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ABSTRACT 
 

 
 

This study was conducted to test whether there is an effect of perceived usefulness 

and confirmation to continuance intention with satisfaction as a mediating variable 

in buying Lion Air tickets online. Sample collection was carried out through online 

questionnaires  with non-probability sampling techniques and purposive sampling 

methods. The research sample was processed using SmartPLS-SEM and used data 

from 200  respondents  who are  domiciled in Jakarta,   and  have used Lion Air 

airlines,  ordered plane tickets online and bought Lion Air airline tickets within 1 

month. The results of this study on Lion Air consumers in Jakarta  showed that 1) 

perceived  usefulness has  a  positive effect on satisfaction,  but has  no effect on 

continuance  intention, 2) confirmation  has  a positive effect on satisfaction  and 

continuance   intention,  3)  satisfaction   can  mediate  perceived  usefulness  and 

confirmation partially, positively, and significantly to continuance intention. 

Keywords:   Perceived    Usefulness,   Confirmation,    Satisfaction,    Continuance 

Intention, Lion Air
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ABSTRAK 
 

 
 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji apakah adanya pengaruh kegunaan yang 

dirasakan  dan  konfirmasi  terhadap  niat  kelanjutan  dengan  kepuasan  sebagai 

variabel mediasi dalam membeli tiket Lion Air secara online. Pengumpulan sampel 

dilakukan melalui kuesioner online dengan teknik non-probability  sampling dan 

metode purposive sampling. Sampel penelitian diolah dengan SmartPLS-SEM dan 

menggunakan 200 data responden yang berdomisili di Jakarta, serta sudah pernah 

menggunakan  maskapai  Lion  Air,  memesan  tiket  pesawat  secara  online  dan 

membeli tiket maskapai Lion Air dalam jangka waktu 1 bulan. Hasil penelitian ini 

pada  konsumen  Lion  Air  di  Jakarta  menunjukkan  bahwa  1)  kegunaan  yang 

dirasakan  memiliki  pengaruh  positif  terhadap  kepuasan,  namun  tidak memiliki 

pengaruh  terhadap  niat  kelanjutan,  2)  konfirmasi  memiliki  pengaruh  positif 

terhadap kepuasan dan niat kelanjutan, 3) kepuasan dapat memediasi kegunaan 

yang dirasakan dan konfirmasi secara parsial, positif, dan signifikan terhadap niat 

kelanjutan. 

Kata   Kunci:   Perceived  Usefulness,  Confirmation,  Satisfaction,  Continuance 
 

Intention, Lion Air
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“Veni, vidi, vici.” – Julius Caesar
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A.  Permasalahan 

 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Pandemi COVID-19 memang memberikan dampak negatif terhadap 

beberapa industri di Indonesia, salah satunya adalah industri 

penerbangan. Puncaknya terjadi pada awal Maret 2020, dimana terjadi 

jumlah penerbangan yang dibatalkan meningkat sebesar 10% 

dibandingkan  tahun  2019.  Pada  akhir  Maret  2020,  aktivitas 

penerbangan juga mengalami penurunan hingga 40–60%, dengan 

penerbangan internasional mendapatkan dampak terbesar. Hingga April 

2020,   lebih   dari   80%   penerbangan   terpaksa   dibatalkan   akibat 

pembatasan aktivitas di seluruh dunia. (Danny, 2020) 

Namun, pada tahun 2022, prospek industri penerbangan mulai 

berangsur pulih. Hal ini terbukti dari grafik di bawah: 

 
 

 
 

Gambar 1.1 Prospek Industri Penerbangan 
 

 

Sumber: Dihni, 2022
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Dari gambar  di atas, terlihat bahwa  memang  selama setahun 

terakhir, jumlah penumpang  maskapai penerbangan  terus mengalami 

peningkatan.  Hal ini dapat menjadi  sebuah momentum  bagi industri 

penerbangan untuk memaksimalkan kesempatan yang ada dalam 

menjaring seluruh konsumen. 

Dalam  melakukan  penerbangan,  terdapat  beberapa  proses  yang 

harus dilewati sebelum akhirnya penumpang dapat menikmati jasa 

penerbangan. Salah satunya adalah proses pembelian tiket pesawat. 

