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BAB    II 

PENDAHULUAN 

 

1.1    I Latar    IBelakang    I 

 Indonesia    Imemiliki    Iwilayah    Iyang    Isangat     Iluas    Idengan    Isistem    Ipemerintahan    

Idesentralisasi    Iyang    Idijalankan    Imelalui    Ikebijakan    Iotonomi    Idaerah    I(Azikin,    I2024).    IDalam    

Ikonteks    Itersebut,    Itransportasi    Iudara    Imemiliki    Iperan    Istrategis    Iuntuk    Imenghubungkan    

Iberbagai    Idaerah    Idi    Iseluruh    Inusantara    Isekaligus    Imendukung    Ipertumbuhan    Isektor    

Iekonomi,    Ikhususnya    Iperdagangan    Idan    Ipariwisata    I(Dephub.go.id,    I2024).    ISaat    Iini,    Iindustri    

Ipenerbangan    Idi    IIndonesia    Idiisi    Ioleh    Iberbagai    Imaskapai,    Isalah    Isatunya    Iadalah    ILion    IAir    

Iyang    Imenerapkan    Ikonsep    Ilow-cost    Icarrier    I(LCC). 

Model    Ilow-cost    Icarrier    Imerupakan    Ikonsep    Ibisnis    Ipenerbangan     Idengan    Ibiaya    

Ioperasional    Irendah    Iyang    Idicapai    Imelalui    Ipengurangan    Ilayanan    Itambahan,    Iseperti    

Imakanan    Igratis    Idan    Isistem    Ipemesanan    Itidak    Ilangsung,    Itanpa    Imengurangi    Iaspek    

Ikeselamatan    Ipenerbangan    I(Haryantini,    I2022).    ILion    IAir    Ididirikan    Ipada    Itahun    I1999    Idan    

Imulai    Iberoperasi    Ipada    Itahun    I2000    Isebagai    Isalah    Isatu    Ipelopor    Imaskapai    Ibertarif    Irendah    

Iyang    Imelayani    Ipenerbangan    Idomestik    Idan    Iinternasional    Idengan    Iharga    Ikompetitif    

I(Haryantini,    I2018). 

Industri    Ipenerbangan    IIndonesia    Imenunjukkan    Ipotensi    Ipertumbuhan    Isekitar    I5,7%    

Iper    Itahun.    INamun,    Itingkat    Ipersaingan    Isemakin    Itinggi    Iseiring    Idiberlakukannya    Ikebijakan    

IOpen    ISky    Iyang    Imembuka    Ipeluang    Ibagi    Imaskapai    Iasing     Iuntuk    Iberoperasi    Idi    Ipasar    

Idomestik    I(Harras,    I2022).    IDalam    Ikondisi    Iini,    ILion    IAir    Iperlu    Imemiliki    Istrategi    Ibisnis    Iyang    

Ikuat    Iagar    Imampu    Ibersaing    Idan    Imempertahankan    Ipangsa    Ipasarnya    Idi    Itengah    

Imeningkatnya    Ikompetisi    Iantar    Imaskapai. 

Sebagai    Imaskapai    Ibertarif    Irendah    Iterbesar    Idi    IIndonesia,    ILion    IAir    Imenawarkan    

Iharga    Itiket    Iyang    Iterjangkau    Idengan    Ijangkauan    Ipenerbangan    Iyang    Iluas,    Ibaik    Idomestik    

Imaupun    Iinternasional.    IEfisiensi    Ibiaya    Idicapai    Idengan    Imengurangi     Ifasilitas    Itambahan    

Iseperti    Ilayanan    Imakanan,    Ihiburan    Idalam    Ipenerbangan,    Idan    Ikemudahan     Ipemesanan.    

IMeskipun    Idemikian,    ILion    IAir    Imenghadapi    Iberbagai    Itantangan    Idalam    Imenjaga    Ikepuasan    

Ipelanggan.    IPersaingan    Iyang    Isemakin    Iketat    Idan    Imeningkatnya    Iekspektasi    Ipenumpang    

Iterhadap    Ikenyamanan     Idan    Ipelayanan    Imenjadi    Itantangan    Iutama    Ibagi    Imaskapai    Iini. 

