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MOTTO 

 

“Dan Dia bersama kamu di mana saja kamu berada. Dan Allah Maha Melihat apa 

yang kamu kerjakan.” (Q.S. AL-Hadid: 4) 

“Barang siapa bertakwa kepada Allah maka Dia akan menjadikan jalan keluar 

baginya, dan memberinya rezeki dari jalan yang tidak ia sangka, dan barang siapa 

yang bertawakal kepada Allah maka cukuplah Allah baginya, sesungguhnya Allah 

melaksanakan kehendakn-Nya, Dia telah menjadikan untuk setiap sesuatu kadarnya.” 

(Q.S. Ath-Thalaq: 2-3) 

“Manfaatkanlah lima perkara sebelum lima perkara: waktu muda sebelum waktu 

tuamu, waktu sehatmu sebelum masa sakitmu, waktu kayamu sebelum masa fakirmu, 

waktu luangmu sebelum waktu sibukmu, dan waktu hidupmu sebelum matimu.” 

(H.R. Al-hakim no.341) 

“Jangan pernah mengharapkan imbalan dari apa yang telah kamu berikan.” 

(Rizatun Zuhro) 
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INTISARI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga, kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada pengguna 

Maskapai Lion Air di Daerah Istimewa Yogyakarta. Variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah persepsi harga, dan kualitas pelayanan sebagai variabel eksogen. 

Kemudian variabel kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan sebagai variabel 

endogen. Subjek dalam penelitian ini adalah masyarakat Daerah Istimewa 

Yogyakarta dengan kriteria yang telah ditentukan. Sampel yang digunakan berjumlah 

130 responden yang ditentukan dengan metode purposive sampling. alat analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modelling (SEM), dengan 

software AMOS versi 22. 

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan pada penelitian ini,diperoleh 

hasil bahwa persepsi harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

persepsi harga tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, kualitas pelayanan memiliki pngaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu kepuasan pelanggan mampu 

memediasi variabel persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Kata Kunci: Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, dan 

Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyse the effect of price perception, service quality on 

customer satisfaction and customer loyalty of Lion Air Airlines users in Special 

Region of Yogyakarta. Variables used in this study are price perception, and service 

quality as exogeneous variables. Then the variables customer satisfaction and 

customer loyalty as endogenous variables.This study was conducted on customers of 

Lion Air Airlines in Special Region of Yogyakarta with predetermined criteria, and 

taken as many as 130 respondents using purposive sampling method.Analysis tool 

used in this study is SEM ( Structural Equation Modeling) that operated through 

AMOS software in version 22. 

The study found that: (1)price perception has no significant effect on 

customer satisfaction. (2) service quality has positive and significant effect on 

customer satisfaction. (3) price perception has no positive and significant effect on 

customer loyalty. (4) service quality has positive and significant effect on customer 

loyalty. (5) customer satisfaction has positive and significant effect on customer 

loyalty. (6) customer satisfaction is able to mediate the variable price perception and 

service quality on customer loyalty. 

Keywords: Price Perception, Service Quality, Customer Satisfaction, and Customer 

Loyalty. 
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