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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan maskapai dan kepercayaan merek terhadap loyalitas
penumpang di Indonesia. Penelitian ini penting dilakukan karena persaingan industri penerbangan yang semakin ketat
menuntut maskapai untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan memperkuat citra merek guna mempertahankan loyalitas
pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah literature review dengan pendekatan deskriptif kualitatif melalui
analisis terhadap 10 jurnal ilmiah relevan yang diterbitkan dalam kurun waktu lima tahun terakhir. Seleksi jurnal dilakukan
berdasarkan kesesuaian topik, reputasi sumber, serta keterkaitan variabel kualitas layanan, kepercayaan merek, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas penumpang pada industri penerbangan. Data dianalisis menggunakan teknik content analysis untuk
mengidentifikasi pola hubungan antarvariabel yang dominan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas penumpang, dimana pelayanan yang baik seperti ketepatan waktu, kenyamanan,
keamanan, dan profesionalisme awak kabin mampu meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendorong penggunaan ulang
jasa maskapai. Selain itu, kepercayaan merek juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan karena pelanggan
cenderung lebih loyal terhadap maskapai yang memiliki reputasi baik, citra positif, dan pelayanan yang konsisten. Penelitian
ini juga menemukan bahwa kepuasan pelanggan dan brand reputation menjadi variabel mediasi yang dominan dalam
membentuk loyalitas penumpang. Berdasarkan hasil literature review, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan
kepercayaan merek merupakan faktor penting dalam meningkatkan loyalitas penumpang maskapai penerbangan di Indonesia
serta memberikan kontribusi teoritis dan praktis bagi perusahaan dalam menyusun strategi peningkatan pelayanan dan
penguatan merek.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan merek, Loyalitas Penumpang, Maskapai Penerbangan, Literatur Review

PENDAHULUAN

Industri transportasi udara di Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat dalam beberapa dekade terakhir.
Sebagai negara kepulauan terbesar di dunia yang terdiri atas ribuan pulau, transportasi udara memiliki peran penting dalam
mendukung mobilitas masyarakat, distribusi barang, kegiatan bisnis, pariwisata, serta pertumbuhan ekonomi nasional.
Meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap perjalanan yang cepat, aman, dan efisien menyebabkan persaingan antar
maskapai penerbangan semakin ketat. Setiap maskapai berlomba-lomba menawarkan layanan terbaik guna menarik dan
mempertahankan pelanggan. Dalam kondisi persaingan tersebut, loyalitas penumpang menjadi salah satu faktor penting yang
menentukan keberlangsungan dan keberhasilan suatu maskapai penerbangan (Hakim, 2024).

Loyalitas penumpang merupakan bentuk komitmen pelanggan untuk terus menggunakan jasa suatu maskapai secara
berulang dalam jangka waktu tertentu. Loyalitas tidak hanya tercermin dari keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian
ulang, tetapi juga kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan maskapai kepada orang lain serta tidak mudah berpindah ke
maskapai pesaing (Nur Hazizah et al., 2025). Dalam industri penerbangan, loyalitas pelanggan sangat penting karena biaya
untuk memperoleh pelanggan baru cenderung lebih tinggi dibandingkan mempertahankan pelanggan lama. Penumpang yang
loyal juga dapat menjadi media promosi tidak langsung melalui pengalaman positif yang mereka bagikan kepada masyarakat.
Oleh karena itu, maskapai penerbangan perlu memahami faktor-faktor yang dapat memengaruhi loyalitas penumpang agar
mampu bersaing secara berkelanjutan (Syafira & Rohman, 2024).

Salah satu faktor yang dianggap memiliki pengaruh besar terhadap loyalitas penumpang adalah kualitas layanan maskapai.
Kualitas layanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan melalui pelayanan
yang diberikan. Dalam konteks penerbangan, kualitas layanan dapat dilihat dari berbagai aspek seperti ketepatan waktu
keberangkatan dan kedatangan, keramahan awak kabin, kenyamanan kursi, keamanan penerbangan, kemudahan proses check-
in, penanganan bagasi, hingga respons terhadap keluhan pelanggan. Penumpang cenderung merasa puas apabila layanan yang
diterima sesuai atau bahkan melebihi harapan mereka. Kepuasan tersebut pada akhirnya dapat mendorong terbentuknya
loyalitas terhadap maskapai tertentu (Wati et al., 2025).

Namun demikian, kualitas layanan dalam industri penerbangan di Indonesia masih menghadapi berbagai tantangan.

