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Abstract 

The purpose of this study was to see how much about the effect of service quality, Corporate Image and 

Perceived Value on customer satisfaction at Sentani-Jayapura International Airport. In this study, Corporate 

Image is a moderating variable in the effect of service quality and Perceived Value on customer satisfaction at 

Sentani-Jayapura International Airport. This research uses a quantitative approach using SEM-PLS analysis. 

The research results show that there are Service quality has a positive effect on Corporate Image, Perceived 

Value has a positive effect on Corporate Image, Service quality has a positive effect on Customer Satisfaction, 

Perceived Value has a positive effect on Customer Satisfaction, Corporate Image has a positive effect on 

Customer Satisfaction, and Service Quality has a positive effect on Customer Satisfaction through Corporate 

Image, Perceived Value has a positive effect on Customer Satisfaction through Corporate Image. 
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Abstrak 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat seberapa besar pengaruh kualitas layanan, citra perusahaan, dan 

nilai yang dipersepsikan terhadap kepuasan pelanggan di Bandara Internasional Sentani-Jayapura. Dalam 

penelitian ini, citra perusahaan merupakan variabel moderasi dalam pengaruh kualitas layanan dan nilai yang 

dipersepsikan terhadap kepuasan pelanggan di Bandara Internasional Sentani-Jayapura. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis SEM-PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif terhadap citra perusahaan, nilai yang dipersepsikan memiliki pengaruh positif 

terhadap citra perusahaan, kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, nilai yang 

dipersepsikan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, citra perusahaan memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan melalui citra perusahaan, serta nilai yang dipersepsikan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan melalui citra perusahaan. 

Kata Kunci: Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, Nilai yang Dipersepsikan, Kepuasan Pelanggan 

 

 

PENDAHULUAN  

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang harus diperhatikan oleh setiap perusahaan/organisasi 

guna menjaga eksistensi perusahaan secara jangka panjang. Pelanggan yang merasa puas tentunya 

akan mengulangi pembelian atau mengkonsumsi produk/ jasa yang bersangkutan (Fritz, 2020; 

Mariam et al., 2020, 2023; Ramli, 2019a). Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan mencerminkan 

kemampuan manajemen perusahaan yang semakin baik dalam mengatur tata kelola perusahaan (Dewi 

& Ramli, 2023b; Klopotan et al., 2018; Mariam & Ramli, 2021). Kepuasan pelanggan yang tinggi 

akan memastikan loyalitas pelanggan senantiasa meningkat yang pada akhirnya akan membaea 

eksistensi perusahaan secara berkelanjutan (Mariam et al., 2022; Rahmawati & Ramli, 2024; Ramli & 

Novariani, 2020). Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan salah satunya adalah 

kualitas pelayanan, Corporate Image, dan Perceived Value. Kualitas kinerja yang baik akan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (Menidjel et al., 2020; Ramli et al., 2020; Sinurat et al., 2024; 
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Sylvyani & Ramli, 2023). Selain itu kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Chandra et al., 2019; Kasinem, 2020; Subawa & Sulistyawati, 2020; Utama et al., 2020). 

Faktor-faktor kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah Reliability, 

Responsiveness, Guarantee and assurance, Empathy, dan Physical evidence (Pranitasari & Sidqi, 

2021; R. A. Pratama et al., 2023a).  

Perceived Value adalah keseluruhan penilaian utilitas produk pelanggan sesuai dengan 

jasa/produk yang diterima (Bachtiar et al., 2023; Faraoni et al., 2018; Ghazmahadi et al., 2020; 

Gunawan & Ramli, 2023). Perceived Value berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Hong & Brahmana, 2015; Nurcahyani et al., 2023; Rumaidlany et al., 2022; Takaya et al., 2019). 

Hal ini serupa dengan yang dikatakan (Mariam & Ramli, 2022; Mulya & Ramli, 2023; Puspasari et 

al., 2022; Ramli, 2020b) yang menyimpulkan bahwa Perceived Value yang dirasakan oleh konsumen 

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.  

Corporate Image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Indriani & Ramli, 

2024; Savitri & Wardana, 2018; Steven et al., 2023; Sukarno et al., 2020). Selain itu kualitas layanan 

juga berpengaruh signifikan terhadap Corporate Image (Ramli, 2020c; Salma & Ramli, 2023; Samuel 

& Ramli, 2024; Wijiastuti & Cantika, 2021). Penelitian ini memiliki kesenjangan tersendiri 

dibandingkan dengan penelitian-penelitian sebelumnya. Penelitian ini lebih memfokuskan diri pada 

penelitian yang diperlukan di Bandar Udara Internasional Sentani-Jayapura tentunya penelitian 

sebelumnya yang membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan, Corporate Image serta Perceived 

Value terhadap kepuasan pelangan di Bandar Udara Internasional Sentani-Jayapura sangat jarang 

bahkan belum pernah dilakukan.  

