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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kewajaran harga, citra
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada maskapai
penerbangan Lion Air di Yogyakarta. Sampel yang digunakan dalam penelitian
ini yaitu 120 sampel dengan menyebarkan kuesioner kepada pengguna maskapai
Lion Air yang telah memenuhi kriteria. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan analisis SEM.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua variabel berpengaruh positif
tetapi tidak semua berpengaruh signifikan. Variabel kewajaran harga, kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan tidak berpengaruh secara signifikan.
Dengan kewajaran harga terhadap loyalitas pelanggan nilai P-value sebesar 0,238
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan nilai P-value sebesar 0,155.
Karena nilai kedua P-value lebih besar dari 0,05 maka kedua hipotesis tersebut
tidak signifikan. Kewajaran harga terhadap kepuasan pelanggan signifikan dengan
nilai p-value sebesar 0,008, citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan
signifikan dengan P-value ***, dan citra perusahaan terhadap loyalitas signifikan
dengan nilai P-value sebesar 0,005. Karena nilai P-value lebih kecil dari 0,05
maka ketiga hipotesis tersebut signifikan.

Kata kunci: Kewajaran harga, citra perusahaan, kepuasan pelanggan, loyalitas
pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of price fairness, corporate image
on customer satisfaction and customer loyalty on user of the Lion Air in
Yogyakarta. The samples used in this study is 120 samples with deploy the
questionnaire to the user the Lion Air that meets the criteria. Analysis of data in
this study uses the analysis SEM.

The result inficated that all variabels is positif effect, but not all havve a
significant effect. Variabel price fairness have no effect signifikant. With price
fairness on customer loyalty P-value is 0,238 and customer satisfaction on
customer loyalty P-value is 0,155. Because the second value P-value bigger than
0,05. Then, two hypothesis is not significant. Price fairness on customer
satisfaction significant with P-value is 0,008, corporate image on customer
satisfaction significant with P-value is *** and corporate image on customer
loyalty significant with P-value is 0,005. Because P-value is less than 0,05 the
third hypothesis is significant.

Kewords: Price fairness, corporate image, customer satisfaction, customer loyalty
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