Beberapa permasalahan yang sering dikeluhkan oleh penumpang antara lain keterlambatan penerbangan, pembatalan jadwal
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secara mendadak, kehilangan bagasi, kurangnya informasi dari pihak maskapai, serta pelayanan yang kurang responsif
terhadap keluhan pelanggan (Sultanbhagsana & Asri, 2025). Fenomena tersebut dapat memengaruhi tingkat kepuasan dan
kepercayaan pelanggan terhadap maskapai penerbangan. Dalam situasi persaingan yang semakin kompetitif, maskapai yang
tidak mampu memberikan layanan berkualitas berisiko kehilangan pelanggan karena penumpang memiliki banyak alternatif
pilihan maskapai lain yang menawarkan layanan lebih baik.

Selain kualitas layanan, kepercayaan merek juga menjadi faktor penting yang memengaruhi loyalitas penumpang.
Kepercayaan merek merupakan keyakinan pelanggan bahwa suatu merek mampu memberikan manfaat, kualitas, keamanan,
dan konsistensi sesuai dengan harapan pelanggan (Uran & Yuliastuti, 2026). Dalam industri penerbangan, kepercayaan merek
sangat berkaitan dengan reputasi maskapai dalam menjaga keselamatan penerbangan, profesionalisme pelayanan, serta
kemampuan memenuhi janji layanan kepada pelanggan. Penumpang akan lebih memilih maskapai yang dianggap memiliki
citra positif, terpercaya, dan mampu memberikan pengalaman penerbangan yang aman dan nyaman (Gustiwinarah, 2023).

Kepercayaan merek menjadi semakin penting karena jasa penerbangan merupakan layanan yang memiliki tingkat risiko
cukup tinggi. Penumpang tidak hanya mempertimbangkan harga tiket, tetapi juga faktor keselamatan, kenyamanan, dan
kepastian layanan. Maskapai yang memiliki reputasi baik biasanya lebih mudah mendapatkan kepercayaan pelanggan
dibandingkan maskapai yang sering mengalami masalah operasional atau mendapatkan citra negatif di masyarakat. Apabila
pelanggan memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap suatu merek maskapai, maka mereka cenderung tetap
menggunakan jasa maskapai tersebut meskipun terdapat banyak pilihan lain di pasar.

Di Indonesia, perkembangan teknologi informasi dan media sosial juga memberikan pengaruh besar terhadap persepsi
pelanggan terhadap maskapai penerbangan. Pengalaman pelanggan yang positif maupun negatif dapat dengan cepat menyebar
melalui internet dan memengaruhi citra suatu maskapai di mata masyarakat. Ulasan pelanggan mengenai kualitas pelayanan,
keamanan penerbangan, maupun penanganan keluhan dapat menjadi pertimbangan penting bagi calon penumpang sebelum
memilih maskapai tertentu (Raida et al., 2024). Oleh sebab itu, maskapai perlu menjaga kualitas layanan dan membangun
kepercayaan merek secara konsisten agar mampu mempertahankan loyalitas pelanggan.

Meskipun demikian, penelitian mengenai hubungan kualitas layanan, kepercayaan merek, dan loyalitas pelanggan pada
industri penerbangan di Indonesia masih menunjukkan hasil yang beragam. Sebagian penelitian menyatakan bahwa kualitas
layanan memiliki pengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan penelitian lain menunjukkan bahwa kepercayaan
merek dan kepuasan pelanggan lebih berperan dalam membentuk loyalitas penumpang. Selain itu, penelitian literature review
yang secara khusus mengkaji hubungan antara kualitas layanan dan kepercayaan merek terhadap loyalitas penumpang
maskapai di Indonesia masih relatif terbatas. Kondisi tersebut menunjukkan adanya research gap yang perlu dikaji lebih
mendalam agar diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan
dalam industri penerbangan.

Novelty penelitian ini terletak pada upaya menyusun sintesis literatur secara komprehensif mengenai pengaruh kualitas
layanan dan kepercayaan merek terhadap loyalitas penumpang maskapai penerbangan di Indonesia dengan menempatkan
kepuasan pelanggan dan reputasi merek sebagai faktor yang memperkuat hubungan antarvariabel. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan kajian pemasaran jasa, khususnya pada sektor transportasi udara,
serta memberikan kontribusi praktis bagi perusahaan maskapai dalam merancang strategi pelayanan dan penguatan merek
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa kualitas layanan dan kepercayaan merek merupakan dua faktor yang
memiliki peranan penting dalam membentuk loyalitas penumpang maskapai penerbangan di Indonesia. Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan maskapai dan kepercayaan merek terhadap loyalitas
penumpang di Indonesia sehingga dapat diperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang menentukan
loyalitas pelanggan dalam industri penerbangan.

