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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi transportasi sudah semakin modern dilihat dari 

banyaknya masyarakat yang sudah menggunakan transportasi itu sendiri. Jasa 

transportasi yang paling banyak diminati masyarakat sekarang jasa  transportasi 

udara.  PT Lion Air merupakan salah satu perusahaan penerbangan domestik 

terbesar di Indonesia dan harus bisa melihat tingkat kepuasan dan loyalitas 

pelanggan nya. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang 

digunakan adalah metode penelitian kuantitatif yang menekankan pada fenomena 

objektif dan dikaji secara kuantitatif. Analisis penelitian menggunakan analisis 

path pada model regresi linear berganda untuk mengetahui hubungan sebab 

akibat. Hasil penelitian mengatakan valid dan reliabel, normal dan tidak terjadi 

multikolinearitas dan heterokedastisitas. Secara parsial variabel harga  dinyatakan 

berpengaruh  positif  dan signifikan terhadap kepuasan pelangan sebesar 0,276 

atau 27,6%, variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,332 atau 33,2% dan variabel kepuasan 

pelangan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelangan sebesar 

0,668 atau 66,8%, dan pengaruh harga berpengaruh  negatif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan  sebesar -0,095 atau 9,5% serta pengaruh kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelangan sebesar 

0,0151 atau 1,51 %. Simpulan penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif dan 

signifikan pada variabel harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan dan kualitas pelayanan terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelangan serta pengaruh negatif dan signifikan variabel harga 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: Harga,  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan
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ABSTRACT 

The development of transportation technology has become increasingly modern 

seen from the many people who have used transportation itself. The most popular 

transportation services now are air transportation services. PT Lion Air is one of 

the largest domestic airlines in Indonesia and must be able to see the level of 

customer satisfaction and loyalty. The purpose of this study is to determine the 

effect of price, service quality on customer satisfaction and loyalty. The research 

method used is quantitative research methods that emphasize objective 

phenomena and are assessed quantitatively. Research analysis uses path analysis 

in multiple linear regression models to determine causal relationships. The results 

of the study say valid and reliable, normal and there is no multicollinearity and 

heterocedasticity. Partially the price variable is stated to have a positive and 

significant effect on customer satisfaction of 0.276 or 27.6%, service quality 

variables have a positive and significant effect on customer satisfaction of 0.332 

or 33.2% and customer satisfaction variables have a positive and significant 

effect on customer loyalty of 0.668 or 66.8%, and the price effect has a negative 

and significant effect on customer loyalty of -0.095 or 9.5% and the effect of 

service quality has a positive and significant effect on customer loyalty of 0.0151 

or 1.51%. The conclusion of this study is that there is a positive and significant 

influence on the price variable and service quality on customer satisfaction and 

service quality there is a positive and significant effect on customer loyalty and a 

negative and significant effect on the price variable on customer loyalty. 

 

 

Keywords: price, service quality, customer satisfaction, customer loyalty 
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