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ABSTRAK

~Natasha Gabrielle / 27140177 / 2018 / Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Layanan terhadap
ELoyaIitas Pelanggan Maskapai Garuda Indonesia / Dosen Pembimbing: Lily Harjati, Ir., M.M.

w bueue

D

éS@t ing; sektor pariwisata di Indonesia sedang meningkat dengan dipromosikannya kampanye
cWondegful Indonesia dan membuat wisatawan domestik dan asing untuk berwisata di Indonesia.
Satah satu opsi transportasi yang banyak digunakan adalah pesawat terbang karena pesawat
%m@’upakan transportasi paling cepat dan aman untuk mencapai lokasi wisata yang jauh. Karena
git@, bisnhis maskapai penerbangan makin berkembang di Indonesia karena semakin banyak
owisatawan yang ingin datang berwisata ke Indonesia. Untuk itu, perusahaan harus mampu

gmgncip’takan loyalitas pelanggan dengan cara menerapkan citra merek dan kualitas layanan yang
Thaik.

9S

By yndn
pun-bu

J

ETédapat 3 dimensi untuk mengukur variabel loyalitas pelanggan yaitu melakukan pembelian
culang, anereferensikan kepada orang lain, dan kebal terhadap produk pesaing. Untuk mengukur
gvariabgl 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.

njuesua W e

“Metode penelitian yang digunakan adalah judgment sampling dengan mengumpulkan data
Smelalui- kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yang sudah menggunakan jasa
Spenerbangan 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

Slinear berganda. Alat bantu yang digunakan adalah SPSS 20.0

ngaAua

c |
P~

oHasilgenelitian menunjukkan bahwa jumlah responden terbanyak adalah perempuan dengan
vrentang, usia 18-25 tahun dan berstatus sebagai karyawan dengan pendidikan terakhir sarjana.
SBerddsarkan 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
layanah 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,

C@reﬁtly, 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
csafést transportation to reach distant tourist sites. Therefore, the airline business is growing in
aln@onesia as more tourists want to come to Indonesia. Because of that, the company must be

niatﬂ_e ta-create customer loyalty by applying a good brand image and service quality.

dinnbusw buede

pbega

n

ynJnjas ne

N

Kere are three dimensions to measure customer loyalty variable that are to repurchase, refer
Ztozothers, and immune to competitors' products. To measure the brand image variable, there
ﬁa[ié 3 gdimensions of brand strength, brand favorability, and brand uniqueness. For service
cqualityvariable, there are 5 dimensions to measure that is responsiveness, reliability, assurance,
“tangibflity, and empathy.

eduey |

JThe rgsearch method used is judgment sampling by collecting data through questionnaires
cdistribated 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,
SLikert gcale, classical assumption test, and multiple linear regression test. The tool used is SPSS
520.0.

aw uep

=The rg8ults showed that the largest number of respondents were women with the age range 18-
25 yedrs and their status as employees with the last education level is undergraduate. Based on
=

smultiple linear regression analysis, it is found that there is significant and positive influence of
vbrand.mage and service quality to customer loyalty.

:Jaquin

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

qualitys
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v;Puji dan syukur peneliti panjatkan kepada Tuhan Yesus Kristus atas segala kasih

k nlaNya sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh Citra
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rek dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan Maskapai Garuda Indonesia”
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3 ynJn
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aka peneliti menerima kritik dan saran yang disampaikan agar di kesempatan yang
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Akhir kata, peneliti berharap apa yang telah peneliti paparkan dalam skripsi ini

apat berguna bagi berbagai pihak yang memerlukannya.

Jakarta, Mei 2018

(319 uery XMyl BX13RWIOJU] UBP SIUSIF 3NIISU

Natasha Gabrielle

1g INISU|

vi

ueni JIM) e)I3ew.ioju] uep sius



— IO 1O O© ©O© O I~ O o O

IX
X

Xi
10
11
12
14
16
19

.. Vil
.21

DAFTAR ISI
tar s
S‘ftar’;TabeI
Vi

(071 = T 1V =] SR
KUBIITAS ...ttt e e et e e e s et e e e eneenreeneeenes

(Y2 - USRS
Loyalitas Pelanggan..........c.ooiiiiiiiiii e

PIFAN Lt e este e e sraesteetesree s e etesnnesrnenesreesreensesneesreensenees X
atar Belakang Masalah ...

