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ABSTRAKSI

PT Garuda indoncsia scbagai smarket leader dalam  perusahaan
penerbangan, disamping pencapaian keuntungan tarif penerbangan sebagai
prioritas utama perusahaan, namun juga memberikan perhatian penuh pada
pencrapan strategt pelayanan yang optimal kepada pelanggan melalui atribut
pemasaran jasa yang dimiliki. PT Garuda Indonesia memberikan fasilitas layvanan
yang menguntungkan konsumen, antara lain : booking priority (priontas
pemesanan), free addition 111 kg for bageasge, automatic flight (penerbangan
secara automatic), {rave! insurance (asuransi penerbangan), free 1o use executive
lounge, automatic reconfirmation (konfirmasi ulang secara automatic), dan free of
charge for cancelled {bebas biaya untuk pembatalan).

Tujuan vang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh kepuasan atas atribut layanan jasa pencrbangan terhadap loyalitas
pelanggan PT Garuda Indonesia. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. Data vang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer dengan
instrumen kuisioner. Populasi dalam penclitian ini  adalah pelanggan jasa
penerbangan PT Garuda indonesia, yvang dipilih sccara acak berdasarkan Non
Random Sampiing. vang merupakan gabungan Pusposive Sampling dan
Accidental  Sampling. 13esarmyva sampel dalam penelitian int sebesar 100
responden. Alat uji yang digunakan dalam penclitian ini adalah regresi linier
berganda dengan 1|0 vanabel bebas berupa kepuasan pelanggan atas atrbut
pelayanan dan | vanabel terikat berupa loyalitas pelanggan PT Garuda Indonesia.

Hasil pengujian menumjukkan secara bersama-sama kepuasan atas atribug
pelayanan mempunyar pengaruh bermakna terhadap kesetiaan penggunanya,
Kepuasan atas atribut-atribut : puncruality (ketepatan waktu), schedule (Jadwal
penerbangan), fares and promotion (harpa tiket dan promosi), in-flight service
(pelayanan saat penerbangan), paggage ({asilitas bagasi penerbangan), reassigned
seai (pengaturan tempat duduk) secara parsial/individual mempunyai pengaruh
bermakna terhadap kesetiaan pelanggan Tingkat kepuasan atas pelayanan PT
Garuda Indonesia yang meltputi atribut sear (tempat duduk), check in and
boarding, reservation and reconfirmation (reservasi dan konfirmasi ulang) dan
aircraft (pesawat terbang) sccara parsial/individual tidak mempunyai pengaruh
bermakna terhadap kesetiaan penggunanya. Nilai koefisien determinasi R square
(RZ) sebesar 0,891 menunjukkan bahwa dari persamaan regresi linier sebagaimana
terlihat pada tabel 4.4) sejunlah 88,9% dari perubahan nilai Y dipengaruhi oleh
sepuluh variabel bebas vyang diteliti, Sedangkan sisanya scbesar 11,1%
dipengaruhi oleh variabel-varabel lain selain variabel bebas vang digunakan
dalam penelitian ini,
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