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ABSTRAK 

 

Reinaldy Heliman / 23130221 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan, Promosi , Dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Udara Lion Air Di Jakarta Utara/ Prof. Dr. 

Husein Umar, MM., M.B.A. 

 

Pada era globalisasi ini, transportasi merupakan kebutuhan penting dalam menunjang kegiatan 

manusia, dengan adanya sarana transportasi yang baik, masyarakat akan semakin mudah 

melakukan mobilisasi dalam sehari - hari. Namun manusia juga tentunya memiliki keinginan 

(wants) yang harus dipenuhi juga oleh dirinya. Dalam menggunakan sebuah sarana transportasi 

setiap manusia pastinya ingin transportasi yang mudah, praktis, harga yang murah namun 

memiliki pelayanan yang maksimal, oleh karena itu perusahaan transportasi berusaha 

memberikan inovasi terbaik, berupa menyediakan kualitas pelayanan, menyesuaikan harga dan 

meningkatkan promosi untuk menciptakan kepuasan konsumen. 

 

Terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan untuk mengukur variabel kepuasan konsumen yaitu 

Kehandalan, Responsivitas, Jaminan, Empati dan Wujud. Untuk Harga terdapat 5 dimensi yaitu. 

Keterjangkauan harga, Kesesuaian harga dengan manfaat, Kesesuaian harga dengan kualitas, 

dan Daya saing harga. Sedangkan untuk Promosi terdapat 5 dimensi yaitu Penjualan 

perseorangan, Periklanan, Promosi penjualan, Publisitas dan Hubungan Masyarakat 

 

Metode penelitian yang dilakukan adalah purposive sampling dengan mengumpulkan data 

melalui kuesioner dengan menyebarkan kepada 100 responden yang merupakan konsumen 

pengguna jasa transportasi udara Lion Air. Alat ukur dalam  penelitian adalah uji validitas, uji 

reabilitas, presentase, skala likert, uji asumsi klasik, uji regresi liniear berganda. Alat bantu 

digunakan adalah SPSS 20.0.  

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jumlah responden terbanyak adalah perempuan dengan 

rentang usia 20-25 tahun, dan berstatus sebagai pelajar/mahasiswa. Berdasarkan analisis regresi 

linear berganda didapat hasil bahwa ada pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen, bahwa ada pengaruh dari harga terhadap kepuasan konsumen sedangkan tidak ada 

pengaruh dari promosi terhadap kepuasan konsumen. 

 

Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa secara keseluruhan bahwa kualitas pelayanan, 

dan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dengan persentase rata-rata yang tidak 

baik sedangkan untuk promosi tidak memiliki pengaruh yang signifikan serta memiliki 

persentase rata-rata yang tidak baik yang artinya konsumen tidak puas terhadap Lion Air dan 

tidak mementingkan promosi melainkan konsumen melihat dari kualitas pelayanan dan harga 

Lion Air tersebut. 

 

 



ABSTRACT 

 

Reinaldy Heliman / 23130221 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan, Promosi , Dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Udara Lion Air Di Jakarta Utara/ Prof. Dr. 

Husein Umar, MM., M.B.A. 

 

In this era of globalization, transportation is important for supporting human activities, with 

the presence of good transportation, the community will be easier to mobilize  everyday. But 

humans also have desire that must be met also by himself. In using  transportation every people 

wants an easy transportation, easy to use, cheap price but have maximum service, therefore 

transportation company try to give their best innovation, by providing service quality, adjusting 

price and increasing promotion to create consumer satisfaction. 

 

There are 5 dimensions of service quality to measure consumer satisfaction variables are 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Tangible. For the price there are 5 

dimensions that is. Affordability, price conformity with benefits, price conformity with quality, 

and price competitiveness. As for the Promotion there are 5 dimensions: Personal sales, 

Advertising, Sales promotion, Publicity and Public Relations 

 

The research method used is purposive sampling by collecting data through questionnaires by 

spreading to 100 respondents who are consumers of Lion Air transportation service users. The 

measuring instrument in the research is the validity test, reliability test, percentage, likert scale, 

classical assumption test, multiple liniear regression test. The tool used is SPSS 20.0. 

 

The results showed that the largest number of respondents were women with age range 20-25 

years, and status as student / student. Based on multiple linear regression analysis obtained 

result that there is influence from service quality to consumer satisfaction, that there influence 

of price to consumer satisfaction while there is no influence from promotion to consumer 

satisfaction. 

 

This study resulted that overall that the quality of service, and price influence the satisfaction 

of consumers, with average percentage is not good, while for promotion does not influenc the 

satisfaction of customers and the average persentase is not good which means consumers are 

not satisfied with Lion Air and not concerned with promotion but consumers concerned about 

the quality of service and Lion Air prices. 
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