Perkembangan teknologi yang terus menerus muncul membuat proses 

pembelian tiket pesawat yang awalnya hanya dilayani secara offline pun 

berkembang menjadi online. Tentunya, dengan sistem online ini, akan 

membantu perusahaan dalam memaksimalkan efektifitas dan efisiensi 

kerja. Selain itu, penggunaan sistem online atau website juga akan 

mempermudah  penumpang  untuk  membeli  tiket pesawat  dimanapun 

dan kapanpun. 

Tentunya,  seluruh  maskapai  penerbangan  berharap  sistem  tiket 

online yang mereka sediakan akan digunakan terus menerus oleh 

konsumen, karena selain memberikan keuntungan bagi pihak maskapai 

dalam   segi   waktu,   sistem   online   juga   akan   menurunkan   biaya 

operasional dari pihak maskapai. Oleh karena itu, penggunaan secara 

berkala atau continuance intention dari konsumen. 

Menurut Lu, J. (2014) continuance intention adalah keadaan mental 

yang mewakili keputusan individu untuk mengulangi aktivitasnya saat 

ini  dan  mirip  dengan  pembelian  kembali  di  lingkungan  komersial. 

Selain itu, continuance intention adalah kesediaan individu untuk 

memanfaatkan  sistem informasi di masa depan dan menyarankannya 

kepada orang lain. Saat seorang konsumen sudah memiliki minat 

penggunaan   berulang,   maka   konsumen   tersebut   cenderung   akan 

menjadi pelanggan tetap dan secara tidak langsung membantu 

keberlangsungan hidup maskapai itu sendiri.
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Tentunya banyak faktor yang dapat memengaruhi continuance 

intention dari sebuah maskapai penerbangan seperti kegunaan dari 

website itu sendiri serta kemampuan website memenuhi harapan 

konsumen atau penumpang. Hal ini juga didasari dari penelitian yang 

dilakukan oleh Tam et al., (2022) yang menemukan bahwa memang 

kegunaan dari website itu sendiri serta kemampuan website memenuhi 

harapan konsumen dapat menjadi faktor yang memengaruhi minat 

seseorang untuk terus menggunakan website dalam membeli tiket 

pesawat. 

Kegunaan dari website atau perceived usefulness didefinisikan 

sebagai keyakinan individu dalam menggunakan beberapa sistem akan 

meningkatkan kinerja pekerjaan yang dipengaruhi oleh motivasi 

eksternal. Saat seorang penumpang merasa bahwa penggunaan website 

untuk membeli tiket pesawat dapat meningkatkan kinerja mereka dalam 

bertindak sehari-hari maka penumpang akan cenderung memilih media 

yang dapat mempermudah penumpang tersebut untuk bertransaksi 

membeli tiket pesawat. Hal ini juga secara tidak langsung akan 

menumbuhkan keinginan dari konsumen untuk terus menerus 

menggunakan website sebagai media untuk membeli tiket secara online. 

Faktor kedua adalah confirmation. Confirmation mengacu pada 

tingkat sejauh mana pengorbanan yang dikeluarkan konsumen sesuai 

dengan apa yang mereka dapatkan. Saat penumpang berusaha membeli 

tiket secara online melalui website, konsumen berharap bahwa waktu 

yang  dikeluarkan  untuk  membeli  tiket  secara  online  akan  terbayar 

dengan  kualitas  yang  didapatkan  serta  kemudahan  yang  didapatkan 

juga. Oleh karena itu, saat sebuah sistem online mampu memberikan 

kemudahan yang sesuai dengan harga yang ditawarkan melalui media 

tersebut, konsumen atau penumpang akan merasa bahwa pengorbanan 

yang dikeluarkan terbayar dan akan mendorong konsumen untuk terus 

menggunakan media online tersebut untuk membeli tiket.
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Menurut   penelitian   yang   dilakukan   Tam   et  al  (2022).,   juga 

dijabarkan  bahwa terdapat  1 variabel  mediasi  yang menghubungkan 

variabel confirmation  dan perceived usefulness terhadap continuance 

intention yaitu faktor kepuasan. Artinya, saat konsumen merasa bahwa 

sebuah website berguna dan mampu memberikan feedback melebihi apa 

yang  dikorbankan,  sebelum  muncul  minat  konsumen  untuk 

menggunakan kembali, akan muncul perasaan puas terlebih dahulu 

artinya, apabila konsumen merasa website berguna dan mampu 

memenuhi kebutuhan mereka, namun jika konsumen merasa tidak puas, 

minat untuk menggunakan kembali juga tidak akan muncul. 

