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ABSTRAK
Jeffri Sitorus 8215099332. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga

terhadap Loyalitas Konsumen Penerbangan Domestik PT. LION AIR. Skripsi,

Jakarta: Program Studi Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi,

Universitas Negeri Jakarta, Juli 2012.

Tujuan penelitian ini untuk mendeskripsikan tentang kualitas pelayanan dan persepsi
harga terhadap loyalitas konsumen pada PT Lion Air, mengukur pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen dan mengukur pengaruh persepsi harga
terhadap loyalitas konsumen. Di samping itu juga penelitian ini untuk mengukur
hubungan antara kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap loyalitas konsumen
pada Lion Air. Penelitian ini menggunakan desain deskriptif dan kausal. Sampel
peneliti ini adalah pengguna pelayanan jasa Lion Air sebanyak 120 responden.
Kegiatan pelayanan yang diterapkan oleh Lion Air salah satunya adalah kualitas
pelayanan dengan meningkatkan keandalan, ketanggapan, jaminan, kepedulian, dan
pelayanan fisik. Sedangkan untuk persepsi harga Lion Air, penetapan harga Lion Air
berdasarkan penetapan harga dan dengan adanya kemudahan dalam hal cara
pembayaran. Hasil pengujian hipotesis penelitian ini melalui uji t menunjukkan
bahwa adanya pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen,
adanya pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas konsumen, sedangkan uji F
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Dari penelitian ini menunjukkan Kualitas
Pelayanan (X;) dan harga (X;) secara bersama-sama berpengaruh terhadap Loyalitas
Konsumen (Y). Kualitas Pelayanan dan Harga menjelaskan Loyalitas Konsumen
sebesar 43.7%, sedangkan sisanya 52.3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak

dimasukan dalam model penelitian ini.

Kata kunci: kualitas pelayanan, persepsi harga, loyalitas konsumen



ABSTRACT
Jeffri Sitorus 8215099332. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga

terhadap Loyalitas Konsumen Penerbangan Domestik PT. LION AIR. Skripsi,

Jakarta: Program Studi Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Negeri Jakarta, Juli 2012.

The purpose of this study to describe the perception of service quality and prices of
consumer loyalty in the PT Lion Air, measuring the impact of service quality on
customer loyalty and measure the effect of price perceptions on customer loyalty.
Besides, this research was to quantify the relationship between service quality and
price perceptions of customer loyalty on Lion Air. This research uses descriptive and
causal designs. Sample of this research is the Lion of service users and over 120
respondents. Service activities are implemented by Lion Air one of them is the quality
of care by improving the reliability, responsiveness, assurance, care, and physical
services. As for the perception of the price of Lion Air, Lion Air based pricing and
pricing with the ease of payment. The results of this research hypothesis testing via t
test showed that the influence of the variable quality of service to customer loyalty,
the influence of price perceptions on customer loyalty, while the F test showed that
the perception of service quality and price simultaneously affect consumer loyalty. Of
this study demonstrate Service Quality (X1) and price (X2) is jointly influence
consumer loyalty (Y). Quality Service and Customer Loyalty Price explained by
43.7%, while the remaining 52.3% influenced by other variables not included in this
research model.

Key words: quality of service, price perceptions, customer loyalty
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