana seseorang memprioritaskan yang menjadi 

kebutuhan dari dirinya sendiri. 

2) Kemudahan mendapat atau memperoleh, dimana konsumen mendapatkan 

informasi yang detail untuk memperoleh produk yang diinginkan. 

3) Pertimbangan manfaat, konsumen lebih mengutamakan kualitas dari produk 

yang ingin dibeli. 

4) Keyakinan dalam membeli, timbul keyakinan pada diri individu terhadap 

produk tersebut sehingga menimbulkan keputusan untuk memperolehnya 

dengan tindakan yang disebut membeli. 
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2.1.3 Kualitas Pelayanan 

2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan merupakan setiap tindakan  atau  kegiatan  yang dapat 

ditawarkan oleh  suatu  pihak kepada pihak lain,pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak mengakibatkan kepemilikkan  apapun. Hubungan kualitas pelayanan dan 

kepuasan pengunjung sangat penting bagi perusahaan, karena dengan 

terpenuhinya kepuasan pengunjung berarti perusahaan telah memberikan kualitas 

pelayanan yang diharapkan oleh pengunjung dengan maksimal. Pelayanan dari 

suatu perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut mampu 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pengunjungnya (Atmadjati, 2018). 

Perusahaan harus jeli dan mampu memberikan perhatian yang lebih          

kepada pengunjungnya. Pelayanan yang diberikan bermacam–macam mulai dari 

yang ringan sampai pelayanan yang tergolong berkelas. Tentu saja pelayanan 

diberikan  harus  sesuai  dengan apa yang dibutuhkan para pengunjung. 

Perusahaan berlomba–lomba memberikan pelayanan yang terbaik dalam 

mendukung kemajuan perusahaan  dan  menjaga loyalitas konsumen  (Julius,  

2016).  Pelayanan adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk 

memberikan kepuasan kepada Konsumen (Kasmir, 2017). 

Kualitas Pelayanan ini adalah salah satu usaha untuk memenuhi berbagai 

kebutuhan serta keinginan Konsumen. Kualitas pelayanan menjadi tolak ukur 

kesuksesan suatu lembaga jasa yang diberikan kepada konsumen (Larasati et al., 

2022).  Pelayanan merupakan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pengunjung serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 
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pengunjung. Dalam sebuah perusaan atau industri pelayanan merupakan pembeda 

antara perusahaan lainnya (Oetama & Sari, 2017).  

Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Pelayanan adalah perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan 

tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan pengunjungnya. 

2.1.3.2 Tujuan dan Manfaat Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dapat memberikan beberapa manfaat (Simamora, 

2013) diantaranya yaitu : 

1) Layanan yang istimewa (nilai layanan yang benar-benar dialami melebihi 

harapan konsumen) atau sangat memuaskan mereka suatu basis untuk 

penerapan harga premium. Perusahaan yang memberikan kepuasan tinggi 

bagi Konsumennya dapat menetapkan suatu harga yang signifikan. 

2) Layanan istimiwa membuka peluang untuk diverifikasi produk dan harga, 

misalnya pelayanan yang dibedakan menurut kecepatan pelayanan yanf 

diminta. 

3) Menetapkan loyalitas Konsumen. Konsumen yang loyal tidak hanya potensial 

untuk penjualan produk yang sudah ada tetapi juga untuk produk-produk baru 

dari perusahaan. 

4) Konsumen terpuaskan merupakan sumber informatif positif dari perusahaan 

dan produk-produk bagi pihak luar, bahkan mereka dapat menjadi pembela 

bagi perusahaan khususnya dalam menangkal isu-isu negatif. 
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5) Konsumen merupakan sumber informasi bagi perusahaan baik dalam hal 

intelejen pemasaran dan pengembangan pelayaran atas produk perusahaan 

pada umumnya. 

6) Kualitas yang baik berarti menghemat biaya-biaya seperti biaya untuk 

memperoleh Konsumen baru, untuk memperbaiki kesalahan,membangun 

kembali citra karena wanprestasi dan sebagaimya. 

7) Kualitas layanan yang didesain dan dii,plementsikan secara memadai bukan 

hanya memuaskan Konsumen tetapi juga memberikan kepuasan kerja kepada 

karyawannya. 

2.1.3.3 Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

 Dalam rangka menciptakan gaya manajemen dan lingkungan yang 

kondusif bagi organisasi untuk menyempurnakan kualitas, organisasi 

bersangkutan harus mampu mengimplementasikan delapan prinsip utama yang 

berlaku bagi perusahaan. Adapun delapan dimensi pengukuran kualitas yang 

terdiri atas aspek-aspek (Tjiptono & Chandra, 2011) sebagai berikut: 

1) Kinerja (performance) 

Kinerja disini dirujuk pada karakter produk inti yang meliputi merek, atribut-

atribut yang dapat diukur dan aspek-aspek kinerja individu. Kinerja beberapa 

produk biasanya oleh didasari oleh preferensi subjectif konsumen yang pada 

dasarnya bersifat umum. 

2) Keragaman produk (features) 

Dapat berbentuk produk tambahan dari suatu produk intik yang dapat 

menambah nilai suatu produk. Keragman produk biasanya diukur secara 
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subjectif oleh masing-masing individu (dalam hal ini konsumen) yang 

menunjukan adanya perbedaan kualitas suatu produk atau jasa. 

3) Keandalan (realibility) 

Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu produk 

mengalami keadaan tidak berfungsi (malfunction) pada suatu periode. 

Keandalan suatu produk yang menandakan tingkat kualitas sangat berarti bagi 

konsumen dalam memilih produk. 

4) Kesesuaian (conformance) 

Dimensi lain yang berhubungan dengan kualitas suatu barang adalah 

kesesuaian dalam dengan standart dalam industrinya. Kesesuaian suatu 

produk dalam industri jasa diukur dari tingkat akurasi dan waktu penyelesaian 

termasuk juga perhitungan kesalahan yang terjadi, keterlambatan yang tidak 

dapat diantisipasi dan beberapa kesalahan lain. 

5) Ketahanan atau daya tahan (durability) 

Ukuran ketahanan suatu produk meliputi segi ekonomis maupun teknis. 

Secara teknis, ketahanan suatu produk didefinisikan sebagai sejumlah 

kegunaan yang diperoleh seseorang sebelum mengalami penurunan kualitas. 

Secara ekonomis, ketahanan diartikan sebagai usia ekonomis suatu produk 

dilihat dari jumlah kegunaan yang diperoleh sebelum terjadi kerusakan dan 

keputusan untuk mengganti produk. 

6) Kemampuan pelayanan (service ability) 

Kemampuan pelayanan bisa juga disebut dengan kecepatan, kompetensi, 

kegunaan dan kemudahan produk untuk diperbaiki. Dimensi ini menunjukan 
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bahwa konsumen tidak hanya memerhatikan adanya penurunan kualitas 

produk tetapi juga waktu sebelum produk disimpan, penjadwalan pelayanan, 

proses komunikasi dengan staf, frekuensi pelayanan perbaikan akan 

kerusakan produk dan pelayanan lainnya. 

7) Estetika (esthetic) 

Estetika merupakan dimensi pengukuran yang paling subjektif. Estetika suatu 

produk dilihat dari bagaimana suatu produk terdengar oleh konsumen, 

bagaimana penampilan luar suatu produk, rasa maupun bau. Dengan 

demikian, estetika jelas merupakan penilaian dan refleksi u=yang dirasakan 

oleh konsumen. 

8) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) 

Konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut-

atribut produk atau jasa. Namun pada umumnya, konsumen memiliki 

informasi tentang produk secara tidak langsung, misalnya melalui merek, 

nama, dan negara produsen. 

Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan antara 

lain (Tjiptono, 2012, hal.185), yaitu : 

1) Sumber daya manusia, misalnya deskripsi pekerjaan, rekrutmen dan seleksi 

karyawan , pelatihan dan pengembangan. 

2) Organisasi/struktur, meliputi integritas atau koordinasi antar fungsi. 

3) Pendukung system, yakni factor teknis, computer dan database. 

4) Pengukuran (measurement), yakni pengevaluasian kinerja dan pemantauan 

keluhan dan kepuasan Konsumen. 
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5) Layanan yaitu meliputi nilai tambah, rentang dan kualitas pelayanan, 

memuaskan kebutuhan dan ekspektasi. 

2.1.3.4 Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut (Oniansyah et al., 2019) Indikator Kualitas pelayanan adalah 

sebagai berikut : 

1) Tangible (bukti Fisik) 

Meliputi fasilitas    fisik, perlengkapan pegawai dan saran komunikasi. 

2) Reliability (kehandalan) 

Kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskan 

serta sesuai dengan yang telah dijanjikan 

3) Responsiveness (daya tanggap) 

Keinginan para staff untuk membantu para Konsumen dan memberikan 

pelayanan dengan tanggap 

4) Assurance (jaminan) 

Mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

para staff, bebas dari bahaya, resiko maupun keraguan 

5) Empathy 

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, dan 

perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan Konsumen. 

2.1.4 Kepercayaan Konsumen 

2.1.4.1 Pengertian Kepercayaan Konsumen 

 Saat ini perusahaan banyak  yang tidak memperhatikan kepercayaan 

konsumen, padahal kepercayaan sangat penting untuk kepentingan perusahaan, 
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Kepercayaan merupakan keyakinan dimana seseorang akan mendapatkan apa 

yang diharapkan dari orang lain.Kepercayaan juga merupakan suatu pondasi dari 

bisnis. suatu transaksi bisnis antara dua pihak atau lebih akan terjadi apabila 

masing – masing saling mempercayai. Kepercayaan konsumen menurut Priansa 

dalam (Rahmawati & Kusniawati, 2019), kepercayaan adalah wilayah psikologis  

yang merupakan perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan 

terhadap perilaku yang baik dari orang lain.  

Kepercayan konsumen menurut Mowen dan Minor dalam (Muhammad 

Bahrudin & Zuhro, 2015), kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan 

yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen 

tentang objek, atribut dan manfaatnya. objek dapat berupa produk, orang, 

perusahaan dan segala sesuatu dimana seseorang memiliki kepercayaan dan sikap. 

Menurut (Kotler & Keller, 2016) kepercayaan adalah kesediaan pihak perusahaan 

untuk mengandalkan mitra bisnis, kepercayaan tergantung pada sejumlah factor 

interpersonal dan antar organisasi, seperti kompetensi, perusahaan, integritas, 

kejujuran, dan kebaikan.  

Kepercayaan konsumen menurut Sumawarman dalam (Wingsati & 

Prihandono, 2017) kepercayaan konsumen adalah pengetahuan konsumen 

mengenai suatu objek,atributnya dan manfaatnya.Berdasarkan konsep 

tersebut,maka pengetahuan konsumen sangat terkait dengan pembahasan sikap 

karena pengetahuan konsumen adalah kepercayaan konsumen. Kepercayaan 

konsumen atau pengetahuan konsumen menyangkut kepercayaan bahwa suatu 

produk memiliki berbagai atribut,dan manfaat dari berbagai atribut tersebut.  
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Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat diartikan trust (kepercayaan) 

adalah kepercayaan pihak tertentu terhadap yang lain dalam melakukan hubungan 

transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut 

akan memenuhi segala kewajibannya secara baik sesuai yang diharapkan. 

2.1.4.2 Jenis - Jenis Kepercayaan Konsumen 

Konsumen memiliki kepercayaan terhadap atribut suatu produk yang mana 

atribut tersebut merupakan image yang melekat dalam produk tersebut. Menurut  

(Fibriyantika et al., 2022), kepercayaan konsumen terdiri dari beberapa jenis, 

yaitu sebagai berikut:  

1. Kepercayaan atribut produk Pengetahuan tentang sebuah objek memiliki 

sebuah atribut khusus yang disebut kepercayaan atribut objek. Kepercayaan 

atribut-objek menghubungkan sebuah atribut dengan objek, seperti seseorang, 

barang atau jasa. Melalui kepercayaan atribut objek, konsumen menyatakan 

apa yang diketahui tentang sesuatu dalam hal variasi atributnya.  

2. Kepercayaan manfaat atribut Seseorang mencari produk dan jasa yang akan 

menyelesaikan masalahmasalah dan memenuhi kebutuhannya dengan kata 

lain memiliki atribut yang akan memberikan manfaat yang dapat dikenal. 

Hubungan antara atribut dan manfaat ini menggambarkan jenis kepercayaan 

kedua. Kepercayaan atribut manfaat merupakan persepsi konsumen tentang 

seberapa jauh sebuah atribut tertentu menghasilkan, atau memberikan¸ 

manfaat tertentu.  

3. Kepercayaan manfaat objek Jenis kepercayaan ketiga dibentuk dengan 

menghubungkan objek dan manfaatnya. Kepercayaan manfaat objek 
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merupakan persepsi konsumen tentang seberapa jauh produk, orang atau jasa 

tertentu yang akan memberikan manfaat tertentu. 