Penurunan    Ipembelian    Itiket    ILion    IAir    Idisebabkan    Ioleh    Iberbagai    Ifaktor    Iyang    

Imemengaruhi    Ikeputusan     Ikonsumen    Idalam    Imemilih    Imaskapai    Ipenerbangan.    ISebelum    

Imembeli    Itiket,    Icalon    Ipenumpang    Ibiasanya    Imempertimbangkan    Iaspek    Ikenyamanan,    

Iketepatan    Iwaktu,    Iserta    Ikualitas    Ipelayanan.    IKetidakpuasan    Iyang    Imuncul    Iakibat    

Iketerlambatan    Ijadwal    Ipenerbangan,    Ifasilitas    Iyang    Iterbatas,    Iserta    Ipelayanan     Iyang    

Idianggap    Ikurang    Iprofesional    Imembuat    Ikonsumen    Iberalih    Ike    Imaskapai    Ilain.    ISelain    Iitu,    

Iulasan    Inegatif    Idari    Ipelanggan    Isebelumnya    Imemperkuat    Ipersepsi    Iburuk    Iterhadap    ILion    IAir    

Idan    Imenurunkan    Iminat    Icalon    Ipenumpang    Iuntuk    Imembeli    Itiket. 

Word    Iof    Imouth    Iyang    Ibersifat    Inegatif    Imemiliki    Ipengaruh    Ibesar    Iterhadap    Ipersepsi     

Ipublik    Iterhadap    ILion    IAir.    IPengalaman    Iburuk    Ipenumpang,    Iseperti    Iketerlambatan,    

Ipelayanan    Iawak    Ikabin    Iyang    Ikurang    Iramah,    Idan    Ifasilitas    Iyang    Itidak    Isesuai    Iharapan,    Isering    

Ikali    Idisebarkan    Imelalui    Imedia    Isosial    Idan    Iforum    Idaring.    IPenyebaran    Iinformasi    Itersebut    

Imembentuk    Icitra    Inegatif    Iyang    Iberpengaruh    Ipada    Ikeputusan    Icalon    Ipelanggan,    Idi    Imana    

Ibanyak    Idi    Iantara    Imereka    Imemilih    Imaskapai     Ilain    Iyang    Idianggap    Ilebih    Iandal    Idan    Imemiliki    

Ireputasi    Ipelayanan    Iyang    Ilebih    Ibaik. 
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Kualitas    Ipelayanan    Iyang    Ikurang    Ioptimal    Ijuga    Imenjadi    Ipenyebab    Iutama    

Imenurunnya    Iminat     Ibeli    Ikonsumen.    IKeterlambatan    Ipenerbangan    Iyang    Isering    Iterjadi    Itanpa    

Iadanya    Ikejelasan    Ikompensasi    Imembuat    Ipelanggan    Imerasa    Itidak    Idihargai.     IKurangnya    

Ikeramahan    Iawak    Ikabin    Iserta    Ilambatnya    Ipenanganan    Iterhadap    Ikeluhan     Ipenumpang    

Imenciptakan    Iketidakpuasan    Iyang    Iberkelanjutan.    IMinimnya    Iupaya    Ipeningkatan    Ikualitas    

Ilayanan    Idibandingkan    Idengan    Ipesaing    Imemperburuk    Ipersepsi    Ipublik    Iterhadap    Ikinerja    

ILion    IAir. 

Selain    Iitu,    Itingkat    Ikepercayaan    Ikonsumen    Iterhadap    ILion    IAir    Ijuga    Imengalami    

Ipenurunan.    IReputasi    Imaskapai    Iyang    Ikerap    Idikaitkan    Idengan    Iketerlambatan    Ipenerbangan    

Idan    Irespons    Iyang    Ilambat    Iterhadap    Ikeluhan    Ipelanggan    Imenimbulkan    Ikeraguan    Iterhadap    

Ikeamanan    Idan    Ikenyamanan    Iyang    Iditawarkan.    IBeberapa    Iperistiwa    Idi    Imasa    Ilalu,    Itermasuk    