Penelitian ini menggunakan kualitas layanan dan kepercayaan merek sebagai variabel independen yang memengaruhi
loyalitas penumpang sebagai variabel dependen. Kualitas layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga
mendorong loyalitas penumpang terhadap maskapai penerbangan. Selain itu, kepercayaan merek yang tinggi juga akan
memperkuat keyakinan pelanggan terhadap kualitas dan keamanan layanan maskapai sehingga pelanggan cenderung tetap
menggunakan jasa maskapai tersebut secara berulang. Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan dan reputasi merek dipandang
sebagai faktor pendukung yang dapat memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan kepercayaan merek terhadap loyalitas
penumpang.

[ Kualitas Layanan

Loyalitas Penumpang }

[ Kepercayaan Merek A

Gambar 1. Kerangka Konseptual
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METODE

Penelitian ini menggunakan metode Systematic Literature Review (SLR) dengan pendekatan deskriptif kualitatif.
Systematic Literature Review merupakan metode penelitian yang dilakukan secara sistematis untuk mengidentifikasi,
mengevaluasi, dan mensintesis berbagai hasil penelitian yang relevan terhadap suatu topik tertentu sehingga menghasilkan
pemahaman yang lebih komprehensif dan terstruktur (Wada et al., 2024). Pendekatan ini digunakan untuk menganalisis
pengaruh kualitas layanan maskapai dan kepercayaan merek terhadap loyalitas penumpang di Indonesia berdasarkan
penelitian-penelitian terdahulu yang relevan.

Proses penelitian dilakukan dengan mengacu pada tahapan Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-
Analyses (PRISMA), yang meliputi tahap identifikasi, screening, eligibility, dan inclusion. Pada tahap identifikasi, peneliti
melakukan pencarian artikel ilmiah melalui beberapa database akademik seperti Google Scholar, Garuda Kemdikbud,
ScienceDirect, dan ResearchGate menggunakan kata kunci “service quality”, “brand trust”, “customer loyalty”, “airline
service”, “loyalitas penumpang”, dan “kualitas layanan maskapai”. Berdasarkan hasil pencarian awal, diperoleh sebanyak 186
artikel ilmiah yang berkaitan dengan topik penelitian.

Tahap selanjutnya adalah screening atau penyaringan artikel berdasarkan judul, abstrak, dan kesesuaian topik penelitian.
Pada tahap identifikasi awal, peneliti menemukan sebanyak 186 artikel ilmiah dari berbagai database akademik seperti Google
Scholar, Garuda Kemdikbud, ScienceDirect, dan ResearchGate menggunakan kata kunci yang telah ditentukan. Selanjutnya
dilakukan proses screening berdasarkan relevansi topik, kesesuaian variabel, tahun publikasi, dan kelengkapan struktur
penelitian. Pada tahap ini, sebanyak 96 artikel dieliminasi karena tidak relevan dengan industri penerbangan, tidak membahas
loyalitas pelanggan, atau memiliki pembahasan yang tidak sesuai dengan fokus penelitian. Tahap berikutnya adalah eligibility,
yaitu penelaahan lebih mendalam terhadap isi artikel. Sebanyak 80 artikel kembali dieliminasi karena merupakan artikel
duplikat, tidak berasal dari sumber ilmiah terpercaya, atau tidak memiliki metode dan hasil penelitian yang jelas. Setelah
melalui seluruh tahapan seleksi dan quality assessment, diperoleh 10 jurnal ilmiah yang memenuhi kriteria inklusi dan
digunakan sebagai sumber utama dalam penelitian ini.

Kriteria inklusi dalam penelitian ini meliputi: (1) jurnal membahas kualitas layanan, kepercayaan merek, dan loyalitas
pelanggan pada industri penerbangan; (2) jurnal diterbitkan dalam kurun waktu lima tahun terakhir, yaitu 2021-2025; (3)
jurnal memiliki struktur penelitian yang lengkap; dan (4) jurnal berasal dari sumber ilmiah terpercaya. Sementara itu, kriteria
eksklusi meliputi jurnal yang tidak relevan dengan topik penelitian, artikel nonilmiah, artikel duplikat, dan jurnal yang tidak
memiliki pembahasan yang jelas mengenai variabel penelitian.

Setelah proses seleksi dilakukan, peneliti kemudian mengelompokkan jurnal berdasarkan tujuan penelitian, metode
penelitian, variabel yang digunakan, hasil penelitian, dan kesimpulan penelitian. Selain itu, penelitian ini juga melakukan
quality assessment terhadap setiap jurnal yang dipilih dengan mempertimbangkan kejelasan tujuan penelitian, kesesuaian
metode penelitian, kelengkapan data, serta relevansi hasil penelitian terhadap topik yang dikaji. Tahapan ini bertujuan untuk
memastikan bahwa jurnal yang digunakan memiliki kualitas akademik yang baik dan dapat mendukung hasil penelitian secara
valid.

