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ABSTRAK 

 Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan, 
Citra Perusahaan dan Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian tiket Garuda 
Indonesia. Responden dalam penelitian ini adalah para pengguna transportasi udara 
yang sering maupun pernah menggunakan jasa Garuda Indonesia. Metode 
pengumpulan data yang dipakai dengan menggunakan kuesioner. Penelitian ini 
menggunakan teknik probability sampling yaitu simple random sampling. Jumlah 
responden yang diambil sebanyak 100 orang. Metode analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah Analisis Regresi Linier Berganda dan untuk melihat 
kontribusi dari setiap variabel bebas secara parsial digunakan uji t serta untuk 
menguji hipotesis digunakan uji F. Terdapat dua variabel, yaitu variabel bebas dan 
variabel terikat. Variabel bebas terdiri dari Kualitas Layanan, Citra Perusahaan dan 
Persepsi Harga sedangkan variabel terikatnya adalah Keputusan Pembelian. 
 

 Berdasarkan analisis data yang dilakukan, hasil menunjukan bahwa Citra 
Perusahaan dan Persepsi Harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
Keputusan Pembelian sedangkan Kualitas Layanan tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Secara umum variabel Kualitas 
Layanan, Citra Perusahaan dan Persepsi Harga berpengaruh sebesar 68.2% dan 
sisanya 31.8% dipengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, Persepsi Harga, Keputusan 
Pembelian 
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ABSTRACT 

 This research was conducted to determine the effect of Service Quality, 
Corporate Image and Perceived Price on Purchase Decision of Garuda Indonesia 
tickets. Respondents in this research were users of air transportation who often or 
had used Garuda Indonesia's services. Data collection method used by using a 
questionnaire. This study uses a probability sampling technique, namely simple 
random sampling. The number of respondents taken as many as 100 people. The 
analytical method used in this study is Multiple Linear Regression Analysis and to 
see the contribution of each independent variable partially used the t test and to 
test the hypothesis used the F test. There are two variables, namely the independent 
variable and the dependent variable. The independent variable consists of Service 
Quality, Corporate Image and Perceived Price while the dependent variable is 
Purchase Decision. 

 Based on the data analysis performed, the results show that Corporate 
Image and Perceived Price have a significant influence on Purchasing Decisions 
while Service Quality does not have a significant influence on Purchasing 
Decisions. In general, the variables of Service Quality, Corporate Image and Price 
Perception have an effect of 68.2% and the remaining 31.8% are influenced by 
variables not examined. 

 

Keywords: Service Quality, Corporate Image, Perceived Price, Purchase 
Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Industri penerbangan adalah salah satu industri paling menarik di dunia. 

Industri penerbangan merupakan industri berteknologi tinggi yang bergerak cepat 

dan terus berkembang. Industri penerbangan bertanggung jawab untuk membawa 

penumpang dan kargo ke seluruh dunia sehingga sangat penting bagi ekonomi 

global serta memainkan peran penting dalam dunia bisnis. Seluruh maskapai 

penerbangan juga terus berinovasi untuk membuat perjalanan udara lebih efisien, 

berkelanjutan dan terjangkau.  

Salah satu maskapai di industri ini adalah Garuda Indonesia. Garuda 

Indonesia merupakan salah satu maskapai penerbangan nasional Indonesia yang 

berkantor pusat di Bandar udara Internasional Soekarno–Hatta. Maskapai ini 

dengan bangga menawarkan berbagai layanan dan produk yang mencerminkan 

keragaman dan budaya Indonesia mulai dari kain batik khasnya hingga makanan 

lokal di dalam pesawat.  Dari segi keselamatan, Garuda Indonesia memiliki reputasi 

yang kuat untuk keselamatan dan keandalan sehingga dinobatkan sebagai "Most 

Improved Airline 2017" oleh situs web pemeringkat maskapai global yang berbasis 

di Australia, yaitu AirlineRatings.com. (detikTravel, 2016) 

