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INTISARI

Secara umum, penelitian ini memiliki tujuan melihat bagaimana kualitas layanan
dan program loyalitas pelanggan, nilai persepsi penumpang, kepuasan pelanggan dapat
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kepuasan pelanggan menjadi
variabel mediasi bagi kualitas layanan, kualitas program loyalitas, dan nilai persepsi
terhadap loyalitas pelanggan pada penumpang Garuda Indonesia.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode sampling yang
digunakan adalah convenience accidentals purposive sampling, dengan menyebarkan
kuisioner dalam bentuk google form namun disebarkan secara langsung kepada
responden (offline). Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan
Garuda Indonesia yang memiliki keanggotaan GarudaMiles Silver, Gold, atau Platinum
dengan jumlah 250 responden. Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan
PLS-SEM dengan tools SmartPLS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua variabel independent yaitu kualitas
layanan, kualitas program loyalitas, dan nilai persepsi berpengaruh secara langsung
terhadap loyalitas pelanggan Garuda Indonesia. Selain itu, hasil penelitian juga
menunjukkan adanya pengaruh secara tidak langsung antara ketiga variabel
independent terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel

pemediasi pada penumpang Garuda Indonesia.

Kata kunci : kualitas layanan, kualitas program loyalitas, nilai persepsi, kepuasan
pelanggan, loyalitas pelanggan, Garuda Indonesia



EFFECT OF SERVICE QUALITY, PERCEIVED VALUE, LOYALITY
PROGRAM QUALITY, AND CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER
LOYALTY OF GARUDA INDONESIA

by: Yeremia Putra Pradana

185002782

ABSTRACT

The purpose of this study is to identify how the service quality, loyalty program quality,
perceived value, and customer satisfaction have effects on customer loyalty. The
customer satisfaction variable becomes a mediating variable for service quality, loyalty
program quality, and perceived value on theirs effect on consumer loyalty for Garuda

Indonesia passengers.

This study uses a quantitative approach. The sampling method used is Convenience
Accidentals Purposive Sampling, by distributing questionnaires in the form of google
forms but distributed directly to respondents (offline). This research sample is Garuda
Indonesia customers who have GarudaMiles Silver, Gold, or Platinum membership.
Total of the respondent is 250. The data analysis method in this study uses PLS-SEM
with SmartPLS tools.

The results showed that all independent variables, such as, service quality, loyalty
program quality, and perceived value directly influence the loyalty of Garuda Indonesia
customers. In addition, the results of the study also explain an indirect effect between
those independent variables on customer loyalty through customer satisfaction on

Garuda Indonesia passengers.

Keywords  : service quality, loyalty program quality, perceived value, customer

satisfaction, customer loyalty, Garuda Indonesia
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Time to live, time to lie, time to laugh, time to die
Take it easy baby, take it as it comes
- Jim Morrison
Emancipate yourselves from mental slavery
None but ourselves can free our minds
- Bob Marley
Motto:
Seperti Musa dimampukan membelah lautan, seperti itu Tuhan menolong kita dalam
tiap langkah kehidupan.

Teriring kerendahan hati, penelitian tesis ini dipersembahkan untuk:

e Kawan sejatiku: Yesus Kristus Tuhan.
e Keluarga dan kekasih

e Pelaku bisnis penerbangan
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