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis isi (content analysis). Analisis isi dilakukan
dengan cara menginterpretasikan temuan-temuan penting dari setiap jurnal yang telah dipilih, kemudian membandingkan hasil
penelitian antarjurnal untuk menemukan persamaan, perbedaan, serta kecenderungan hubungan antara kualitas layanan
maskapai, kepercayaan merek, dan loyalitas penumpang. Data yang telah dianalisis selanjutnya disusun secara sistematis
dalam bentuk narasi deskriptif sehingga dapat memberikan gambaran yang jelas dan komprehensif mengenai faktor-faktor
yang memengaruhi loyalitas pelanggan dalam industri penerbangan di Indonesia.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan 10 jurnal ilmiah yang relevan dengan topik pengaruh kualitas layanan
maskapai dan kepercayaan merek terhadap loyalitas penumpang. Jurnal-jurnal tersebut berasal dari sumber terpercaya dan
diterbitkan dalam kurun waktu lima tahun terakhir. Analisis terhadap jurnal dilakukan untuk memperoleh pemahaman yang
lebih mendalam mengenai hubungan antara kualitas layanan, kepercayaan merek, kepuasan pelanggan, dan loyalitas
penumpang dalam industri penerbangan.

Tabel 1. Hasil Literatur Review Jurnal

No Penulis (Tahun) Judul Jurnal Metode Penelitian Hasil Penelitian
“Airline . .
Satisfaction and Kuantitatif Penclitian . menunjukkan
. bahwa kualitas layanan dan
Loyalty: menggunakan survei kepercayaan organisasi
1 (Leon & Dixon, Assessing the online terhadap 624 bep en }e]u’uh ositif tirha da
2023) Influence of responden dan analisis rpeng p P

kepuasan dan loyalitas

Personality, Trust Ordinary Least Squares erilaku
and Service (OLS). p . penumpang
Quality” maskapai penerbangan.
5 (Han et al, “Quality, Pendekatan kuantitatif Penelitian menunjukkan
2021) Emotion,  Price, menggunakan  survei bahwa relationship quality,
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3 (Lee & Lee,
2021)

4 (Chung et al.,
2022)

5 (Boubker &

Naoui, 2022)

(Khanh Giao &
Vuong, 2021)

and Social Values
in Building
Passenger
Loyalty: Impact of
Relationship
Quality and In-
Flight  Physical
Environments”
“The Effects of
Airline
Passengers’
Inflight
Experience on

Consumption
Value and Brand
Trust”

“The Influence of
CSR on Airline
Loyalty  through
the Mediations of
Passenger
Satisfaction,
Airline Brand,
and Airline Trust:
Korean  Market
Focused”
“Factors
Affecting  Airline

Brand Love,
Passengers’
Loyalty, and
Positive Word-of-
Mouth”

“The Impact of
Service Quality on
Passenger Loyalty
and The

Mediating  Roles
of  Relationship

Quality”

terhadap  penumpang
maskapai dan analisis
SEM.

Penelitian  kuantitatif
menggunakan  survei
terhadap  penumpang
maskapai penerbangan
Korea.

Penelitian  kuantitatif
menggunakan SEM
terhadap pelanggan
maskapai di  Korea
Selatan.

kuantitatif
menggunakan SEM
dengan survei online
terhadap  penumpang
Royal Air Maroc.

Penelitian

Pendekatan kuantitatif
menggunakan PLS-
SEM  terhadap 321
penumpang maskapai
low-cost Vietnam.

kualitas  pelayanan, dan
brand trust memiliki
pengaruh signifikan
terhadap loyalitas
penumpang maskapai
penerbangan.

Penelitian menunjukkan
bahwa pengalaman
penerbangan  yang  baik
meningkatkan consumption
value dan brand trust
pelanggan terhadap
maskapai penerbangan.
Penelitian menemukan
bahwa airline trust dan
airline brand berpengaruh
positif terhadap loyalitas
pelanggan maskapai
penerbangan.

Penelitian menemukan
bahwa kualitas layanan
maskapai dan citra maskapai
meningkatkan kepuasan
pelanggan yang kemudian
memengaruhi loyalitas

penumpang dan word-of-
mouth positif.

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
kualitas layanan
berpengaruh langsung
terhadap loyalitas

penumpang dan dimediasi
oleh trust, satisfaction, dan
perceived value.

