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ABSTRAK

PENGARUH MEDIA SOSIAL DAN PENGALAMAN PENUMPANG
TERHADAP BRAND IMAGE MASKAPAI PENERBANGAN DI
BANDARA INTERNASIONAL JUANDA SURABAYA

Oleh:
Fransiska Isabela Gomi Dora
NIT: 30623032

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji bagaimana pengalaman
penumpang dan pengaruh media sosial memengaruhi brand image maskapai
penerbangan domestik di Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. Metode
yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan regresi linier berganda dan
korelasi Pearson. Sampel penelitian terdiri dari 41 responden penumpang domestik
yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria berusia
minimal 17 tahun, memiliki pengalaman terbang domestik, dan aktif menggunakan
media sosial.

Temuan studi ini menunjukkan bahwa media sosial dan pengalaman
penumpang sama-sama berdampak signifikan. brand image dengan nilai F hitung
= 49,183 (Sig. 0,000), R = 0,849 (hubungan sangat kuat), dan kontribusi pengaruh
sebesar 72,1% (R Square). Secara parsial, pengalaman penumpang berpengaruh
signifikan dengan kontribusi 46,3% (t hitung = 3,146, Sig. = 0,003). Sementara itu,
media sosial tidak berpengaruh signifikan secara parsial dengan kontribusi 25,8%
(t hitung = 1,824, Sig. = 0,076). Dengan demikian, pengalaman penumpang
merupakan faktor yang lebih dominan dibandingkan media sosial dalam
membentuk brand image maskapai penerbangan domestik di Bandara Juanda
Surabaya.

Peneliti menyarankan maskapai untuk meningkatkan kualitas pengalaman
penumpang secara holistik, mulai dari layanan pra-penerbangan hingga pasca-
penerbangan, serta tetap mengelola media sosial secara aktif sebagai sarana
komunikasi pendukung.

Kata kunci : Media sosial, pengalaman penumpang, brand image, maskapai
penerbangan, Bandara Juanda



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SOCIAL MEDIA AND PASSENGER EXPERIENCE ON
AIRLINE BRAND IMAGE AT JUANDA INTERNATIONAL AIRPORT,
SURABAYA

By:
Fransiska Isabela Gomi Dora
NIT: 30623032

The purpose of this study is to examine how passenger experiences and
social media affect domestic airlines' brand perception at Juanda International
Airport in Surabaya. Multiple linear regression and Pearson correlation techniques
were used in a quantitative manner. Purposive sampling was used to choose 41
domestic passenger respondents who met the following criteria: they had to be at
least 17 years old, have experience flying domestically, and be active on social
media.

The results show that simultaneously, social media and passenger
experience significantly affect brand image, with F-count = 49.183 (Sig. 0.000), R
= (0.849 (very strong correlation), and a contribution of 72.1% (R Square). Partially,
passenger experience has a significant effect with a contribution of 46.3% (t-count
= 3.146, Sig. 0.003). Meanwhile, social media has no significant partial effect with
a contribution of 25.8% (t-count = 1.824, Sig. 0.076). Thus, passenger experience
is a more dominant factor than social media in shaping the brand image of domestic
airlines at Juanda Airport Surabaya.

The researcher recommends that airlines holistically improve passenger
experience quality, from pre-flight to post-flight services, while still actively
managing social media as a supporting communication tool.

Keywords: social media, passenger experience, brand image, airline, Juanda
Airport
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LAMPIRAN

Lampiran A. Jadwal Pelaksanaan On The Job 1
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Lampiran B. SK On The Job Training 1

NOTA DINAS
Momer : 207/ DI/ MTU/ 2025

Hepada : Kepala Bagisn Adm Akademik dan Ketsrunasn
Drari : Kaprodi D MTU
Perihal : Penyampaian Pembimbmg OJT D3 MTU 9AB

Tangeal : 25 Septemnber 2025

Sesual dengan kalender alcademik semester ganjil taruna D3 MTU 9AB alkan
melalksanalkan OJT pada tangeal 29 September 2025 hingga 27 Februari
2026. Dimana sebagai salah satu persyaratan halus OJT adalah lulus dalam
ujisn laporan OJT. Dengan demibdan, kami felah menempatksn beberapa
dosen uniuk membimbing 47 taruna.

Terksit hal di atas, kami mohon dalam pembustan SK Docen pembimbing
dan penpuji COJT untuk mengakomodir kepiatan dimaksud dengan daftar
terlampir. Apabila terdapat perubsahan akan kami koordinasikan segera.

Demildan disampaikan, atas perkenannya kami ucapkan terima kasih.