Dengan kata lain penelitian ini memiliki novelty/keterbaharuan yang cukup signifikan 

dibandingkan dengan penelitian-penelitian sebelumyaTujuan Penelitian ini adalah untuk melihat 

seberapa besar tentang pengaruh kualitas pelayanan, Corporate Image serta Perceived Value terhadap 

kepuasan pelanggan di Bandar Udara Internasional Sentani-Jayapura. Dengan penelitian ini 

diharapkan maka akan memberikan sumbangsih positif bagi pengembangan kualitas pelayanan, 

Corporate Image serta Perceived Value yang bisa dilakukan oleh manajemen pengelola Bandar Udara 

Internasional Sentani-Jayapura.  

 

TINJAUAN PUSTAKA  

Kualitas Layanan  

Kualitas layanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspetasi pelanggan (Aksari, 2020; Mariam et al., 2021; Novianti & Ramli, 2023; Pranitasari 

& Sidqi, 2021). Menurut (Analita & Wijaksana, 2020; Febriani et al., 2023), kualitas pelayanan suatu 

evaluasi kognitif jangka panjang dari konsumen terhadap pemberian layanan oleh perusahaan. 

Kualitas layanan adalah evaluasi pelanggan atas kesempurnaan kinerja layanan (Marbun et al., 2022; 
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Mulyadi et al., 2020; M. P. Pratama et al., 2023; Sari & Ramli, 2023). Dengan demikian, kualitas 

layanan bersifat dinamis yang artinya berubah sesuai dengan tuntutan pelanggan(Imran, Arvian, et al., 

2020; Imran, Mariam, et al., 2020; Novarian & Ramli, 2020; Solihin, 2020). Kualitas layanan adalah 

layanan yang dilakukan oleh pelanggan internal dan eksternal kepada penyedia; itu mencakup semua 

jenis sarana dan prasarana yang disediakan, peralatan, dan keramahan penyedia layanan serta produk 

layanan yang disediakan  (Khasanah et al., 2021; Rumaidlany et al., 2022; Rumiyati & Syafarudin, 

2021; Yunus et al., 2023). Lebih lanjut dinyatakan bahwa kualitas layanan ditentukan oleh perbedaan 

antara harapan pelanggan, kinerja penyedia layanan, dan evaluasi layanan aktual yang diterima 

(Diatmono et al., 2020; Marbun et al., 2022; Nurdiansyah et al., 2020; Ramli, 2017).  

 

Corporate Image  

Corporate Image merupakan kesan dan persepsi psikologis konsumen atas aktivitas perusahaan 

yang dibangun berdasarkan pengetahuan, tanggapan, dan pengalaman yang dimiliki konsumen 

(Mariasih & Setiyaningrum, 2021; Ramli, 2019b; Raza et al., 2020; Supiati et al., 2021; Sylvia & 

Ramli, 2023). Corporate Image meliputi tangibles (fasilitas fisik, staf, media komunikasi), reliability 

(kemampuan memberikan pelayanan sesuai janji dengan memuaskan), responsiveness (kesediaan staf 

untuk membantu dan memuaskan kebutuhan pelanggan), assurance (kesopanan, kemampuan, dan 

kepercayaan staf). , empati (memahami kebutuhan pelanggan melalui komunikasi yang baik dengan 

mereka) (Adelia, 2019; Amalia et al., 2024; Kalim et al., 2024; Sylvia & Ramli, 2023). Indikator 

Corporate Image menurut (Hildayanti et al., 2018) adalah Overall opinion on the company, Opinion 

of the company's contribution to, Like the company.  

 

Perceived Value  

Perceived Value merupakan hasil atau manfaat yang diterima oleh pelanggan yang berkaitan 

dengan total biaya (Mariam & Ramli, 2020; Takaya et al., 2020; Wangsahardja, 2021). Kemudian, 

Putra & Keni (2020), menjelaskan bahwa pertama, nilai melekat pada penggunaan produk. Kedua, 

nilai dapat dirasakan oleh pelanggan dan tidak dapat ditentukan secara obyektif oleh penjual. Artinya 

bahwa hanya pelanggan yang dapat melihat apakah suatu produk atau layanan mempunyai nilai. 

