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RINGKASAN 

Dewasa ini, kekuatan ekonomi dunia didominasi oleh sektor jasa. Semakin 
maju industri suatu bangsa, maka akan semakin besar kontribusi komponen jasa pada 
struktur pendapa 'an nasionalnya. Salah satu sektor jasa yang berkembang dengan 
pesal di Indone~ia adalah jasa penerbangan. Sebelum deregulasi di bidang jasa 
penerbangan diterapkan seeara bertahap oleh pemerintah, semua pelanggan jasa 
penerbangan komersiaI Teguler untuk pasar domestik hampir tidak mempunyai 
altematif pilihan selain memakai jasa penerbangan Garuda Indonesia. Dengan adaoya 
dereb'll1asi ini, terutama pada pasar penerbangan domestik, mendorong munculnya 
pesaing barn bagi perusahaan penerbangan Garuda Indonesia. Persaingan sudah 
semakin dekat. 8ebcrapa pemsahaan penerbangan mulai menjalankan kiat khu')us 
untuk menarik pelanggan, mulai dan pemberian diskon sampai janji tepat waktu dan 
liang pengganti. Adapun kunci mempertahankan pelanggan terietak pada kepuasan 
pelanggan. 

Pada dasarnya ada dua hal pokok yang berkaitan erat dengan layanan, yaitu 
harapan pelanggan terhadap kualitas layanan dan persepsi pelanggan tentang kualitas 
layanan pada saat menerima layanan. Sehingga, persepsi pelanggan tentang kualitas 
layanan mempunyai penganm terhadap kepuasan pelanggan. 

Sampel yang diambil adalah pelanggan dari maskapai penerbangan domestik 
pesawat Garuda Indonesia. Data yang dianalisis adalah hasil daTi kuesioner. 

Anaiisis dilakukan untuk mengetahui apakah persepsi peianggan tentang 
kuaIitas Iayanan yang tcrdiri dari dimensi tangihles, responsiveness, reliahility. 
assurance dan empathy mempllnym pengamh terhadap kepuasan pelanggan sena 
untuk mengetahui diantara kclima dimensi tersebut manakah yang membetikan 
penraruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil pcrhitungan rcgesi Iinier berganda yang digunakan dalam penelitian ini, 
menunjukkan bahwa persepsi peianggan tentang kllalitas layanan yang terditi dati 
dimensi tungihies, responsiveness, reliahility, assurance dan empathy seeara 
bersama-sarna mempllnyai pengaruh yang bermakna terhadap tingkat kepuasan 
peianggan. Hal ini ditllnuJukkan dengan nilai p-va{ue lebih kecil dari level of 
significant yang digunakan (0,045 < 0,05) . 

Dari kelima dimensi kualitas Iayanan, dirnensi jaminan (assurance) 
merupakan dimet.si kualitas layanan yang paling besar pengaruhnya terhadap tingkat 
kepuasan pelangan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Standardized Coeffisients P 
yang lebih tinggi dibandingkan dimensi kualitas layanan iainnya yaitu sebesar 0,232. 

Untuk meningkatkan kepuasan peJanggan, Garuda Indonesia hams Iebih 
meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada peIanggan. Karena kuaJitas 
layanan yang terdin dan dimensi tangihles, rellahility, re.\ponsiveness, assurance dan 
empathy mempunyai pengaruh yang bermakna terhadap tingkat kepuasan pelanggan 
pada pelayanan jasa penerbangan domestik, maka, untuk dapat bertahan dalam 
persaingan bisnis jasa penerbangan yang semakin ketat, tidak ada pilihan Iagi bagi 
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Garuda Indonesia sebagai penyelenggara jasa penerbangan dometik, untuk 
meningkatkan kepuasan peJanggannya melalui peningkatan kualitas jasa penerbangan 
yang ditawarkan dengan memperbaiki segala kekurangan yang ada. Layanan prima 
yang berfokus pada kepuasan peJanggan hams menjadi komitmen dan harus 
didukung pula oleh semua pihak yang terlibat dalam penyediaanjasa penerbangan. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research was to discover the customer perception impact 
about the service quality which consists of tanbrib1es, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy dimensionn to customer satisfaction level and to know the 
service quality dimension which give the most dominant impact for the customer 
satisfaction level. . 

The first step. The first step was gathering data which was received ITom the 
questioner spread. 

The second step was the continuation of the fisrt step, where in this step data 
analysis had conducted. The method which be used was double lioier regression 
analysis. 

rhe third step was a decision making step. In this step the result that was 
wanted by researcher has already been known. Which was, firstly, the customer 
perception about semce quality which consists of tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy dimension has a significant impact on 
customer satisfaction level. Secondly, among those service quality dimension, it was 
.he assurance dimension which has the most dl·minant impact rather than the other 
service quality dimension. 

Keywords: Service quality dimension; tangibles, reliability, responSiveness, 
assurance and empathy 
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