2.1.4.3 Faktor- faktor Yang Mempengaruhi Kepercayaan 

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Yuliawan et al., 2018) 

adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap 

perusahaan antara lain Trusting Belief, Trusting Intention . Adapun penjelasan 

dari Faktor Faktor Tersebut antara lain;  

1. Trusting belief adalah persepsi pihak yang percaya (konsumen) terhadap 

pihak yang dipercaya yang mana penjual memiliki karakteristik yang akan 

menguntungkan konsumen  

2. Trusting intention adalah suatu hal yang disengaja dimana seseorang siap 

bergantung pada orang lain dalam suatu situasi, ini terjadi secara pribadi dan 

mengarah langsung kepada orang lain.  

Selain itu Menurut (Novita & Wulandari, 2020) faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepercayaan antara lain Kredbilitas, Kedekatan, dan Reabilitas. 

Adapun penjelasan dari faktor-faktor tersebut antara lain:  

1. Kredibilitas adalah factor yang harus diperhatikan, karena semakin bagus 

kualitas dan kapasitas suatu bisnis yang sesuai dengan bidangnya, maka akan 

semakin bagus juga kredibelnya di mata konsumen.  

2. Kedekatan adalah aspek yang harus dimiliki sebuah perusahaan. Karena tanpa 

adanya kedekatan kita dengan para konsumen kita, tidak akan dapat terjalin 

komunikasi yang baik. Dari kedekatan yang sudah terjalin akan juga 

menimbulkan kenyamanan antara satu sama lain  
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3. Reliabilitas atau keandalan adalah suatu faktor dimana seorang penjual dapat 

memenuhi segala kebutuhan dan sesuai dengan harapan konsumennya  

2.1.4.4 Indikator Kepercayaan Konsumen 

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Sobandi & Somantri, 2020), 

terdapat beberapa indikator kepercayaan konsumen pada suatu produk, jasa atau 

brand tertentu, yaitu:  

1. Integritas.  

Bagaimana perusahaan/pemasar menawarkan produk barang atau jasa yang 

sesuai dengan informasi yang diberikan perusahaan/pemasar kepada 

konsumennya.  

2. Tanggung jawab.  

Perusahaan/pemasar yang selalu melayani dengan baik konsumennya, selalu 

menerima keluhan-keluhan yang dikeluhkan konsumennya serta selalu 

menjadikan konsumen sebagai prioritas.  

3. Kredibilitas.  

Kualitas atau kekuatan yang ada pada perusahaan/pemasar untuk 

meningkatkan kepercayaan konsumennya. 

 

2.2 Kerangka Berpikir Konseptual  

2.2.1 Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dapat membuat 

perubahan positif dengan beberapa kemampuan seperti keandalan, 
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ketanggapan, empati, kepastian, sehingga berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor kunci dalam 

keberhasilan industri penerbangan. Menurut Kotler dan Keller (2016), 

kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Dalam konteks maskapai 

penerbangan, kepuasan konsumen dapat diartikan sebagai sejauh mana 

pengalaman penumpang selama perjalanan memenuhi atau melebihi harapan 

mereka. 

Dalam industri penerbangan, kualitas pelayanan menjadi faktor penting 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen, sedangkan kualitas pelayanan yang buruk 

dapat menyebabkan ketidakpuasan konsumen (Parasuraman et al., 1988). 

Beberapa studi menunjukkan bahwa kepuasan konsumen terhadap maskapai 

penerbangan di Kota Medan masih belum optimal. Terdapat keluhan terkait 

keterlambatan penerbangan, kebersihan kabin pesawat, dan layanan staf yang 

kurang memuaskan (Suryani, 2018; Utami, 2019). 

Studi yang dilakukan oleh Hussain et al. (2015) pada maskapai 

penerbangan di Arab Saudi menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, harga tiket, dan citra perusahaan. Mereka 

menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang paling kuat 

terhadap kepuasan konsumen. Hal ini sejalan dengan temuan dari Wibowo dan 
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Arifin (2016) pada maskapai penerbangan di Kota Surabaya, yang juga 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang dominan 

terhadap kepuasan konsumen. 

2.2.2 Hubungan Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Konsumen 

Perusahaan yang beroperasi di pasar industri membangun hubungan 

kerjasama dengan pelanggannya sebagai salah satu strategi bersaing. Dengan 

hubungan kerjasama yang bersifat jangka panjang, maka perusahaan dapat bekerja 

lebih efektif dengan menghemat biaya transaksi dan dapat meningkatkan daya 

saing bagi perusahaan. Hubungan kerjasama yang demikian biasanya ditandai 

dengan adanya kepercayaan yang tinggi (Morgan and Hunt, 1994). Selain 

kepercayaan pelanggan diutamakan dalam suatu perusahaan, kepuasan pelanggan 

juga merupakan faktor penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Hal ini 

sejalan dengan pernyataan Razak, et al. (2016) yang menyatakan bahwa selain 

kepuasan pelanggan, variabel yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

adalah kepercayaan pelanggan. Hal tersebut juga searah dengan hasil penelitian 

yangdilakukan oleh (Bahrudin, 2016) yang menyatakan bahwa kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

2.2.3 Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pengguna Jasa 

Jasa layanan memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian karena salah 

satu pertimbangan konsumen pada umumnya ketika menggunakan suatu produk 

atau jasa adalah melihat pelayanan yang baik, sehingga hal ini akan 

mempengaruhi kepuasan para konsumen dalam kaitannya dengan pelayanan dari 
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suatu instansi atau perusahaan. Menurut Philip Kotler pelayanan adalah setiap 

tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 

lain, yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya bersifat intangible ( tidak berwujud fisik ) dan tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu. (Umar, 2016:3). Setiap menjalankan proses bisnis baik 

barang maupun jasa, konsumen harus diberikan pelayanan yang baik karena 

pelayanan memiliki hubungan yang erat degan keputusan pembelian, perusahaan 

dapat mempertahankan usahanya dan mampu bersaing dengan pesaing lainnya 

apabila memberikan pelayanan yang baik.  

Hal ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Mulyati dan 

Fauzia (2020), Sofyan dkk (2021), Wiguna dan Nurmahdi (2018), Aryo dan 

Budiatmo (2018), Dianavera dan Aminoto (2019), Waluyo et al (2021) yang 

mengatakan ada Pengaruh jasa layanan terhadap keputusan penggunaan jasa. 

2.2.4 Hubungan Kepercayaan Konsumen Terhadap Keputusan Pengguna 

Jasa 

Konsumen merupakan sebuah komunitas yang mana mereka juga 

mempelajari pola dari semua barang yang pernah dibeli atau dikonsumsinya. 

Ketika konsumen telah cocok dengan suatu prodak dengan merek tertentu karena 

merasa telah terpuaskan dan terpenuhi kebutuhannya maka konsumen akan lebih 

condong untuk memilih merek tersebut dibandingkan merek asing yang belum 

pernah dicobanya. Ini sejalan menurut pendapat Moorman et al. dalam Ishak dan 

Luthfi (2016) mengatakan kepercayaan sebagai kesediaan untuk bergantung 

kepada pihak lain yang telah dipercaya. Kepercayaan konsumen muncul adalah 



32 
 

 
 

hasil dari pembelajarannya terhadap pengalaman terdahulu yang diakumulasikan 

dan di gabungkan dengan informasi yang mereka dapa Melihat beberapa 

pertanyaan diatas yang dilontarkan oleh konsumen maka dapat dipahami bahwa 

keterpercayaan sebuah perusahaan adalah penting karena dengan adanya hal 

tersebut akan membantu dan mempermudah konsumen untuk menentukan 

keputusan pembeliannya.  

Hal ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Kirana (2018) dan Arif dan Putri (2021) yang mengatakan terdapat pengaruh 

signifikan kepercayaan terhadap keputusan penggunaan jasa. 

2.2.5 Hubungan Keputusan Pengguna Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen 

Bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu hasil dari perbandingan antara 

harapan terhadap kinerja yang didapatkan dalam menggunakan suatu produk atau 

jasa. Keputusan pembelian adalah salah satu bagian dari perilaku konsumen, 

perilaku konsumen merupakan tindakan secara langsung yang terlibat dalam suatu 

usaha memperoleh, menentukan sebuah produk dan jasa, termasuk proses 

pengambilan keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan tersebut. 

Dari uraian kerangka konseptual tersebut, maka penulis membuat gambar 

kerangka konseptual agar dapat lebih jelas pengaruh dari setiap variabel bebas 

terhadap variabel terikat. Berikut ini skema gambar kerangka konseptual : 
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Gambar 2.6 Kerangka Konseptual 

2.3 Hipotesis 

 Hipotesis merupakan dugaan atau jawaban sementara dari pertanyaan yang 

ada pada perumusan masalah penelitian. Dapat dikatakan jawaban sementara 

karena jawaban yang berasal dari teori.  

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen maskapai 

penerbangan di Kota Medan  

2. Kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan konsumen jasa pada 

maskapai penerbangan di Kota Medan. 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pengguna jasa maskapai 

penerbangan di Kota Medan  

4. Kepercayaan  konsumen  berpengaruh pada keputusan pengguna jasa 

maskapai penerbangan di Kota Medan 

5. Keputusan pengguna jasa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

maskapai penerbangan di Kota Medan. 

6. Kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan konsumen melalui keputusan 

pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan 

7. Kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui 

keputusan pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan  

Kualitas 

Pelayanan  

Kepercayaan  

Konsumen 

Kepuasan 

Konsumen 
Kualitas 

Pengguna Jasa 
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BAB 3 

METODE PENELITIAN  

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian yang dilakukan terdiri dari empat variabel yaitu kualitas 

pelayanan (X1) dan kepercayaan (X2) sebagai variable bebas, kepuasan 

konsumen (Y) sebagai variable terikat dan keputusan penggunaan (Z) sebagai 

variable intervening. Pendekatan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan pendekatan assosiatif. Menurut (Juliandi et al., 2015) pendekatan 

asosiatif adalah suatu pendekatan penelitian dimana peneliti tersebut bertujuan 

untuk menganalisis permasalahan bahwa adanya hubungan suatu variable dengan 

variable lainnya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan analisis 

jalur. Yang menggambarkan dan meringkaskan berbagai kondisi, situasi dan 

variabel sedangkan analisis jalur sering disebut sebagai analisis generasi kedua 

dari analisis multirvariate. Analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan 

untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

3.2 Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional adalah suatu usaha yang dilakukan untuk mendeteksi 

varibel-variabel dengan konsep-konsep yang berkaitan dengan masalah penelitian 

dan untuk memudahkan pemahaman dalam penelitian. Variabel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

3.2.1 Kepuasan Konsumen (Y) 

Kepuasan Konsumen adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan, 

dan kebutuhan pelanggan dipenuhi. Berikut indikator dari Kepuasan Konsumen : 
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Tabel 3.1 

Indikator Kepuasan Konsumen 

No Indikator Kepuasan Konsumen 

1 Kesesuaian harapan 

2 Minat berkunjung kembali 

3 Kesediaan merekomendasikan 

Sumber (Hawkins dan Lonney, 2015) 

3.2.2 Keputusan Penggunaan (Z) 

Keputusan penggunaan merupakan sikap pembeli atau konsumen dalam 

membeli suatu pruduk atau barang . Adapun indikator dalam menilai keputusan 

penggunaan adalah sebagai berikut : 

Tabel 3.2 

Indikator Keputusan Penggunaan 

No. Indikator Keputusan Penggunaan 

1 Produk pilihan 

2 Merek pilihan 

3 Penentuan saat pembelian 

4 Situasi saat pembelian 

Sumber (Tobing & Bismala, 2015) 

 

3.2.3 Kualitas Pelayanan (X1) 

 Kualitas Pelayanan ini adalah salah satu usaha untuk memenuhi berbagai 

kebutuhan serta keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi tolak ukur 

kesuksesan suatu lembaga jasa yang diberikan kepada konsumen (Larasati et al., 

2022). Adapun indikator-indikator Kualitas Pelayanan adalah sebagai berikut : 
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Tabel 3.3 

Indikator Kualitas Pelayanan 

No. Indikator Kualitas Pelayanan 

1 Tangible (bukti Fisik) 

2 Reliability (kehandalan) 

3 Responsiveness (daya tanggap) 

4 Assurance (jaminan) 

5 Empathy 

6 Kualitas 

(Sugiyono, 2018). 