Layanan yang diterima dapat ditingkatkan dengan memberikan layanan yang lebih baik atau dengan 

mengurangi persepsi pelanggan terhadap biaya penggunaan layanan (Chotimah & Dian Wahyudi, 

2019; R. A. Pratama et al., 2023b; Ramli, 2020a; Ramli & Mariam, 2020).  

 

Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler & 

Keller, 2016; Ramli, 2013). Kepuasan pelanggan secara keseluruhan menunjukkan sikap terhadap 
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penyedia layanan, atau reaksi emosional untuk perbedaan antara apa yang pelanggan harapkan dan 

apa yang mereka terima (Maharani & Ramli, 2024; Ramli, 2020a; Tirtayasa et al., 2021). Jika kinerja 

sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan 

sangat puas atau senang(Kadir & Ramli, 2024; Kotler & Armstrong, 2016; Meidiyanty et al., 2023; 

Rinaldi & Ramli, 2023; Rizky et al., 2023). Pelanggan yang sangat puas akan setia untuk waktu yang 

lebih lama, membeli lagi ketika peruahaan memperkenalkan produk baru dan memperbarui produk 

lama, serta membicarakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain. Jika perasaan yang 

diterima konsumen sesuai dengan keinginan konsumen maka konsumen tersebut dapat dikatakan puas 

dengan produk atau jasa yang ditawarkan. Terdapat indikator kepuasan pelanggan menurut Selnes 

(2017) yaitu adalah Experience, Expectation dan Overall Satisfaction  

 

HUBUNGAN ANTAR VARIABEL  

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Corporate Image  

Pada dasarnya, Corporate Image berhubungan dengan bagaimana sebuah perusahaan 

dipersepsikan oleh para konsumennya; hal ini berkaitan dengan kebijakan positioning perusahaan, 

yang berusaha untuk membuat persepsi konsumen terhadap perusahaan berbeda dengan persepsi 

konsumen pada perusahaan lainnya yang menjadi kompetitor, dan membuat konsumen merasa tertarik 

dan puas dengan apa yang ada pada perusahaan. Untuk mencapai keberhasilan dalam strategi tersebut, 

perusahaan haruslah mendesain Corporate Image mereka dengan perbedaan yang jelas, menarik di 

mata konsumen dibanding para kompetitornya. Hasil riset Dam & Dam (2021) menunkan bahwa 

Kualitas pelayanan memiliki dampak positif terhadap Corporate Image.  

H1: Kualitas pelayanan memiliki pengaruh dan dampak positif terhadap Corporate Image  

 

Hubungan Perceived Value dan Corporate Image 

Roig et al., (2017) pertama, nilai melekat pada penggunaan produk. Kedua, nilai dapat 

dirasakan oleh pelanggan dan tidak dapat ditentukan secara obyektif oleh penjual. Artinya bahwa 

hanya pelanggan yang dapat melihat apakah suatu produk atau layanan mempunyai nilai. Dapat juga 

dikatakan bahwa Corporate Image merupakan konsep yang diciptakan oleh konsumen karena alasan 

subyektif dan emosi pribadinya. Oleh karena itu dalam konsep ini persepsi nasabah menjadi lebih 

penting daripada keadaan sesungguhnya. Corporate Image ini dibentuk berdasarkan impresi, 

berdasarkan pengalaman yang dialami seseorang terhadap sesuatu, sehingga membangun suatu sikap 

mental. Sikap mental ini nanti dipakai sebagai pertimbangan untuk mengambil keputusan, karena 

Corporate Image dianggap mewakili totalitas pengetahuan seseoarang terhadap sesuatu. Hasil riset 

dari Wijaya et al., (2020) menunjukan bahwa Perceived Value berpengaruh positif terhdap Corporate 

Image  

H2: Perceived Value memiliki pengaruh dan dampak positif terhadap Corporate Image  
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Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan  

Harapan dan persepsi, kepuasan pelanggan dan kualitas layanan adalah yang paling variabel 

signifikan dalam literatur. Kualitas pelayanan yang diharapkan mengacu pada harapan pelanggan 

terkait dengan layanan dan fitur yang diinginkan pelanggan untuk dimiliki layanan puas. Dengan 

demikian, puas atau tidaknya pelanggan atas pelayanan yang diterima berkaitan erat dengan apakah 

harapan mereka menjadi kenyataan atau tidak (Yilmaz, 2019). Misalnya, jika salah satu harapan 

terpenting dari pelanggan tentang layanan yang diberikan oleh hotel tempat dia menginap adalah 

sarapan dan makan malam disediakan sebagai prasmanan terbuka, pelanggan akan puas selama 

menginap di hotel saat ini harapan terpenuhi. Jika tidak, dia akan merasa tidak puas (Yilmaz, 2019).  