Ipermasalahan    Iteknis    Idan    Iinsiden    Ikeselamatan,    Iturut    Imemperlemah    Icitra    Iperusahaan    Idi    

Imata    Imasyarakat.    ITanpa    Iadanya    Ipeningkatan    Isignifikan    Idalam    Ihal    Ikeandalan    Ioperasional    

Idan    Itransparansi    Ipelayanan,    Ikonsumen    Icenderung    Imemilih    Imaskapai    Ilain    Iyang    Idianggap    

Ilebih    Iterpercaya    Idan    Ikonsisten    Idalam    Imemberikan    Ilayanan    Iberkualitas. Berdasarkan    

Ilatar    Ibelakang    Iyang    Itelah    Idiuraikan    Idiatas    Imembuat    Ipenulis    Itertarik    Iuntuk    Imelakukan    

Isuatu    Ipenelitian    Iyang    Iberjudul:    IPengaruh    IWord    Iof    IMouth,    IKualitas    IPelayanan,    Idan    

IKepercayaan    Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    ITiket    ILion    IAir    I(Studi    IKasus    IPada    

IMahasiswa    IFakultas    IKedokteran    IUniversitas    IPrima    IIndonesia    IMedan).    I 

 

1.2 Perumusan    IMasalah    I 

Adapun    Iperumusan    Imasalah    Idi    Idalam    Ipenelitian    Iini    Iadalah:    I 

1. Bagaimanakah     Ipengaruh    IWord    Iof    IMouth    Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket    

ILion    IAir?    I 

2. Bagaimanakah     Ipengaruh    IKualitas    IPelayanan     Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket     

ILion    IAir?    I 

3. Bagaimanakah     Ipengaruh    IKepercayaan    Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket     ILion    

IAir?    I 

4. Bagaimanakah     Ipengaruh    IWord    Iof    IMouth,    IKualitas    IPelayanan    Idan    IKepercayaan    

Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket    ILion    IAir? 

 

1.3 Tujuan    IPenelitian 

Adapun    Itujuan    Idi    Idalam    Ipenelitian    Iini    Iadalah:    I 

1. Untuk    Imengetahui    Idan    Imenganalisis    Iapakah    IWord    Iof    IMouth    Iberpengaruh    

Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket    ILion    IAir. 

2. Untuk    Imengetahui    Idan    Imenganalisis    Iapakah    IKualitas    IPelayanan    Iberpengaruh    

Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket    ILion    IAir. 

3. Untuk    Imengetahui    Idan    Imenganalisis    Iapakah    IKepercayaan    Iberpengaruh    Iterhadap    

IKeputusan    IPembelian    Itiket    ILion    IAir. 

4. Untuk    Imengetahui    Idan    Imenganalisis    Iapakah    IWord    Iof    IMouth,    IKualitas    IPelayanan    

Idan    IKepercayaan    Iberpengaruh    Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket    ILion    IAir. 

 

1.4 Manfaat    IPenelitian    I 

Manfaat    Ipenelitian    Iini    Iadalah: 

1. Bagi    ILion    IAir 

Hasil    Ipenelitian    Iini    Idiharapkan    Idapat    Imenjadi    Iacuan    Ibagi    Ipihak    ILion    IAir    Idalam    

Imeningkatkan    Ikeputusan    Ipembelian    Ikonsumen    Idengan    Imemperhatikan    Ipengaruh    
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IWord    Iof    IMouth,    Ikualitas    Ipelayanan,    Idan    Ikepercayaan    Isebagai    Ifaktor    Ipenting    

Idalam    Istrategi    Ipemasaran    Iperusahaan. 

2. Bagi    IPeneliti 

Penelitian    Iini    Idiharapkan    Idapat    Imemberikan    Itambahan    Iwawasan    Idan    Ipemahaman    

Imengenai    Iupaya    Ipeningkatan    Ikeputusan    Ipembelian    Imelalui    Iperan    IWord    Iof    

IMouth,    Ikualitas    Ipelayanan,    Idan    Ikepercayaan,    Isehingga    Idapat    Imemperkaya    

Ipengetahuan    Iteoretis    Idan    Ipenerapan    Ipraktis    Idalam    Ibidang    Imanajemen    Ipemasaran. 

