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ABSTRACT 
 

 
TARUMANAGARA UNIVERSITY FACULTY 

OF ECONOMICS AND BUSINESS JAKARTA 

 

 
(A)   ELVIRA (115190083) 

 

(B)    THE INFLUENCE OF CUSTOMER BRAND ENGAGEMENT ON BRAND 

LOYALTY  WITH  BRAND  TRUST  AS  A  MEDIATION  VARIABLE FOR 

SUPER AIR JET AIRLINE PASSENGERS 

(C)    XV + 76 Pages, 21 Tables, 3 Pictures, 16 Attachments 
 

(D)   MARKETING MANAGEMENT 
 

(E)    Abstract: The purpose of this research is to examine the effect of Customer 

Brand Engagement and Brand Trust on Brand Loyalty. The population of this 

research is 104 customers of Super Air Jet airlines in Indonesia. The 

convenience sampling method is used by distributing  online questionnaires 

which are then processed using SmartPLS-SEM. The results of this study are 

that Brand Trust can affect  Brand Loyalty Customer Brand Engagement 

cannot affect Brand Loyalty but Customer Brand Engagement can affect 

Brand Loyalty if through Brand Trust as a mediating variable. 

Keywords: Customer Brand Engagement, Brand Trust, Brand Loyalty 
 

(F)    References 48 (1977-2022) 

(G)   Herlina Budiono, S.E., M.M.
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ABSTRAK 
 

 
UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

 
(A)   ELVIRA (115190083) 

 

(B)    PENGARUH CUSTOMER BRAND ENGAGEMENT TERHADAP BRAND 

LOYALTY DENGAN BRAND TRUST SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 

PENUMPANG MASKAPAI PENERBANGAN SUPER AIR JET 

(C)    XV + 76  Halaman, 21 Tabel, 3 Gambar, 16 Lampiran 
 

(D)   MANAJEMEN PEMASARAN 
 

(E)    Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh Customer 

Brand Engagement dan Brand Trust terhadap Brand Loyalty. Populasi dari 

penelitian ini adalah 104 pelanggan maskapai penerbangan Super Air Jet di 

Indonesia. Metode convenience sampling digunakan dengan menyebarkan 

kuesioner secara online yang kemudian diolah menggunakan SmartPLS- SEM. 

Hasil dari penelitian  ini adalah  Brand  Trust dapat mempengaruhi Brand  

Loyalty,  Customer Brand  Engagement tidak dapat  mempengaruhi Brand  

Loyalty  tetapi Customer Brand  Engagement dapat mempengaruhi Brand 

Loyalty jika melalui Brand Trust sebagai variabel mediasi. 

Kata Kunci: Customer Brand Engagement, Brand Trust, Brand Loyalty 

(F)    Daftar Acuan 48 (1977-2022) 

(G)   Herlina Budiono, S.E., M.M.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A. Permasalahan 

 

1. Latar Belakang Masalah 
 

Industri penerbangan  saat ini memang  merupakan  industri yang mulai 

mengalami perkembangan semenjak awal pandemi tahun 2019. Berdasarkan 

data, pergerakan  penumpang  angkutan udara pada masa mudik tahun ini 

mencatatkan angka tertinggi selama masa pandemi dan hampir mendekati 

masa sebelum pandemi. Tercatat, dari data Traveler 2022, pada masa mudik 

sebanyak 2,9 juta pergerakan penumpang atau 82 persen dari jumlah pemudik 

tahun 2019 sebelum pandemi. Hal ini menjadi momentum yang harus 

dimanfaatkan oleh  maskapai-maskapai  di industri penerbangan,  terutama 

untuk menumbuhkan loyalitas dari masyarakat terhadap maskapai. 

Beberapa fenomena mengenai industri penerbangan di Indonesia seperti 

jumlah penumpang pesawat domestik yang belum konsisten selama setahun 

terakhir yang dapat dipaparkan dalam data berikut . 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1.1 Penumpang Pesawat Domestik (Januari 2021-April 2022) 

Sumber:  https://d ataboks.katad ata.co.id /d atapublish/2022/06/06/bps-jumlah- 
 

penumpang-pesawat-d omestik-turun-45-di-april-2022

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/06/06/bps-jumlah-penumpang-pesawat-domestik-turun-45-di-april-2022
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/06/06/bps-jumlah-penumpang-pesawat-domestik-turun-45-di-april-2022


2  

 
 

 

