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ABSTRAK 
 

ANALISIS DIMENSI AIRLINE SERVICE QUALITY TERHADAP  

CUSTOMER SATISFACTION MASKAPAI GARUDA INDONESIA  

PENERBANGAN DOMESTIK RUTE JAKARTA-DENPASAR  

Oleh: Andri Fitriansyah 

 

Penelitian ini mengangkat judul “Analisis Service Quality Terhadap Customer 

Satisfaction Maskapai Garuda Indonesia Penerbangan Domestik Rute Jakarta-

Denpasar Pada Dimensi Airline Service Quality (Airqual).” tujuan dari penelitian ini 

untuk mengetahui dan menjelaskan Pengaruh Airline Tangible (X1), Terminal Tangible 

(X2), Personal Quality (X3), Empathy (X4), Airline Image (X5) terhadap Customer 

Satisfaction. 

Penelitian ini menggunakan metode Explanatory Research dengan metode 

kuantitatif. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan e-questioner, 

dengan jumlah sample 112 orang responden yang ditentukan dengan rumus slovin. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah metode Analisis Deskriptif Kuantitatif, Uji 

Asumsi Klasik, Regresi Linier Berganda, Uji F dan Uji t. Hasil dari penelitian ini 

adalah airline service quality model memiliki pengaruh positif yang signifikan secara 

parsial maupun simultan terhadap customer satisfaction maskapai Garuda Indonesia 

rute Jakarta-Denpasar. 

 

Kata Kunci: Airline Tangible, Terminal Tangible, Personal Quality, Empathy, 

Airline Image, dan Customer Satisfaction. 
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ABSTRACT 
 

ANALYSIS OF AIRLINE SERVICE QUALITY DIMENSIONS ON  

CUSTOMER SATISFACTION OF GARUDA INDONESIA AIRLINE  

DOMESTIC FLIGHTS JAKARTA-DENPASAR ROUTE  

By Andri Fitriansyah 

  

This research carries the title " Analysis of Service Quality on Customer Satisfaction 

of Garuda Indonesia Domestic Flights Jakarta-Denpasar Route on the Dimensions of 

Airline Service Quality (Airqual).” This research aims to determine and explain the 

influence Tangible (X1), Terminal Tangible (X2), Personal Quality (X3), Empathy 

(X4), Airline Image (X5) to Customer Satisfaction. 

  

This research uses the method of explanatory Research with quantitative methods. The 

data collection method in this research is a questionnaire, with a minimum sample size 

of 112 respondents determined using the Slovin formula. The data analysis techniques 

used are the Quantitative Descriptive Analysis method, Classical Assumption Test, F 

Test, and t-test. The results of this research are airline service quality the model has a 

significant influence partially or simultaneously on customer satisfaction Garuda 

Indonesia airline route Jakarta-Denpasar. 

  

Keywords: Airline Tangible, Terminal Tangible, Personal Quality, Empathy, 

Airline Image, and Customer Satisfaction. 
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BAB II 

PENDAHULUANN 
 

1.1 Latar Belakang 

Dilihat dari perkembangan dan kontribusi yang dilakukan sektor pariwisata, peran 

sektor ini di tingkat nasional semakin penting. Ekonomi suatu negara dipengaruhi oleh 

sektor pariwisata karena beberapa alasan. Pertama, pertumbuhan sektor pariwisata 

mendorong pembangunan infrastruktur, kedua, menghasilkan devisa untuk membeli 

barang modal yang digunakan dalam produksi, dan ketiga, mendorong pertumbuhan 

sektor ekonomi lainnya. Keempat, pariwisata meningkatkan kesempatan kerja dan 

pendapatan (Saadah et al., 2023). Sebuah penelitian yang dilakukan oleh McKinsey 

Global Institute (MGI) menunjukkan bahwa ekonomi Indonesia saat ini berada di 

urutan ke-16 terbesar di dunia, dan pada tahun 2030 dapat menjadi negara ke-7 terbesar 

di dunia (Quipper, 2015).  