Oleh karena itu agar kualitas pelayanan yang dirasakan dapat terpenuhi, maka paket pelayanan 

yang diberikan harus akan memenuhi harapan pelanggan. Ini adalah situasi yang dimaksudkan bahwa 

kualitas yang dirasakan adalah sama atau lebih dari harapan. Ketika di bawah harapan, kualitas tidak 

ada (Çiftçi, 2019). Kualitas layanan yang dirasakan berdampak pada dua hal, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan (Gil et al., 2016). Hal ini sejalan dengan penelitian dari Emre Şirin (2016) yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengarh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

H3: Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh dan dampak positif terhadap Kepuasan Pelanggan  

 

Hubungan Perceived Value dan Kepuasan Pelanggan  

Nilai yang diterima juga dapat menjadi penentu kepuasan pelanggan. Ketika semakin banyak 

pelanggan merasakan kualitas pelayanan melebihi biaya untuk mendapatkan pelayanan maka semakin 

tinggi persepsi pelanggan terhadap nilai layanan yang kemudian menghasilkan kepuasan yang (Tam, 

2018). Hasil penelitian Yang & Peterson (2017) menyatakan bahwa perusahaan yang berjuang untuk 

kesetiaan pelanggan harus fokus, terutama pada kepuasan dan nilai yang diterima. Nilai yang diterima 

(Perceived Value) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan niat pembelian 

kembali di masa depan (Choi & Kim, 2019). Didukung oleh penelitian Mcdougall & Levesque (2020) 

bahwa Perceived Value memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan  

H4: Perceived Value memiliki pengaruh dan dampak positif terhadap Kepuasan Pelanggan  

 

Hubungan Corporate Image dan Kepuasan Pelanggan  

Corporate Image menjadi salah satu hal yang esensial bagi perusahaan. Menciptakan merek 

yang tepat kepada suatu produk sama juga dengan menciptakan extra value bagi produk tersebut. 

Corporate Image yang eksklusif juga dapat melengkapi nilai tambah produk tersebut. Hal ini juga 

harus berjalan seiring dengan baiknya kualitas pelayanan dari perusahaan. Kombinasi yang baik 

antara Corporate Image dan kualitas pelayanan ini dapat menciptakan hubungan yang baik antar 

pelanggan dengan perusahaan. Corporate Image ialah pandangan pelanggan mengenai suatu merek 



132  Indonesian Journal of Economy, Business, Entrepreneuship and Finance,  

 Vol. 4, No. 1, April 2024, pp. 127-143 

 https://doi.org/10.53067/ijebef.v4i1.144 

 

 

tertentu. Hal ini menimbulkan kepercayaan pelanggan serta cara pelanggan memandang suatu merek 

tertentu. Hal ini sejalan dengan penelitian dari Mahmud et al., (2019) yang menyatakan bahwa 

Corporate Image memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

H5: Corporate Image memiliki pengaruh dan dampak positif terhadap Kepuasan Pelanggan  

 

METODOLOGI PENELITIAN  

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif 

dimana pengumpulan data penelitian menggunakan survey dengan cara menyebarkan kuesioner. 

Pengukuran kuesioner dilakukan dengan skala likert 1-5 (sangat tidak setuju – sangat setuju). Variabel 

yang digunakan adalah Kualitas Pelayanan (X1) dan Perceived Value (X2) sebagai variabel 

independent, variabel Corporate Image sebagai variabel Intervening dan Kepuasan Pelanggan sebagai 

variabel dependent. Pengukuran variabel Kualitas Pelayanan (Service Quality) diadopsi dari Khorif 

(2021) yang terdiri dari 5 pertanyaan. Pada variabel Perceived Value diukur menurut dimensi dari 

Sweeney & Soutar (2021) yang terdiri dari 3 pertanyaan. Pada variabel Corporate Image diukur 

menurut dimensi Dinata et al., (2020) yang terdiri dari 3 pertanyaan. Pada variabel kepuasan 

pelanggan diukur menurut dimensi dari Selnes (2017) yang terdiri dari 3 pertanyaan. Sehingga total 

pengukuran berjumlah 14 pertanyaan.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen pada Bandara Udara Internasional 

Sentani Jayapura. Jumlah sampel minimal adalah setidaknya 5 kali dan akan lebih diterima apabila 

jumlah sampelnya 10 kali dari jumlah Indikator (Hair et al., 2019). Terdapat 14 indikator dalam 

penelitian ini sehingga berdasarkan teori Hair et al., (2019) jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 

140 orang. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling. 

