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ABSTRAKSI

Judul : Hubungan antara Persepsi Risiko dan Persepsi Kualitas dengan Citra
Merek Garuda Indonesia Airways Pasca-Krisis.

Nama : Adelya Putri Ayu Felita

NIM :14040118130074

Citra merek merupakan aspek penting dalam suatu perusahaan khususnya
pada perusahaan penerbangan yang sedang berada di masa Pasca-Krisis. Pasca-
Krisis yang terjadi didalam suatu perusahaan dapat mempengaruhi citra perusahaan.
Garuda Indonesia Airways merupakan perusahaan penerbangan yang pernah
mengalami krisis keuangan pada tahun 2019 sampai 2021. Setelah melewati krisis,
Garuda Indonesia Airways berada dalam keadaan Pasca-krisis yang diasumsikan
dapat mempengaruhi persepsi risiko maupun persepsi kualitas masyarakat terhadap
Garuda Indonesia Airways. Hal tersebut dikarenakan, informasi krisis keuangan
telah tersebar dikalangan masyarakat. Upaya yang dilakukan Garuda Indonesia
Airways adalah menyampaikan informasi positif secara konsisten terkait layanan
maupun citra perusahaan melalui media sosial..

Temuan penelitian yang dianalisis menggunakan korelasi Pearson Product
Moment terhadap 50 responden menunjukkan Persepsi Risiko dengan Citra Merek
Garuda Indonesia Airways memiliki nilai signifikasi -0,311 yang berartihubungan
yang tidak searah dan lemah. Dengan artian, semakin negatif persepsi risiko yang
dirasakan responden, maka akan semakin positif Citra Merek Garuda Indonesia
Airways Pasca-Krisis. Persepsi Kualitas dengan Citra Merek Garuda Indonesia
Airways memiliki nilai signifikasi sebesar 0,369 yang berarti hubungan yang searah
dan lemah. Dengan artian, semakin positif persepsi kualitas yang dirasakan
konsumen, maka akan semakin positif pula Citra Merek Garuda Indonesia Airways
Pasca-Krisis. Dari termuan penelitian, disarankan untuk menurunkan suatu Persepsi
Risiko harus membenahi hal yang beruhubungan dengan Risiko Keselamatan dan
Ketepatan Waktu serta Persepsi kualitas dapat ditingkatkan dengan meningkatkan
kualitas pelayanan yang baik untuk memperbaiki citra perusahaan penerbangan
yangrusak akibat krisis.

Kata Kunci : Persepsi Risiko, Persepsi Kualitas, Citra Merek Garuda
Indonesia Airways Pasca-Krisis
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ABSTRACT

Judul : The Relationship between Perceived Risk and Perceived Quality with the
Post-Crisis Brand Image of Garuda Indonesia Airways.

Name : Adelya Putri Ayu Felita

NIM :14040118130074

Brand image is an important aspect in a company, especially in an airline
company that is currently in the Post-Crisis period. Post-crisis that occurs within a
company can affect the company's image. Garuda Indonesia Airways is an airline
company that has experienced a financial crisis from 2019 to 2021. After going
through the crisis, Garuda Indonesia Airways is in a post-crisis state which is
assumed to affect risk perceptions and people's perceptions of quality towards
Garuda Indonesia Airways. This is because information about the financial crisis
has spread among the public. Efforts made by Garuda Indonesia Airways are to
convey positive information consistently regarding services and corporate image
through social media.

The research findings were analyzed using the Pearson Product Moment
correlation to 50 respondents showing the Perception of Risk with the Brand Image
of Garuda Indonesia Airways has a significance value of -0.311 which means the
relationship is not unidirectional and weak. In other words, the more negative the
perception of risk felt by the respondents, the more positive the Post-Crisis Garuda
Indonesia Airways Brand Image will be. Perceived Quality with Garuda Indonesia
Airways Brand Image has a significance value of 0.369 which means a
unidirectional and weak relationship. In other words, the more positive the quality
perception felt by consumers, the more positive the Post-Crisis Brand Image of
Garuda Indonesia Airways will be. From the research findings, it is suggested that
reducing a Perceived Risk must fix things related to Safety and Timeliness Risks
and Perceived quality can be improved by increasing the quality of good service to
improve the image of airlines damaged by the crisis.

Keywords: Perceived Risk, Perceived Quality, Post-Crisis Brand Image of
Garuda Indonesia Airways
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