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ABSTRAK 

 

Natasha Gabrielle / 27140177 / 2018 / Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Maskapai Garuda Indonesia / Dosen Pembimbing: Lily Harjati, Ir., M.M. 

 

Saat ini, sektor pariwisata di Indonesia sedang meningkat dengan dipromosikannya kampanye 

Wonderful Indonesia dan membuat wisatawan domestik dan asing untuk berwisata di Indonesia. 

Salah satu opsi transportasi yang banyak digunakan adalah pesawat terbang karena pesawat 

merupakan transportasi paling cepat dan aman untuk mencapai lokasi wisata yang jauh. Karena 

itu, bisnis maskapai penerbangan makin berkembang di Indonesia karena semakin banyak 

wisatawan yang ingin datang berwisata ke Indonesia. Untuk itu, perusahaan harus mampu 

menciptakan loyalitas pelanggan dengan cara menerapkan citra merek dan kualitas layanan yang 

baik. 

 

Terdapat 3 dimensi untuk mengukur variabel loyalitas pelanggan yaitu melakukan pembelian 

ulang, mereferensikan kepada orang lain, dan kebal terhadap produk pesaing. Untuk mengukur 

variabel citra merek terdapat 3 dimensi yaitu kekuatan merek, kesukaan merek, dan keunikan 

merek. Untuk variabel kualitas layanan terdapat 5 dimensi untuk mengukurnya yaitu responsif, 

dapat diandalkan, dapat dipastikan, dapat dilihat, dan empati. 

 

Metode penelitian yang digunakan adalah judgment sampling dengan mengumpulkan data 

melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yang sudah menggunakan jasa 

penerbangan maskapai Garuda Indonesia lebih dari 1 kali. Alat ukur dalam penelitian ini adalah 

uji validitas, uji reliabilitas, persentase, rata-rata, skala likert, uji asumsi klasik, dan uji regresi 

linear berganda. Alat bantu yang digunakan adalah SPSS 20.0 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jumlah responden terbanyak adalah perempuan dengan 

rentang usia 18-25 tahun dan berstatus sebagai karyawan dengan pendidikan terakhir sarjana. 

Berdasarkan analisis regresi linear berganda didapat hasil bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan dan positif dari citra merek dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa secara keseluruhan citra merek dan kualitas 

layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan persentase rata-rata baik yang artinya 

pelanggan loyal karena maskapai Garuda Indonesia mempunyai citra merek dan kualitas 

layanan yang baik. 
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ABSTRACT 

 

Natasha Gabrielle / 27140177 / 2018 / The Influence of Brand Image and Service Quality on 

Customer Loyalty of Garuda Indonesia Airline / Advisor: Lily Harjati, Ir., M.M. 

 

Currently, the tourism sector in Indonesia is on the rise with the promotion of the Wonderful 

Indonesia campaign and making domestic and foreign tourists to travel in Indonesia. One of 

the most widely used transportation options is airplanes because the aircraft is the fastest and 

safest transportation to reach distant tourist sites. Therefore, the airline business is growing in 

Indonesia as more tourists want to come to Indonesia. Because of that, the company must be 

able to create customer loyalty by applying a good brand image and service quality. 

 

There are three dimensions to measure customer loyalty variable that are to repurchase, refer 

to others, and immune to competitors' products. To measure the brand image variable, there 

are 3 dimensions of brand strength, brand favorability, and brand uniqueness. For service 

quality variable, there are 5 dimensions to measure that is responsiveness, reliability, assurance, 

tangibility, and empathy. 

 

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

distributed to 100 respondents who have used Garuda Indonesia airline service more than 1 

times. Measuring tools in this research are validity test, reliability test, percentage, average, 

Likert scale, classical assumption test, and multiple linear regression test. The tool used is SPSS 

20.0. 

 

The results showed that the largest number of respondents were women with the age range 18-

25 years and their status as employees with the last education level is undergraduate. Based on 

multiple linear regression analysis, it is found that there is significant and positive influence of 

brand image and service quality to customer loyalty. 

 

This study concludes that overall brand image and service quality have an effect on loyalty of 

Garuda Indonesia airline’s customer with a good result of average percentage which means the 

customers are loyal because Garuda Indonesia airline has a good brand image and service 

quality. 
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