Dari gambar  di atas,  terlihat  bahwa memang  jumlah  penumpang  maskapai 

penerbangan mengalami fluktuasi yang sangat tinggi. Padahal, pada awal tahun 

2022, industri penerbangan mencatatkan performa yang cukup baik dibandingkan 
 

periode yang sama tahun sebelumnya.  Pada Januari 2022, penumpang  pesawat 

domestik mencapai 3,9 juta orang. Jumlah tersebut jauh lebih banyak dari Januari 

2021 yang hanya 2,3 juta orang. Meski demikian, capaian tersebut menurun pada 
 

Februari 2022 menjadi 2,9 juta orang. Jumlahnya sempat naik kembali menjadi 3,9 

juta orang pada Maret 2022 dan kembali menurun pada April 2022. BPS mencatat, 

penurunan jumlah  penumpang pada April 2022 terjadi di Bandara Ngurah Rai- 

Denpasar sebesar 22,70% secara bulanan. Diikuti Bandara Hasanuddin-Makassar 

sebesar 18,28% Juanda-Surabaya sebesar 10,65% dan Kualanamu-Medan sebesar 

6,32%. 
 

Melihat dari kondisi ini, setiap maskapai perlu untuk dapat menjaga loyalitas 

merek  terhadap maskapai  itu  sendiri.  Menurut  Syed Hasnain  Alam Kazmi  & 

Muhammad Khalique dalam Misra, et al. (2021) brand loyalty adalah sesuatu yang 

tidak dapat diprediksi, menghasilkan respons perilaku pembelian, dapat 

diekspresikan dari waktu ke waktu melalui proses pengambilan keputusan untuk 

membeli suatu produk yang terkait dengan satu atau lebih pilihan merek di luar 

merek yang telah digunakan dan merupakan fungsi dari proses psikologis dalam 

diri konsumen itu sendiri. 

Salah satu faktor yang dapat memengaruhi  brand loyalty  adalah brand trust. 
 

Kepercayaan pada merek adalah elemen penting dalam membangun dan 

mempertahankan hubungan pelanggan – merek  yang langgeng. Tingkat 

kepercayaan yang tinggi terhadap merek akan menghasilkan  sikap yang 

menguntungkan. Penelitian  sebelumnya telah  menunjukkan  bahwa kepercayaan 

merek adalah salah satu model terpenting dari loyalitas konsumen dan niat membeli 

kembali.  Konsumen cenderung membeli kembali merek yang dipercayai karena 

secara kognitif dan afektif menghargai keandalan merek 

Tentunya, kepercayaan tidak dapat timbul begitu saja. Terdapat faktor-faktor 

yang dapat membentuk  kepercayaan  itu sendiri salah  satunya adalah customer 

brand  engagement. Hubungan timbal balik  yang saling  menguntungkan dalam
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interaksi  engagement antara pelanggan  dan perusahaan  dapat merangsang  rasa 

saling percaya di antara keduanya. Interaksi ini berada di luar aktivitas pembelian . 

Penelitian sebelumnya menyebutkan bahwa aktivitas engagement dalam diskusi 

atau forum berbasis online dengan merek (perusahaan) dan pelanggan lain secara 

signifikan  mempengaruhi   kepercayaan  merek.   Keterlibatan  merek   juga  bisa 

memiliki ikatan yang lebih kuat dengan loyalitas merek. 

Super Air Jet adalah maskapai penerbangan Indonesia yang berkantor pusat di 

Jakarta dan berbasis di Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Maskapai ini 

didirikan pada Maret 2021 dan mulai beroperasi pada 6 Agustus 2021. Maskapai 

ini mengadopsi model low cost carrier yang berfokus pada perjalanan point to point 

untuk mengangkut penumpang antar pulau di Indonesia. Ini berfokus pada milenial 

sebagai target pasar. Maskapai ini akan meluncurkan layanannya dengan enam rute 

perdana dari  Jakarta  ke  Batam,  Medan,  Padang,  Palembang,  Pekanbaru,  dan 

Pontianak.  Alasan  dari pemilihan  maskapai  Super  Air Jet adalah  dikarenakan 

maskapai  ini  adalah maskapai  terbaru  sehingga sangat  membutuhkan  loyalitas 

merek dari konsumen maskapai yang lain sehingga dapat bersaing dengan 

maskapai-maskapai low cost lainnya. 