“Predicting Penelitian menunjukkan
Airline Metode kuantitatif bahwa kualitas layanan,
Passengers’ menggunakan Artificial brand image, dan perceived
7 (Singh, 2021) Loyalty Using Neural Network dan value berpengaruh terhadap
Artificial Neural SEM terhadap 614 loyalitas penumpang melalui
Network Theory”  responden. kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi.
“The Impact of
Corporate Social Kuantitatif
Responsibility on menggunakan Partial Penelitian membuktikan
Customer Loyalty Least Squares bahwa brand trust dan brand
] (Vuong, Voak, through Brand  Structural Equation reputation memediasi
et al., 2024) Trust and Brand Modeling (PLS-SEM) pengaruh CSR terhadap
Reputation: terhadap 473 loyalitas pelanggan
Evidence  from pelanggan  maskapai maskapai penerbangan.
Low-Cost low-cost.
Airlines”
“How  Customer Metode kuantitatif ~Penelitian menunjukkan
(Vuong, Tushar, . . )
9 et al., 2024) Experience dengan survei terhadap bahwa customer experience
’ Promotes 997 penumpang dan brand reputation
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Customer Loyalty

maskapai low-cost

memiliki pengaruh positif

through Vietnam menggunakan terhadap loyalitas pelanggan
Passenger PLS-SEM. melalui passenger
Satisfaction: Does satisfaction.
Brand Reputation
Matter?”
“The Effect of
Airline  Service Hasil penelitian
Quality, Penelitian  kuantitatif ~menunjukkan bahwa
Perceived Value, menggunakan survei kualitas layanan dan

10 (Ragab et al, Emotional dan SEM terhadap loyalitas merek memiliki

2024) Attachment, and pelanggan  maskapai pengaruh signifikan
Brand Loyalty on nasional dan terhadap loyalitas serta
Passengers’ internasional. willingness to pay pelanggan
Willingness to maskapai penerbangan.
Pay”
Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Penumpang

Berdasarkan hasil sintesis dari berbagai penelitian terdahulu, mayoritas penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas penumpang maskapai penerbangan. Kualitas layanan menjadi
faktor penting karena pelanggan dalam industri penerbangan tidak hanya mempertimbangkan harga tiket, tetapi juga
kenyamanan, keamanan, kemudahan pelayanan, dan pengalaman selama perjalanan. Dalam industri jasa seperti penerbangan,
kualitas layanan menjadi salah satu indikator utama yang menentukan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan karena layanan
yang diberikan bersifat langsung dirasakan oleh penumpang. Oleh sebab itu, maskapai penerbangan perlu memberikan
pelayanan yang konsisten dan berkualitas agar mampu memenuhi harapan pelanggan di tengah persaingan industri yang
semakin kompetitif.

Penelitian yang dilakukan oleh Leon dan Dixon (2023), Han et al. (2021), Khanh Giao dan Vuong (2021), Singh (2021),
serta Ragab et al. (2024) menunjukkan bahwa pelayanan yang baik mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong
loyalitas penumpang terhadap maskapai penerbangan. Hasil penelitian tersebut memperlihatkan adanya kesamaan temuan
bahwa pelanggan yang memperoleh pengalaman penerbangan yang positif cenderung memiliki keinginan untuk menggunakan
kembali jasa maskapai yang sama. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak hanya memengaruhi kepuasan jangka
pendek, tetapi juga membentuk hubungan jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan penerbangan.

Beberapa indikator kualitas layanan yang paling dominan dalam memengaruhi loyalitas pelanggan adalah ketepatan waktu
penerbangan, kenyamanan fasilitas, keamanan penerbangan, profesionalisme awak kabin, serta responsiveness dalam
menangani keluhan pelanggan. Ketepatan waktu menjadi indikator yang sangat penting karena keterlambatan penerbangan
dapat menurunkan tingkat kepuasan pelanggan dan memengaruhi persepsi terhadap kualitas layanan maskapai. Penumpang
umumnya menginginkan perjalanan yang efisien dan sesuai jadwal, terutama bagi pelanggan yang melakukan perjalanan bisnis
atau memiliki jadwal kegiatan tertentu. Oleh karena itu, maskapai yang mampu menjaga ketepatan waktu penerbangan
cenderung lebih dipercaya dan dipilih kembali oleh pelanggan.

Selain ketepatan waktu, kenyamanan selama penerbangan juga menjadi faktor yang sangat memengaruhi pengalaman
pelanggan. Kenyamanan tersebut meliputi kondisi kursi, kebersihan kabin, kualitas makanan dan minuman, sistem hiburan
selama penerbangan, serta suasana penerbangan secara keseluruhan. Penumpang yang merasa nyaman selama perjalanan akan
memiliki pengalaman positif terhadap maskapai dan cenderung memberikan penilaian yang baik terhadap kualitas pelayanan
perusahaan. Sebaliknya, pengalaman yang kurang nyaman dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan dan memengaruhi
loyalitas mereka terhadap maskapai tertentu.