3.2.4 Kepercayaan Konsumen (X2) 

Kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh 

konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, 

atribut dan manfaatnya. Adapun indikator dalam menilai Kepercayaan konsumen 

adalah sebagai berikut :  

Tabel 3.4  

Indikator Kepercayaan konsumen 

No. Indikator Kepercayaan konsumen 

1 Benevolence (kesungguhan ketulusan) 

2 Ability (Kemampuan) 

3 Integrity (Integritas) 

4 Willingness to depend (kesediaan untuk 

bergantung kepada penjual) 

5 Benevolence (kesungguhan ketulusan) 

Sumber (Kotler & Keller, 2019)  

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian  

3.3.1 Tempat Penelitian  

 Penlitian dilakukan dengan membuat kuisioner yang dibagikan kepada 

Pengguna Jasa maskapai penerbangan di Kota Medan. Kuisioer dibagian secara 

online melalui jejaring sosial seperti whattsapp dan aplikasi sejenisnya.  



37 
 

 
 

3.3.2 Waktu Penelitian 

 Penelitian ini direncanakan dari bulan februari 2024 sampai dengan bulan 

Juni 2024. 

Tabel 3. 5 Rencana Jadwal Penelitian 

 

3.4 Populasi dan Sampel 

3.4.1 Populasi 

Menurut (Sugiyono, 2018) “Populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas : obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk di pelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulanya”. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Pengguna maskapai 

penerbangan di Kota Medan. 

No 
Jenis 

Kegiatan 

Februari 

2024 

Maret 

2024 

April 

2024 

Mei 

2024 

Juni 

2024 

Juli 

2024 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Pengajuan 

Judul 

                        

2 Prariset 

Penelitian 

                        

3 Penyusunan 

Proposal 

                        

4 Bimbingan 

Proposal 

                        

5 Seminar 

Proposal 

                        

6 Revisi 

Proposal 

                        

7 Penyusunan 

Skripsi 

                        

8 Bimbingan 

Skripsi 

                        

9 Sidang Meja 

Hijau 
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3.4.2 Sampel 

Sampel merupakan anggota populasi yang dipilih dengan menggunakan 

prosedur tertentu sehingga diharapkan dapat mewakili populasi. Penentuan 

sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan cara accidental sampling. Menurut 

(Fauzi et al., 2022) accidental sampling adalah teknik penentuan sampel 

berdasarkan kebetulan siapa saja yang bertemu dengan peneliti yang dapat 

digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok 

sebagai sumber data. Dikarenakan populasi dalam penelitian ini tidak diketahui 

jumlahnya, maka rumus yang dibutuhkan untuk mengetahui jumlah sampel adalah 

menggunakan rumus Lemeshow yaitu: 

n =  
Za2 x P x Q

L2
     

Keterangan: 

n   = Jumlah sampel minimal yang diperlukan  

Za2 = Nilai standar dari distribusi sesuai nilai = 5% = 1,96 

P  = Prevelensi outcome, karena data belum didapat, maka dipakai 50% 

Q = 1 – P 

L = Tingkat ketelitian 10% 

n =  
1,982 x 50% x (1−P)

10%2
 

n =  
3,842 x 0,5 x (1−0,5)

0,12
 

n = 
3,84 𝑥 0,5 𝑥 0,5

0,01
 

n = 
0,96

0,01
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n = 96  

Dari hasil perhitungan diatas, maka banyak sampel pada penelitian ini 

yaitu berjumah 96 orang Pengguna Jasa maskapai penerbangan di Kota Medan. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner 

kepada responden. Dan biasanya para peneliti menyebarkan kuesioner secara 

tertutup. Teknik skala yang dilakukan merupakan teknik skala likert dirancang 

untuk menguji tingkat kesetujuan responden terhadap suatu pernyataan atau 

pertanyaan. Tingkat kesetujuan itu pada umumnya memiliki pernyataan gradasi 

dari yang sangat positif sampai sangat negatif dan dibagi atas skor penilaian yaitu 

Sangat Tidak Setuju (1), Tidak Setuju (2), Kurang Setuju (3), Setuju (4) dan 

Sangat Setuju (5) responden diminta melingkari nomor pilihan ganda yang ada 

atau membuat ceklis dalam table yang tersedia untuk penilaiannya. 

Untuk memperoleh data yang lengkap dan teliti dalam penelitian ini, maka 

penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan menggunakan:  

1. Wawancara (Interview)  

Teknik ini digunakan untuk mengumpulkan data-data atau keterangan dengan 

mengadakan tanya jawab kepada pihak yang mempunyai wewenang untuk 

memberikan data-data yang berkaitan dengan penelitian. 

2. Studi Dokumentasi  

Yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan mencari informasi 

berdasarkan arsip-arsip organisasi yang berkaitan dengan penelitian.Seperti 
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struktur organisasi, jumlah pegawai, bidang– bidang kerja dan sejarah 

organisasi.  

3. Daftar Pertanyaan (Quesioner)  

Teknik ini dilakukan dengan memberikan satu set pertanyaan kepada 

responden pemelitian yang tersusun secara sistematis berisikan pertanyaan 

disiplin pegawai, motivasi, dan kinerja pegawai pada Kantor Camat Medan 

Perjuangan. Dimana setiap pernyataan mempunyai 5 opsi sebagai berikut: 

Tabel 3.6 Instrumen Skala Likert 

Keterangan Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kurang Setuju (KS) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

3.6 Teknik Analisis Data 

3.6.1 Analisis Data Menggunakan Partial Least Square (PLS) 

Data dalam penelitian ini akan dianalisis dengan pendekatan kuantitatif 

menggunakan analisis statistik yakni Partial Least Square – Structural Equestion 

Model (PLSSEM) yang bertujuan untuk melakukan analisis jalur (path) dengan 

variabel laten. Analisis ini sering disebut sebagai generasi kedua dari analisis 

multivariate (Ghozali & Latan, 2015). Analisis Persamaan Struktural (SEM) 

berbasis varian yang secara simultan dapat melakukan pengujian model 

pengukuran sekaligus pengujian model struktural. Model pengukuran digunakan 

untuk uji validitas dan reliabilitas, sedangkan model struktural digunakan untuk 

uji kausalitas (pengujian hipotesis dengan model prediksi). 
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Tujuan dari penggunaan (Partial Least Square) PLS yaitu untuk 

melakukan prediksi. Dalam melakukan prediksi tersebut adalah untuk 

memprediksi hubungan antar konstruk, selain itu untuk membantu peneliti dan 

penelitiannya untuk mendapatkan nilai variabel laten yang bertujuan untuk 

melakukan pemprediksian. Variabel laten adalah linear agregat dari indikator-

indikatornya. Weight estimate untuk menciptakan komponen skor variabel laten 

didapat berdasarkan bagaimana inner model (model struktural yang 

menghubungkan antar variabel laten) dan outer model (model pengukuran yaitu 

hubungan antar indikator dengan konstruknya) dispesifikasi. Hasilnya adalah 

residual variance dari variabel dependen (kedua variabel laten dan indikator) 

diminimunkan.  

PLS merupakan metode analisis yang powerfull karena tidak didasarkan 

banyak asumsi dan data tidak harus berdistribusi normal multivariate (indikator 

dengan skala kategori, ordinal, interval sampai ratio dapat digunakan pada model 

yang sama). Pengujian model struktural dalam PLS dilakukan dengan bantuan 

software Smart PLS ver. 3 for Windows.  

Ada dua tahapan kelompok untuk menganalisis SEM-PLS yaitu analisis 

model pengukuran (outer model), yakni (1) realibilitas dan validitas konstruk 

(construct reliability and validity); dan (2) validitas diskriminan (discriminant 

validity) serta analisis model struktural (inner model), yakni (1) koefisien 

determinasi (R-square); (2) F-square; dan (3) pengujian hipotesis yakni (a) 

pengaruh langsung(direct effect); (b) pengaruh tidak langsung (indirect effect) dan 
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(c) total effect (Juliandi, 2018). Dalam metode (Partial Least Square) PLS teknik 

analisa yang dilakukan adalah sebagai berikut:  

3.6.2 Analisis Model Pengukuran (Outer Model) 

Analisis model pengukuran (outer model) dilakukan untuk memastikan 

bahwa measurement yang digunakan layak untuk dijadikan pengukuran (valid dan 

reliabel). Dalam analisa model ini menspesifikasi hubungan antar variabel laten 

dengan indikator-indikatornya. Analisis model pengukuran/measurement model 

analysis (outer model) menggunakan pengujian, Discriminant validity (Juliandi, 

2018)  

3.6.2.1 Construct reliability and validity  

Validitas dan reliabilitas konstruk adalah pengujian untuk mengukur 

kehandalan suantu konstruk. Kehandalan skor konstruk harus cukup tinggi. 

Kriteria validitas dan reliabilitas konstruk dilihat dari composite reliability adalah 

> 0.6 (Juliandi, 2018) 

3.6.2.2 Discriminant Validity  

Discriminant validity adalah sejauh mana suatu konstruk benar-benar 

berbeda dari konstruksi lain (konstruk adalah unik). Kriteria pengukuran terbaru 

yang terbaik adalah melihat nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Jika nilai 

HTMT < 0.90 maka suatu konstruk memiliki validitas diskriminan yang 

baik(Juliandi, 2018) 

3.6.3 Analisis Model Struktural (Inner Model)  

Analisis model struktural (inner model) biasanya juga disebut dengan 

(inner relation, structural model dan substantive theory) yang mana 
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menggambarkan hubungan antara variabel laten berdasarkan pada substantive 

theory. Analisis model struktural (inner model) menggunakan tiga pengujian 

antara lain (1) R-square; (2) F-square; dan (3) pengujian hipotesis yakni (a) direct 

effec); (b) indirect effect dan (c) total effect (Juliandi, 2018) 

3.6.3.1 R-Square  

R-Square adalah ukuran proporsi variasi nilai variabel yang dipengaruhi 

(endogen) yang dapat dijelaskan oleh variabel yang mempengaruhinya (eksogen). 

Ini berguna untuk memprediksi apakah model adalah baik/buruk. Kriteria dari R-

Square adalah: (1) jika nilai (adjusted) = 0.75 → model adalah substansial (kuat); 

(2) jika nilai (adjusted) = 0.50 → model adalah moderate (sedang); (3) jika nilai 

(adjusted)= 0.25 → model adalah lemah (buruk) (Juliandi, 2018). 

3.6.3.2 F-Square  

Pengukuran F-Square atau effect size adalah ukuran yang digunakan untuk 

menilai dampak relatif dari suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap 

variabel yang dipengaruhi (endogen). Pengukuran (F-square) disebut juga efek 

perubahan. Artinya perubahan nilai saat variabel eksogen tertentu dihilangkan dari 

model, akan dapat digunakkan untuk mengevaluasi apakah variabel yang 

dihilangkan memiliki dampak substansif pada konstruk endogen (Juliandi, 2018).  

Kriteria F-Square menurut (Juliandi, 2018) adalah sebagai berikut: (1) Jika 

nilai = 0.02 → Efek yang kecil dari variabel eksogen terhadap endogen; (2) Jika 

nilai = 0.15 → Efek yang sedang/moderat dari variabel eksogen terhadap 

endogen; dan (3) Jika nilai = 0.35 → Efek yang besar dari variabel eksogen 

terhadap endogen. 
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3.6.3.3 Pengujian Hipotesis  

Pengujian Hipotesis (hypotesis testing) mengandung tiga sub analisis, 

antara lain: (a) direct effect; (b) indirect effect; dan (c) total effect. 

1) Direct Effects (Pengaruh Langsung)  

Tujuan analisis direct effect berguna untuk menguji hipotesis pengaruh 

langsung suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang 

dipengaruhi (endogen) (Juliandi, 2018). Kriteria untuk pengujian hipotesis direct 

effect adalah seperti terlihat di dalam bagian di bawah ini. Pertama, koefisien jalur 

(path coefficient): (a) Jika nilai koefisien jalur (path coefficient) adalah positif, 

maka pengaruh suatu variabel terhadap variabel lain adalah searah, jika nilai suatu 

variabel meningkat/naik, maka nilai variabel lainnya juga meningkat/naik; dan (b) 

Jika nilai koefisien jalur (path coefficient) adalah negatif, maka pengaruh suatu 

variabel terhadap variabel lain adalah berlawan arah, jika nilai nilai suatu variabel 

meningkat/naik, maka nilai variabel lainnya akan menurun/rendah. Kedua, nilai 

probabilitas/signifikansi (P-Value): (1) Jika nilai P-Values < 0.05, maka 

signifikan; dan (2) Jika nilai P- Values > 0.05, maka tidak signifikan (Juliandi, 

2018). 

