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ABSTRAK 

 

Yurike Venesia/ 26100381 / 2014 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Maskapai Penerbangan TigerAir Mandala / Manajemen Pemasaran / 

Pembimbing : Ibu Lily Harjati, Ir., M.M.. 

 

Dengan bertambah pesatnya industri transportasi sekarang ini membuat persaingan antar 

perusahaan semakin ketat dalam merebut pelanggan serta mempertahankan pangsa pasar yang 

ada. Pelayanan dan penetapan harga yang baik merupakan suatu kesatuan dan bisa dilihat dari 

ekspektasi pelanggan. Ini menjadi salah satu alasan bagi perusahaan pelayanan untuk terus 

menciptakan kepuasan pelanggan terutama dengan pelayanan dan harga yang terbaik. 

 

Kualitas layanan dan persepsi harga merupakan suatu kesan keseluruhan atas performa dan 

kinerja yang diberikan oleh perusahaan. Beberapa penelitian terdahulu telah membuktikan 

kepastian akan pengaruh kualitas layanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. 

Pertanyaan nya adalah seberapa besar kedua variabel ini berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan sebuah perusahaan transportasi udara yang kerap digunakan oleh masyarakat jaman 

sekarang untuk berpergian? 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari secara empirik pengaruh pengaruh dari variabel 

kualitas layanan dan persepsi harga. Objek yang diteliti adalah perusahaan transportasi udara 

yang sedang eksis di kalangan masyarakat, TigerAir Mandala. Teknik pengumpulan data primer 

yang digunakan adalah analisis dari kuesioner yang disebarkan kepada 30 orang sebagai pre-test, 

lalu menyebarkan lagi kepada 100 pelanggan yang sudah pernah menggunakan pelayanan 

TigerAir Mandala. Alat ukur yang dipakai dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reabilitas, 

analisis deskriptif, uji asumsi klasik, uji korelasi, uji regresi linear sederhana dan berganda. 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan persepsi harga berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Artinya semakin baik kualitas layanan dan persepsi harga pada 

produk/pelayanan maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. 

 

Kualitas layanan dan persepsi harga yang berpengaruh kuat bagi pelanggan, akan menimbulkan 

kepuasan pelanggan yang sangat penting bagi keberlangsungan perusahaan. Maka dari itu upaya 

peningkatan performa dan kualitas perusahaan sangat dibutuhkan. 

 

 



 

ABSTRACT 

Yurike Venesia / 26100381/ 2014 / The Effect of Service Quality and Price Perceptions Against 

Customer Satisfaction on TigerAir Mandala Airlines/ Marketing Management / Advisor : Ms. 

Lily Harjati, Ir., M.M.. 

 

With the rapid increase among the transportation industry today, makes the competition between 

companies is getting tougher in order to capture customers and maintain the market share. 

Service and good pricing is a unity that can be seen from the customer's expectations. This is a 

reason for the company's to continue create customer satisfaction, especially with the best service 

and price. 

 

Service quality and price perception is an overall impression of the performance provided by the 

company. Several previous studies have shown the certain influence of service quality and price 

perception upon customer satisfaction. The question is how much these two variables affect 

consumer satisfaction an air transport company that is used frequently by people for travelling 

today? 

 

This research aims to empirically study the influence effect of service quality and price 

perception. The object of this research is the air transport company which recently exist in the 

community, TigerAir Mandala. The technique used for primary data collection is the analysis of 

questionnaires that distributed to 30 people as a pre-test, then it will be distributed again to the 

100 customers who have been using the services of TigerAir Mandala. Measuring devices that 

used in this study is validity test, reliability test, descriptive analysis, classic assumption test. 

correlation, simple and multiple linear regression. 

 

The results of this study indicate that the quality of service and price perceptions are influenced 

positively towards consumer satisfaction. This means that the better the service quality and price 

perception on products/services, the higher the customer satisfaction. 

 

A strong influence of  service quality and  price perceptions for consumers, will lead to customer 

satisfaction which is very important for the sustainability of the company. Therefore efforts to 

improve the performance and quality of the company is needed. 
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