Faktor keamanan penerbangan juga menjadi indikator yang sangat penting dalam kualitas layanan maskapai penerbangan.
Dalam industri penerbangan, keamanan merupakan kebutuhan utama pelanggan karena jasa penerbangan memiliki tingkat
risiko yang relatif tinggi dibandingkan moda transportasi lainnya. Penumpang akan lebih loyal terhadap maskapai yang
dianggap mampu menjaga standar keselamatan penerbangan dengan baik. Oleh sebab itu, profesionalisme awak kabin, kualitas
komunikasi keselamatan, serta kemampuan maskapai dalam menangani situasi darurat menjadi bagian penting dalam
membangun loyalitas pelanggan.

Selain itu, responsiveness atau kemampuan maskapai dalam menangani keluhan pelanggan juga memiliki pengaruh besar
terhadap loyalitas penumpang. Pelanggan cenderung menilai kualitas layanan tidak hanya dari proses penerbangan, tetapi juga
dari bagaimana perusahaan merespons masalah yang dihadapi pelanggan, seperti keterlambatan penerbangan, kehilangan
bagasi, perubahan jadwal, maupun kendala administrasi lainnya. Maskapai yang mampu memberikan solusi secara cepat,
ramah, dan profesional akan lebih mudah mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan dibandingkan maskapai yang
kurang responsif terhadap keluhan pelanggan.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak hanya berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan, tetapi juga melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel pendukung. Penumpang yang merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan cenderung memiliki keinginan untuk menggunakan kembali maskapai yang sama pada perjalanan

Page - 207

() CC Attribution-ShareAlike 4.0 License.



Menulis : Jurnal Penelitian Nusantara E-ISSN : 3088-988X

berikutnya serta merekomendasikan maskapai tersebut kepada orang lain. Kepuasan pelanggan menjadi penghubung penting
antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan karena pelanggan yang puas akan memiliki persepsi positif terhadap
perusahaan. Dengan demikian, semakin baik kualitas layanan yang diberikan maskapai penerbangan, maka loyalitas pelanggan
juga akan semakin meningkat.

Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan strategi utama yang harus dipertahankan maskapai
dalam menghadapi persaingan industri penerbangan yang semakin kompetitif. Dalam kondisi persaingan yang ketat, maskapai
tidak cukup hanya menawarkan harga tiket yang murah, tetapi juga harus mampu memberikan pengalaman penerbangan yang
berkualitas kepada pelanggan. Maskapai yang mampu menjaga kualitas pelayanan secara konsisten akan lebih mudah
mempertahankan pelanggan lama sekaligus menarik pelanggan baru melalui rekomendasi positif dari pelanggan yang telah
merasa puas terhadap pelayanan perusahaan.

2. Pengaruh Brand Trust terhadap Loyalitas Penumpang

Hasil kajian literatur menunjukkan bahwa brand trust atau kepercayaan merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas penumpang maskapai penerbangan. Kepercayaan merek berkaitan dengan keyakinan pelanggan bahwa maskapai
mampu memberikan pelayanan yang aman, berkualitas, konsisten, dan sesuai dengan harapan pelanggan. Dalam industri
penerbangan, brand trust menjadi faktor yang sangat penting karena pelanggan tidak hanya membeli tiket penerbangan, tetapi
juga mempercayakan keselamatan dan kenyamanan perjalanan mereka kepada maskapai tertentu. Oleh sebab itu, tingkat
kepercayaan pelanggan terhadap merek maskapai akan sangat menentukan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.

Penelitian yang dilakukan oleh Lee dan Lee (2021), Chung et al. (2022), Boubker dan Naoui (2022), serta Vuong, Voak, et
al. (2024) menunjukkan bahwa pelanggan cenderung lebih loyal terhadap maskapai yang memiliki reputasi baik dan citra
perusahaan yang positif. Penelitian tersebut memperlihatkan bahwa pelanggan yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi
terhadap suatu maskapai akan lebih memilih menggunakan kembali jasa maskapai tersebut meskipun terdapat banyak alternatif
pilihan lain di pasar. Hal ini menunjukkan bahwa brand trust memiliki pengaruh yang kuat dalam membentuk loyalitas
pelanggan pada industri jasa penerbangan.

Dalam industri penerbangan, faktor keamanan menjadi salah satu aspek utama dalam membangun brand trust pelanggan.
Penumpang akan lebih memilih maskapai yang memiliki reputasi baik dalam menjaga keselamatan penerbangan serta mampu
memberikan pelayanan yang profesional dan konsisten. Maskapai yang jarang mengalami masalah keselamatan dan memiliki
standar operasional yang baik cenderung lebih dipercaya oleh pelanggan. Selain itu, citra positif perusahaan, kualitas
komunikasi kepada pelanggan, serta kemampuan maskapai dalam memenuhi janji layanan juga berperan penting dalam
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap merek maskapai.