2) Indirect Effect (Pengaruh Tidak Langsung)  

Tujuan analisis indirect effect berguna untuk menguji hipotesis pengaruh tidak 

langsung suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang 

dipengaruhi (endogen) yang diantarai/dimediasi oleh suatu variabel intervening 

(variabel mediator) (Juliandi, 2018)  
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3) Total Effect (Total Efek)  

Total effect merupakan total dari direct effect (pengaruh langsung) dan 

indirect effect (pengaruh tidak langsung) (Juliandi, 2018). 
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BAB 4 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Deskripsi Hasil Penelitian 

Dalam penelitian ini penulis mengolah data angket dalam bentuk data 

yang terdiri dari 12 pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan (X1), 10 

pernyataan untuk variabel kepercayaan (X2), 6 pernyataan untuk variabel 

kepuasan konsumen (Y) dan 8 pernyataan untuk variabel keputusan penggunaan 

(Z), Angket yang disebarkan diberikan kepada 96 Pengguna Jasa maskapai 

penerbangan di Kota Medan sebagai responden sampel penelitian dengan 

menggunakan skala likert berbentuk tabel cheklist yang terdiri dari 5 (lima) opsi 

pernyataan dan bobot penelitian. 

4.1.2 Deskripsi Identitas Responden 

Responden dalam penelitian ini merupakan Pengguna Jasa maskapai 

penerbangan di Kota Medan sebanyak 96 responden. Beberapa karakteristik 

responden yang  diamati pada penelitian ini terdiri dari jenis kelamin, usia dan 

pendidikan. Deskripsi karakteristik responden dapat dilihat sebagai berikut: 

1) Bedasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat 

pada tabel  sebagai berikut: 
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Tabel 4.1 

Data Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Identitas Jumlah Responden Persentase 

1. Perempuan 

2. Laki - Laki 

76 

20 

79,17% 

20,83% 

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2024) 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari jumlah responden sebanyak 96 

pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan terdiri dari jenis kelamin 

yang paling banyak ialah Perempuan sebanyak 76 orang (79,17%) dan jenis 

kelamin yang paling sedikit ialah laki-laki sebanyak 20 orang (20,83%). 

2) Berdasarkan Usia 

Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

Tabel 4. 2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No Usia Frekuensi Persentase (%) 

1 26-30 tahun 40 41,7 % 

2 31-40 tahun 19 19,8 % 

3 41-45 tahun 20 20,8 % 

4 46-50 tahun 9 9,4% 

5 >50 tahun 8 8,3 % 

Jumlah 96 100 % 

        Sumber : Hasil Pengelolaan Data (2024) 
 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagain besar responden dalam 

penelitian ini yaitu antara 26-30 tahun sebanyak 40 orang (41,76%), pada usia 

31-40 tahun sebanyak 19 orang (19,8%), usia 41-45 tahun sebanyak 20 orang 

(20,8%), lalu usia 46-50 tahun sebanyak 9 orang (9,4%), dan responden yang 

memiliki usia > 50 tahun sebanyak 8 orang (8,3%). Dari banyaknya karakteristik 

responden usia maka responden yang terbanyak ialah pada usia 26-30 tahun 

sebanyak 40 orang (41,7%). 
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3) Berdasarkan Pendidikan 

Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

Tabel 4. 3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

No Pendidikan Frekuensi Persentase (%) 

1 S2 16 16,7 % 

2 S1 29 30,2 % 

3 SMA 51 53,1 % 

Jumlah 96 100 % 

        Sumber : Hasil Pengelolaan Data (2024) 
 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa dari jumlah responden sebanyak 96 

pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan terdiri dari Pendidikan yang 

paling banyak ialah SMA sebanyak 51 orang (53,1%) dan pendidikan yang paling 

sedikit ialah S2 sebanyak 16 orang (16,7%) dan Pendidikan S1 sebanyak 29 orang 

(30,2%) 

4.1.3 Deskripsi Variabel Penelitian 

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 4 variabel yaitu kualitas 

pelayanan (X1), kepercayaan konsumen (X2), kepuasan konsumen (Y) dan  

keputusan penggunaan (Z). Deskripsi data setiap pernyataan menampilkan 

jawaban setiap responden terhadap pernyataan yang diberikan kepada responden. 

4.1.3.1 Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Tabel 4.3 

Angket Skor Untuk Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Alternatif Jawaban 

No SS S KS TS STS Jumlah 

Per F % F % F % F % F % F % 

1 45 46,88% 46 47,92% 5 5,21% - - - - 96 100% 

2 37 38,54% 47 48,96% 11 11,46% 1 1,04% - - 96 100% 

3 34 35,42% 36 37,50% 23 23,96% 2 2,08% - - 96 100% 
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4 41 42,71% 43 44,79% 11 11,46% 1 1,04% - - 96 100% 

5 42 43,75% 34 35,42% 18 18,75% 2 2,08% - - 96 100% 

6 33 34,38% 39 40,63% 20 20,83% 3 3,13% 1 1,04% 96 100% 

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023) 

Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu sesuai dengan harapan 

konsumen, mayoritas responden menjawab setuju 47,92% 

2. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu menjaga kepuasan konsumen 

dengan baik, mayoritas responden menjawab setuju 48,96% 

3. Dari jawaban mengenai Saya akan menggunakan Bandara Kualanamu dilain 

waktu, mayoritas responden menjawab setuju 37,50% 

4. Dari jawaban mengenai Saya akan menggunakan Bandara Kualanamu untuk 

penerbangan saya selanjutnya, mayoritas responden menjawab setuju 44,79% 

5. Dari jawaban mengenai Saya merekomendasikan kepada teman – teman 

untuk menggunakan Bandara Kualanamu, mayoritas responden menjawab 

setuju 43,75% 

6. Dari jawaban mengenai Saya merekomendasikan di media sosial untuk 

menggunakan Bandara Kualanamu, mayoritas responden menjawab setuju 

40,63% 

4.1.3.2 Variabel Keputusan Penggunaan (Z) 

Tabel 4.2 

Angket Skor Untuk Variabel Keputusan Penggunaan (Z) 

Alternatif Jawaban 

No SS S KS TS STS Jumlah 

Per F % F % F % F % F % F % 

1 33 34,38% 57 59,38% 6 6,25% - - - - 96 100% 

2 38 39,58% 45 46,88% 13 13,54% - - - - 96 100% 

3 32 33,33% 50 52,08% 13 13,54% 1 1,04% - - 96 100% 
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4 35 36,46% 50 52,08% 11 11,46% - - - - 96 100% 

5 35 36,46% 56 58,33% 5 5,21% - - - - 96 100% 

6 36 37,50% 48 50% 12 12,50% - - - - 96 100% 

7 33 34,38% 52 54,17% 11 11,46% - - - - 96 100% 

8 35 36,46% 56 58,33% 5 5,21% - - - - 96 100% 

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023) 

Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu sesuai dengan kebutuhan yang 

saya inginkan, mayoritas responden menjawab setuju 59,38%. 

2. Dari jawaban mengenai Saya menggunakan Bandara Kualanamu karena 

kualitas yang baik, mayoritas responden menjawab setuju 46,88%. 

3. Dari jawaban mengenai Saya merasa Bandara Kualanamu sudah menjaga 

pelayanan dengan baik, mayoritas responden menjawab setuju 52,08%. 

4. Dari jawaban mengenai Menggunakan Bandara Kualanamu memiliki 

kenyamanan saat digunakan, mayoritas responden menjawab setuju 52,08%. 

5. Dari jawaban mengenai Saya menggunakan Bandara Kualanamu karena 

terdapat banyak pilihan penerbangan, mayoritas responden menjawab setuju 

58,33%. 

6. Dari jawaban mengenai Saya menggunakan Bandara Kualanamu karena 

mudah di akses, mayoritas responden menjawab setuju 50% 

7. Dari jawaban mengenai Saya dapat dengan mudah membeli tiket 

penerbangan di Bandara Kualanamu, mayoritas responden menjawab setuju 

54,17%. 

8. Dari jawaban mengenai Saya merasa fasilitas di Bandara Kualanamu sangat 

nyaman, mayoritas responden menjawab setuju 58,33%. 
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4.1.3.3 Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Tabel 4.4 

Angket Skor Untuk Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Alternatif Jawaban 

No SS S KS TS STS Jumlah 

Per F % F % F % F % F % F % 

1 33 34,38% 57 59,38% 6 6,25% - - - - 96 100% 

2 38 39,58% 45 46,88% 13 13,54% - - - - 96 100% 

3 32 33,33% 50 52,08% 13 13,54% 1 1,04% - - 96 100% 

4 35 36,46% 50 52,08% 11 11,46% - - - - 96 100% 

5 35 36,46% 56 58,33% 5 5,21% - - - - 96 100% 

6 36 37,50% 48 50% 12 12,50% - - - - 96 100% 

7 33 34,38% 52 54,17% 11 11,46% - - - - 96 100% 

8 35 36,46% 56 58,33% 5 5,21% - - - - 96 100% 

9 45 46,88% 46 47,92% 5 5,21% - - - - 96 100% 

10 37 38,54% 47 48,96% 11 11,46% 1 1,04% - - 96 100% 

11 34 35,42% 36 37,50% 23 23,96% 2 2,08% - - 96 100% 

12 41 42,71% 43 44,79% 11 11,46% 1 1,04% - - 96 100% 

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023) 

Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Dari jawaban mengenai Transaksi yang diproses dengan cepat, mayoritas 

responden menjawab setuju 40,63% 

2. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu membantu kegiatan dalam 

bepergian, mayoritas responden menjawab setuju 40,63% 

3. Dari jawaban mengenai Mampu menyajikan kebutuhan pelanggan, mayoritas 

responden menjawab setuju 40,63% 

4. Dari jawaban mengenai Memberikan Penyelesaian dan penanganan dengan 

cepat, mayoritas responden menjawab setuju 40,63% 

5. Dari jawaban mengenai Memberikan tanggapan yang positif kepada 

pelanggan, mayoritas responden menjawab setuju 40,63% 
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6. Dari jawaban mengenai Memiliki pelayanan yang ramah, mayoritas 

responden menjawab setuju 40,63% 

7. Dari jawaban mengenai Memberikan kenyamanan jaminan kepada 

pelanggan, mayoritas responden menjawab setuju 40,63% 

8. Dari jawaban mengenai Memberikan jaminan kepada pelanggan, mayoritas 

responden menjawab setuju 40,63% 

9. Dari jawaban mengenai Memberikan perhatian secara khusus kepada 

pelanggan, mayoritas responden menjawab setuju 40,63% 

10. Dari jawaban mengenai Mampu membantu pelanggan yang kesulitan dalam 

berbelanja, mayoritas responden menjawab setuju 40,63% 

11. Dari jawaban mengenai Memperhatikan konsumen yang membutuhkan 

bantuan, mayoritas responden menjawab setuju 40,63% 

12. Dari jawaban mengenai Pelayanan yang selalu meningkat, mayoritas 

responden menjawab setuju 40,63% 

4.1.3.4 Variabel Kepercayaan Konsumen (X2) 

Tabel 4.5 

Angket Skor Untuk Variabel Kepercayaan Konsumen (X2) 

Alternatif Jawaban 

No SS S KS TS STS Jumlah 

Per F % F % F % F % F % F % 

1 32 33,33% 50 52,08% 13 13,54% 1 1,04% - - 96 100% 

2 35 36,46% 50 52,08% 11 11,46% - - - - 96 100% 

3 35 36,46% 56 58,33% 5 5,21% - - - - 96 100% 

4 36 37,50% 48 50% 12 12,50% - - - - 96 100% 

5 33 34,38% 52 54,17% 11 11,46% - - - - 96 100% 

6 35 36,46% 56 58,33% 5 5,21% - - - - 96 100% 

7 45 46,88% 46 47,92% 5 5,21% - - - - 96 100% 

8 37 38,54% 47 48,96% 11 11,46% 1 1,04% - - 96 100% 

9 34 35,42% 36 37,50% 23 23,96% 2 2,08% - - 96 100% 
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10 41 42,71% 43 44,79% 11 11,46% 1 1,04% - - 96 100% 

Sumber : Hasil Pengolahan Angket (2023) 

Dari data diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu selalu meningkatkan kualitas 

atas masalah yang pernah terjadi, mayoritas responden menjawab setuju 

52,08% 

2. Dari jawaban mengenai Saya menggunakan bandara Kualanamu yang unggul 

dan kompeten dalam memenuhi kebutuhan konsumen, mayoritas responden 

menjawab setuju 52,08% 

3. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu membuat saya merasa lebih 

nyaman dengan ruang tunggu yang bersih, mayoritas responden menjawab 

setuju 58,33% 

4. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu membuat saya merasa lebih 

nyaman dengan ruang tunggu yang banyak tersedia, mayoritas responden 

menjawab setuju 50% 

5. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu menjaga kemanan konsumen, 

mayoritas responden menjawab setuju 54,17% 

6. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu menyediakan akses keluar yang 

mudah, mayoritas responden menjawab setuju 58,33% 

7. Dari jawaban mengenai Saya akan menggunakan Bandara Kualanamu 

kembali, mayoritas responden menjawab setuju 47,92% 

8. Dari jawaban mengenai Saya akan merekomendasikan Bandara Kualanamu, 

mayoritas responden menjawab setuju 48,96% 
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9. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu memberikan kenyamanann 

kepada konsumen, mayoritas responden menjawab setuju 37,50% 

10. Dari jawaban mengenai Bandara Kualanamu sangat nyaman digunakan untuk 

bepergian, mayoritas responden menjawab setuju 44,79% 

4.1.4 Analisis Model Pengukuran (Outer Model) 

1) Construct Reliability and Validity 

a) Convergent Validity 

Convergent Validity dari sebuah model pengukuran dengan model reflektif 

indikator dinilai berdasarkan korelasi antara item score atau component score 

dengan construct score pada loading Factor yang dihitung dengan PLS. Ukuran 

reflektif dikatakan tinggi jika berkolerasi lebih dari 0,5 dengan konstruk yang 

ingin diukur. Berikut adalah gambar hasil kalkulasi model SEM PLS. 