3. Bagi    IFakultas    IEkonomi    IUniversitas    IPrima    IIndonesia 

Hasil    Ipenelitian    Iini    Idiharapkan    Idapat    Imemberikan    Ikontribusi    Isebagai    Ireferensi    

Iilmiah    Iserta    Imenjadi    Ibahan    Ikajian    Itambahan    Ibagi    Imahasiswa    Idan    Idosen    Iyang    

Itertarik    Imeneliti    Itopik    Iterkait    Ipeningkatan    Ikeputusan    Ipembelian    Imelalui    Iaspek    

Ipemasaran    Idan    Iperilaku    Ikonsumen. 

4. Bagi    IPeneliti    ISelanjutnya 

Penelitian    Iini    Idiharapkan    Idapat    Imenjadi    Irujukan    Ibagi    Ipeneliti    Idi    Imasa    Imendatang    

Iyang    Iingin    Imengembangkan    Istudi     Iserupa    Imengenai     Istrategi    Ipeningkatan    

Ikeputusan    Ipembelian,    Ikhususnya    Iyang    Iberkaitan    Idengan    IWord    Iof    IMouth,    Ikualitas    

Ipelayanan,    Idan    Ikepercayaan,    Isehingga    Imemperluas    Icakupan    Ikajian    Idi    Ibidang    

Imanajemen    Ipemasaran. 

 

1.5 Tinjauan    IPustaka 

1.5.1 Word    Iof    IMouth 

Word    Iof    IMouth     Imerupakan    Ibentuk    Ikomunikasi    Iantarindividu    Iyang    Imembahas    

Isuatu    Iproduk    Iatau    Ilayanan    Idan    Idapat    Imemengaruhi    Ikeputusan    Ipembelian    Iseseorang    

I(Sutanto,    I2021).    IKonsumen    Iyang    Imerasa    Ipuas    Iterhadap    Isuatu    Iproduk    Iatau    Ilayanan    

Ibiasanya    Iakan    Imemberikan    Irekomendasi    Ipositif    Ikepada    Iorang    Ilain,    Iyang    Ipada    Iakhirnya    

Imeningkatkan    Icitra    Idan    Ipopularitas    Imerek    I(Gunawan,    I2022).    ISelain    Iitu,    IWord    Iof    IMouth    

Idianggap    Ilebih    Ikredibel    Idibandingkan    Idengan    Ipromosi    Imelalui    Iiklan    Ikarena    Ididasarkan    

Ipada    Ipengalaman    Inyata    Ipengguna    Iproduk    Iatau    Ilayanan    Itersebut    I(Haryanto,    I2023).    

IDengan    Idemikian,    IWord    Iof    IMouth    Imenjadi    Ifaktor    Ipenting    Idalam    Imembangun    

Ikepercayaan    Iserta    Iloyalitas    Ikonsumen    Iterhadap    Isuatu    Imerek    Iatau    Iperusahaan. 

 

1.5.2 Kualitas    IPelayanan 

Kualitas    Ipelayanan    Imenggambarkan    Itingkat    Ikepuasan    Ipelanggan    Iterhadap    

Ilayanan    Iyang    Idiberikan    Ioleh    Iperusahaan,    Iyang    Imencakup    Iaspek    Ikeandalan,    Iketanggapan,    

Idan    Iperhatian    Iterhadap     Ikebutuhan    Ikonsumen    I(Hidayat,    I2023).    IPelayanan    Iyang    

Iberkualitas    Idapat    Iterlihat    Idari    Ikesigapan    Iperusahaan     Idalam    Imenangani    Ikeluhan,    

Ikeramahan    Idalam    Iberinteraksi,    Iserta    Ikonsistensi    Idalam    Imemberikan    Ipengalaman    Iyang    

Imenyenangkan    Ibagi    Ipelanggan    I(Suryani,    I2024).    IPerusahaan    Iyang    Imampu    Imenjaga    Idan    

