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ABSTRAK

Emerald Lerebulan, 2018; Pengaruh Citra Perusahaan dan Harga terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Pengguna Penerbangan Sriwijaya Air, Jakarta:
Konsentrasi Manajemen Pemasaran, Program Studi Manajemen, Jurusan
Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim
Pembimbing: Dr. Mohamad Rizan, MM & Andrian Haro, S.Si., MM

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui secara empiris pengaruh citra
perusahaan dan harga terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna penerbangan
Sriwijaya Air. Responden dari penelitian ini adalah pengguna dari maskapai
Sriwijaya Air yang paling tidak sudah melakukan penerbangan dengan Sriwijaya
Air minimal sebanyak 2 kali. Pengumpulan data dilakukan kepada 141 responden
dengan menggunakan teknik purposive sampling. Penelitian ini menggunakan
analisis Structural Equation Model (SEM), dengan menggunakan dengan alat
bantu analisis SPSS versi 20 dan Lisrel versi 8.7. Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa menunjukkan bahwa citra perusahaan tidak berpengaruh
secara langsung terhadap kepuasan pengguna. Citra perusahaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna. Harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Harga tidak berpengaruh secara langsung
terhadap loyalitas pengguna. Kepuasan pengguna berpengaruh ppositif dan
signifikan terhadap loyalitas pengguna.

Kata kunci: penerbangan, citra perusahaan, harga, kepuasan, loyalitas.



ABSTRACT

Emerald Lerebulan, 2018; The Effect of Corporate Image and Price on
Flight Customer Satisfaction and Loyalty of Sriwijaya Air, Jakarta:
Marketing Management, Management Study Program, Management
Department, Faculty of Economics, State University of Jakarta. Advisory:
Dr. Mohamad Rizan, MM & Andrian Haro, S.Si., MM

This research was conducted to determine empirically the influence of corporate
image and price on satisfaction and loyalty of Sriwijaya Air flight customer.
Respondents from this study were customers of the Sriwijaya Air airline who had
at least 2 flights with Sriwijaya Air. Data collection was carried out to 141
respondents using purposive sampling technique. This study uses Structural
Equation Model (SEM) analysis, using the SPSS analysis tool version 20 and
Lisrel version 8.7. The results of testing hypotheses indicate that the corporate
image does not directly affect customer satisfaction. Corporate image has a
positive and significant effect on customer loyalty. Price have a positive and
significant effect on customer satisfaction. Price do not directly affect customer
loyalty. Customer satisfaction has a positive and significant effect on customer
loyalty.

Keywords: airline, corporate image, price, satisfaction, loyalty.
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