 

Gambar 4.1 Standardized Loading Factor Inner dan Outer Model 
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Indikator konstruk pada variabel keputusan penggunaan berjumlah 8 

indikator konstruk. Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai convergent 

validity melalui loading Faktor pada tabel di bawah ini : 

Tabel 4.6 

Convergent Validity Keputusan Penggunaan 

Indikator Loadig Factor Rule of Thumb Keterangan 

Y1 0.766 0.50 Valid 

Y2 0.812 0.50 Valid 

Y3 0.749 0.50 Valid 

Y4 0.751 0.50 Valid 

Y5 0.770 0.50 Valid 

Y6 0.775 0.50 Valid 

Y7 0.730 0.50 Valid 

Y8 0.728 0.50 Valid 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2024) 

Indikator konstruk pada variabel kepuasan konsumen berjumlah 6 

indikator konstruk. Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai convergent 

validity melalui loading Faktor pada tabel di bawah ini : 

Tabel 4.7 

Convergent Validity Kepuasan Konsumen 

Indikator Loadig Factor Rule of Thumb Keterangan 

Z1 0.719 0.50 Valid 

Z2 0.727 0.50 Valid 

Z3 0.765 0.50 Valid 

Z4 0.800 0.50 Valid 

Z5 0.750 0.50 Valid 

Z6 0.777 0.50 Valid 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2024) 

Indikator konstruk pada variabel kualitas pelayanan berjumlah 12 indikator 

konstruk. Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai convergent validity 

melalui loading Faktor pada tabel di bawah ini : 
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Tabel 4.8 

Convergent Validity Kualitas Pelayanan 

Indikator Loadig Factor Rule of Thumb Keterangan 

X1.1 0.718 0.50 Valid 

X1.2 0.722 0.50 Valid 

X1.3 0.756 0.50 Valid 

X1.4 0.734 0.50 Valid 

X1.5 0.759 0.50 Valid 

X1.6 0.723 0.50 Valid 

X1.7 0.737 0.50 Valid 

X1.8 0.832 0.50 Valid 

X1.9 0.722 0.50 Valid 

X1.10 0.743 0.50 Valid 

X1.11 0.715 0.50 Valid 

X1.12 0.732 0.50 Valid 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2024) 

Indikator konstruk pada variabel kepercayaan berjumlah 10 indikator 

konstruk. Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai convergent validity 

melalui loading Faktor pada tabel di bawah ini : 

Tabel 4.9 

Convergent Validity Kepercayaan 

Indikator Loadig Factor Rule of Thumb Keterangan 

X2.1 0.837 0.50 Valid 

X2.2 0.814 0.50 Valid 

X2.3 0.801 0.50 Valid 

X2.4 0.712 0.50 Valid 

X2.5 0.768 0.50 Valid 

X2.6 0.867 0.50 Valid 

X2.7 0.886 0.50 Valid 

X2.9 0.759 0.50 Valid 

X2.10 0.739 0.50 Valid 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2024) 

b) Composite Reliability 

 Statistik yang digunakan dalam composite reliability atau reliabilitas 

konstrak adalah nilai composite reliability di atas 0,6 menunjukkan konstrak 

memiliki reliabilitas atau keterandalan yang tinggi sebagai alat ukur. Nilai batas 

0,6 ke atas berarti dapat diterima dan diatas 0,8 dan 0,9 berarti sangat memuaskan. 
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Tabel 4.10 

Hasil Composite Reliability 

 Composite Reliability 

Kepercayaan (X2) 0.939 

Kepuasan Konsumen (Y) 0.822 

Keputusan Penggunaan (Z) 0.870 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.921 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2023) 

 Kesimpulan pengujian composite reliability adalah sebagai berikut : 

(1) Variabel Kepercayaan adalah reliabel, karena nilai composite reliability 

Kepercayaan adalah 0.939> 0.6. 

(2) Variabel Kepuasan Konsumen adalah reliabel, karena nilai composite 

reliability Kepuasan Konsumen adalah 0.822> 0.6.  

(3) Variabel Keputusan Penggunaan adalah reliabel, karena nilai composite 

reliability Keputusan Penggunaan adalah 0.870> 0.6.  

(4) Variabel Kualitas Pelayanan adalah reliabel, karena nilai composite reliability 

Kualitas Pelayanan adalah 0.921> 0.6. 

C) Average Variance Extracted (AVE) 

Average Variance Extracted (AVE) menggambarkan besaran varian yang 

mampu dijelaskan oleh item-item dibandingkan dengan varian yang disebabkan 

oleh error pengukuran. Standarnya adalah bila nilai AVE di atas 0.5 maka dapat 

dikatakan bahwa konstrak memiliki convergent validity yang baik. Artinya, 

variabel laten dapat menjelaskan rata-rata lebih dari setengah variance dari 

indikator-indikatornya. 
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Tabel 4.11 

Hasil Average Variance Extracted (AVE) 

 Average Variance Extracted 

Kepercayaan (X2) 0.611 

Kepuasan Konsumen (Y) 0.640 

Keputusan Penggunaan (Z) 0.560 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.597 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2023) 

Kesimpulan pengujian Average Variance Extracted adalah sebagai berikut: 

(1) Variabel Kepercayaan adalah reliabel, karena nilai AVE Kepercayaan adalah 

0.611> 0.5. 

(2) Variabel Kepuasan Konsumen adalah reliabel, karena nilai AVE Kepuasan 

Konsumen adalah 0.640> 0.5. 

(3) Variabel Keputusan Penggunaan adalah reliabel, karena nilai AVE Keputusan 

Penggunaan adalah 0.560 > 0.5. 

(4) Variabel Kualitas Pelayanan adalah reliabel, karena nilai AVE Kualitas 

Pelayanan adalah 0.496> 0.5. 

2) Discriminant Validity 

Discriminant Validity (validitas diskriminan) adalah sejauh mana suatu 

konstruk benar benar berbeda dari konstruksi lain (konstruk adalah unik). Kriteria 

pengukuran terbaru yang terbaik adalah melihat nilai heretroit-monotrait ratic 

(HTMT). Jika nilai HTMT < 0.90 maka suatu konstruksi memiliki validitas 

diskriminan yang baik (Juliandi, 2018). 
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Tabel 4.12 

Hasil Discriminant Validity 

 

Discriminant Validity 

Kepercayaan 

(X2) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Keputusan 

Penggunaan (Z) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kepercayaan 

(X2) 
    

Kepuasan 

Konsumen (Y) 
0.269      

Keputusan 

Penggunaan (Z) 
0.560 0.589    

Kualitas 

Pelayanan (X1) 
0.821 0.440 0.710  

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2023) 

Kesimpulan pengujian heretroit – monotroit ratio (HTMT) adalah 

sebagai berikut :  

a) Variabel Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen nilai HTMT 0.269 < 

0.90, artinya validitas diskriminan baik, atau benar-benar berbeda dari 

konstruksi lain (konstruk adalah unik). 

b) Variabel Kepercayaan terhadap Keputusan Penggunaan nilai HTMT 0.560 < 

0.90, artinya validitas diskriminan baik, atau benar-benar berbeda dari 

konstruksi lain (konstruk adalah unik). 

c) Variabel Kepercayaan terhadap Kualitas Pelayanan nilai HTMT 0.821 <0.90, 

artinya validitas diskriminan baik, atau benar-benar berbeda dari konstruksi 

lain (konstruk adalah unik). 

d) Variabel Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Penggunaan nilai HTMT 

0.560 < 0.90, artinya validitas diskriminan baik, atau benar-benar berbeda 

dari konstruksi lain (konstruk adalah unik). 
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e) Variabel Kepuasan Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan nilai HTMT 

0.440<0.90, artinya validitas diskriminan baik, atau benar-benar berbeda dari 

konstruksi lain (konstruk adalah unik). 

f) Variabel Keputusan Penggunaan terhadap Kualitas Pelayanan nilai HTMT 

0.710 < 0.90, artinya validitas diskriminan baik, atau benar-benar berbeda 

dari konstruksi lain (konstruk adalah unik). 

4.1.5 Analisis Model Struktural/Structural Model Analysist (Inner Model) 

1. Path Coeffecient 

Melihat signifikansi pengaruh antara konstruk dapat dilihat dari koefisien 

jalur (path coeffecient). Tanda dalam path coeffecient harus sesuai dengan teori 

yang dihipotesiskan, untuk menilai signifikansi path coeffecient dapat dilihat dari 

test (critical ratio) yang diperoleh dari proses bootstrampping (resampling 

method). 

a) R- Square 

R-Square adalah ukuran proporsi variasi nilai variabel yang di pengaruhi 

(endogen) dan dapat dijelaskan oleh variabel yang mempengaruhinya (eksogen). 

Ini berguna untuk memprediksi apakah model adalah baik atau buruk 

(Juiandi,2018). Kriteria dari R-Square menurut (Juliandi,2018) adalah sebagai 

berikut : 

(1) Jika nilai R2 (adjusted) = 0.75 berarti model adalah substansial (kuat).  

(2) Jika nilai R2 (adjusted) = 0.50 berarti model adalah moderate (sedang).  

(3) Jika nilai R2 (adjusted) = 0.25 berarti model adalah lemah (buruk). 
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Tabel 4.13   

R-Square 

 R-Square R-Square Adjusted 

Kepuasan Konsumen (Y) 0.348 0.327 

Keputusan Penggunaan Jasa (Z) 0.446 0.434 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2023) 

1) Variabel Y (Kepuasan Konsumen) memiliki nilai R-Square Adjusted sebesar 

0.327 artinya kemampuan variabel X1 kualitas pelayanan dan X2 

kepercayaan dalam menjelaskan variabel Y (Kepuasan Konsumen) adalah 

sebesar 32,7% dengan demikian model tergolong model lemah (buruk). 

2) Variabel Z (Keputusan Penggunaan) memiliki nilai R-Square Adjusted 

sebesar 0.434 artinya kemampuan variabel X1 kualitas pelayanan dan X2 

kepercayaan dalam menjelaskan variabel Z (Keputusan Penggunaan) adalah 

sebesar 43,3% dengan demikian model tergolong model moderate (sedang). 

b) F-Square 

 F-Square adalah ukuran yang digunakan untuk menilai dampak relatif dari 

suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang di pengaruhi 

(endogen). Perubahan nilai R2 saat variabel eksogen tertentu dihilangkan dari 

model, dapat digunakan untuk mengevaluasi apakah variabel yang dihilangkan 

memiliki dampak substansif pada konstruk endogen (Juliandi,2018). Kriteria F 

Square menurut (Juliandi,2018) adalah sebagai berikut :  

(1) Jika nilai F2 = 0.02 berarti efek yang kecil dari variabel eksogen terhadap 

variabel endogen.  

(2) Jika nilai F2 = 0.15 berarti efek yang sedang/berat dari variabel eksogen 

terhadap variabel endogen.  
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(3) Jika nilai F2 = 0.35 berarti efek yang besar dari variabel eksogen terhadap 

variabel endogen.  

Tabel 4.14 

F-Square 

 

F-Square 

Kepercayaan 

Konsumen 

(X2) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Keputusan 

Penggunaan 

Jasa (Z) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kepercayaan 

Konsumen (X2) 
 0.030 0.317  

Kepuasan 

Konsumen (Y) 
      

Keputusan 

Penggunaan 

Jasa (Z) 

 0.304    

Kualitas 

Pelayanan (X1) 
 0.237 0.353  

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2023) 

1) Pengaruh variabel X2 (Kepercayaan) terhadap Y (Kepuasan Konsumen) 

memiliki nilai F-Square sebesar 0.030 artinya terdapat efek yang kecil dari 

variabel X2 terhadap Y. 

2) Pengaruh variabel X2 (Kepercayaan) terhadap Z (Keputusan Penggunaan) 

memiliki nilai F-Square sebesar 0.317 artinya terdapat efek yang besar dari 

variabel X2 terhadap Z. 

3) Pengaruh variabel Z (Keputusan Penggunaan) terhadap Y Kepuasan Konsumen 

() memiliki nilai F-Square sebesar 0.304 artinya terdapat efek yang tinggi  dari 

variabel Z terhadap Y. 

