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PERNYATAAN

Dengan ini Saya,
Nama : Mohammad Novian Bahar
Nomor Mahasiswa : 20140410085

Menyatakan bahwa skripsi ini deﬁgan judul “PENGARUH NILAI
PELANGGAN DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
DAN LOYALITAS PELANGGAN MASKAPAI PENERBANGAN LION
AIR DI DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA” tidak terdapat karya yang
pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan disuatu perguruan tinggi dan
sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah
ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam
naskah ini dan disebutkan dalam daftar pustaka. Apabila ternyata dalam skripsi ini
diketahui terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh

orang lain maka saya bersedia karya tersebut dibatalkan.




MOTTO

Karena itu, ingatlah kamu kepada-Ku niscaya Aku ingat (pula) kepadamu, dan

bersyukurlah kepada-Ku, dan janganlah kamu mengingkari (nikmat)-Ku.

(QS. Al-Bagarah : 152)

Get Used to Rejection

- Jack Ma

Get busy living or get busy dying

- Stephen King

Love All, Trust a few, do wrong to none.
- William Shakespeare
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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh nilai pelanggan dan
kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan maskapai penerbangan
Lion Air di Daerah Istimewa Yogyakarta. Subjek pada penelitian ini adalah
individu yang pernah menggunakan atau menjadi penumpang maskapai
penerbangan Lion Air minimal 1 tahun. Dalam penelitian ini sampel berjumlah 165
responden yang dipilih dengan menggunakan metode purposive sampling dan alat

analisi yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM).

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, maka diperoleh hasil bahwa nilai
pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
kualitas layanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, Nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening,
Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening

Kata kunci : nilai pelanggan, kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas

pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of customer value and service quality
on customer satisfaction and loyalty of Lion Air airline in Yogyakarta Special
Region. Subjects in this study are individuals who have used or become passengers
of Lion Air airlines for at least 1 year. In this study, 165 respondents were selected
by using purposive sampling method and the analytical tool used is Structural

Equation Modeling (SEM).

Based on the analysis that has been done, the results obtained that the value
of customers positively and significantly affect customer satisfaction, service
quality positively and significantly influence on customer satisfaction, customer
satisfaction positively and significantly affect customer loyalty, customer value
positively and significantly to customer loyalty through customer satisfaction as
intervening variable, service quality have positive and significant influence to

customer loyalty through customer satisfaction as intervening variable

Keywords: customer value, service quality, customer satisfaction, and customer loyalty.
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