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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 
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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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KATA PENGANTAR 

 

 

Penulisan penelitian ini adalah kombinasi antara ranah keilmuan penulis 

sebagai akademisi (mahasiswa pascasarjana) dan sebagai pelaku bisnis (karyawan 

airlines). Dalam penulisannya, ditemukan banyak titik temu teoritis dan praktik 

manajerial. Seiring dengan proses penyusunan penelitian, semakin disadari bahwa 

setiap aspek pelayanan dalam maskapai akan memiliki dampak besar bagi 

kelangsungan bisnis. 

Beribu syukur dihantarkan bagi Tuhan Pencipta Semesta, bahwa setiap jengkal 

dari proses penulisan tesis ini adalah hasil buah bimbingan-Nya. Tanpa-Nya, satu huruf 

pun tidak dapat terpapar dalam penilitian ini. 

Penuntasan tugas akhir ini, -sebagai syarat meluluskan diri untuk menyandang 

gelar “M.M”, adalah bentuk pelunasan “hutang” untuk Almarhum Bapak yang sebelum 

berkemas-kemas meninggalkan kehidupan fana ini berpesan : “Bapak tidak 

berpendidikan, kamu harus berpendidikan. Lanjutkan S2”. Selepeas beliau dijemput 

Tuhan, saya sadar tidak mungkin melanjutkan S2 setelah lulus S1. Kenapa? Ya, karena 

dana. Seperti biasa, Tuhan selalu punya cara ajaib untuk mendengar doa sahabatnya. 

Setelah perjalanan panjang dan memutar, bak Musa diberikan keajaiban 

membentangkan daratan di tengah lautan, Tuhan melakukan pertolongannya hingga 

kesempatan untuk bekerja pada jam matahari terang dan kuliah pada jam matarhari 

tenggelam menjadi jalan keluar. Hingga di penghujung pendidikan magister ini, penulis 

berhasil menyelesaikan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai 

Persepsi, dan Program Loyalitas terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan pada 

Penumpang Garuda Indonesia.” 

Selesainya penulisan tesis ini tidak lepas dari dukungan, bantuan, serta doa dari 

banyak pihak. Melalui tulisan ini, penulis ingin mengucapkan terimakasih kepada: 

1. Prof. Dr. Shellyana Junaedi, M. Si, selaku pembimbing tesis yang di tengah 

kesibukannya selalu sabar menuntun mahasiswanya yang kadang banyak 
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bercanda ini. 

2. Dr. J. Ellyawati, MM, selaku ketua Program Studi Magister Manajemen yang 

bermurah hati memberikan bimbingan dan kemudahan dari awal perkuliahan. 

3. Alm. Purn. Supirhadi, selaku Ayah yang menjadi semangat utama penyelesaian 

program studi Magister dan Ibu Kristiana Karyawati, selaku Ibu yang sangat 

sabar menghadapi anaknya yang tidak jarang merepotkan ini. Juga terimakasih 

untuk Teena, adikku, yang sangat rewel ketika sekedar merapikan daftar 

pustaka. 

4. Yesi, terimakasih. Kiranya Tuhan memberikan restu bagi kita dan rencana kita. 
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selama penulis menjalankan perkuliahan dan menyelesaikan penulisan tesis ini.  
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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: 

 

 Kawan sejatiku: Yesus Kristus Tuhan. 

 Keluarga dan kekasih 

 Pelaku bisnis penerbangan 
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