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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh dan
harga, kualitas pelayanan, dan citra terhadap kepuasan pelanggan Garuda
Indoenesia di Jakarta. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode
purposive sampling. Peneliti menyebarkan kuesioner kepada 151 responden dan
responden dari penelitian .ini adalah pengguna jasa penerbangan Garuda
Indonesia. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dari
harga, kualitas pelayanan, dan citra terhadap kepuasan pelanggan Garuda
Indonesia di Jakarta. Kualitas pelayanan adalah variabel dengan pengaruh terbesar
terhadap Kepuasan Pelanggan dalam penelitian ini yang diikuti dengan Citra
Perusahaan . kedua variabel tersebut memiliki pengaruh positif. Variabel harga
memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, Harga, Citra Perusahaan.
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ABSTRACT

The aim of this research is to find out whether there is the effect from Price,
Service Quality, and Company Image to Customer Satisfacation of Garuda
Indonesia. This research using purposive sampling method in gathering data from
questionnaire. One hundred and fiftyone. respondents who are Garuda
Indonesia’s customers were filled the questionnaire. The result of this research is
three independent variables have effect simultaneously to dependent variable.
Service Quality and Corporate Image have positif effect to Customer Satisfacation
whilst Price has negative effect.

Keyword: Service quality, Price, Corporate Image
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