Kepercayaan pelanggan terhadap maskapai juga dipengaruhi oleh pengalaman pelanggan selama menggunakan layanan
penerbangan. Pengalaman positif seperti pelayanan yang ramah, fasilitas yang nyaman, kemudahan proses check-in, dan
ketepatan jadwal penerbangan dapat meningkatkan persepsi pelanggan terhadap kualitas maskapai. Sebaliknya, pengalaman
negatif seperti keterlambatan yang berulang, pelayanan yang kurang baik, atau penanganan keluhan yang tidak profesional
dapat menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan terhadap maskapai tersebut.

Beberapa penelitian juga menunjukkan bahwa brand reputation memiliki hubungan yang erat dengan loyalitas pelanggan.
Maskapai yang memiliki reputasi baik di masyarakat cenderung lebih mudah mempertahankan pelanggan dibandingkan
maskapai yang sering mendapatkan keluhan atau citra negatif. Reputasi perusahaan yang baik mencerminkan kualitas
pelayanan dan tingkat profesionalisme maskapai dalam menjalankan operasional perusahaan. Oleh karena itu, brand reputation
menjadi salah satu faktor penting dalam membangun kepercayaan pelanggan terhadap maskapai penerbangan.

Dalam era digital dan media sosial saat ini, pengalaman pelanggan dapat dengan cepat memengaruhi persepsi masyarakat
terhadap suatu maskapai. Ulasan pelanggan mengenai pelayanan maskapai, keamanan penerbangan, maupun penanganan
keluhan dapat menyebar luas melalui internet dan memengaruhi keputusan calon pelanggan dalam memilih maskapai
penerbangan. Oleh sebab itu, menjaga reputasi perusahaan dan membangun kepercayaan pelanggan menjadi strategi penting
dalam meningkatkan loyalitas penumpang secara berkelanjutan.

Selain itu, hasil sintesis penelitian juga menunjukkan bahwa brand trust tidak hanya berpengaruh langsung terhadap
loyalitas pelanggan, tetapi juga melalui kepuasan pelanggan dan reputasi merek sebagai faktor pendukung. Pelanggan yang
percaya terhadap kualitas dan reputasi maskapai cenderung memiliki kepuasan yang lebih tinggi terhadap layanan perusahaan
sehingga loyalitas pelanggan juga meningkat. Dengan demikian, maskapai penerbangan perlu menjaga konsistensi pelayanan,
membangun citra perusahaan yang positif, serta meningkatkan kualitas komunikasi dengan pelanggan agar tingkat
kepercayaan pelanggan terhadap merek dapat terus meningkat.

3. Variabel Mediasi dalam Membentuk Loyalitas Penumpang

Selain kualitas layanan dan brand trust, hasil literature review juga menunjukkan adanya beberapa variabel mediasi yang
memperkuat hubungan antara kedua variabel tersebut terhadap loyalitas penumpang. Variabel mediasi yang paling dominan
ditemukan dalam penelitian terdahulu adalah customer satisfaction, relationship quality, emotional attachment, perceived
value, dan brand reputation. Variabel-variabel tersebut berperan sebagai faktor pendukung yang membantu memperkuat
hubungan antara kualitas layanan dan kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan dalam industri penerbangan.

Customer satisfaction menjadi variabel mediasi yang paling banyak ditemukan dalam penelitian. Mayoritas penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, kemudian kepuasan tersebut
mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan terhadap maskapai penerbangan. Penumpang yang merasa puas terhadap
pengalaman penerbangan cenderung memiliki keinginan untuk menggunakan kembali layanan maskapai dan
merekomendasikannya kepada orang lain. Kepuasan pelanggan juga menjadi indikator bahwa pelayanan yang diberikan
maskapai telah sesuai dengan harapan pelanggan.
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Selain kepuasan pelanggan, relationship quality juga memiliki peran penting dalam membangun loyalitas pelanggan.
Hubungan yang baik antara pelanggan dan perusahaan dapat meningkatkan kedekatan emosional pelanggan terhadap
maskapai. Penelitian Han et al. (2021) dan Khanh Giao dan Vuong (2021) menunjukkan bahwa hubungan emosional dan
kualitas interaksi pelayanan mampu memperkuat loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Pelanggan yang merasa
diperhatikan dan dihargai oleh perusahaan akan memiliki hubungan yang lebih kuat dengan maskapai sehingga lebih sulit
berpindah ke maskapai pesaing.

