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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, SERVICE
ORIENTATION, AND PRICING STRATEGIES TO CUSTOMER
SATISFACTION AND LOYALTY(STUDY TO CUSTOMER AIR

ASIA FLIGHT SERVICES IN SURABAYA)

Along with the development of science and technological advances
in transportation more and more means of transportation used by the
customer. one of the many transport demand by customers in general are air
transport, the number of new airlines that operate in this competition, then
the company should be able to perform the way that can increase sales
volume by providing the best service quality.

This study is to examine the influence of service quality, service
orientation, and pricing strategies to customer satisfaction and loyalty.
samples used in this study of 200 respondents. As for the criteria of the
respondents were people who had worked with at least 17 years of age and
who had used the Air Asia flight services in Surabaya and frequency of
travel as much as 1-4 times or more than 4 times a year.

Result of this study is that there is a positive influence among
service quality on satisfaction, pricing strategies on orientation service
satisfaction on customer loyalty.

Keywords: Quality of Services, Orientation Services, Pricing Strategies,
Satisfaction, Customer Loyalty



ABSTRAK

Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan kemajuan
teknologi di bidang transportasi semakin banyak alat transportasi yang
digunakan pelanggan. salah satu transportasi yang banyak diminati oleh
pelanggan pada umumnya adalah transportasi udara, banyaknya perusahaan
penerbangan baru yang beroperasi dalam persaingan ini, maka perusahaan
harus dapat melakukan cara yang dapat meningkatkan volume penjualan
dengan memberikan kualitas layanan yang terbaik.

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, orientasi
layanan, dan strategi harga terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.
sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 200 responden.
adapun kriteria responden adalah orang yang sudah bekerja dengan usia
minimal 17 tahun dan yang pernah menggunakan jasa penerbangan Air Asia
di Surabaya dan frekuensi bepergian sebanyak 1-4 kali atau lebih dari 4 kali
dalam setahun.

Hasil penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif antara kualitas
layanan dengan kepuasan, strategi harga dengan orientasi layanan, kepuasan
dengan loyalitas pelanggan.

Keywords: kualitas layanan, orientasi layanan, strategi harga, kepuasan,
loyalitas pelanggan



