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ANALISIS RESPONS KONSUMEN TERHADAP MEREK
PADA PT. GARUDA INDONESIA
DI MAKASSAR

Dengan hormat,

Dalam rangka menyelesaikan studi kami, maka dengan izin dan
kerjasama Program Pascasarjana Universitas Hasanuddin dengan PT. Garuda
Indonesia, kami bermaksud akan melakukan survei tentang “Analisis Respon
Konsumen terhadap Merek pada PT. Garuda Indonesia di Makassar™”.

Kami berharap anda berpartisipasi dengan cara memberikan jawaban
berupa penilaian langsung dari pernyataan-pernyataan yang telah disiapkan
seobyektif mungkin tanpa terpengaruh oleh kepentingan apapun.

Kami yakin bahwa jawaban anda tersebut akan kami jamin
kerahasiaannya, sehingga dapat memberikan masukan yang berarti bagi
perusahaan PT. Garuda Indonesia ke arah yang lebih baik, serta dapat
membantu anda meraih sukses dalam menjalankan bisnis ke depan.

Demikian, atas kesediaan dan waktu yang telah anda luangkan, kami

ucapkan banyak terima kasih.

Program Pascasarjana
Universitas Hasanuddin
Peneliti,

RAHMAWATI UMAR
No. Pokok: P P1700206026




A. Data Responden
Nama Konsumen
Umur
Pendidikan
Pekerjaan
Jenis Produk Garuda

yang Digunakan : Penumpang / Barang Bagasi
B. Cara Pengisian Kuesioner

Berikut ini adalah sejumlah pernyataan yang berkaitan dengan
penilaian Anda pada PT. Garuda Indonesia, untuk masing-masing
pernyataan dimohon untuk mengungkapkan sejauhmana Anda meyakini
bahwa ada pengaruh respons konsumen terhadap merek pada PT. Garuda
Indonesia di Makassar.

Bila Anda melingkari “1” berarti pilihan Anda terhadap karakteristik
pernyataan yang dimaksud adalah “sangat tidak setuju”. Sebaliknya, bila
anda melingkari “5”, berarti pilihan Anda adalah “sangat setuju.

Keterangan:

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Kurang Setuju (KS)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)



Pernyataan MEREK

Penilaian

No Kesadaran (X1) STS| TS| KS | S |SS
Mudah Diingat
1 |Kebanyakan konsumen menggunakan
produk PT. Garuda Indonesia karena mudah | 1 2 3 4 5
diingat
2 |Maskapai PT. Garuda Indonesia adalah
maskapai pertama yang beroperasi di| 1 2 3 4 5
Indonesia
Mudah Dikenal
3 Pr(_)duk PT. Garuda Indonesia sudah dikenal 1 5 3 4 5
sejak lama
4 |(Maskapai PT. Garuda Indonesia dikenal
1 2 3 4 5
memiliki banyak rute penerbangan
Memiliki Ciri Khas
5 [PT. Garuda Indonesia memiliki ciri khas logo
O 1 2 3 4 5
yang berbeda dengan maskapai lainnya.
6 |Pelayanan yang ramah menjadi ciri khas 1 5 3 4 5
dari PT. Garuda Indonesia
No Pernyataan Penilaian
Pengetahuan (X2) sTs| Ts|Ks | s |ss
Mudah Dimengerti Tujuannya
1 [Produk PT. Garuda |Indonesia bagi
. o 1 2 3 4 5
konsumen mudah dimengerti tujuannya
2 |PT. Garuda Indonesia memiliki jadwal 1 5 3 4 5
keberangkatan dan tujuan keberangkatan
Informasi yang Tersedia mudah Diserap
3 |Informasi produk PT. Garuda Indonesia 1 5 3 4 5
mudah diserap dan tersedia lengkap
4 |PT. Garuda Indonesia memiliki banyak
. . . ) 1 2 3 4 5
counter informasi dan penjualan tiket.
Deskripsi Merek Jelas
5 [Deskripsi merek produk PT. Garuda
. . 1 2 3 4 5
Indonesia jelas bagi konsumen.
6 |Merek produk PT. Garuda Indonesia telah 1 5 3 4 5
memikat hati konsumen
NoO Pernyataan Penilaian
Kesukaan (X3) STS| TS| KS | S | sS
Menyenangi

1 |Konsumen

senang dengan produk PT.| 1 2

3 4

5




Garuda Indonesia karena pelayanan yang
berkualitas

2 |Keramahan petugas mulai dari booking tiket
) 1 2 3 4 5
sampai ke pesawat
Terkenal
3 |Fasilitas pesawat menggunakan teknologi 1 5 3 4 5
modern
4 Jarnman keselamatan konsumen menjadi 1 5 3 4 5
prioritas
Diminati
5 [PT. Garuda Indonesia mendominasi rute
) . 1 2 3 4 5
penerbangan di Indonesia
6 |Setiap hari, penerbangan PT. Garuda