4) Pengaruh variabel X1 (Kualitas Pelayanan) terhadap Z (Keputusan 

Penggunaan) memiliki nilai F-Square sebesar 0.353 artinya terdapat efek yang 

tinggi dari variabel X1 terhadap Z. 
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5) Pengaruh variabel X1 (Kualitas Pelayanan) terhadap Y (Kepuasan Konsumen) 

memiliki nilai F-Square sebesar 0.237 artinya terdapat efek yang sedang l dari 

variabel X1 terhadap Y. 

c)  Dirrect Effect 

 Tujuan analisi dirrect effect (pengaruh langsung) berguna untuk menguji 

hipotesis pengaruh langsung suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) 

terhadap variabel yang dipengaruhi (endogen) (Juliandi,2018). Nilai probabilitas 

/signifikansi (P-Value) : 

- Jika nilai P-Value < 0.05, maka signifikan.  

- Jika nilai P-Value > 0.05, maka tidak signifikan. 

Gambar 4.2 Hasil Setelah Bootstrapping 

Tabel 4.15 

Dirrect Effect 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

Kepercayaan Konsumen 

(X2) -> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.212 0.214 0.168 2.257 0.034 

Kepercayaan Konsumen 

(X2) -> Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

0.605 0.584 0.100 6.048 0.000 

Keputusan Penggunaan 

Jasa (Z) -> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.599 0.595 0.176 3.408 0.001 

Kualitas Pelayanan (X1) -

> Kepuasan Konsumen 

(Y) 

0.120 0.136 0.250 0.480 0.631 

Kualitas Pelayanan (X1) -

> Keputusan Penggunaan 

Jasa (Z) 

0.672 0.671 0.093 7.238 0.000 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2024) 
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 Kesimpulan dari nilai dirrect effect pada tabel di atas adalah sebagai berikut: 

1) Variabel Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen memiliki nilai koefisien 

jalur 0.212 dan P-Value 0.034 (<0.05), artinya berpengaruh dan signifikan. 

2) Variabel Kepercayaan terhadap Keputusan Penggunaan memiliki nilai 

koefisien jalur 0.606 dan P-Value 0.000 (<0.05), artinya berpengaruh dan 

signifikan. 

3) Variabel Keputusan Penggunaan  terhadap Kepuasan Konsumen memiliki 

nilai koefisien jalur 0.599 dan P-Value 0.001 (<0.05), artinya berpengaruh 

dan signifikan. 

4) Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen memiliki nilai 

koefisien jalur 0.120 dan P-Value 0.208 (<0.05), artinya tidak berpengaruh. 

5) Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Penggunaan memiliki nilai 

koefisien jalur 0,672 dan P-Value 0.000 (<0.05), artinya berpengaruh dan 

signifikan. 

d) Indirrect Effect 

  Analisis indirrect effect berguna untuk menguji hipotesis pengaruh tidak 

langsung suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang 

dipengaruhi (endogen) yang diantarai/dimediasi oleh suatu variabel intervening 

(variabel mediator). Kriterianya : 

(1) Jika nilai P-Value < 0.05, maka signifikan. Artinya variabel mediator 

memediasi pengaruh suatu variabel eksogen terhadap suatu variabel endogen. 

Dengan kata lain, pengaruhnya adalah tidak langsung. 
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(2) Jika nilai P-Value > 0.05, maka tidak signifikan. Artinya variabel mediator 

tidak memediasi pengaruh suatu variabel eksogen terhadap suatu variabel 

endogen. Dengan kata lain, pengruhnya adalah langsung (Juliandi,2018). 

Tabel 4.16 

Indirrect Effect 

 

Original 

Sample 

(0) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standart 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|0/STERR|) 
P-Value 

Kepercayaan 

Konsumen (X2) -> 

Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

-> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.003 0.009 0.063 0.046 0.964 

Kualitas Pelayanan 

(X1) -> Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

-> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.402 0.402 0.139 2.901 0.004 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2023) 

Kesimpulan nilai indirrect effect pada tabel di atas adalah sebagai berikut : 

(1) Pengaruh tidak langsung variabel kepercayaan terhadap kepuasan konsumen 

melalui keputusan penggunaan jasa adalah 0.003 dengan P-Value 0.964< 

0.05, maka keputusan penggunaan jasa tidak mampu memediasi pengaruh 

kepercayaan terhadap kepuasan konsumen. 

(2) Pengaruh tidak langsung variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen melalui keputusan penggunaan adalah 0.402 dengan P-Value 

0.004< 0.05, maka keputusan penggunaan mampu memediasi pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
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e) Total Effect 

Tabel 4.17 

Total Effect 

  
Original  

Sample (O) 

Sample Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

Kepercayaan 

Konsumen (X2) -> 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 

0.215 0.206 0.193 2.310 0.028 

Kepercayaan 

Konsumen (X2) -> 

Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

0.605 0.514 0.100 6.048 0.000 

Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

-> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.599 0.595 0.176 3.408 0.001 

Kualitas Pelayanan 

(X1) -> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.522 0.537 0.193 2.706 0.007 

Kualitas Pelayanan 

(X1) -> Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

0.672 0.671 0.093 7.238 0.000 

Sumber : Hasil pengolahan data menggunakan Smart-PLS 3 (2024) 

Kesimpulan nilai total effect dari tabel di atas adalah sebagai berikut :  

(1) Dirrect effect (Kepercayaan konsumen terhadap Kepuasan Konsumen) yaitu 

0.215. Artinya, total effect untuk hubungan Kualitas Pelayanan terhadap 

Keputusan Penggunaan melalui Kepuasan Konsumen adalah sebesar 0.215.  

(2) Dirrect effect (Kepercayaan terhadap Keputusan Penggunaan) yaitu 0.605. 

Artinya, total effect untuk hubungan Kepercayaan terhadap Keputusan 

Penggunaan melalui Kepuasan Konsumen adalah sebesar 0.484.  

(3) Dirrect effect (Keputusan Penggunaan terhadap kepuasan konsumen) yaitu 

0.599. Artinya, total effect untuk hubungan Keputusan Penggunaan terhadap  

Kepuasan Konsumen adalah sebesar 0.599.  
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(4) Dirrect effect (kualitas pelayanan  terhadap kepuasan konsumen) yaitu 0.522. 

Artinya, total effect untuk hubungan kualitas pelayanan  terhadap kepuasan 

konsumen adalah sebesar 0.522.  

(5) Dirrect effect (kualitas pelayanan  terhadap keputusan penggunjasa) yaitu 

0.672. Artinya, total effect untuk hubungan kualitas pelayanan  terhadap 

keputusan penggunjasa adalah sebesar 0.672.  

 

4.2 Pembahasan 

Analisis hasil penelitian ini adalah analisis terhadap kesesuaian teori, 

pendapat, maupun penelitian terdahulu yang telah dikemukakan hasil penelitian 

sebelumnya serta pola perilaku yang harus dilakukan untuk mengatasi hal 

tersebut. Berikut ada tujuh (7) bagian utama yang akan dibahas dalam analisis 

hasil temuan penelitian ini, yaitu sebagai berikut : 

4.2.1 Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen 

  Berdasarkan hasil uji Direct Effect yang dilakukan pada  Variabel Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen memiliki nilai koefisien jalur 0.120dan 

P-Value 0.631 (>0.05), sehingga dapat dinyatakan bahwa Kualitas Pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada jasa maskapai penerbangan  di 

Kota Medan. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak dapat 

mempengaruhi Kepuasan Konsumen yang menggunakan jasa maskapai 

penerbangan  di Kota Medan. 
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  Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dalam industri penerbangan. Namun, terdapat 

perdebatan mengenai seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen maskapai penerbangan di Kota Medan. Beberapa studi 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak selalu menjadi prediktor utama 

kepuasan konsumen (Zeithaml et al., 2016).  

  Industri penerbangan di Kota Medan telah mengalami perkembangan yang 

pesat dalam beberapa tahun terakhir. Berbagai maskapai penerbangan, baik 

nasional maupun internasional, berlomba-lomba untuk menarik minat konsumen 

dengan menawarkan berbagai layanan dan fasilitas. Namun, tingkat kepuasan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan maskapai penerbangan di Kota Medan 

masih belum optimal. Hal ini dapat dilihat dari adanya keluhan-keluhan 

konsumen terkait dengan keterlambatan penerbangan, kenyamanan selama 

penerbangan, serta layanan di bandara. 

  Temuan penelitian ini memiliki implikasi penting bagi manajemen 

maskapai penerbangan di Kota Medan. Meskipun kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, perusahaan tetap harus 

memperhatikan aspek-aspek pelayanan, seperti keandalan, responsivitas, dan 

empati, untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Selain 

itu, perusahaan juga perlu memfokuskan pada faktor-faktor lain, seperti harga 

tiket, ketepatan waktu, dan keamanan, yang mungkin lebih dipertimbangkan oleh 

konsumen dalam memilih jasa penerbangan. 
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Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Amin & Isa, 

2008; Archana & Subha, 2012). Namun, terdapat pula penelitian yang 

menemukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (Nadiri et al., 2008; Ryu & Lee, 2017). 

  Perbedaan hasil penelitian ini dapat disebabkan oleh perbedaan konteks, 

budaya, dan karakteristik konsumen di masing-masing lokasi penelitian. Oleh 

karena itu, penelitian ini akan menganalisis lebih lanjut mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen maskapai penerbangan di Kota 

Medan. 

4.2.2 Kepercayaan Konsumen Berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen 

  Berdasarkan hasil uji Direct Effect yang dilakukan pada Variabel 

Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen memiliki nilai koefisien jalur 0.212 

dan P-Value 0.034 (<0.05), sehingga dapat dinyatakan bahwa Kepercayaan 

berpengaruh secara  positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen yang 

menggunakan jasa maskapai penerbangan  di Kota Medan. 

  Industri penerbangan di Indonesia terus mengalami pertumbuhan yang 

signifikan dari tahun ke tahun. Hal ini didukung oleh peningkatan daya beli 

masyarakat dan kebutuhan akan mobilitas yang semakin tinggi. Kota Medan 

sebagai salah satu kota besar di Indonesia juga menjadi salah satu pusat aktivitas 

penerbangan domestik. Berbagai maskapai penerbangan, baik maskapai nasional 

maupun maskapai berbiaya rendah (low-cost carrier), berlomba-lomba untuk 

menarik minat konsumen di Kota Medan. 
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  Dalam industri penerbangan, kepercayaan konsumen menjadi faktor kunci 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Kepercayaan konsumen terhadap 

maskapai penerbangan dapat terbentuk dari berbagai aspek, seperti keamanan, 

ketepatan waktu, pelayanan, dan harga yang kompetitif (Ningsih & Segoro, 2014). 

Jika konsumen merasa percaya terhadap maskapai penerbangan, maka mereka 

cenderung akan merasa puas dengan layanan yang diberikan. 

 Namun, dalam beberapa tahun terakhir, terdapat beberapa isu terkait dengan 

kepercayaan konsumen terhadap maskapai penerbangan di Kota Medan. Beberapa 

konsumen mengeluhkan masalah keterlambatan penerbangan, kehilangan bagasi, 

dan kualitas layanan yang kurang memuaskan (Kompas, 2024). Hal ini dapat 

berdampak pada kepuasan konsumen dan loyalitas terhadap maskapai 

penerbangan. 

  Kepercayaan konsumen merupakan salah satu faktor penting yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dalam industri penerbangan. Menurut 

Moorman et al. (1993), kepercayaan konsumen adalah kesediaan konsumen untuk 

bergantung pada penyedia jasa berdasarkan keyakinan, integritas, dan kemampuan 

penyedia jasa tersebut. Dalam konteks industri penerbangan, kepercayaan 

konsumen dapat terbentuk dari berbagai aspek, seperti keamanan penerbangan, 

ketepatan waktu, pelayanan yang diberikan, dan harga yang kompetitif (Ningsih 

& Segoro, 2014). 

  Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji hubungan antara 

kepercayaan konsumen dan kepuasan konsumen dalam industri penerbangan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Ningsih dan Segoro (2014) menunjukkan bahwa 
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kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen maskapai penerbangan di Indonesia. Hasil serupa juga ditemukan 

dalam penelitian (Sumaedi et al., 2016) yang meneliti maskapai penerbangan di 

Indonesia. 

 Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Akbar dan Parvez (2009) di 

Bangladesh juga menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen merupakan faktor 

penting yang mempengaruhi kepuasan konsumen maskapai penerbangan. Mereka 

menemukan bahwa kepercayaan konsumen yang tinggi dapat meningkatkan 

loyalitas konsumen terhadap maskapai penerbangan. 

4.2.3 Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Keputusan Pengguna 

 Berdasarkan hasil uji Direct Effect yang dilakukan pada Variabel 

Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Penggunaan memiliki nilai koefisien 

jalur 0.672 dan P-Value 0.000 (<0.05), sehingga dapat dinyatakan bahwa 

Kualitas Pelayanan berpengaruh secara  positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Penggunaan jasa maskapai penerbangan  di Kota Medan. 