Transportasi sangat penting untuk pertumbuhan ekonomi. Transportasi, yang 

mengangkut orang dan barang melalui darat, laut, dan udara, adalah bagian penting 

dari ekonomi (L. Yarlina et al., 2021). Setelah pandemi COVID-19, industri 

penerbangan Indonesia berkembang pesat. Hal ini ditunjukkan oleh meningkatnya 

kebutuhan masyarakat akan transportasi udara untuk perjalanan ke berbagai wilayah 



2 
 

 

negeri. Hal ini membuat jasa penerbangan menjadi kontribusi besar terhadap 

pertumbuhan ekonomi di Indonesia pascapandemic.  

 

Gambar 1.1 Kedatangan Penumpanng Pesawat Domestik dan Internasional 
Sumber : Badan Pusat Statistik, 2022 

 
Berdasarkan gambar diatas, karena melandainnya kasus covid-19 pemerintah 

Indonesia melonggarkan kebijakan perjalanannya, termasuk transportasi udara. Hal ini 

meningkatkan jumlah penumpang pesawat domestik dan internasional. Menurut 

Badann Pusatt Statistikk (BPSs), jumlah penumpang pesawat Indonesia pada tahun 

2022 akan mencapai 55,85 juta, peningkatan 84,96% dari 30,2 juta pada tahun 

sebelumnya. Jumlah penumpang pesawat domestik adalah 52,56 juta orang, sedangkan 

penerbangan internasional adalah 3,3 juta orang. Bandara Soekarno Hatta di Tangerang, 

Banten, memiliki jumlah penumpang terbesar sebanyak 16,07 juta orang, sementara 

Bandara Juandaa di Surabaya dan Bandara Ngurah Raii di Bali masing-masing 

memiliki jumlah penumpang 4,32 juta orang dan 3,88 juta orang (Widi, 2023). 

Bertambahnya jumlah maskapai penerbangan baru dan jumlah penumpang yang 

datang dan pergi dari Indonesia menunjukkan pertumbuhan industri penerbangan di 

Indonesia (Wilson, 2018). Ada dua model bisnis maskapai di Indonesia saat ini yaitu 
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full service dan low-cost carrier (LCC). Garuda Indonesia dan Batik Air adalah 

maskapai full service, sedangkan Maskapai low-cost carrier (LCC) termasuk Lion Air, 

Indonesia Air Asia, Citilink Indonesia, dan Wings Air. Maskapai low-cost carrier 

(LCC) lebih mengutamakan gagasan dengan volume penumpangnya yang lebih tinggi 

yang berorientasi pada hasil. Sudah jelas bahwa penerapan LCC ini memiliki dampak 

yang signifikan bagi penumpangnya (Yowanda & M. Kholid Mawardi, 2017). 

Maskapai full service adalah perusahaan penerbangan yang mengadopsi konsep 

pelayanan penuh dengan menambah layanan yang meningkatkan nilai, seperti catering, 

majalah dan koran di dalam pesawat, toko di dalam pesawat, layanan frequent flier 

eksklusif, dan banyak lagi (Dyahjatmayanti & Anindia, 2018).  

Garuda Indonesia adalah perusahaan penerbangann nasional yang menawarkan 

layanan full-service airline, yang berarti penumpang dapat menikmati hiburan, 

makanan, dan minuman yang dibuat dengan gaya Indonesia selama penerbangan. Para 

awak kabin akan mengucapkan "Salam Garuda Indonesia" kepada penumpang, yang 

merupakan ciri khas keramahtamahan Indonesia. Didasarkan pada "lima sensasi" 

(pandangan, suara, aroma, rasa, dan sentuhan). Nilai utama dari pengalaman tetap 

waktu dan aman, cepat dan tepat, dan bersih dan nyaman dengan Garuda Indonesia dan 

karyawan yang handal, profesional, kompeten, dan siap membantu (Gabrielle & Lily 

Harjati, 2019). 

