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ABSTRAK 

 

 

Semakin banyaknya perusahaan penerbangan yang beroperasi di Indonesia baik itu 

perusahaan domestik maupun perusahaan mancanegara tentunya akan membuat persaingan 

semakin ketat untuk memperebutkan pelanggan. Bahkan persaingan tersebut kini sudah 

mengarah kepada perang tarif diantara maskapai penerbangan untuk memenangkan 

persaingan. 

Dalam kondisi persaingan yang semakin ketat tersebut, hal utama yang harus 

diprioritaskan oleh perusahaan penerbangan adalah pemberian pelayanan yang berkualitas 

agar memberikan kepuasan bagi penumpang, karena meskipun tarif murah tetapi jika 

pelayanan yang diberikan tidak memuaskan penumpang maka akan menimbulkan 

kekecewaan di hati penumpang. 

Sebagai perusahaan yang bergerak di industri jasa penerbangan, PT Garuda 

Indonesia sesuai dengan prinsipnya yakni sebagai maskapai penerbangan “Full service 

airline” , yaitu menganggap bahwa pelayanan yang berkualitaslah yang akan mampu 

merebut hati penumpang tentu akan berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan 

pelayanan yang berkualitas sehingga penumpang akan merasa puas.  

Berdasarkan uraian diatas, penulis mengajukan judul skripsi “Analisis Kualitas 

Pelayanan PT Garuda Indonesia Terhadap Tingkat   Kepuasan Penumpang Sektor – 

Semarang “. 
Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan jasa terdiri dari lima dimensi yaitu 

keandalan, keresponsivan, keyakinan,empati, dan keberwujudan. Sehingga tujuan diadakan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis sejauh mana kinerja PT Garuda 

Indonesia dalam melaksanakan dimensi pelayanan tersebut.  

Analisis pembahasan dimensi pelayanan tersebut dilakukan dengan menggunakan 

metode Importance-Performance Analysis,yaitu suatu metode yang digunakan untuk 

mengetahui dan menguraikan bagaimana tanggapan responden terhadap elemen-elemen 

pelayanan mana saja yang dianggap telah memusakan, belum memuaskan, maupun elemen 

pelayanan yang dianggap penting dan tidak terlalu penting oleh penumpang. 

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa pada umumnya pelayanan yang 

diberikan oleh Garuda Indonesia kinerjanya dinilai sudah baik sehingga penumpang merasa 

puas dengan apa yang telah dilaksanakan oleh Garuda Indonesia. Hal ini terlihat dari hasil 

analisis Importance-Performance, dimana dari 21 elemen pelayanan yang diberikan, 

mayoritas elemen-elemen pelayanan tersebut  berada pada kuadran B, yaitu kuadran yang 

menunjukkan elemen jasa penting yang telah dilaksanakan dengan baik oleh perusahaan 

sehingga penumpang merasa puas, tetapi meskipun sudah dianggap puas kinerja 

manajemen masih harus ditingkatkan lagi, karena berdasarkan perhitungan selisih antara 

kinerja dan harapan masih terdapat yang bernilai negatif, yang berarti persepsi penumpang 

terhadap elemen pelayanan tersebut lebih besar daripada kinerjanya. 

Sedangkan untuk masalah keresponsivan yaitu mengenai kemampuan perusahaan 

untuk cepat tanggap terhadap masalah dan keluhan yang muncul kinerjanya dianggap 

belum terlalu baik, sehingga menimbulkan perasaan kecewa atau tidak puas, karena elemen 

ini terletak pada kuadran A yang menunjukkan elemen jasa penting yang kinerjanya tidak 

dilaksanakan dengan begitu baik sehingga menimbulkan perasaan kecewa atau tidak puas. 

Sedangkan untuk elemen kemampuan perusahaan dalam menyediakan pesawat yang -  



 v 

memiliki peralatan modern dianggap belum terlalu penting sedangkan perusahaan 

melaksanakannya dengan biasa-biasa saja, hal ini terlihat dari hasil analisis yang terletak 

pada kuadran C yaitu kudran yang menunjukkan elemen jasa minor yang dianggap belum 

terlalu penting. 
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