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ABSTRAK 

Wirko Chrisharley / 21160210 / 2020 / Pengaruh Kualitas Layanan,Harga dan Promosi 
terhadap Kepuasan Pelanggan maskapai Lion Air Indonesia / Pembimbing : Dr. Drs. Tony 
Sitinjak, M.M. 

Transportasi udara merupakan transportasi yang sangat penting bagi kehidupan manusia, 
tentunya transportasi ini selalu digunakan oleh manusia karena transportasi ini merupakan 
transportasi yang cepat dan mudah. Tentunya dengan transportasi udara ini pun setiap 
manusia dapat berpergian dari satu pulau ke pulau lainnya dengan hitungan jam. Dengan 
transportasi udara ini pula dapat membantu sektor ekonomi di setiap Negara. Negara tercinta 
kita Indonesia pun memanfaatkan transportasi udara ini, dengan adanya transportasi udara 
kita dapat mempromosikan keindahan alam Negara kita agar wisatawan asing tertarik untuk 
datang ke Indonesia. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan maskapai Lion Air 
Indonesia melalui variabel Kualitas Layanan, Harga, dan Promosi. Kepuasan pelanggan 
merupakan hal yang penting dan menjadi pencapaian setiap perusahaan. Tentunya untuk 
mendapatkan kepuasan pelanggan, kualitas layanan, harga dan promosi menjadi suatu hal 
yang dipertimbangkan dalam mendapatkan kepuasan. 

Objek penelitian ini adalah Maskapai Lion Air Indonesia. Teknik pengumpulan data 
menggunakan teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner. Untuk pengambilan 
sampel, teknik yang digunakan adalah non-probability sampling serta metode yang 
digunakan adalah judgment sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan analisis regresi 
linier ganda. 

Hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi yaitu residu 
berdistribusi normal, tidak terdapat heteroskedastisitas, dan tidak terdapat multikolinearitas. 
Hasil analisis regresi berganda menunjukan bahwa model regresi dapat digunakan untuk 
memprediksi kepuasan pelanggan dan berdasarkan uji t dapat disimpulkan bahwa Kualitas 
Layanan, Harga dan Promosi memiliki nilai sig. lebih kecil dari 0.05 sehingga hipotesis 
diterima. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah Kualitas Layanan, Harga dan Promosi memiliki 
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan maskapai Lion Air Indonesia. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Harga, Promosi, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Wirko Chrisharley / 21160210/2020 / Effect of Service Quality, Price and Promotion on 
Customer Satisfaction of Lion Air Indonesia airlines / Advisor: Dr. Drs. Tony Sitinjak, M.M.  

Air transportation is a transportation that is very important for human life, of course, this 
transportation is always used by humans because this transportation is a fast and easy 
transportation. Of course, with this air transportation, every human can travel from one 
island to another in a matter of hours. With this air transportation can also help the 
economic sector in each country. Our beloved country, Indonesia, also utilizes this air 
transportation, with the existence of air transportation we can promote the natural beauty of 
our country so that foreign tourists are interested in coming to Indonesia.  

The purpose of this study is to determine the customer satisfaction of Lion Air Indonesia 
airlines through Service Quality, Price, and Promotion variables. Customer satisfaction is 
important and is the achievement of every company. Of course, to get customer satisfaction, 
service quality, price and promotion becomes a matter of consideration in getting 
satisfaction.  

The object of this research is Lion Air Indonesia Airlines. Data collection techniques using 
communication techniques by distributing questionnaires. For sampling, the technique used 
is non-probability sampling and the method used is judgment sampling. Data analysis 
techniques used in this study are the validity test, reliability test, descriptive analysis, classic 
assumption test and multiple linear regression analysis.  

The classical assumption test results show that the regression model meets the assumption 
that residues are normally distributed, there is no heteroscedasticity, and there is no 
multicollinearity. The results of multiple regression analysis show that the regression model 
can be used to predict customer satisfaction and based on the t test it can be concluded that 
Service Quality, Price and Promotion have sig values. smaller than 0.05 so the hypothesis is 
accepted.  

The conclusion of this study is Service Quality, Price and Promotion has a positive influence 
on customer satisfaction of Lion Air Indonesia airlines.   
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