Sebagai maskapaii penerbangan nasional Indonesia, pada tahun 2023 Garuda 

Indonesia telah melayani banyak destinasi domestiik dan internasional. Garuda 

Indonesia melayani rute ke sejumlah besar kota di seluruh Indonesia, menghubungkan 
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pulau-pulau dan wilayah yang berbeda sehingga Garuda Indonesia melayani sebanyak 

45 rute domestik dan 18 rute Internasional yang menghubungkan Indonesia dengan 

berbagai negara di seluruh dunia. Dari masing-masing rute, penerbangan Garuda 

Indonesia memiliki frekuensi yang berbeda sesuai dengan kebutuhan masyarakat.  

Tabel 1.1 Frekuensi Rute Penerbangan Garuda Indonesia 
Domestik Internasional 

Round Trip Route Frekuensi/week (vv) Round Trip Route Frekuensi/weekk 

(vvv) 

CGK-MES-CGK  35 CGK-BKK-CGK 4 

CGK-PDG-CGK  14 CGK-KUL-CGK 4 

CGK-PKU-CGK  13 CGK-SIN-CGK      21 

CGK-AMI-CGK  10 DPS-SIN-DPS 3 

CGK-AMQ-CGK  1 CGK-HND-CGK 2 

CGK-BDJ-CGK  14 CGK-ICN-CGK 2 

CGK-BKS-CGK  5 DPS-TYO-DPS 3 

CGK-BPN-CGK  15 DPS-ICN-DPS 2 

CGK-BTH-CGK  12 CGK-CAN-CGK 2 

CGK-BTJ-CGK  11 CGK-HKG-CGK 5 

CGK-DJB-CGK  8 CGK-SHA-CGK 1 

CGK-DPS-CGK  57 CGK-MEL-CGK 2 

CGK-MDC-CGK  11 CGK-SYD-CGK 2 

CGK-MLG-CGK  3 DPS-SYD-DPS 2 

CGK-PGK-CGK  5 DPS-MEL-DPS 1 

CGK-PKY-CGK  5 CGK-JED-CGK 9 

CGK-PLM-CGK  20 CGK-MED-CGK 3 

CGK-PNK-CGK  13 CGK-AMS-CGK 1 

CGK-SRG-CGK  16   
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Domestik Internasional 

CGK-TKG-CGK  11   

CGK-TNJ-CGK  5   

CGK-TTE-CGK  6   

Sumber: Database PT Garuda Indonesiaa (Persero) Tbkk. Tahun 2023 

 
Berdasarkan tabel di atas, jumlah frekuensi terbanyak yaitu pada rute CGK-DPS 

sebanyak 57 frekuensi/week selama tahun 2023. Dengan meningkatkan jumlah 

penerbangan antara Bandara Soekarno-Hatta di Jakarta dan Bandara Ngurah Rai di 

Denpasar, Bali, rute ini sangat diminati oleh para wisatawan. Garuda Indonesia 

berfokus pada memberikan pilihan dan kenyamanan terbaik bagi penumpangnya 

melalui pelayanan yang diberikan.  

Tabel 1. 2 Jumlah Penumpang Maskapai Garuda Indonesia Rute CGK-DPS 
Tahunn 2023 

Bulan CGK-DPS DPS-CGK Total Penumpang 

Januarii 30.575 42.910 73.485 

Februarii 16.545 16.832 33.377 

Marett 31.241 33.056 64.297 

Aprill 28.790 27.977 56.767 

Meii 39.829 45.501 85.330 

Junii 35.865 35.470 71.335 

Julii 40.733 42.644 83.377 

Agustuss 43.827 46.035 89.862 

Septemberr 44.101 43.773 87.874 

Oktoberr 43.725 44.005 87.730 

Novemberr 42.994 44.426 87.420 
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Bulan CGK-DPS DPS-CGK Total Penumpang 

Desemberr 51.899 50.285 102.184 

Grand Total  450.124 472.914 923.038 

Sumber: Database PT Garuda Indonesia (Persero) Tbk. Tahun 2023. 

