eI
Nk 7|
'_!:__'Il ! |

PENGARUH CITRA PERUSAHAAN DAN KEPUASAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN

(Studi Kasus Pada PT. Garuda Indonesia Cabang Padang)

SKRIPSI

Untuk Memenuhi Sebahagian Syarat Mencapai Gelar Sarfana Ekonomi

Program Studi Manajemen

DMeh

YONA YULIA SART

BF: 06152088

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMNMI
UNIVERSITAS ANDALAS
FADANG
20140



quu. Adlumn: Unnversitas Poo Alumm Fakolias
YONA YULLA SARI

|
a). TempatTangoal Lahir: Lubuk Alung/29 Seplember 1988 bl MNama |
Orang Fua © Drs. Herman Harune Bsc. MM den Ernewaty B, Spd c)
Fakultas: Ekonomi d). Jurusan: Manajemen el Moo BP: 06 152 088 1L
Tangesl Lulus: 3 Agnstus 2000 p), Predikal Lulus: Sangat Memuaskan b).
IPK: 317 iy Lama Swdi; 4 tahun j), Alamat Orang Tua: Villa Melati Mas
Blok C Mol Tabing padang

PENGARUH CITRA PERUSAHAAN DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA PT.
GARUDA INDONESIA CABANG PADANG

Sawipyi ST (el Vona Yalia Savi
Porebinbivng DV Beivd Privea Lite, 85 MM

ABSTRAK

Lavalitas pelanggan adalah fakior dominan dalam mencapai organisasi vang sukses. Studi
ini memperfuas mengenai keterkattan antara lovalitas pelangpan, citre perusabiaan dan kepuasan
pelanggan. Hal ini menarik untuk dikaji oleh organisasi dalam fingkup hospitality. Sampel vang |
| diambil schesar 150 sampel. Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu citra perusabaan dan
| kepuasan pelanggen, sedenghan variabel terikat dalam penelitian ini yaitu loyalitas pelenggan,

Foesimpulan penelinan im adalah ada pengaruh positift antars citra perusahaan dan
kepuasan pelanggan terhadap lovelitas pelanggan pada PT. Garoda Indonesia cabang Fadang,
Berdasarkan hasil rerschut peneliti memberikan saren yailu perusahaan haros dapat menjaga citra
| perusahann dan memperhatikan harapan pelanggan atas jasa vang diberikan agar pelanggan tetap

loyal terhadap perusashaan, karena jika jasa wvang diberikan sesuai dengan yang diinginkan
| pelanggan maka citra perusahoan akan semakin baik di mata pelanggan serta pelanggan akin
merasa puas dan loysl.
| koata kunci ; Citra Perusahaan, Kepuesan Pelanggan, Lovalitas Pelanggan

Skripsi ini telph diperahankan di depan sidang pengujl dam dinyatakan uius peda tanggsl 3 Agustus
2014,
Abstrak ini Telah disetujui cleh pembimbing dan penguji ;

()
Tanda Tangan | 1 "'..]“ltu.n_ﬂ__ 2%{ 3 'r/liE;f‘J

Nama Terang | DR Vesa Pujai, SE, MM.Tech | OR. Riftni Prima Lita, SE, MM En BesrllSE, MM

Wengotahui,
Retua Jurusan Manajemen

V. Harif Amali Rivai, SE. M_5i
MNP, D972 199700 1)) Tanda Tahgan

Adumins relah mendafiar ke fekoltos/ universitas dan mendapat nomor alumns;
Peiugas FakulizsUniversiias
Moo Al Fakulias IWima Vanda Temean

Mo, Alummi Unversits Mama Tanda Tangan




BAR I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belnkang

Dunia persaingan bisnis vang makin global memaksa para pelaku bisnis
berpikir keras wuntuk memilih dan mencrapkan strategi, agar produk mereka
diterima di pasar. Dunia industri vang tumbuh denpan pesat mengancam
cksistenst  perusabasn—perusahaan yanp  scbelumnya  menguasal pasar.
Bermacam-macam  strategi pemasarzn dilancarkan perusahaan  untuk
memperelch dan mempertzhankan pasar mercka, Bila kita perhatikan, strategi
pemasaran vang tampak sekarang semakin inovatif Tapi stratcgil pemasaran
vang inovatif belum tentw efeknif untuk meningkatkan angka penjualan produk.

Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas, lika kinerja
melebihi hasapan, pelanggan amat puas atau senang. Kepuasan yang tinggi atau
kesenangan cenderung akan menyebabkan pelanzgan  berperilaky  positif,
terjadinya kelekatan emoesional terhadap merek, dan juga preferensi rasional
sehingga hasilnya adalah kesetiaan (lovalitas) pelanggan yang tinggi.

Garuda Indonesia merupakan salah sate  perusabaan  penerbangan
nasional yang meramaikan dunia bisnis lavanan jasa transportasi udare. Garuds
Indenesia kini berada pada tahap furnaronnd, di atas landasan kokoh vang telah
dibangun sejak beberapa tabun yang lalu. Momentum transformasi Garuda

Indenesia berlanjut dengan upaya-upaya peningkatan keselamatan penerbangan,




kualitas pelayanan kepado penumpang, serta peremajaan armada, membuka
cakrawala vang lehil luas denpan berbagai peluang pertumbuban,

Garuda Indenesia melskokan perubahan vang diinternalisasi dengan
nilai-nilal perusahaan disingkat dengan FLY HI, vakni eficiend & offfvciive,
fovalty, customer  centricity,  fonesty & apeanesy,  serln indegrei. Key
performance indicators (KPP diterapkan untuk mengikat tap orang dengan
target perubahan, Garuda Indonesia sebagai penerbangan terbaik di Indenesia
memberikan pelayanan eksklusif berlebih berupa surprise fres (kejutan harga)
bagi penerbangan domestik, Swrprive fares adalah sebuah benluk promo Garnuda
Indonesia terbaru dalam memberikan harga mureah di Juar harga bissa pada
waktu tertentu. Garuda [ndonesia juga memberikan layanan caficenter 24 jam
dan kantor cabang paruda untuk para calon penumpang vang ingin mengetahui
mformasi penerbangan bila terjadi perubahan jadwal,

Dalam kondisi persaingan yang ketat akibat munculnya pesaing baru.
Garuda Indonesia harus berupaya mengantisipasi perubahan vang terjadi dalam
lingkungan bisnis jass penerbangan. Perubahan tersebut menuntut penerapan
strategi baru untek melayani kebutuhan konsumen dan menciptakan kepuasan

bagi para pelangeannya,
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PENUTLIP

| Kesimpulan

Penelilian  ini meneliti pengaruh  citra perusghaan  dan kepuasan
pelanggan sehagai variabel independen terhadap lovalitas pelangean sebagai
variabel dependen pada PT. Garuda Indonesia cabang Padang. Penelitian ini
dilakukan dengan  menvebarkan  kuesioner  kepada 130 pengguna jasa
penerbangan PT. Garuds Indoncsia cabang Padang. Dala dislah dengan
menggunakan SPSS 1300 for Windows

Penelitian i menunjukkan bahwa citra perusabaan dan kepuasan
pelanggan memiliki pengaral yang signifikan terhadap lovalitas pelangean. PT.
Giarida [ndonesia cabang Padang sudah mampu membangun citra perusahasn
dan kepuasan pelangpan yang positif terhadap pelanggan, Pada variabel ¢t
perusahaan, perusahaan dinilai sudah mampo untk menciptakan  image
perusahaan yang positif, hal ini ditandai dengan tingkat capaian responden
tertinggi pada item cilra perusahaan yang berarti bahwa perusahasn berhasil
untuk memposisikan image vang mereka tampilkan dalam melayani publik
dengan baik. Pada kepuasan pelanggan, perusabaan dinilai sudah mampi untuk
memenuhi apa vang menjadi harapan pelanggannya, hal ini ditandai denpan
banyaknya pelanggan yang merasa apa yang mereka rasakan dan vang diperoleh

selama menggunakan lavanan penerbangan bersama PT. Garuda Indonesia
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