  Dalam industri penerbangan, kualitas pelayanan merupakan salah satu 

faktor yang mempengaruhi keputusan pengguna dalam memilih maskapai. 

Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan 

mendorong mereka untuk menggunakan kembali jasa maskapai tersebut di masa 

depan. Sebaliknya, kualitas pelayanan yang buruk dapat menyebabkan 

pengguna beralih ke maskapai lain. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang 

mempengaruhi keputusan pengguna dalam memilih jasa transportasi udara. 
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Menurut (Parasuraman et al.,  2018), kualitas pelayanan dapat diukur melalui 

lima dimensi, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 

(Zeithaml et al., 2016) juga menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yang baik 

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Meliana et 

al., 2013) dan (Mulyanto, 2022) yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Keputusan Penggunaan. Hal 

ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dapat mempengaruhi Keputusan 

Penggunaan. 

4.2.4 Kepercayaan Konsumen Berpengaruh Terhadap Keputusan Pengguna 

  Berdasarkan hasil uji Direct Effect yang dilakukan pada Variabel 

Kepercayaan terhadap Keputusan Penggunaan memiliki nilai koefisien jalur 

0.305dan P-Value 0.000(<0.05), sehingga dapat dinyatakan bahwa Kepercayaan 

konsumen berpengaruh secara  positif dan signifikan terhadap Keputusan 

Penggunaan jasa maskapai penerbangan  di Kota Medan. 

  Kota Medan merupakan salah satu kota besar di Indonesia dengan 

aktivitas ekonomi dan mobilitas penduduk yang tinggi, sehingga kebutuhan akan 

jasa transportasi udara juga cukup tinggi. Oleh karena itu, pemahaman mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih maskapai 

penerbangan menjadi penting bagi pihak maskapai untuk dapat meningkatkan 

daya saing dan loyalitas konsumen. 
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 Kepercayaan konsumen yang tinggi dapat terbentuk dari berbagai aspek, 

seperti keamanan penerbangan, kehandalan layanan, dan kualitas layanan yang 

diberikan oleh maskapai. Misalnya, konsumen akan cenderung memilih maskapai 

yang memiliki reputasi baik dalam hal keselamatan penerbangan, seperti tidak 

pernah terlibat dalam insiden kecelakaan atau memiliki catatan keselamatan yang 

baik. Selain itu, konsumen juga akan mempertimbangkan kehandalan layanan, 

seperti ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan, serta kualitas layanan 

yang diberikan, seperti kenyamanan kabin, keramahan staf, dan kemudahan 

proses pemesanan tiket. 

 Oleh karena itu, pihak maskapai penerbangan perlu memperhatikan aspek-

aspek tersebut untuk dapat meningkatkan kepercayaan konsumen dan pada 

akhirnya meningkatkan keputusan penggunaan jasa mereka. Beberapa strategi 

yang dapat dilakukan antara lain adalah meningkatkan keamanan penerbangan, 

menjaga kehandalan layanan, dan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. 

 Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan 

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa 

maskapai penerbangan di Kota Medan. Semakin tinggi tingkat kepercayaan 

konsumen terhadap maskapai penerbangan, maka semakin tinggi pula 

kecenderungan konsumen untuk menggunakan jasa maskapai tersebut. 

 Oleh karena itu, pihak maskapai penerbangan perlu memperhatikan aspek-

aspek yang dapat meningkatkan kepercayaan konsumen, seperti keamanan 

penerbangan, kehandalan layanan, dan kualitas layanan. Beberapa strategi yang 
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dapat dilakukan antara lain adalah meningkatkan keamanan penerbangan, 

menjaga kehandalan layanan, dan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. 

 Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Safariah et 

al., 2023) yang menyatakan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap Keputusan Penggunaan. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepercayaan konsumen dapat mempengaruhi Keputusan Penggunaan. 

4.2.3 Keputusan Penggunaan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen 

  Berdasarkan hasil uji Direct Effect yang dilakukan pada Variabel 

Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Penggunaan memiliki nilai koefisien 

jalur 0.599 dan P-Value 0.001 (<0.05), sehingga dapat dinyatakan bahwa 

Keputusan Penggunaan jasa berpengaruh secara  positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan konsumen pada  maskapai penerbangan  di Kota Medan. 

 Industri penerbangan di Indonesia telah mengalami perkembangan yang pesat 

dalam beberapa dekade terakhir. Hal ini ditandai dengan semakin banyaknya 

maskapai penerbangan yang beroperasi, baik maskapai nasional maupun 

maskapai berbiaya rendah (low-cost carrier). Persaingan yang ketat di antara 

maskapai penerbangan telah mendorong mereka untuk meningkatkan kualitas 

layanan dan kepuasan konsumen (Susanto, 2018). Salah satu kota di Indonesia 

yang menjadi pusat aktivitas penerbangan adalah Kota Medan. Sebagai ibu kota 

Provinsi Sumatera Utara, Kota Medan menjadi salah satu tujuan utama 

penerbangan domestik dan internasional. 

  Kepuasan konsumen merupakan faktor penting bagi keberlangsungan dan 

pertumbuhan bisnis maskapai penerbangan. Konsumen yang puas cenderung akan 
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loyal dan melakukan pembelian ulang, serta menyebarkan informasi positif 

kepada orang lain (word-of-mouth) (Tjiptono, 2014). Oleh karena itu, memahami 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen menjadi hal yang krusial 

bagi maskapai penerbangan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Istiono & 

Hernita, 2022) yang menyatakan bahwa Kepuasan konsumen berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap Keputusan Penggunaan. Hal ini 

menunjukkan bahwa Kepuasan konsumen dapat mempengaruhi Keputusan 

Penggunaan. 

4.2.6 Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen 

Melalui Keputusan Pengguna Jasa 

   Berdasarkan hasil uji Direct Effect yang dilakukan pada variabel kualitas 

pelayanan terhadap keputusan penggunaan melalui kepuasan konsumen adalah -

0.402 dengan P-Value 0.004< 0.05, maka keputusan penggunaan mampu 

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

   Kualitas pelayanan yang diberikan oleh maskapai penerbangan dapat 

memengaruhi kepuasan konsumen dan keputusan penggunaan jasa (Suryani & 

Hendryadi, 2015). Berbagai dimensi kualitas pelayanan, seperti keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, dapat menjadi faktor penting yang 

menentukan kepuasan konsumen (Parasuraman et al., 1988). Kepuasan konsumen 

yang tinggi dapat mendorong konsumen untuk menggunakan kembali jasa 

maskapai penerbangan di masa depan (Tjiptono, 2014). 
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  Keputusan penggunaan jasa merupakan proses di mana konsumen memilih 

dan menggunakan suatu jasa berdasarkan pertimbangan-pertimbangan tertentu 

(Kotler & Keller, 2016). Keputusan penggunaan jasa dapat dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, salah satunya adalah kualitas pelayanan (Suryani & Hendryadi, 

2015). Konsumen yang merasa puas dengan kualitas pelayanan cenderung akan 

memutuskan untuk menggunakan jasa tersebut kembali di masa depan. 

  Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan keputusan 

penggunaan jasa maskapai penerbangan di Kota Medan. Kepuasan konsumen juga 

terbukti memediasi secara parsial hubungan antara kualitas pelayanan dan 

keputusan penggunaan jasa. Dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen adalah daya tanggap dan jaminan, sedangkan yang 

paling berpengaruh terhadap keputusan penggunaan jasa adalah keandalan dan 

bukti fisik. 

4.2.7 Pengaruh Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Konsumen 

Melalui Keputusan Pengguna Jasa 

 Berdasarkan hasil uji Indirect Effect yang dilakukan pada variabel 

kepercayaan terhadap kepuasan konsumen melalui keputusan penggunaan adalah 

0.003dengan P-Value 0.964 > 0.05, maka keputusan penggunaan tidak mampu 

memediasi pengaruh kepercayaan konsumehn terhadap kepuasan konsumen 

maskapai penerbangan di Kota Medan. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan 

konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pengguna jasa dan 
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kepuasan konsumen pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan. Hal ini 

menunjukkan bahwa faktor-faktor lain, seperti kualitas layanan, harga tiket, dan 

pengalaman konsumen selama menggunakan jasa maskapai penerbangan, 

mungkin lebih dominan dalam mempengaruhi keputusan pengguna jasa dan 

kepuasan konsumen. 

Saran bagi pihak maskapai penerbangan adalah untuk lebih 

memperhatikan faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan pengguna 

jasa dan kepuasan konsumen, seperti kualitas layanan, harga tiket, dan 

pengalaman konsumen selama menggunakan jasa. Selain itu, maskapai 

penerbangan juga perlu melakukan upaya-upaya untuk meningkatkan kepercayaan 

konsumen, misalnya dengan menjaga keandalan, integritas, dan kebaikan hati 

dalam memberikan layanan. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (Deng et al., 2010; Gummerus 

et al., 2004). Namun, penelitian lain juga menunjukkan bahwa kepercayaan 

konsumen tidak selalu berpengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen, 

melainkan melalui variabel lain seperti keputusan penggunaan jasa (Lien et al., 

2015; Wen et al., 2005). 
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BAB 5 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian mengenai Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Konsumen 

Melalui Keputusan Penggunaan Jasa maskaapai penerbangan di Kota Medan. 

Responden dalam penelitian ini berjumlah 96 responden, kemudian telah dianalisa 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Tidak ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen  maskapai penerbangan di Kota Medan.  

2. Ada pengaruh positif dan signifikan keprecayaan konsumen  terhadap 

kepuasan konsumen  maskapai penerbangan di Kota Medan.  

3. Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan.  

4. Ada pengaruh positif dan signifikan keprecayaan konsumen  terhadap 

keputusan pengguna jasa maskapai penerbangan di Kota Medan. 

5. Ada pengaruh positif dan signifikan keputusan pengguna jasa terhadap 

kepuasan konsumen  maskapai penerbangan di Kota Medan.  

6. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen melalui 

keputusan penggunaan jasa maskapai penerbangan di Kota Medan. 

7. Tidak ada pengaruh kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen 

melalui keputusan penggunaan jasa maskapai penerbangan di Kota Medan. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dalam hal ini penulis dapat 

menyarankan hal-hal sebagai berikut : 

1. Maskapai penerbangan di Kota Medan perlu meningkatkan kepercayaan 

konsumen melalui upaya-upaya peningkatan keamanan, keandalan, dan 

integritas layanan. 

2. Maskapai penerbangan juga perlu memperhatikan faktor-faktor lain, 

seperti kualitas layanan, harga tiket, dan citra merek, untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen. 

3. Penelitian selanjutnya dapat mengeksplorasi faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa maskapai 

penerbangan di Kota Medan. 

4. Maskapai penerbangan di Kota Medan harus terus meningkatkan kualitas 

pelayanan, seperti ketepatan waktu penerbangan, kebersihan dan 

kenyamanan pesawat, serta profesionalisme awak kabin. 

5. Maskapai penerbangan di Kota Medan harus membangun dan 

mempertahankan kepercayaan konsumen melalui peningkatan reputasi, 

keamanan penerbangan, dan konsistensi kualitas pelayanan. 

6. Maskapai penerbangan di Kota Medan harus memahami dan memenuhi 

kebutuhan dan preferensi konsumen dalam proses pengambilan keputusan 

penggunaan jasa, seperti pemilihan maskapai, kelas penerbangan, dan 

waktu penerbangan. 
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5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan ilmiah, 

namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu :  

1. Dalam proses pengambilan data, informasi yang diberikan responden melalui 

kuesioner terkadang tidak menunjukkan pendapat responden yang 

sebenarnya. Hal ini terjadi karena adanya perbedaan pemikiran, anggapan dan 

pemahaman pada setiap responden, juga faktor lain seperti kejujuran dalam 

pengisian pendapat responden dalam kuesionernya.  