 
Secara keseluruhan jumlah penumpang maskapai Garuda Indonesia pada tahun 

2023 mencapaii 14.85 Juta untuk semua rute penerbangan. Berdasarkan tabel 1.2 

bahwa penumpang khusus pada rute Jakarta-Denpasar sejumlah 923.038 penumpang.  

Karena kualitas layanan sangat penting, penyedia layanan harus menggunakan 

pendekatan khusus untuk mengelola layanan mereka. Semua aspek yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan harus dimasukkan dalam strategi ini, dengan 

layanan yang baik menjadi faktor paling penting dalam mencapai kepuasan pelanggan. 

(Wilson, 2018) mengatakan bahwa kualitas layanan sangat penting dalam industri 

penerbangan, terutama karena maskapai penerbangan dapat kehilangan reputasinya 

jika mereka tidak dapat memberikan layanan yang baik. Studi yang dilakukan oleh 

(Wilson, 2018) menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki efek positif yang 

signifikan pada loyalitas pelanggan dalam industri penerbangan. Teori kualitas 

pelayanan (Chen & Liu, 2017) melakukan penelitian tambahan yang menemukan 

bahwa kualitas layanan penerbangan mempengaruhi kesetiaan pelanggan maskapai 

low-cost carrier (LCC) di Taiwan. (Giaoa & Vuonga, 2021) menemukan bahwa 

kualitas layanan penerbangan memengaruhi kesetiaan pelanggan maskapai domestik 

low-cost carrier Di Vietnam, maskapai LCC akan lebih setia kepada penumpang jika 

mereka memberikan pelayanan yang baik.  



7 
 

 

Alat yang dianggap efektif untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah service 

quality, yang mencakup lima dimensi kualitas layanan: tangible, reliable, responsive, 

assurance, dan empathy (Wahyuni & Sulistiyowati, 2015).  Salah satu faktor penting 

untuk menentukan kepuasan penumpang terhadap maskapai adalah kualitass pelayanan. 

Menurut Ekiz et al. dalam Sartika et al. (2016), model airline service quality (airqual) 

adalah pengembangan dari metode Servqual yang paling umum digunakan dalam 

industri penerbangan untuk menentukan kualitas layanan yang diberikan oleh 

perusahaan penerbangan. Model airqual terdiri dari lima dimensi: penerbangan dapat 

diakses, terminal dapat diakses, kualitas karyawan, empati, dan citra penerbangan. 

Nadiri et al. (2008) validitas skala ini. Mereka juga menemukan bahwa airqual 

memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Dalam Ali (2015), Saha dan Theingi menemukan bahwa dalam industri 

penerbangan, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan sangat terkait, sehingga 

layanan yang lebih baik sebanding dengan kepuasan pelanggan, dan pelanggan yang 

tidak puas lebih cenderung mencari maskapaii lain. Perasaan senang atau kecewa 

pelanggan saat membandingkan kinerja produk atau jasa dengan harapan sebelumnya 

dikenal sebagai kepuasan. Berdasarkan hal ini, kepuasan pelanggan adalah pengalaman 

setelah membuat keputusan untuk menggunakan produk atau jasa tersebut. Meskipun 

kepuasan pelanggan dan kualitas layanan sangat terkait, keduanya tidak dapat 

dipertukarkan karena keduanya melibatkan hubungan antara layanan yang sebenarnya 

dan harapan kepuasan pelanggan (Jiang & Yahua, 2016).  Kinerja yang tepat waktu 

adalah komponen paling penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam 
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industri penerbangan, menurut Tsantoulis dan Palmer dalam Zhu (2016), diikuti oleh 

kenyamanan cabin, fasilitas penerbangan, dan sikap crew penerbangan terhadap 

layanann.  

Garuda Indonesia bahkan telah meraih banyak penghargaan di tingkat nasional dan 

internasional. Maskapai nasional Garuda Indonesia kembali mendapat perhatian global 

pada tahun 2023 ketika dinobatkan dalam World Airline Awards yang diadakan oleh 

Skytrax sebagai "The World's Best Airline Cabin Crew 2023". Garuda Indonesia mulai 

merasakan dampak persaingan yang ketat di pasar domestik sebagai maskapai 

penerbangan pertama di Indonesia yang menerapkan konsep pelayanan full services. 

