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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, FREQUENT FLIER PROGRAMS
AND SAFETY PERCEPTION ON SATISFACTION AND AIRLINES
CUSTOMER LOYALTY IN CASE BATIK AIR ON SURABAYA

Ade Sukma Hardinawati
e-mail : 2014210228 @students.perbanas.ac.id
STIE Perbanas Surabaya
Griyo Mapan Sentosa CA — 26, Sidoarjo

ABSTRACT

This research aims to identify the factors that make passenger loyal to Batik Air
Indonesia arilines by investigating the impact of service quality and safety
perception on passenger satisfaction _and how: satisfaction and frequent flyer
program (FFP) influence on customer loyalty. The perception of 85 Indonesian
Batik Air Indonesia Airlines passanger especially on Surabaya City were used to
examine the relationships among the constructs. The key finding was that service
quality positively  influenced passenger satisfaction, and satisfaction was an
important effect of passenger loyalty. The analysis also- suggested that safety
perception and FFP positively influence costumer. loyalty and their relationship
was significant. The main contribution of this research is the development of a
costumer loyalty model for Batik Air Indonesia airlines. Knowledge of loyalty can
help airline marketing managers in developing strategies for improving passenger
load factors and profitability.

Key words : passenger loyalty, satisfaction, service quality, safety perception,
frequent flier programs.
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ABSTRAK

Penilitian ini bertujuan untuk mengidetifikasi faktor yang dapat mempengaruhi
loylitas penumpang pada maskapai penerbangan Batik Air Indonesia dengan cara
meneliti pengaruh kualitas layanan dan persepsi keselamatan pada kepuasan
penumpang dan bagaimana kepuasan dan program loyalitas dapat mempengaruhi
loyalitas penumpang. Pendapat dari 85 responden penumpang  maskapai
penerbangan Batik Air Indonesia khususnya pada kota Surabaya akan digunakan
untuk menguji hubungan antar variabel. Hasilnya adalah kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, dan kepuasan merupakan efek
penting dari loyalitas pelanggan. Hasil analisis juga menunjukkan bahwa persepsi
keselamatan dan FFP secara positif mempengaruhi loyalitas pelanggan dan
menghasilkan hubungan yang signifikan. Manfaat penelitian ini adalah untuk
mengembangkan strategi loyalitas pelanggan untuk maskapai Batik Air Indonesia.
Pengetahuan tentang kesetiaan penumpang dapat membantu manajer pemasaran
maskapai dalam mengembangkan strategi untuk meningkatkan faktor beban
penumpang dan profitabilitas.

Kata kunci : loyalitas penumpang, kepuasan , kualitas layanan, persepsi
keselamatan, program loyalitas

XV