Dengan kriteria sampelnya adalah responden yang rutin berkunjung ke Bandara Udara Internasional 

Sentani Jayapura minimal 3x dalam setahun. Sebelum melakukan analisis data maka akan dilakukan 

uji validitas dan uji reliabilitas dengan menggunakan perangkat lunak SPSS. Pengujian validitas 

digunakan untuk mengambarkan bagaimana kueisioner benar-benar mampu mengukur variabel 

penelitiannya.  

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan korelasi Bivariate Pearson. Jika r hitung ≥ r tabel, 

maka bisa disimpulkan bahwa item pertanyaan yang diuji valid, dan sebaliknya. Sedangkan uji 

reliabilitas digunakan dalam penelitian untuk memperoleh informasi yang diinginkan dapat dipercaya 

(diandalkan) sebagai alat pengumpul data serta mampu mengungkap informasi yang sebenarnya di 

lapangan. Perhitungan reliabilitas pada penelitian ini menggunakan Cronbach’s Alpha Test. Kaidah 

keputusan menggunakan nilai kritis yaitu apabila alpha Cronbach value ≥ 0.60 maka instrument 

dinyatakan reliable dan dapat dipakai untuk penelitian selanjutnya (Hair et.al: 2014). Analisis data 

yang digunakan pada penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM), pengolahan dan 

analisisa data menggunakan SMART PLS. Model persamaan struktural (Structural Equation 
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Modeling) merupakan suatu teknik analisis multivariate generasi kedua yang menggabungkan antara 

analisis faktor dan analisis jalur sehingga memungkinkan peneliti ntuk menguji dan mengestimasi 

secara simultan hubungan antara multiple exogenous dan endogenous variabel dengan banyak 

indikator (Ghozali & Latan, 2018).  

Dalam penelitian ini analisis data dengan SEM menggunakan pendekatan Partial Least Square 

(PLS). Partial Least Square adalah model persamaan Structural Equation Modeling yang berbasis 

komponen atau varian. Model structural dalam penelitian ini untuk mengetahui faktorfaktor yang 

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Langkah-langkah analisis SEM PLS yang pertama adalah 

mengukur outer model dengan menggunakan Convergent validity Universitas Esa Unggul 18 ukuran 

yang digunakan adalah jika korelasi (nilai outer loading) antara item score/component score dengan 

construct score angkanya lebih dari 0,7 dikatakan tinggi dan jika angkanya antara 0,4 – 0,6 dikatakan 

cukup (Ghozali, 2016). Convergent validity selanjutnya dinilai berdasarkan nilai Average Variance 

Extracted (AVE), AVE mencerminkan rata-rata komunalitas (variansi) besaran yang menunjukkan 

besarnya penyebaran data pada suatu kelompok data dimana direkomendasikan nilai AVE lebih besar 

dari 0,5. Pengukuran selanjutnya adalah Discriminant validity. Nilai cross loading factor digunakan 

untuk mengukur discriminant validity dengan melihat dan membandingkan nilai loading variabel 

manifest pada konstuknya harus lebih besar dari nilai loading pada konstruk yang lain. Selanjutnya 

dilakukan uji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha dan Composite Reliability. Nilai diharapkan 

lebih besar dari 0,7 untuk semua variabel laten. Setelah dilakukan outer model maka akan dilakukan 

inner model.  

Pada uji kecocokan model struktural terdapat dua ukuran yang sering digunakan, yaitu Nilai 

koefisien determinasi, dan Q-Square predictive relevance. Setelah melakukan uji outer model dan 

inner model maka pengujian hipotesis dapat dilakukan. Untuk mengetahui signifikan atau tidak, maka 

digunakan taraf signifikansi sebesar 5% (α= 0,05). Tingkat signifikansi 5% artinya pengambilan 

kesimpulan memiliki tingkat keyakinan sebesar 95% atau toleransi sebesar 5%. Dengan kriteria 

pengujian jika sig. > α (0,05), maka H0 diterima artinya tidak terdapat pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen. Jika sig. < α (0,05), maka H0 ditolak artinya terdapat pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen. Selain itu dapat dilihat dari t hitung. Jika thitung besar dari 

ttabel maka maka H0 ditolak artinya terdapat pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen. Namun jika thitung < ttabel maka H0 diterima artinya tidak terdapat pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen.  