Hal ini terlihat dari kecenderungan penumpang maskapai low-cost carrier (LCC) yang 

meningkat. Untuk mengatasi persaingan domestik yang ketat, kelas menengah ke atas 

mungkin lebih suka terbang dengan maskapai yang dikenal luas karena kualitas 

pelayanan kelas atas (Gusti Ayu Ketut, 2016).  

Waktu check-in yang lama, waktu pengantaran bagasi, kualitas hidangan F&B 

yang kurang memuaskan pelanggan, pelayanan pramugari yang terkadang dianggap 

tidak ramah, dan keterlambatan penerbangan yang disebabkan pemenuhan kebutuhan 

pelayanan adalah masalah yang sering muncul di bidang pelayanan full service (Gusti 

Ayu Ketut, 2016). Selanjutnya maskapai Garuda Indonesia pada rute Jakarta-Denpasar 

masih memiliki persentase seat load factor yang tergolong rendah yaitu di bawah 80%. 

Selain itu berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh maskapai Garuda Indonesia, 

permasalahan pelayanan yang dihadapi pada tahun 2023 adalah sebagai berikut: 
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Tabel 1. 3 Permasalahan Pelayanan Garuda Indonesia 

Peringkat Indikator 

20 Garuda Indonesia Lounge  

19 In Flight Entertainment 

18 Delay Management 

17 Service Recovery 

16 Loyalty Program 

Sumber: Database PT Garudaa Indonesia (Persero) Tbk. Tahunn 2023 

 

 Dalam hal melakukann survey kepuasan pelanggan, tidak seperti survey online, 

Garuda Indonesia masih melakukan survey di atas kertas, yang memakan waktu lebih 

lama dan menghabiskan lebih banyak uang. Hal ini menjadi dasar penulis untuk 

melakukan inovasi terhadap penelitian yang dilakukan oleh Garuda Indonesia agar bisa 

melakukan perubahan dalam melaksanakan survey kepuasan pelanggan dalam bentuk 

kuisioner online.  

Berdasarkan temuan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ronald et al. 

dengan judul “Airline Service Quality Evaluation for Indonesian Low-Cost Carriers 

Based on Extenic Innovation Theory” pada tahun 20211airqual mempengaruhi 

kepuasan penumpang secara bersamaan dan parsial. Hal ini memperkuat gap empirikal 

yang dimiliki peneliti di maskapai Garuda Indonesia karena ada pengetahuan praktis 

yang ditemukan. Maka, penelitian ini diberi judul "Analisis Dimensi Airline Service 

Qualiy Terhadap Customer Satisfaction Maskapai Garuda Indonesia Penerbangan 

Domestik Rute Jakarta-Denpasar." 
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah airlines tangibles, terminal tangibles, personnell quality, empathy, dan 

airline image berpengaruh secara parsial terhadap Customer Satisfaction 

penumpang Garudaa Indonesia pada rute Jakarta-Denpasar? 

2. Apakah airlines tangibles, terminal tangibles, personnell quality, empathy, dan 

airline image berpengaruh secara simultan terhadap Customer Satisfactionn 

penumpang Garudaa Indonesias pada rute Jakarta-Denpasar? 

1.3 Tujuann Penelitiann 

1. Untuk mengetahuii pengaruhh secara parsiall dari airlines tangibles, terminal 

tangibles, personnell quality, empathy, dan airline image terhadap customer 

satisfaction penumpang Garuda Indonesia pada rute Jakarta-Denpasar. 

2. Untukk mengetahuii pengaruhh secara simultan Airline Service Quality yang 

terdiri dari airlines tangibles, terminal tangibles, personnell quality, empathy, 

dan airline image terhadap customer satisfaction penumpang Garuda 

Indonesia pada rute Jakarta-Denpasar. 