Garuda Indonesia sempat mengalami masa sulit yang hampir mengarah pada 

kepailitan. Faktor-faktor eksternal dan internal yang kompleks telah berkontribusi 

terhadap situasi tersebut. Persaingan ketat di industri penerbangan, lonjakan harga 

bahan bakar, fluktuasi kurs mata uang, dan masalah manajemen internal menjadi 

beberapa tantangan yang dihadapi oleh Garuda Indonesia. 
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Garuda Indonesia sendiri telah melalui perjalanan panjang hingga lolos dari 

pailit tersebut. Pada pertengahan tahun lalu, kondisi keuangan Garuda Indonesia 

anjlok akibat pandemi covid-19 yang menekan secara signifikan jumlah 

penumpang. Saat itu, utang perseroan mencapai Rp70 triliun dan bertambah Rp1 

triliun setiap bulannya. Tumpukan utang tersebut disebabkan pendapatan 

perusahaan tidak menutupi pengeluaran operasional, alias besar pasak daripada 

tiang. Akibatnya, perusahaan menyampaikan skema proposal restrukturisasi 

kepada lessor dan kreditur sebagai bagian dari upaya pemulihan kinerja perusahaan. 

(CNN Indonesia, 2022) 

Masalah manajemen internal juga turut berperan dalam situasi sulit yang 

dihadapi oleh Garuda Indonesia. Pengelolaan sumber daya yang tidak efisien, biaya 

operasional yang tinggi, serta pengambilan keputusan yang kurang tepat telah 

berdampak negatif pada keuangan perusahaan. Tindakan korupsi dan praktik bisnis 

yang tidak etis juga telah merusak reputasi Garuda Indonesia di mata masyarakat. 

Dalam menghadapi tantangan ini, Garuda Indonesia telah melakukan 

berbagai upaya perbaikan. Perusahaan ini melakukan restrukturisasi keuangan 

dengan mengurangi biaya operasional dan mengoptimalkan sumber daya yang 

dimiliki. Garuda Indonesia juga berusaha untuk meningkatkan efisiensi operasional 

dan memperbaiki manajemen internal. Upaya ini termasuk restrukturisasi utang, 

pemotongan biaya operasional dan peningkatan pengawasan internal. Meskipun 

Garuda Indonesia mengalami masa sulit dan hampir menghadapi kebangkrutan, 

maskapai ini tetap berkomitmen untuk mengembalikan stabilitas keuangan dan 

memperbaiki reputasinya serta berharap dapat pulih dan bangkit dari situasi yang 

sulit ini. 
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Dari latar belakang yang telah dijabarkan, penulis tertarik untuk mengetahui 

bagaimana pengaruh Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, dan Persepsi Harga 

terhadap Keputusan Pembelian tiket Garuda Indonesia yang membuat maskapai ini 

tetap bertahan dari kebangkrutan sehingga pada kesempatan penelitian kali ini 

penulis mengambil judul penelitian: “PENGARUH KUALITAS LAYANAN, 

CITRA PERUSAHAAN, DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN TIKET GARUDA INDONESIA” 

1.2 Rumusan Masalah 

 Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian 

tiket Garuda Indonesia? 

a. Apakah Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian tiket 

Garuda Indonesia? 

b. Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian tiket 

Garuda Indonesia? 

1.3 Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Keputusan 

Pembelian tiket Garuda Indonesia 

b. Untuk mengetahui pengaruh Citra Perusahaan terhadap Keputusan 

Pembelian tiket Garuda Indonesia 

c. Untuk mengetahui pengaruh Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian 

tiket Garuda Indonesia 
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1.4 Manfaat Penelitian 

a. Bagi Perusahaan Garuda Indonesia 

 Hasil Penelitian ini diharapkan bermanfaat dan berguna bagi Perusahaan 

Garuda Indonesia agar lebih mengetahui Kualitas Layanan, Citra Perusahaan, dan 

Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian konsumen. Dari penelitian ini juga 

bisa diharapkan menjadi sumber informasi bagi perusahaan Garuda Indonesia 

dalam meningkatkan kualitas layanan konsumen. 

b. Bagi Peneliti 

 Bagi peneliti berguna sebagai bahan referensi dalam mengaplikasikan ilmu 

yang telah di dapat selama berada di tahap perkuliahan serta memberikan 

pengalaman bagi penulis untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan, Citra 

Perusahaan, dan Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian tiket Garuda 

Indonesia. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Bagi peneliti selanjutnya dapat berguna sebagai sumber referensi untuk 

penelitian selanjutnya dan temuan yang diperoleh dapat menjadi pedoman bagi 

peneliti lain yang ingin mengambil topik variabel serupa. 