2. Jumlah variabel yang diteliti hanya terdiri dari 4 (empat) variabel yaitu 

keputusan penggunaan, kepuasan konsumen, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan. Penelitian ini mengambil sampel sebanyak 96 responden. 
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LAMPIRAN 

TABULASI JAWABAN KUISIONER RESPONDEN 

KUALITAS LAYANAN 
JUMLAH 

NO X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

2 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 3 3 47 

3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 56 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

9 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

10 1 4 5 1 4 1 5 1 4 1 5 5 37 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

13 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 45 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

16 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 52 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

18 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 44 

19 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 57 

20 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 57 

21 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 56 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

23 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 51 

24 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 44 

25 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 56 

26 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 42 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

29 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 45 

30 4 3 4 5 4 3 3 3 4 3 3 3 42 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

34 1 5 5 1 5 5 5 5 1 5 5 5 48 

35 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

37 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

39 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 56 

40 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 57 

41 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 56 

42 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 57 

43 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 56 

44 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

45 5 5 5 1 5 4 4 5 5 5 4 5 53 

46 5 4 4 4 4 1 5 5 5 4 5 5 51 
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47 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 56 

48 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 4 4 53 

49 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 54 

50 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 56 

51 5 5 5 5 5 5 4 4 5 1 4 4 52 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

54 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 3 3 46 

55 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 55 

56 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

61 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

62 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 53 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

65 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 3 47 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

68 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 52 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

70 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

71 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 57 

72 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 57 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

74 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 3 3 47 

75 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 56 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

81 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

82 1 4 5 1 4 1 5 1 4 1 5 5 37 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

85 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 45 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

88 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 52 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

90 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 44 

91 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 57 

92 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 57 

93 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 56 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

95 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 51 

96 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 44 
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KEPERCAYAAN 
JUMLAH 

NO X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

2 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 47 

3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 56 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

9 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 49 

10 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 53 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

13 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 45 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

16 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 52 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

18 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 44 

19 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 57 

20 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 57 

21 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 56 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

23 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 51 

24 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 44 

25 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 56 

26 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 42 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

29 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 45 

30 4 3 4 5 4 3 3 3 4 3 42 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

35 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 58 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

37 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 59 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

39 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 56 

40 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 57 

41 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 56 

42 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 57 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

44 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 59 

45 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 56 

46 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 55 

47 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 56 

48 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 56 

49 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 54 

50 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 56 

51 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 56 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

54 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 46 

55 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 55 

56 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 58 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
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58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

61 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 49 

62 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 53 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

65 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 47 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

68 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 52 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

70 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

71 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 57 

72 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 57 

73 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 56 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

75 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 51 

76 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 44 

77 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 56 

78 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 42 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

81 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 45 

82 4 3 4 5 4 3 3 3 4 3 42 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

87 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 57 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

89 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 59 

90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

91 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 55 

92 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 55 

93 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 55 

94 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 57 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

96 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 59 
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KUALITAS PENGGUNAAN 
JUMLAH 

NO Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

2 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

3 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

9 5 5 4 4 4 4 5 5 36 

10 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

13 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 5 5 4 5 4 4 4 4 35 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

18 5 5 1 4 5 5 5 5 35 

19 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

20 5 4 4 4 1 4 4 4 30 

21 5 4 5 4 5 5 4 1 33 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 4 4 4 4 4 5 4 5 34 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

25 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

26 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 4 5 5 4 5 5 5 5 38 

30 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

31 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

32 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

33 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

34 5 1 5 1 5 4 5 5 31 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

36 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

37 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

38 4 5 5 4 5 4 5 5 37 

39 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

40 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

41 4 5 5 5 5 5 4 5 38 

42 4 5 5 5 4 5 5 5 38 

43 5 5 5 5 4 4 4 5 37 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

45 5 5 4 4 5 5 5 5 38 

46 5 5 5 5 5 3 5 5 38 

47 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

48 5 5 5 5 4 5 4 4 37 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
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52 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

54 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

55 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

57 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

61 5 5 4 4 4 4 5 5 36 

62 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

65 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

68 5 5 4 5 4 4 4 4 35 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

70 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

71 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

72 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

74 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

75 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

77 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

81 5 5 4 4 4 4 5 5 36 

82 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

85 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

88 5 5 4 5 4 4 4 4 35 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

90 5 5 1 4 5 5 5 5 35 

91 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

92 5 4 4 4 1 4 4 4 30 

93 5 4 5 4 5 5 4 1 33 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

95 4 4 4 4 4 5 4 5 34 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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KEPUASAN KONSUMEN 
JUMLAH 

NO Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 Z.6 

1 5 5 5 5 5 5 30 

2 5 5 5 5 5 5 30 

3 5 5 5 5 5 5 30 

4 3 5 4 3 5 3 23 

5 3 5 5 5 5 3 26 

6 4 5 4 4 5 4 26 

7 5 5 5 5 5 5 30 

8 5 5 5 5 5 5 30 

9 4 5 4 5 5 4 27 

10 4 5 4 5 5 4 27 

11 5 5 5 5 5 5 30 

12 1 5 5 5 5 5 26 

13 5 5 5 5 5 5 30 

14 1 5 1 5 5 5 22 

15 5 5 5 5 5 1 26 

16 5 5 5 5 5 5 30 

17 5 5 5 5 5 5 30 

18 4 5 3 3 4 4 23 

19 3 3 5 5 5 3 24 

20 3 3 3 3 5 3 20 

21 5 5 5 5 5 5 30 

22 3 3 4 4 4 5 23 

23 4 4 3 3 4 4 22 

24 4 3 3 3 4 4 21 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 3 5 4 4 4 5 25 

27 5 5 5 5 5 5 30 

28 4 4 4 4 4 4 24 

29 4 5 3 3 4 4 23 

30 5 5 5 5 5 5 30 

31 4 4 4 4 5 4 25 

32 5 5 5 5 5 5 30 

33 5 5 5 5 5 5 30 

34 5 1 5 5 5 1 22 

35 4 5 5 5 5 4 28 

36 5 4 5 5 5 5 29 

37 5 5 5 5 5 5 30 

38 4 5 5 5 5 4 28 

39 5 5 5 5 5 5 30 

40 5 5 5 5 5 5 30 

41 5 5 5 5 5 5 30 

42 5 5 5 5 5 5 30 

43 5 5 5 5 5 5 30 

44 5 5 5 5 5 5 30 

45 5 4 5 5 5 5 29 

46 4 5 5 5 5 4 28 

47 5 5 4 4 5 5 28 

48 5 5 5 5 4 5 29 

49 4 5 5 5 4 4 27 

50 5 5 5 5 5 5 30 

51 4 5 4 4 5 4 26 

52 4 4 5 5 5 4 27 

53 5 5 5 5 5 5 30 

54 5 5 5 5 5 5 30 

55 5 5 5 5 5 5 30 

56 3 5 4 3 5 3 23 

57 3 5 5 5 5 3 26 
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58 4 5 4 4 5 4 26 

59 5 5 5 5 5 5 30 

60 5 5 5 5 5 5 30 

61 4 5 4 5 5 4 27 

62 4 5 4 5 5 4 27 

63 5 5 5 5 5 5 30 

64 5 5 5 5 5 5 30 

65 5 5 5 5 5 5 30 

66 5 5 5 5 5 5 30 

67 5 5 5 5 5 5 30 

68 5 5 5 5 5 5 30 

69 5 5 5 5 5 5 30 

70 4 5 3 3 4 4 23 

71 3 3 5 5 5 3 24 

72 3 3 3 3 5 3 20 

73 5 5 5 5 5 5 30 

74 5 5 5 5 5 5 30 

75 5 5 5 5 5 5 30 

76 3 5 4 3 5 3 23 

77 3 5 5 5 5 3 26 

78 4 5 4 4 5 4 26 

79 5 5 5 5 5 5 30 

80 5 5 5 5 5 5 30 

81 4 5 4 5 5 4 27 

82 4 5 4 5 5 4 27 

83 5 5 5 5 5 5 30 

84 1 5 5 5 5 5 26 

85 5 5 5 5 5 5 30 

86 1 5 1 5 5 5 22 

87 5 5 5 5 5 1 26 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 5 5 5 5 5 5 30 

90 4 5 3 3 4 4 23 

91 3 3 5 5 5 3 24 

92 3 3 3 3 5 3 20 

93 5 5 5 5 5 5 30 

94 3 3 4 4 4 5 23 

95 4 4 3 3 4 4 22 

96 4 3 3 3 4 4 21 
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ANALISIS MODEL PENGUKURAN (OUTER MODEL) 

 

Convergent Validity Keputusan Penggunaan 

Indikator Loadig Factor Rule of Thumb Keterangan 

Y1 0.766 0.50 Valid 

Y2 0.812 0.50 Valid 

Y3 0.749 0.50 Valid 

Y4 0.751 0.50 Valid 

Y5 0.770 0.50 Valid 

Y6 0.775 0.50 Valid 

Y7 0.730 0.50 Valid 

Y8 0.728 0.50 Valid 

 

Convergent Validity Kepuasan Konsumen 

Indikator Loadig Factor Rule of Thumb Keterangan 

Z1 0.719 0.50 Valid 

Z2 0.727 0.50 Valid 

Z3 0.765 0.50 Valid 

Z4 0.800 0.50 Valid 

Z5 0.750 0.50 Valid 

Z6 0.777 0.50 Valid 
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Convergent Validity Kualitas Pelayanan 

Indikator Loadig Factor Rule of Thumb Keterangan 

X1.1 0.718 0.50 Valid 

X1.2 0.722 0.50 Valid 

X1.3 0.756 0.50 Valid 

X1.4 0.734 0.50 Valid 

X1.5 0.759 0.50 Valid 

X1.6 0.723 0.50 Valid 

X1.7 0.737 0.50 Valid 

X1.8 0.832 0.50 Valid 

X1.9 0.722 0.50 Valid 

X1.10 0.743 0.50 Valid 

X1.11 0.715 0.50 Valid 

X1.12 0.732 0.50 Valid 

 

Convergent Validity Kepercayaan 

Indikator Loadig Factor Rule of Thumb Keterangan 

X2.1 0.837 0.50 Valid 

X2.2 0.814 0.50 Valid 

X2.3 0.801 0.50 Valid 

X2.4 0.712 0.50 Valid 

X2.5 0.768 0.50 Valid 

X2.6 0.867 0.50 Valid 

X2.7 0.886 0.50 Valid 

X2.9 0.759 0.50 Valid 

X2.10 0.739 0.50 Valid 

 

Hasil Composite Reliability 

 Composite Reliability 

Kepercayaan (X2) 0.939 

Kepuasan Konsumen (Y) 0.822 

Keputusan Penggunaan (Z) 0.870 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.921 

 

Hasil Average Variance Extracted (AVE) 

 Average Variance Extracted 

Kepercayaan (X2) 0.611 

Kepuasan Konsumen (Y) 0.640 

Keputusan Penggunaan (Z) 0.560 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.597 
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Hasil Discriminant Validity 

 

Discriminant Validity 

Kepercayaan 

(X2) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Keputusan 

Penggunaan (Z) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kepercayaan 

(X2) 
    

Kepuasan 

Konsumen (Y) 
0.269      

Keputusan 

Penggunaan (Z) 
0.560 0.589    

Kualitas 

Pelayanan (X1) 
0.821 0.440 0.710  

 

R-Square 

 R-Square R-Square Adjusted 

Kepuasan Konsumen (Y) 0.348 0.327 

Keputusan Penggunaan Jasa (Z) 0.446 0.434 

 

F-Square 

 

F-Square 

Kepercayaan 

Konsumen 

(X2) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Keputusan 

Penggunaan 

Jasa (Z) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kepercayaan 

Konsumen (X2) 
 0.030 0.317  

Kepuasan 

Konsumen (Y) 
      

Keputusan 

Penggunaan 

Jasa (Z) 

 0.304    

Kualitas 

Pelayanan (X1) 
 0.237 0.353  

 

Dirrect Effect 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

Kepercayaan Konsumen 

(X2) -> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.212 0.214 0.168 2.257 0.034 

Kepercayaan Konsumen 

(X2) -> Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

0.605 0.584 0.100 6.048 0.000 

Keputusan Penggunaan 

Jasa (Z) -> Kepuasan 
0.599 0.595 0.176 3.408 0.001 
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Konsumen (Y) 

Kualitas Pelayanan (X1) -

> Kepuasan Konsumen 

(Y) 

0.120 0.136 0.250 0.480 0.631 

Kualitas Pelayanan (X1) -

> Keputusan Penggunaan 

Jasa (Z) 

0.672 0.671 0.093 7.238 0.000 

 

Indirrect Effect 

 

Original 

Sample 

(0) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standart 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|0/STERR|) 
P-Value 

Kepercayaan 

Konsumen (X2) -> 

Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

-> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.003 0.009 0.063 0.046 0.964 

Kualitas Pelayanan 

(X1) -> Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

-> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.402 0.402 0.139 2.901 0.004 

 

Total Effect 

  
Original  

Sample (O) 

Sample Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

Kepercayaan 

Konsumen (X2) -> 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 

0.215 0.206 0.193 2.310 0.028 

Kepercayaan 

Konsumen (X2) -> 

Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

0.605 0.514 0.100 6.048 0.000 

Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

-> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.599 0.595 0.176 3.408 0.001 

Kualitas Pelayanan 

(X1) -> Kepuasan 

Konsumen (Y) 

0.522 0.537 0.193 2.706 0.007 

Kualitas Pelayanan 

(X1) -> Keputusan 

Penggunaan Jasa (Z) 

0.672 0.671 0.093 7.238 0.000 

berbiaya rendah (low-cost carrier), berlomba-lomba untuk 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 

 