PENDAHULUAN

B LAYANAN Lt

73
o4

IAENTITIKAST IMASAIAN ... e
LANAASAN TRONT ..ottt e e e e e e ettt e e e e e e e et e e e e e e e eeeaens

CABALASAN MASAIAN -

2.
=5 Kualitas La

Erl. IVIBIEK e ettt e e e et e et e e e e e e e ——aaaaaaaaas
o,
5
36.
B§Penelitian TEAANUIU oo e,

PEngantar

Kwik Kian

=
E.ZRUMUSAN MASAIAN ...t e e

ti

A
D.ZBAtaSaAN PeNEIITIAN ..ocoeee ettt e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e re e e eareaes

E
S
S
=
@ _.mx isnis Qm: Inform
S m < o
T Bk mmvﬁm,@_ Mcmm ng-Und@ng
x ;HO_ mﬂm%w BAmécva chmo_m: au Seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan Bm:v\mdc;m: sumber:
W ,& a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

Bﬁx ut

r

-
L
F. ?,Tujuan PENEIITIAN ...t e

G.eManfaat PN IIAN e et a e

ip

a
A

C,‘!’,Kerangka PEMIKITAN ..t e e
D§H|pote3|s

(7]
tar%ambar

tard.am
BABH: KAJIAN PUSTAKA

PENGESANGN .......cveviieiiciccieete ettt st re st st e et e st sa e sbeste s eresbesnenesresnennerenne D

D
B



22
22
24
.29
29
30
39

=Teknik Pengambilan Sampel ...........ooo o
48
63
63
.66
68
72
73

embahasan
75
e

viii

ANalisis Regresi BErganda............cooviiiiiiiiiiieese s

ambaran Umum ODbjek Penelitian...........cccccveviiiiiieii e
UJI ASUMST KIASTK ..ttt

: ANALISIS DAN PEMBAHASAN

ANALISIS DESKITPLIT. ...
HAST PENEIITIAN.........eiiiiie et nreas

perasionalisasi Analisis Variabel Penelitian ..o,
STEKNITK ANAIISIS DAL .....oviiviiiieiieiieieie ettt

O

.2Teknik Pengumpulan Data ...........coooeiiiiiiiiiiceee e

=1

ipka nfTlik TBI KKG al.ym:mwﬁ Bhsnis da _sﬁzﬁscxm Mk

O 0 W uw m < O O
Hak Cipta Dilimungi Undang-Undang <
gl 1. Dilarang mengutip mmcm@n@: atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan Bmﬂw\mcc;mz sumber:
@Ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
HAKM\_H_%_HMMW:%M@E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.

B . DESAIN PONEIITIAN ..t e et e e e e et e e e e e e e e e e e e e e ennenenenees
v
(o)

A@byek PENEIITIAN ...ttt be e re e enes

Igstitut Bisnis dan Informatika Kwik Kian

D.

BAB IlIl: METODOLOGI PENELITIAN
A §<e5|mpulan
=
ST Y- 1 1 TR
o
Daftar Pustaka

BAB ‘E KESIMPULAN DAN SARAN



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

DAFTAR TABEL

_Tabel 1.1 Top Brand Awards Kategori Airlines Tahun 2018 ...........ccoc.oeevvrervvrecroenereessi 3
§Tabe|\2.1 Penelitian Terdahulu L..........c.cooiiiiiiiiiiciiieece ettt sre s 16
éTabeI 2.2 Penelitian Terdahulu 2. 17
%T%)el 23 Penelitian Terdahulu 3. 18
%Tgbel 24 Penelitian Terdahulu 4...........c.ccooiiiiii e 19
@T@ael 31371 Operasionalisasi Variabel Citra Merek ..........ccccocovviiiiiiiiiiiinec, 25
%T@el 3.2 Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan..........c.ccocceveeiiniienieenenie e e 26
%Tﬁael 33 Operasionalisasi Variabel Loyalitas Pelanggan ...........ccccocevveveiieiieve s 28
STADEN B SKAIA LIKEI .. 33
gT%?oel 4:1 Hasil Uji Validitas Variabel Citra MErekK...........coovvveeurireeeieeeeeeeseeeeeseesen s 48
§T§3el 42 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan .............ccccccveviiieiiiiie i, 50
?Téoel Z3 Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan..........cccccooeveienenenininicce 52
gTabeI 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Citra Merek ........ccccooovviveieiinniinie e 53
é’TabeI 215 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan ...........ccccoovveieneienineneieees 53
gTabel &6 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan..........cccccoevviiiniiiniiccene 53
STabel 4.7 Profil Responden berdasarkan Jenis Kelamin ... 54
gTabeI 48 Profil Responden berdasarkan USIa..........cocooeeiiiieiinineeeseseeseseeeese e 55
%Tabel 4.9 Profil Responden berdasarkan PEKErjaan ............ccooevveiiivieiicii e 56
,%Tabel 4.10 Profil Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir .............ccccccoovveveiiieiiecicinenen, 57
%TabelA.ll Analisis Variabel Citra MEreK..........ccoiviiiieiiee e 58
%Jabelil.lz Analisis Variabel Kualitas Layanan ...........cccoeiiiiiiiinieese e 60
Z%Tabeli.li% Analisis Variabel Loyalitas Pelanggan............cccooiiiiiiniiiieie e, 62
ETabelﬁ.M UJENOIMAITAS ... 63
%Tabel~—4'.15 Uji HEteroSKEAASTISIEAS ............vveeeereeeeeeeceesesiessessess s 64
ﬁTabeI?4'.16 Ui AULOKOTEIASE ...ttt 64