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Responden dari penelitian ini berjumlah 140 orang dengan karakteristik perempuan 41% dan 

laki-laki 59%. Untuk karakteristik usia, rentang usia dibawah 25 tahun sejumlah 9%, 26-35 tahun 

berjumlah 48%, usia 36-45 tahun berjumlah 24%, rentang usia diatas 46 tahun berjumlah 19%. Untuk 
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karakteristik pekerjaan, respoden yang bekerja sebagai pegawai swasta berjumlah 23%, PNS 

berjumlah 11%, wirawasta berjumlah 48%, petani berjumlah 4% dan buruh berjumlah 15%. Selain 

itu, karakteristik responden menurut jenjang pendidikan, responden yang jenjang pendidikan SMP 

berjumlah 9%, SMA berjumlah 31%, D3 berjumlah 15%, S1 berjumlah 41%, S2 berjumlah 4%. 

Berdasarkan Hair et.al (2014) hasil kuesioner kemudian dilakukan uji validitas dan uji relibilitas. Uji 

validitas dilakukan dengan menggunakan korelasi Bivariate Pearson.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh r hitung ≥ r tabel, maka bisa disimpulkan bahwa 

item pertanyaan yang diuji valid. Perhitungan reliabilitas pada penelitian ini menggunakan 

Cronbach’s Alpha Test. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai kritis yaitu alpha Cronbach 

value ≥ 0.60 sehingga instrument dinyatakan reliable dan dapat dipakai untuk penelitian selanjutnya. 

Selanjutnya akan dilakukan analisis SEM PLS. Langkah-langkah analisis SEM PLS yang pertama 

adalah mengukur outer model dengan menggunakan Convergent validity. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa nilai outer loading lebih besar dari 0,7 sehingga dikatakan tinggi (Ghozali, 

2016). Selanjutnya Convergent validity dinilai berdasarkan nilai Average Variance Extracted (AVE), 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai AVE lebih besar dari 0,5. Sehingga Convergent validity 

pada penelitian ini telah memenuhi syarat. Pengukuran selanjutnya adalah Discriminant validity 

menggunakan nilai cross loading factor. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai loading 

variabel manifest pada konstuknya lebih besar dari nilai loading pada konstruk yang lain.  

Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha dan Composite Reliability. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai Cronbach Alpha dan Composite Reliability lebih besar 

dari 0,7. Sehingga pengujian Discriminant validity telah memenuhi persyaratan dalam analisis SEM 

PLS. Secara rinci nilai composite reliability, AVE, dan Cronbach Alpha adalah sebagai berikut: 

Kualitas Pelayanan (CR=0,888; AVE=0,613; Cronbach Alpha=0,842), Perceived Value (CR=0,721; 

AVE=0,886; Cronbach Alpha=0,806), Corporate Image (CR=0,863; AVE=0,677; Cronbach 

Alpha=0,762), Kepuasan pelanggan (CR=0,872; AVE=0,694; Cronbach Alpha=0,779). Setelah 

dilakukan outer model maka akan dilakukan inner model. Pengujian nilai inner model akan dilihat 

dari nilai R-Square (R²) dan nilai Q-Square Predictive Relevance. Nilai dari R² digunakan untuk 

menjelaskan seberapa besar variabel independen dapat menjelaskan variabel dependen.  

Nilai dari SEM PSL menyatakan bahwa Corporate Image dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 

dan Perceived Value sebesar 0,765 (76,5%). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 

Perceived Value dapat mempengaruhi Corporate Image sebesar 76,5% sedangkan sisanya 23,5% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. Selain itu, Kepuasan Pelanggan 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, Perceived Value dan Corporate Image sebesar 0,767 (76,7%). 

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, Perceived Value dan Corporate Image dapat 

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan sebesar 76,7% sedangkan sisanya 23,3% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. Nilai Q-Square predictive relevance pada 
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penelitian ini adalah 0.532. Hal ini menunjukkan bahwa variabel independent memiliki tingkat 

prediksi dikategorika baik terhadap variabel dependent. Sehingga berdasarkan nilai Q2 diketahui 

model penelitian memiliki predictive relevance Universitas Esa Unggul 20 yang baik, karena Q2 yang 

lebih besar dari nol. Sehingga uji hipotesis pada SEM PLS dapat dilakukan.  