 
1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian tentang airline service quality pada Garuda Indonesia sangat penting 

untuk industri penerbangan Indonesia. Ini akan memberikan perspektif yang 

bermanfaat bagi manajemen, dan karyawan untuk meningkatkan pelayanan yang 

diberikan kepada penumpang. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

beberapa keuntungan, termasuk: 
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1.4.1 Manfaat Bagi Penelitii 

1. Menambahh wawasann mengenai Airline Service Quality yang diterapkan 

pada maskapai Garuda Indonesia yang belum diketahui sebelumnya.  

2. Saranaa mengimplementasikann ilmu selamaa belajarr di Politeknik Negeri 

Bali. 

 
1.4.2 Manfaat Bagii Perusahaan 

Diharapkan penelitian ini akan membantu Garuda Indonesia dalam 

meningkatkan kualitas layanan penerbangan berdasarkan Airline Service Quallity yang 

terdiri dari airlines tangibless, terminal tangibless, personnel qualityy, empathy, dan 

airline image dan berdampak terhadap kepuasan penumpang Garuda Indonesia. Hasil 

penelitian ini akan digunakan dalam pembuatan kebijakan yang akan datang. 

 
1.4.3 Manfaat Akademisi  

Penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar untuk membandingkan sejauh 

mana teori kuliah dapat diterapkan untuk menganalisis penelitian tentang seberapa 

besar pengaruh kualitas layanan penerbangan terhadap kepuasan penumpang Garuda 

Indonesia. Penelitian ini juga diharapkan akan menjadi sumber referensi bagi peneliti 

yang akan datang dan membantu kemajuan disiplin ilmu manajemen pemasaran. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Berikut tersajikan pengurutan dalam menyusun penelitian berjudul “Analisis 

Dimensi Airline Service Quality Terhadap Customer Satisfaction Maskapai 

Garuda Indonesia Penerbangan Domestik Rute Jakarta – Denpasar”. 

BAB II  :  PENDAHULUANN 

  Bab ini menguraikan latar belakang permasalahan, 

kemudian dilanjutkan dengan perumusan masalahnya, 

hal yang dituju dalam penelitiann, dan manfaat 

penelitian.  

BAB III :  KAJIAN PUSTAKA 

  Dalam bab ini, teori-teori yang digunakan untuk 

penelitan dibahas. Selain itu, penelitian terdahulu 

dimasukkan untuk mendukung penelitian saat ini, 

sehingga peneliti dapat membuat hipotesa penelitian 

dan membuat kerangka penelitian. 

BAB IIII : METODE PENELITIANN 

  Dalam bab ini, peneliti akan menentukan informasi 

tentang tempat penelitian, populasi dan sampel yang 

digunakan, variabel penelitian, sumber dan jenis data 

yang digunakan, metode pengumpulan data, dan 

metode analisis data. 
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BAB IVV : HASIL DAN PEMBAHASANN 

  Bab ini membahass terkait gambaran umumm 

perusaahaan, visi dan misi, serta struktur organisasi 

perusahaann dari PT Garuda Indonesia (Persero) Tbk. 

Lalu berisi data mengenai hasil analisis beserta bahasan 

dari perolehan penelitian.  

BAB VV : PENUTUP 

  Bagian ini akan membahas hasil penelitian secara 

menyeluruh dan memberikan beberapa rekomendasi 

yang relevan untuk masalaah yangg dihadapii 

perusahaann saat ini. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berikut ini adalah beberapa hasil penelitian berdasarkan masalah yang 

dirumuskan, temuan analisis, dan pengujian hipotesis yang telah dibahas di bab 

sebelumnya: 

1. Airline tangiblesa, terminala tangiblesa, personnela qualitya, empathya, dan 

airlinea imagea berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

customer satisfaction penumpang Garuda Indonesia pada rute Jakarta-Denpasar. 

2. Model Airline Service Quality  (Airqual) ayang terdiri dari airlines tangibles, 

terminal tangibles, personnelaquality, empathy, dan airline image berpengaruh 

positif dan signifikan secara simultan terhadap customer satisfaction (Y) 

penumpang Garuda Indonesia rute Jakarta-Denpasar. 

3. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel-variabel dalam Airline 

Service Quality (Airqual) mempengaruhi kepuasan pelanggan Garuda 

Indonesia pada rute Jakarta-Denpasar sebesar 38%, sedangkan 62% sisanya 

tidak dipengaruhii oleh variabel lain dalam penelitian ini. 

4. Kontribusi penelitian ini secara signifikan menghasilkan output berupa website 

berbasis digital yang dapat di akses secara umum pada link 
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http://garudasurvey.nistagroup.com. Output ini berkontribusi positif bagi 

perusahaan dalam mencari responden untuk melakukan survei kepuasan 

pelanggan yang sebelumnya masih menggunakan kertas atau secara 

konvensional. Website ini juga dapat mempermudah penumpang untuk 

mengakses dalam berkontribusi memberikan feedback terhadap pelayanan yang 

diberikan maskapai Garuda Indonesia untuk perusahaan.  

5.2 Sarann 

Hasilnya, peneliti membuat beberapa rekomendasi yang diharapkan dapat 

membantu perusahaan dan pihak-pihak terkait. Berikut adalah beberapa rekomendasi: 

1. Berdasarkan dari tanggapan responden pada variabel airline tangibles 

mengenai majalah di pesawat menampilkan informasi terkini walaupun masih 

relatif tinggi namun mendapat rata-rata lebih rendah dibandingkan  dengan 

jawaban yang lainnya. Berdasarkan temuan ini, maskapai Garuda Indonesia 

harus memberikan informasi terbaru tentang isi majalah, misalnya dengan 

memberikan update setiap dua minggu.  

2. Berdasarkan dari tanggapan responden pada variabel airline image mengenai 

Garuda Indonesia menawarkan harga tiket yang terjangkau dengan berbagai 

promo yang ditawarkan walaupun masih relatif tinggi namun mendapat rata-

rata lebih rendah dibandingkan  dengan jawaban yang lainnya. Berdasarkan 

hasil tersebut sebaiknnya maskapai Garuda Indonesia bisa lebih banyak lagi 

memberikan promo kepada penumpangnya dan dari promo tersebut benar-

http://garudasurvey.nistagroup.com/
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benar bisa menurunkan harga yang pas untuk rute penerbanngan Jakarta-

Denpasar.  

3. Garuda Indonesia harus melakukan Kerjasama dengan memberikan promo 

corporate kepada perusahaan yang ingin diajak kerjasama, agar setiap 

perjalanan dinas karyawan dari perusahaan tersebut diwajibkan menggunakan 

maskapai Garuda Indonesia sehingga dapat memperluas target market 

perusahaan ini.  

4. Terkait dengan output penelitian yang sudah dikembangkan oleh peneliti, 

Garuda Indonesia harus melakukan transformasi digitalisasi terkait platform 

yang digunakan untuk melakukan survey kepuasan pelanggan yang semula 

masih secara konvensional menggunakan kertas menjadi menggunakan 

platform website agar dapat mengurangi biaya, mudah dijangkau oleh 

penumpang dan mendapatkan data yang akurat.  

Berikut ini adalah rekomendasi untuk peneliti yang akan datang, yang dapat 

digunakan sebagai referensi untuk penelitian tambahan: 

1. Peneliti selanjutnya dapat memperbesar ukuran rute penerbangan yang diteliti 

jadi bukan hanya rute Jakarta-Dennpasar saja agar bisa lebih menyeluruh dan 

lebih akurat.  

2. Disarankan untuk menggunakan objek yang berbeda dengan cakupan yang 

lebih luas dalam penelitian mendatang yang ingin mengetahui bagaimana 

kualitas layanan maskapai memengaruhi kepuasan pelanggan. 



97 

 
 

3. Untuk penelitian selanjutnya, dapat dilakukan penelitian tentang efektivitas 

platform yang telah dibuat peneliti sebelumnya sebagai platform untuk 

meminta responden untuk mengumpulkan data tentang pengaruh kualitas 

layanan maskapai Garuda Indonesia terhadap kepuasan pelanggan.   
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