Imeningkatkan    Ikualitas    Ipelayanannya    Iakan    Ilebih    Imudah    Imembangun    Ihubungan    Ijangka    

Ipanjang    Idengan    Ipelanggan    Iserta    Imeningkatkan    Iloyalitas    Imereka    I(Pratama,    I2023).    IOleh    

Ikarena    Iitu,    Ikualitas    Ipelayanan    Imerupakan    Ielemen    Iutama    Idalam    Imenarik    Idan    

Imempertahankan    Ipelanggan    Idi    Itengah    Ipersaingan    Ibisnis    Iyang    Isemakin    Ikompetitif. 

 

1.5.3 Kepercayaan 

Kepercayaan    Imerupakan    Ikeyakinan    Ipelanggan    Iterhadap    Isuatu    Iperusahaan    Iatau    

Imerek    Ibahwa    Iproduk    Iatau    Ilayanan    Iyang    Iditawarkan    Iakan    Imemenuhi    Ikebutuhan    Idan    

Iharapan    Imereka    I(Wibowo,    I2024).    IKepercayaan    Iterbentuk    Imelalui    Ipengalaman    Ipositif    

Ikonsumen,    Ireputasi    Iperusahaan,    Iserta    Iketerbukaan    Iinformasi    Iyang    Idiberikan    Ikepada    
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Ipelanggan    I(Jensen    I&    IMeckling,    I2021).    IKetika    Ikonsumen    Imemiliki    Itingkat    Ikepercayaan    

Iyang    Itinggi    Iterhadap    Isuatu    Imerek,    Imereka    Iakan    Ilebih    Icenderung    Imelakukan    Ipembelian    

Iulang    Idan    Imerekomendasikannya    Ikepada    Iorang    Ilain    I(Rahman    I&    ISari,    I2023).    IDengan    

Idemikian,    Ikepercayaan    Iberperan    Isebagai    Idasar    Ipenting    Idalam    Imenciptakan    Ihubungan    

Ijangka    Ipanjang    Iantara    Iperusahaan    Idan    Ipelanggan. 

 

1.5.4 Keputusan    IPembelian 

Keputusan    Ipembelian    Imerupakan    Iproses    Iyang    Idilakukan    Ikonsumen    Idalam    

Imenentukan    Ipilihan    Iuntuk    Imembeli    Isuatu    Iproduk    Iatau    Ilayanan    Iberdasarkan    Iberbagai    

Ipertimbangan,    Iseperti    Ikebutuhan,    Iharga,    Ikualitas,    Idan    Iulasan    Ipengguna    I(Istyowati    I&    

IRatmono,    I2023).    ISebelum    Imembeli,    Ikonsumen    Ibiasanya    Imembandingkan    Ibeberapa    

Ialternatif    Iuntuk    Imemastikan    Iproduk    Iyang    Idipilih    Isesuai    Idengan    Ikeinginan     Idan    Iekspektasi    

Imereka    I(Putri    Iet    Ial.,    I2022).    ISelain    Ifaktor    Irasional,    Iaspek    Isosial,    Ipsikologis,    Idan    

Iemosional    Ijuga    Iberperan     Idalam    Iproses    Ipengambilan    Ikeputusan,    Idi    Imana    Irekomendasi    

Idari    Iorang    Iterdekat    Idan    Itren    Igaya    Ihidup    Isering    Imemengaruhi    Ipilihan    Ikonsumen    

I(Wijayanti    I&    ILestari,    I2024).    IOleh    Ikarena    Iitu,    Ikeputusan    Ipembelian    Imerupakan    Ihasil    Idari    

Iproses    Ikompleks    Iyang    Imelibatkan    Iberbagai    Ifaktor    Iinternal    Idan    Ieksternal    Isebelum    

Ikonsumen    Iakhirnya    Imemutuskan    Iuntuk    Imembeli. 