Hasil dari penelitian ini digambarkan dengan tabel berikut ini:  

 

 

Tabel 1. Uji Hipotesis Model Penelitian 

H Pernyataan Hipotesis T-Value Nilai Sig. Keterangan 

H1 
Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap Corporate Image 
9,909 0,000 H1 diterima 

H2 
Perceived Value berpengaruh positif 

terhadap Corporate Image 
5,106 0,000 H2 diterima 

H3 
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan 
3,459 0,001 H3 diterima 

H4 
Perceived Value berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan 
3.059 0,002 H4 diterima 

H5 
Corporate Image berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan 
3,970 0,000 H5 diterima 

Sumber: Data Olahan SEM (2022)  

Pada tabel 1 dapat diketahui bahwa pada seluruh hipotesis thitung > ttabel (1,977) dan nilai 

signifikan < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan Perceived Value terhadap Corporate Image. Selain itu juga terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan, Perceived Value dan Corporate Image terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu dapat 

diketahu pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan dan Perceived Value terhadap kepuasan 

pelanggan melalui Corporate Image. Hal tersebut dapat dilihat pada tabel 2, di bawah ini:  

Tabel 2. Uji Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung 

Pernyataan Hipotesis T-Value  Nilai Sig. Keterangan 

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan melalui Corporate Image 
3,721 0,000 H1 diterima 

Perceived Value berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan melalui Corporate Image 
3,008 0,003 H2 diterima 

Sumber: Data Olahan SEM (2022)  

Pada tabel 2 dapat diketahui bahwa t hitung > t tabel (1,977) dan nilai sig. < 0.05. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan dan Perceived 

Value terhadap Kepuasan Pelanggan melalui Corporate Image.  

 

Pembahasan 
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Tujuan Penelitian ini adalah untuk melihat seberapa besar tentang pengaruh kualitas pelayanan, 

Corporate Image serta Perceived Value terhadap kepuasan pelangan di Bandar Udara Internasional 

Sentani-Jayapura. Dalam Penelitian ini, Corporate Image merupakan variabel moderasi dalam 

pengaruh kualitas pelayanan dan Perceived Value terhadap kepuasan pelangan.  

Hipotesa 1 diterima, yaitu Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif 

terhadap Corporate Image. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan 

meningkatkan Corporate Image. Kualitas layanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan (Lewis & Booms, 2018), sedangkan Corporate 

Image dimulai dari perasaan pelanggan dan pelaku bisnis tentang organisasi yang bersangkutan 

sebagai produsen produk serta hasil evaluasi individu terhadapnya. (Rahayu et al., 2018). Hasil 

penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Dam & Dam (2021) menunjukan bahwa Kualitas 

pelayanan memiliki dampak positif terhadap Corporate Image.  

Hipotesis 2 diterima, Perceived Value memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap 

Corporate Image. Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin baik Perceived Value maka Corporate 

Image juga akan semakin meningkat. Perceived Value merupakan hasil atau manfaat yang diterima 

oleh pelanggan yang berkaitan dengan total biaya (Mcdougall & Levesque, 2020). Sedangkan 

Corporate Image adalah penegasan yang dinamis dan mendalam dari budaya, sifat dan struktur 

organisasi dan persepsi seseorang terhadap perusahaan berdasarkan apa yang mereka ketahui atau 

tentang kita tentang perusahaan tersebut (Hotmatua et al., 2018). Corporate Image ini dibentuk 

berdasarkan impresi, berdasarkan pengalaman yang dialami seseorang terhadap sesuatu, sehingga 

membangun suatu sikap mental. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari Wijaya et al., 

(2020) menunjukan bahwa Perceived Value berpengaruh positif terhdap Corporate Image.  

Hipotesis 3 diterima, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan, artinya semakin baik kualitas pelayanan maka kepuasan pelanggan 

juga akan semakin meningkat. Kualitas pelayanan yang diharapkan mengacu pada harapan pelanggan 

terkait dengan layanan dan fitur yang diinginkan pelanggan untuk dimiliki layanan puas. Dengan 

demikian, puas atau tidaknya pelanggan atas pelayanan yang diterima berkaitan erat dengan apakah 

harapan mereka menjadi kenyataan atau tidak (Yilmaz, 2019). Kualitas layanan yang dirasakan 

berdampak pada dua hal, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan (Gil et al., 2016).Hal ini sejalan 

dengan penelitian dari Emre Şirin (2016) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengarh 

positif terhadap kepuasan pelanggan.  