N

] )
| <o,
-
Tembusan Lady Silk Moonlizht, 5. Kom, MT
1. Koordinator Badang NIP. 19871109 200912 2 002

Ketarunaan dan Alumni
2. Para Dosen terlampir
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Lampiran C Uji Validitas dan Reliabilitas Awal
Sebelum melakukan pengambilan data pada responden asli, peneliti

melakukan uji coba instrumen terlebih dahulu pada sampel tidak sebenarnya
dengan kriteria yang sama di luar jam sibuk ( jam 10.00 — 15.00). Uji coba ini
bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen yang digunakan telah memenuhi
kriteria validitas dan reliabilitas sebelum disebarkan kepada responden
sesungguhnya.

Uji validitas awal dilakukan dengan menggunakan bantuan program SPSS
(Statistical Product and Service Solutions) melalui perhitungan korelasi Pearson
Bivariate. Jumlah responden pada uji coba (n) adalah 30 dengan tingkat signifikansi

(o) yang digunakan adalah 0,05.
Lampiran C Uji Validitas 1

Variabel No Item r hitung R tabel Keterangan
Media Sosial | X1.1 0,592 0.361 VALID
(X1) X1.2 0,443 0.361 VALID
X1.3 0,490 0.361 VALID
X1.4 0,686 0.361 VALID
X1.5 0,644 0.361 VALID
X1.6 0,614 0.361 VALID
X1.7 0,523 0.361 VALID
X1.8 0,806 0.361 VALID
X1.9 0,634 0.361 VALID
X1.10 0,597 0.361 VALID
Pengalaman | X2.1 0,574 0.361 VALID
Penumpang | X2.2 0,671 0.361 VALID
(X2) X2.3 0,604 0.361 VALID
X2.4 0,729 0.361 VALID
X2.5 0,632 0.361 VALID
X2.6 0,628 0.361 VALID
X2.7 0,578 0.361 VALID
X2.8 0,772 0.361 VALID

Brand iamge (Y)



Yl 0,775 0.361 VALID
Y2 0,624 0.361 VALID
Y3 0,603 0.361 VALID
Y4 0,556 0.361 VALID
Y5 0,713 0.361 VALID
Y6 0,698 0.361 VALID
Y7 0,734 0.361 VALID
Y8 0,580 0.361 VALID
Y9 0,536 0.361 VALID
Y10 0,620 0.361 VALID

Berdasarkan hasil analisis dari tabel di atas , seluruh 28 item pernyataan

(10 item X1, 8 item X2, dan 10 item Y) memiliki r hitung > r tabel (0,361).

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan dinyatakan

valid pada tahap uji coba instrumen.

Lampiran d Uji Reliabilitas 1

Jumlah Pernyataan

Cronbach’s Alpha

Keterangan

28

0,945

RELIABEL

Ketiga nilai Cronbach's Alpha tersebut > 0,90, yang berarti bahwa seluruh

instrumen berada pada kategori sangat reliabel. Dengan demikian, instrumen

penelitian layak digunakan untuk pengambilan data pada responden sesungguhnya

(n=41).
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

FRANSISKA ISABELA GOMI DORA,
lahir di Kecamatan Soa pada tanggal 2 Januari
2005. Anak pertama dari 2 bersaudara,
pasangan Bapak Yosef Dora Wale dan Ibu
Theresia Ngao Sada. Bertempat tinggal di
Desa Piga, Kecamatan Soa, Kabupaten Ngada,
Provinsi Nusa Tenggara Timur. Memulai
pendidikan di SDN BOAMEZE pada tahun
2010 dan menyelesaikannya pada tahun 2016.
Kemudian melanjutkan ke SMP, SMPN SATU
ATAP 2 SOA pada tahun 2016, dan lulus pada tahun 2019. Selanjutnya, ke SMA di
SMAS REGINA PACIS BAJAWA pada tahun 2019, lulus pada tahun 2022. Selain

itu, pada tahun 2023, diterima sebagai taruna di Politeknik Penerbangan Surabaya
pada Program Studi Diploma III Manajemen Transportasi Udara Angkatan IX, di
mana studi berlanjut. Selama di Politeknik Penerbangan Surabaya, peneliti
berkesempatan menjalani Pelatihan Kerja (On-the-Job Training/OJT) sebanyak dua
kali, dengan pengalaman pertama di cabang Lion Group Airline Surabaya di unit
Pasasi, fokus pada pengendalian departemen dan sebagai Flight Operation Olfficer
(FOO). Selanjutnya, peneliti menyelesaikan Pelatihan Kerja kedua di Bandara
Internasional Juanda, terlibat dalam unit Airport Operation Landside and Terminal

(AOLT) serta Apron Movement Control (AMC).
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