 

1.6 Teori    IPengaruh    IAntar    IVariabel 

1.6.1 Teori    IPengaruh    IWord    Iof    IMouth    ITerhadap    IKeputusan    IPembelian 

Word    Iof    IMouth    Imemiliki    Ipengaruh    Isignifikan    Iterhadap    Ikeputusan    Ipembelian    

Ikarena    Iinformasi    Iyang    Idisampaikan    Iberasal    Idari    Ipengalaman    Ilangsung    Ikonsumen    Iyang    

Itelah    Imenggunakan    Iproduk    Iatau    Ilayanan    Itersebut    I(Sutanto,    I2021).    IRekomendasi    Iyang    

Idiberikan    Ioleh    Ikeluarga,     Iteman,    Iatau    Iorang    Iyang    Idipercaya    Idianggap    Ilebih    Imeyakinkan    

Idibandingkan    Idengan     Ipesan    Ipromosi    Idari    Iperusahaan,     Isehingga    Idapat    Imembentuk    

Ipersepsi    Ipositif    Idan    Imeningkatkan    Iniat    Ibeli    Ikonsumen    I(Gunawan,    I2022). 

 

1.6.2 Teori    IPengaruh    IKualitas    IPelayanan    ITerhadap    IKeputusan    IPembelian 

Kualitas    Ipelayanan    Iberperan    Ipenting    Idalam    Imembentuk    Ikeputusan    Ipembelian    

Ikarena    Ikonsumen    Icenderung    Imemilih    Iproduk    Iatau    Ilayanan    Iyang    Imemberikan    

Ipengalaman    Iterbaik    Ibagi    Imereka    I(Hidayat,    I2023).    IPelayanan    Iyang    Imemuaskan,    Iseperti    

Ikeramahan,    Ikecepatan    Irespon,    Idan    Iketepatan    Iwaktu,    Idapat    Imenciptakan    Irasa    Inyaman    Idan    

Imeningkatkan    Iloyalitas    Ipelanggan    Iterhadap    Iperusahaan    I(Suryani,    I2024). 

 

1.6.3 Teori    IPengaruh    IKepercayaan    ITerhadap    IKeputusan    IPembelian 

Kepercayaan    Iterhadap    Isuatu    Imerek    Iatau    Iperusahaan    Imenjadi    Ifaktor    Iutama    Iyang    

Imemengaruhi    Ikeputusan     Ipembelian    Ikarena    Imemberikan    Irasa    Iaman    Idan    Ikeyakinan    

Ikepada    Ikonsumen    Iterhadap    Iproduk    Iyang    Idipilih    I(Wibowo,    I2024).    IKonsumen    Ilebih    

Icenderung    Imembeli    Idari    Imerek    Iyang    Imemiliki    Ireputasi    Ibaik,    Itransparansi    Iinformasi,    

Iserta    Ikonsistensi    Idalam    Imenjaga    Ikualitas    Iproduk    Idan    Ilayanan    I(Jensen    I&    IMeckling,    

I2021). 

 

1.7 Kerangka    IKonseptual 

 Berikut    Iini    Iadalah    Igambar    Ikerangka    Ikonseptual    Idalam    Ipenelitian    Iini    Iyang    

Imenggambarkan    Ihubungan    Iantara    Ivariable    Ibebas    Idengan    Ivariable    Iterikat: 
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Gambar    I1.1    IKerangka    IKonseptual 

 

1.8    I Hipotesis    IPenelitian 

 Hipotesis    Idari    Ipenelitian    Iini    Iyaitu: 

H1    I: Word    Iof    IMouth    Iberpengaruh    Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket    ILion    IAir. 

H2    I: Kualitas    IPelayanan     Iberpengaruh    Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket    ILion    IAir. 

H3    I: Kepercayaan    Iberpengaruh    Iterhadap    IKeputusan    IPembelian    Itiket    ILion    IAir. 

H4    I: Word    Iof    IMouth,    IKualitas    IPelayanan    Idan    IKepercayaan    Iberpengaruh    Iterhadap    

IKeputusan    IPembelian    Itiket    ILion    IAir. 

 

 

Word    Iof    IMouth    I(X1) 

Kualitas    IPelayanan     I(X2) 
Keputusan    IPembelian    I(Y) 

Kepercayaan    I(X3) 