Variabel emotional attachment dan perceived value juga ditemukan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Penumpang yang merasa memperoleh manfaat, kenyamanan, dan pengalaman positif selama penerbangan akan memiliki
keterikatan emosional terhadap maskapai tertentu. Keterikatan tersebut membuat pelanggan tetap memilih maskapai yang
sama meskipun terdapat banyak alternatif pilihan lain. Selain itu, pelanggan juga akan menilai apakah biaya yang mereka
keluarkan sebanding dengan manfaat dan pelayanan yang diterima selama penerbangan. Apabila pelanggan merasa
memperoleh nilai yang baik dari layanan maskapai, maka loyalitas pelanggan akan semakin meningkat.

Brand reputation juga berperan sebagai variabel yang memperkuat hubungan antara brand trust dan loyalitas pelanggan.
Reputasi perusahaan yang baik akan meningkatkan rasa percaya pelanggan terhadap maskapai sehingga loyalitas pelanggan
menjadi semakin kuat. Maskapai yang memiliki reputasi positif cenderung lebih mudah mempertahankan pelanggan karena
pelanggan merasa yakin terhadap kualitas pelayanan dan keamanan penerbangan yang diberikan perusahaan.

Berdasarkan hasil sintesis berbagai penelitian tersebut, dapat dipahami bahwa loyalitas penumpang maskapai penerbangan
tidak hanya dipengaruhi secara langsung oleh kualitas layanan dan brand trust, tetapi juga dipengaruhi oleh berbagai faktor
pendukung yang memperkuat hubungan antarvariabel. Oleh karena itu, maskapai penerbangan perlu memperhatikan kualitas
pelayanan, membangun kepercayaan pelanggan, meningkatkan kepuasan pelanggan, serta menciptakan pengalaman
penerbangan yang positif agar mampu mempertahankan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil literature review terhadap 10 jurnal ilmiah, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan maskapai dan
kepercayaan merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas penumpang di Indonesia. Mayoritas penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik, seperti ketepatan waktu penerbangan, kenyamanan fasilitas, keamanan,
profesionalisme awak kabin, serta kemampuan maskapai dalam menangani keluhan pelanggan mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan dan mendorong loyalitas penumpang untuk menggunakan kembali maskapai yang sama. Selain itu, kepercayaan
merek yang dibangun melalui reputasi perusahaan, konsistensi pelayanan, keamanan penerbangan, dan citra positif maskapai
juga berperan penting dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri penerbangan yang semakin
ketat.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa loyalitas penumpang tidak hanya dipengaruhi secara langsung oleh kualitas
layanan dan kepercayaan merek, tetapi juga diperkuat oleh beberapa variabel mediasi seperti customer satisfaction,
relationship quality, emotional attachment, perceived value, dan brand reputation. Variabel-variabel tersebut menjadi faktor
pendukung yang memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan dalam
industri penerbangan. Dengan demikian, loyalitas pelanggan terbentuk melalui kombinasi antara pengalaman pelayanan yang
baik dan tingkat kepercayaan pelanggan terhadap maskapai penerbangan.

Secara teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi dalam pengembangan kajian pemasaran jasa khususnya pada sektor
transportasi udara mengenai hubungan antara kualitas layanan, kepercayaan merek, dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga
memperkuat teori bahwa kualitas pelayanan dan brand trust merupakan faktor utama dalam membentuk loyalitas pelanggan
pada industri jasa. Selain itu, penelitian ini memberikan sintesis literatur yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas penumpang maskapai penerbangan di Indonesia.

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan maskapai penerbangan dalam
menyusun strategi bisnis untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Maskapai penerbangan perlu meningkatkan kualitas
pelayanan secara konsisten, menjaga ketepatan waktu penerbangan, meningkatkan kenyamanan dan keamanan pelanggan,
serta membangun reputasi perusahaan yang positif agar kepercayaan pelanggan terhadap merek semakin meningkat. Selain itu,
maskapai juga perlu memperhatikan pengalaman pelanggan secara menyeluruh karena pengalaman positif dapat meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya menggunakan 10 jurnal ilmiah sebagai sumber utama kajian sehingga
hasil penelitian masih terbatas pada ruang lingkup literatur yang dianalisis. Selain itu, penelitian ini menggunakan pendekatan
deskriptif kualitatif sehingga belum mampu mengukur hubungan antarvariabel secara statistik. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya disarankan menggunakan metode Systematic Literature Review (SLR) dengan jumlah artikel yang lebih luas atau
menggunakan pendekatan kuantitatif dan meta-analysis agar diperoleh hasil penelitian yang lebih mendalam dan komprehensif
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas penumpang maskapai penerbangan.
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