ABSTRAKSI

RIKI FERDIYANTO. Pengaruh Perceived Service Quality, Perceived Value dan
Satisfaction Terhadap Customer Loyalty pada maskapai penerbangan Domestic
Sriwijaya Air Bandara Soekarno Hatta (dibimbing Suryari Purnama).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, nilai
yang dirasakan, dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Sriwijaya Air.

Pada penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner sebanyak
30 responden kepada pelanggan yang pernah merasakan kualitas layanan Sriwijaya
Air lebih dari 3 kali untuk melakukan analisis uji validitas dan reliabilitas. Data-data
yang telah memenuhi uji validitas dan reliabilitas maka dilakukan analisis lebih lanjut
dengan menyebarkan kuesioner kembali sebanyak 155 sebagai responden. Adapun
metode yang digunakan dalam pengambilan sampel ini adalah dengan menggunakan
Quota Sampling, metode analisis data yang digunakan adalah SEM (Structural
Equation Modeling) dengan menggunakan bantuan SPSS AMOS 2.1.

Hasil analisis didapat bahwa 5 hipotesis yang diterima. Hipotesis yang
diterima secara parsial yaitu Perceived Service Quality memiliki pengaruh terhadap
Satisfaction, dan Perceived Value memiliki pengaruh terhadap Satisfaction,
Perceived Service Quality, Perceived Value dan Satisfaction mempengaruhi
Customer Loyalty.
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