Berdasarkan hasil uraian latar belakang permasalahan di atas, maka dibutuhkan 
 

penelitian lebih lanjut. Adapun, judul penelitian yang diambil adalah 

“PENGARUH CUSTOMER BRAND ENGAGEMENT TERHADAP BRAND 

LOYALTY DENGAN BRAND  TRUST  SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 

PENUMPANG MASKAPAI PENERBANGAN SUPER AIR JET ” 

2. Identifikasi Masalah 
 

Beberapa permasalahan yang teridentifikasi dalam penelitian ini meliputi: 
 

a.   Masih sedikitnya penelitian mengenai loyalitas pada maskapai penerbangan 

dilihat dari sudut pandang customer engagement dan trust. 

b.   Bagaimana  pengaruh  Customer  Brand  Engagement  terhadap  loyalitas 
 

merek pada penumpang maskapai penerbangan Super Air Jet ? 
 

c.   Apakah Brand Trust dapat akan meningkatkan loyalitas konsumen terhadap 
 

brand?
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d.  Apakah  loyalitas  merek  merupakan  upaya  dalam  meningkatkan  nilai 

persaingan bisnis dalam transportasi udara? 

e.   Apakah saat Customer Brand engagement dan Brand Trust dapat digunakan 
 

untuk  memprediksi  loyalitas  merek  penumpang  maskapai  penerbangan 
 

Super Air Jet? 
 

 

3. Batasan Masalah 
 

Dalam sebuah penelitian, terdapat batasan-batasan permasalahan yang akan 

ditinjau karena adanya ketidakmampuan baik karena adanya keterbatasan waktu 

maupun informasi. Oleh karena itu, berikut adalah batasan-batasan dari 

penelitian ini: 

 

a.  Penelitian  ini terbatas hanya meneliti mengenai variabel  Customer Brand 

Engagement, Brand  Trust dan Brand  Loyalty.  Pembatasan  ini dilakukan 

dengan tujuan agar penelitian  ini terfokus pada faktor-faktor yang diduga 

berkontribusi terhadap brand loyalty tanpa meneliti faktor-faktor lain 

sehingga hasil penelitian dapat lebih akurat. 

b. Penelitian ini terbatas hanya meneliti maskapai penerbangan Super Air Jet 
 

agar dapat menemukan hasil yang representatif dari kelompok sampel 

tertentu karena adanya perbedaan perilaku, pelayanan dan cara membangun 

hubungan antar masing-masing maskapai. 

c.  Subjek  dari penelitian  ini  juga terbatas hanya meneliti  penumpang  yang 

minimal  pernah terbang menggunakan  Super Air Jet setidaknya dua kali 

karena adanya variabel loyalitas yang tentunya dapat dirasakan oleh 

responden yang sudah loyal yang berarti,  responden sudah menggunakan 

maskapai lebih dari 2 kali. 

 

4. Rumusan Masalah 
 

Permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 
 

a.   Apakah  customer brand  engagement berpengaruh  terhadap brand  trust 
 

penumpang maskapai penerbangan Super Air Jet? 
 

b.   Apakah  brand  trust  berpengaruh   terhadap  brand  loyalty   penumpang 

maskapai penerbangan Super Air Jet?
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c.   Apakah customer brand engagement secara langsung berpengaruh terhadap 
 

brand loyalty penumpang maskapai penerbangan Super Air Jet? 
 

d.  Apakah  brand  trust  memediasi  pengaruh  customer  brand  engagement 
 

terhadap brand loyalty penumpang maskapai penerbangan Super Air Jet? 
 

 

B. Tujuan dan Manfaat 
 

1. Tujuan 
 

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

a.   Untuk mengetahui pengaruh customer brand engagement terhadap brand 

trust penumpang maskapai penerbangan Super Air Jet. 

b.   Untuk mengetahui pengaruh brand trust terhadap brand loyalty penumpang 
 

maskapai penerbangan Super Air Jet. 
 

c.   Untuk mengetahui pengaruh customer brand engagement secara langsung 

terhadap brand loyalty penumpang maskapai penerbangan Super Air Jet. 

d.  Untuk  mengetahui  peranan   brand   trust   dalam  memediasi   pengaruh 

customer brand engagement terhadap brand loyalty penumpang maskapai 

penerbangan Super Air Jet. 

2. Manfaat 
 

Adapun manfaat dari penelitian yang diharapkan. 
 

1.    Manfaat teoritis 
 

Hasil penelitian ini penulis harap dapat memberikan ilmu pengetahuan serta 

wawasan tambahan bagi perusahaan Super Air Jet terutama dalam bidang 

manajemen strategi dan manajemen pemasaran sehingga dapat memperluas 

bidang bisnisnya kearah yang lebih baik lagi. 

2.    Manfaat praktis 
 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan masukan bagi 

perusahaan dalam menetapkan kebijakan dan strategi di bidang pemasaran 

untuk  mengembangkan  usaha  bisnis  perusahaan  dan d iharapkan  dapat 

menjadi bahan acuan bagi penelitian selanjutnya.
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