Tentunya, seluruh maskapai akan berusaha untuk mengubah sistem 

pembelian tiket dari offline menjadi online. Salah satu maskapai yang 

sudah memberikan pelayanan pembelian tiket melalui sistem online 

adalah masakapai penerbangan Lion Air. 

Alasan  dari  pemilihan  Lion  Air sebagai  objek  penelitian  adalah 

dikarenakan  adanya permasalahan  yang muncul pada maskapai Lion 

Air dalam hal ticketing. Beberapa permasalahan yang terjadi mengenai 

proses ticketing di Lion Air seperti harga tiket yang terlalu mahal untuk 

maskapai LCC dibandingkan pesaingnya, pengaturan harga yang 

melewati batas yang ditentukan, nomor kursi yang double serta penolakan 

konsumen untuk terbang karena adanya kesalahan sistem. Hal ini 

menjadi sebuah gap yang belum terselesaikan dan sangat penting untuk 

diteliti. 

Dari penjabaran  masalah  di atas, penelitian  ini diharapkan  dapat 

memberikan temuan-temuan dalam ilmu pemasaran. Selain itu dengan 

adanya gap penelitian dimana pada penelitian sebelumnya  mengenai 

maskapai LCC yang dilakukan oleh Tam et al. (2022) memiliki 

keterbatasan pada penggunaan data yang hanya dari satu negara saja. 

Telah disarankan untuk menerapkan studi yang sama atau studi serupa 

ke negara yang berbeda untuk menyelidiki jika kesimpulannya berbeda. 

Jika berbeda, akan menarik untuk dipahami jika ada perubahan dalam
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niat kelanjutan. Maka penelitian ini akan diberi judul: “Pengaruh 

Perceived  Usefulness dan Confirmation  Terhadap  Continuance 

Intention   dengan   Satisfaction   Sebagai   Variabel   Mediasi   Dalam 

Membeli Tiket Lion Air Secara Online” 

 
 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan diatas, ditemukan 

beberapa permasalahan yang dapat diidentifikasikan sebagai berikut: 

a)   Perceived usefulness memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap  satisfaction  dalam  membeli  tiket  Lion  Air  secara 

online. 

b)  Perceived usefulness memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap continuance  intention dalam membeli tiket Lion Air 

secara online. 

c)   Confirmation memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
 

satisfaction dalam membeli tiket Lion Air secara online. 
 

d)  Confirmation memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

continuance intention dalam membeli tiket Lion Air secara 

online. 

e)   Perceived usefulness memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap confirmation dalam membeli tiket Lion Air secara 

online. 

f)   Confirmation memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

perceived  usefulness  dalam  membeli  tiket  Lion  Air  secara 

online. 

g)  Satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

continuance intention dalam membeli tiket Lion Air secara 

online. 

h)  Perceived usefulness memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap continuance intention melalui satisfaction dalam 

membeli tiket Lion Air secara online.
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i)   Confirmation memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

continuance intention melalui satisfaction dalam membeli tiket 

Lion Air secara online. 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Agar ruang lingkup dalam penelitian ini tidak terlalu luas, maka 

akan dilakukan pembatasan masalah dalam penelitian ini. Pembatasan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a.   Subjek  penelitian  yang  digunakan  hanya  pada  konsumen 

Lion Air yang berdomisili di wilayah Jakarta. Lion Air 

memiliki 5 rute yang paling diminati oleh penumpang dan 

semua rute tersebut berasal dari Jakarta. Telah dinyatakan 

juga oleh Menteri  Pariwisata  bahwa  53%  penjualan  tiket 

domestik berasal dari maskapai Lion Air (Tribunnews.com). 

Selain itu, berdasarkan data yang dimiliki oleh Ditjen 

Perhubungan Udara (Kemenhub 2021) menyatakan bahwa 

Lion   Air   tetap   menguasai   pangsa   pasar   penerbangan 

terutama domestik meskipun sedang di tengah pandemi 

Covid-19.) Lion Air menyediakan banyak sekali jadwal 

penerbangan pada setiap harinya dari berbagai kota, dan 

berdasarkan informasi yang terdapat pada website Lion Air 

dinyatakan  bahwa  sebagian  besar jadwal  penerbangannya 

berasal   dari   Jakarta.   Oleh   karena   itu,   penelitian   ini 

dibataskan pada konsumen Lion Air yang berdomisili di 

Jakarta. 

b.   Berdasarkan  penelitian  yang  dilakukan  oleh  Tam  et  al. 