Hipotesis 4 diterima, Perceived Value memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan, artinya semakin baik Perceived Value maka keluasan pelanggan juga akan 

semakin meningkat. Menurut Tam (2018) nilai layanan yang diterima dapat ditingkatkan dengan 

memberikan layanan yang lebih baik atau dengan mengurangi persepsi pelanggan terhadap biaya 

penggunaan layanan. Hasil penelitian Yang & Peterson (2017) menyatakan bahwa perusahaan yang 
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berjuang untuk kesetiaan pelanggan harus fokus, terutama pada kepuasan dan nilai yang diterima. 

Nilai yang diterima (Perceived Value) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan 

niat pembelian kembali di masa depan (Choi & Kim, 2019). Didukung oleh penelitian Mcdougall & 

Levesque (2020) bahwa Perceived Value memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

Hipotesis 5 diterima, Corporate Image memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Corporate Image merupakan kesan dan persepsi psikologis konsumen atas 

aktivitas perusahaan yang dibangun berdasarkan pengetahuan, tanggapan, dan pengalaman yang 

dimiliki konsumen (Gunawan, 2020). Corporate Image ialah pandangan pelanggan mengenai suatu 

merek tertentu. Hal ini menimbulkan kepercayaan pelanggan serta cara pelanggan memandang suatu 

merek tertentu. Menurut Hansemark & Albinsson (2019) kepuasan pelanggan secara keseluruhan 

menunjukkan sikap terhadap penyedia layanan, atau reaksi emosional untuk perbedaan antara apa 

yang pelanggan harapkan dan apa yang mereka terima. Hal ini sejalan dengan penelitian dari Mahmud 

et al., (2019) yang menyatakan bahwa Corporate Image memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu temuan dalam penelitian ini juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan dari kualitas pelayanan dan Perceived Value terhadap Kepuasan Pelanggan melalui 

Corporate Image.  

 

KESIMPULAN  

Penelitian ini telah membuktikan bahwa terdapat hubungan antara Kualitas pelayanan dan 

Perceived Value terhadap Corporate Image pada Bandar Udara Internasional SentaniJayapura. Selain 

itu penelitian ini juga membuktikan bahwa terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan, Perceived Value 

dan Corporate Image terhadap Kepuasan Pelanggan di Bandar Udara Internasional Sentani-Jayapura. 

Pengaruh tersebut dinyatakan positif sehingga semakin baik Kualitas pelayanan dan Perceived Value 

maka Corporate Image juga akan semakin baik. Selain itu jika Kualitas Pelayanan, Perceived Value 

dan Corporate Image semakin meningkat maka Kepuasan Pelanggan juga akan semakin meningkat. 

Implikasi utama dari penelitian ini adalah Pihak manajemen Bandar Udara Internasional Sentani-

Jayapura harus memperhatikan Kualitas Pelayanan, Perceived Value dan Corporate Image secara 

lebih baik.  

Hal ini dikarenakan berdasarkan hasil empiris dilapangan sudah terbukti bahwa ketiga variabel 

tersebut memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pihak 

manajemen Bandar Udara Internasional Sentani-Jayapura harus dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan secara lebih mempuni dan setara dengan bandara internasional lainnya. Begitu pula dengan 

Perceived Value dan Corporate Image sebisa mungkin pihak manajemen Bandar Udara Internasional 

Sentani-Jayapura harus dapat menjaga bahkan meningkatkan tingkat Perceived Value dan Corporate 

Image yang selama ini telah dicapai oleh Bandar Udara Internasional SentaniJayapura. Hal ini 

diperlukan guna mendapatkan strategi yang lebih rinci agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang dapat dibenahi di penelitian yang akan datang 

seperti dalam penelitian ini data yang dihasilkan hanya dari instrumen kuesioner yang didasarkan 

pada persepsi jawaban responden, sehingga kesimpulan yang diambil hanya berdasarkan data yang 

dikumpulkan melalui penggunaan instrumen kuesioner secara tertulis tanpa dilengkapi dengan 

wawancara dan interview. Selain itu terdapat faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan namun pada penelitian ini peneliti hanya menggunakan tiga variabel yaitu Kualitas 

Pelayanan, Perceived Value dan Corporate Image.  
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