Tabel4.17 Uji MUILIKOINEATEAS .....ccveeiieiie ettt 65

Tabel2.18 Uji Keberartian Model (Ui F).....coooiiiiiicc e 66

Tabel4.19 Uji Signifikan Koefisien (Ui 1) ..o 66

Tabel4.20 Uji Koefisien Determinasi (R2) ........cccovcueveeeiereeiieeieseeeeesesse s iesesse s s, 68



45
45
46
46
47

mb@f 4.5 Lounge Garuda INJONESIA..........couiiiiiieieieie e

GSmbg 4.6 L0ogo Garuda INAONESIA. .........ccueieeiiiiie et

DAFTAR GAMBAR

ar 1.1 Safety Ranking Garuda INdonesia...........ccouvriniininnn e

mbé_r_ 2.1 Kerangka PemMIKITAN .........cc.oiiiiiiiciiee sttt

©

=

bar 4.2 Kabin First Class Garuda INJONESIA. ........eeeeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeseeesseenes

ba 4.3 Kabin Business Class Garuda INdONeSIa ........oooeeeeeeeeeeeeeeee e

,-p

t Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian

3 ]
éinbaé 4.1 Pesawat Garuda INAONESIA ... ...veeeeeeeeeee et e et e e e e e e e e e e e eeas

©
Gambar 3.1 ANalisa DUIDIN-VWALSON ........o.vveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeer oo ee oo e ereresereserereseresesererererenns

ba 4.4 Kabin Economy Class Garuda INAONESIA .........ccoovereiiriiiiiiieeeee e

ang-Undang

n.wuam;:mc:
D_M.uﬂm:@ mengutip ma%cm@_m: m@mc Seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
mmmw a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&m_ﬁm_mmwﬂmmﬂ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

~Gamb
G



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

Ras®
—Lampifan 1

Lampiran 2:

DAFTAR LAMPIRAN

TKUBSIONEY <. 77

Data Hasil Pra-Kuesioner Variabel Citra Merek ........ccooueeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeee. 82

S
<cLampiian 3: Data Hasil Pra-Kuesioner Variabel Kualitas Layanan................ccccoeevvvecvcvennnn. 83
3 3 . : . .
gLﬁnplgn 4: Data Hasil Pra-Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan .............c.ccocoovniiinnennn. 85
T%L@npi@n 5: Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Citra Merek ............cc.cccoveeeneee. 86
ﬂé}npi:@n 6: Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan..................... 87
‘Lampiran 7: Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan................ 88
> c wn
;H’La:inpi;:rhn 8: Data Hasil Kuesioner Variabel Citra Merek..............cococoeeiivincniiccnce, 89
c C -+
gL@npigan 9: Data Hasil Kuesioner Variabel Kualitas Layanan ...........ccccccooevveveiiieieenesinennn, 92
ELajmpiﬁan 10: Data Hasil Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan...........c.cccccccevvvevviieiiennenn, 97
o C
§L§npi9§?n 11: Hasil Analisis DeSKIiptif..........ccoveiiiiiiicircc e 100
gLa'?mplEn 12: Hasil Uji ASUMSi KIGSIK .......c.cvcviiirieiriieiiicceeeeeete e, 109
?Lampi;ﬁan 13: Hasil Analisis Regresi Berganda ............cocoeiireiinineieie s 111
o =
3 2,
® Fy
2 =
S L
= 3
5 @
> o
C—
2 =
® 0n
c s
= -
) =
> -
5 =
- (7]

Q.

Q

=)

2

(=]

1

3

Q

s

x

()

; Xi

;

)

)

s |



