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ABSTRAK 

 

 
Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan penerbangan dari tahun ke tahun 

semakin menjadi perhatian masyarakat. Dalam kondisi persaingan yang ketat tersebut, salah 

satu faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan penerbangan adalah kualitas 

pelayanannya demi memenuhi  kepuasan pelanggan agar dapat bertahan, bersaing dan 

menguasai pangsa pasar. Jenis penelitian ini menggunakan jenis penelitian Causal 

eksplanatory dimana penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis ada atau 

tidaknya pengaruh kualitas pelayanan di Garuda Indonesia terhadap kepuasan pelanggan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna maskapai Garuda Indonesia. Dalam 

penelitian ini kriteria yang digunakan adalah responden yang pernah memakai jasa 

penerbangan Garuda Indonesia dari tahun 2014 – 2016 dengan melalui metode purposive 

sampling. Data primer diperoleh dengan cara penyebaran kuesioner kepada 140 responden. 

Sedangkan metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier 

sederhana pada taraf signifikan sebesar 5% dengan hasil menunjukkan sebesar 42,4%. Hal ini 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan Statistical Package for Social Sciences 

(SPSS) Ver. 21.0. 
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    ABSTRACT 

 

 
The development and improvement of airline service from year to year increasing the public 

concern. In such tight competition conditions, one of the factors that must be considered by 

the airline companies is the quality of service to meet customer satisfaction in order to 

survive, compete and control the market share. This type of research uses Causal 

eksplanatory where this study aims to test and analyze whether or not the influence of service 

quality in Garuda Indonesia to customer satisfaction. The population in this study is all 

Garuda Indonesia airline users. In this study the criteria used are: Respondents who have 

used Garuda Indonesia flight service from 2014 to 2016 by using purposive sampling 

method. Primary data was obtained by distributing questionnaires to 140 respondents. While 

the method of analysis used in this study is a simple linear regression analysis at a significant 

level of 5% with the results showed by 42.4%. This shows that there is influence of service 

quality to customer satisfaction. Data processing is done by using Statistical Package for 

Social Sciences (SPSS) Ver. 21.0. 
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