Indonesia nonstop

Merek Favorit

7 |Karena pengalaman bidang penerbangan,
PT. Garuda Indonesia menjadi favorit| 1 2 3 4 5
konsumen
8 |[Tingkat kepercayaan konsumen PT. Garuda
Indonesia dalam hal penerbangan nasional | 1 2 3 4 5
dan Internasional sudah diakui
NoO Pernyataan Penilaian
Kecenderungan (X4) STS| TS| KS [ S |SS
Kualitas
1 |PT. Garuda mengutamakan  kualitas
. 1 2 3 4 5
pelayanan yang bermutu bagi konsumen
2 |Konsumen cenderung memiliki produk PT.
Garuda karena pelayanan para staf dan| 1 2 3 4 5
crew yang memuaskan
Akses
3 [Produk PT. Garuda Indonesia mudah 1 5 3 4 5
diakses kapan dan di mana saja
4 |Akses produk PT. Garuda Indonesia

menyediakan informasi Call Me




Daya Tarik

5 |Memiliki pilihan kelas tiket mulai dari
L ) 1 2 3 4 5
ekonomi, bisnis sampai VIP.
6 [Pramugari dan Pramugara memberikan
1 2 3 4 5
pelayanan dengan tulus kepada konsumen
Praktis
7 |Untuk informasi tiket dan rute penerbangan,
mudah diketahui melalui media cetak dan| 1 2 3 4 5
elektronik
8 [Mudah dalam melakukan pemesanan dan
L 1 2 3 4 5
pembelian tiket
NoO Pernyataan Penilaian
Keyakinan (X5) STS| TS| KS | S | ss
Pemberian Izin Informasi
1 |Konsumen vyakin terhadap produk PT.
Garuda Indonesia yang telah memiliki izin| 1 2 3 4 5
terbang di Indonesia
2 |Perihal mengenai PT. Garuda Indonesia
telah terkenal mendapat pengakuan dari| 1 2 3 4 5
Asosiasi Penerbangan Internasional
Izin Legalitas
3 [PT. Garuda Indonesia sebagai maskapai 1 5 3 4 5
BUMN yang legal
4 |Legalitas PT. Garuda Indonesia telah
. . . 1 2 3 4 5
beroperasi di seluruh wilayah Indonesia.
Layanan
5 |Keyakinan konsumen telah terbukti
. . 1 2 3 4 5
memberikan pelayanan yang terbaik
6 |Pelayanan yang dilakukan selama ini telah
o 1 2 3 4 5
diyakini banyak orang
Jaminan
7 |PT. Garuda Indonesia  memberikan
kepastian jaminan keselamatan kepada| 1 2 3 4 5
konsumen
8 |[PT. Garuda Indonesia menjamin keamanan 1 2 3 4 5

bagasi konsumen sampai tujuan




Pernyataan
Tindakan Pembelian (X6)

Penilaian

STS[TS|KS| S [SS

Pengambilan keputusan yang rasional

1 |Konsumen mengambil tindakan pembelian 1 5 3 4 5
karena produk yang masuk akal
2 |Produk PT. Garuda Indonesia pantas dan 1 5 3 4 5
layak diterima konsumen
Pengambilan keputusan yang kompleks
3 |[Setiap pelayanan dilakukan dengan aktivitas 1 2 3 4 5
purna jual
4 |PT. Garuda memberikan pelayanan yang
mudah, handal, cepat, lancar dan| 1 2 3 4 5
berkualitas
Pengambilan keputusan yang aman
5 [Menjamin keselamatan penumpang dan 1 ) 3 4 5
bagasi sampai ke tujuan
6 |[PT. Garuda dilengkapi dengan fasilitas yang 1 5 3 4 5
aman
Pengambilan keputusan yang menguntungkan
7 |PT. Garuda memberikan biaya penerbangan 1 > 3 4 5
yang terjangkau bagi konsumen
8 |[Pada saat penerbangan disajikan pelayanan 1 5 3 4 5
makan minum yang memuaskan
No Pernyataan Penilaian
Merek (Y) STS| TS| KS | S |SS
Mind Share (Kategori Pasar)
1 |Produk PT. Garuda Indonesia menjadi
pilihan produk penerbangan utama di| 1 2 3 4 5
Indonesia
2 |PT. Garuda Indonesia adalah merek
Maskapai Penerbangan yang sudah dikenal | 1 2 3 4 5
sejak lama
Market Share (Pangsa Pasar)
3 |[Pangsa pasar PT. Garuda Indonesia 1 2 3 4 5
menjangkau nasional dan internasional
4 |PT. Garuda Indonesia menjadi pilihan merek
bagi para pebisnis dan seluruh lapisan| 1 2 3 4 5
masyarakat
Commitment Share (Komitmen Pasar)
5 [PT.Garuda Indonesia menjamin keselamatan
penumpang dan barang bagasi selama| 1 2 3 4 5
dalam penerbangan
6 |PT. Garuda Indonesia mengutamakan 1 5 3 4 5

kualitas pelayanan penumpang dan bagasi