(2022), peneliti tertarik untuk meneliti objek penelitian yaitu 

perceived usefulness dan confirmation terhadap continuance 

intention dengan satisfaction sebagai variabel mediasi 

konsumen dalam membeli tiket Lion Air secara online.
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4.   Rumusan Masalah 
 

Rumusan masalah dari penelitian ini dapat dijabarkan sebagai 

berikut: 

a) Apakah perceived usefulness berpengaruh positif signifikan 

terhadap satisfaction  konsumen Lion Air dalam membeli tiket 

secara online? 

b) Apakah confirmation berpengaruh positif signifikan terhadap 

satisfaction konsumen Lion Air dalam membeli tiket secara 

online? 

c) Apakah satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap 

continuance intention konsumen Lion Air dalam membeli tiket 

secara online? 

d)  Apakah   perceived   usefulness  secara  langsung   berpengaruh 

positif  signifikan  terhadap  continuance   intention  konsumen 

Lion Air dalam membeli tiket secara online? 

e) Apakah confirmation secara langsung berpengaruh positf 

signifikan terhadap continuance  intention konsumen Lion Air 

dalam membeli tiket secara online? 

f)   Apakah satisfaction  memediasi pengaruh perceived usefulness 

terhadap continuance intention konsumen Lion Air dalam 

membeli tiket secara online? 

g)  Apakah satisfaction memediasi pengaruh confirmation terhadap 

continuance intention konsumen Lion Air dalam membeli tiket 

secara online? 

 

 
B.  Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 

1.   Tujuan 
 

Dari rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah: 
 

a) Untuk mengetahui pengaruh perceived usefulness terhadap 

satisfaction konsumen Lion Air dalam membeli tiket secara 

online.
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b)  Untuk mengetahui pengaruh confirmation terhadap satisfaction 
 

konsumen Lion Air dalam membeli tiket secara online. 
 

c)   Untuk mengetahui pengaruh satisfaction terhadap continuance 

intention konsumen Lion Air dalam membeli tiket secara online. 

d)  Untuk   mengetahui   pengaruh   perceived   usefulness   secara 

langsung  terhadap  continuance  intention  konsumen  Lion Air 

dalam membeli tiket secara online. 

e) Untuk mengetahui pengaruh confirmation secara langsung 

terhadap continuance intention konsumen Lion Air dalam 

membeli tiket secara online. 

f)   Untuk   mengetahui   peranan   satisfaction   dalam   memediasi 

pengaruh perceived usefulness terhadap continuance  intention 

konsumen Lion Air dalam membeli tiket secara online. 

g)  Untuk   mengetahui   peranan   satisfaction   dalam   memediasi 

pengaruh  confirmation  terhadap  continuance  intention 

konsumen Lion Air dalam membeli tiket secara online. 

 
 
 
 

2.   Manfaat 
 

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat, baik manfaat secara 

praktis maupun manfaat secara teoritis. 

1.   Manfaat Teoritis 
 

Melalui penelitian ini juga diharapkan agar dapat lebih 

memahami   pengaruh   perceived   usefulness   dan   confirmation 

terhadap continuance intention dengan satisfaction sebagai variabel 

mediasi  konsumen  dalam  membeli  tiket  maskapai  LCC  secara 

online. 
 

Penelitian ini dilakukan agar dapat menjadi masukan bagi 

pengembangan  ilmu  di bidang  Manajemen,  khususnya  di 

Manajemen Pemasaran.
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2.   Manfaat Praktis 
 

Manfaat praktis yang dapat diambil dari penelitian ini adalah 

informasi kepada perusahaan dan industri sejenis agar dapat 

mengetahui peran perceived usefulness dan confirmation terhadap 

continuance   intention  melalui  satisfaction   konsumen,  sehingga 

dapat mendesain pembentukan citra yang lebih baik untuk 

meningkatkan continuance intention. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pembelajaran masyarakat dalam pengaplikasian ilmu pengetahuan 

di bidang manajemen, khususnya tentang continuance intention
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