1.5 Batasan Penelitian  

a. Yang dimaksud dengan Garuda Indonesia dalam penelitian ini adalah salah 

satu perusahaan milik negara (BUMN) di sektor industri transportasi udara. 

b. Lokasi Penelitian: Daerah Istimewa Yogyakarta 

c. Responden Penelitian: Pengguna transportasi udara yang sering maupun 

pernah menggunakan jasa Garuda Indonesia 
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d. Jumlah Responden: 100 Responden yang berdomisili di Daerah Istimewa 

Yogyakarta 

e. Waktu Penelitian: Maret 2023-selesai 

f. Variabel yang di teliti: 

1. Variabel terikat, yaitu Keputusan Pembelian (Y) 

2. Variabel bebas, yaitu Kualitas Layanan (X1), Citra Perusahaan (X2) 

Persepsi Harga (X3) 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Kualitas Layanan, Citra 

Perusahaan dan Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian tiket Garuda 

Indonesia dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden 

a. Mayoritas responden di dalam penelitian ini adalah berjenis kelamin 

Perempuan dengan jumlah 53 responden (53%). 

b. Mayoritas responden dalam penelitian ini berusia kurang < 27 Tahun 

dengan jumlah 26 orang (26%). 

c. Mayoritas responden dalam penelitian ini berprofesi sebagai Pegawai 

Swasta dengan jumlah 35 orang (35%). 

d. Mayoritas responden dalam penelitian ini mempunyai pengeluaran per 

bulan sebesar > Rp.8.000.000 dengan jumlah 27 orang (27%). 

e. Mayoritas responden di dalam penelitian ini memiliki frekuensi penggunaan 

dalam 3 bulan terakhir sebanyak 1 Kali dengan jumlah 52 orang (52%). 

5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien 

 Berdasarkan hasil analisis regresi pada Koefisien Determinan (R2) dapat 

disimpulkan bahwa variabel Kualitas layanan, Citra Perusahaan dan Persepsi Harga 

mempengaruhi variabel Keputusan Pembelian sebesar 68.2% dan sisanya 31.8% 

dipengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti. 
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5.1.3 Hasil Analisis Uji t 

Berdasarkan hasil dari analisis Uji t, dapat disimpulkan bahwa variabel Citra 

Perusahaan dan Persepsi Harga secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian tiket Garuda Indonesia sedangkan variabel Kualitas 

Layanan secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian tiket Garuda Indonesia. 

5.2 Saran 

5.2.1 Bagi Perusahaan 

a. Kualitas Layanan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian namun Garuda Indonesia tetap harus 

mempertahankan Kualitas Layanan dengan terus melakukan penelitian, 

inovasi, dan pembaruan yang berkelanjutan untuk memenuhi harapan 

pelanggan. 

b. Citra Perusahaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian, maka dari itu Garuda Indonesia perlu menjaga citra baik 

perusahaan agar menjadi pilihan utama dalam pengambilan Keputusan 

Pembelian konsumen memilih maskapai penerbangan. 

c. Persepsi Harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian sehingga Garuda Indonesia perlu mempertimbangkan kembali 

dalam menetapkan harga yang ditawarkan untuk meningkatkan daya beli 

konsumen dalam pengambilan Keputusan Pembelian. 

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Disarankan bagi peneliti selanjutnya, yang pertama jika memilih variabel 

Kualitas Layanan agar diteliti tidak hanya dari costumer services saja melainkan 
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secara menyeluruh yang meliputi Kualitas Layanan seperti pramugari, ticketing dan 

lain sebagainya. Yang kedua menambah pertanyaan dalam kuesioner sesuai dengan 

indikator untuk masing-masing variabel agar mendapat hasil perhitungan yang 

lebih akurat.
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