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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan dalam membentuk loyalitas pelanggan pada jasa 

penerbangan Garuda Indonesia. Kedua data primer dan sekunder yang bekerja. 

Data sekunder dikumpulkan dari berbagai sumber seperti jurnal, buku dan 

publikasi terkait lainnya. Data primer dikumpulkan dengan menggunakan 

kuesioner yang dibagikan kepada responden sasaran. Menggunakan teknik 

purposive sampling, total sampel yang dikumpulkan 200 responden. Hasil 

penelitian menggunakan kuesioner ini menunjukkan kualitas pelayanan lebih 

cenderung berpengaruh secara langsung terhadap terbentuknya loyalitas 

pelanggan dan kepuasan pelanggan tidak memediasi hubungan antara kualitas 

pelayanan dan loyalitas pelanggan. Disarankan untuk Garuda Indonesia dimasa 

depan, dapat meningkatkan manajemen keluhan yang lebih baik sehingga keluhan 

pelanggan dapat segera diatas dengan cepat. 

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION 
IN ESTABLISIHING CUSTOMER LOYALTY IN AVIATION SERVICE 

(CASE STUDY: PT GARUDA INDONESIA (PERSERO) Tbk. 

Tezsa Aprilia Putri2 

 

 

This study aims to determine the impact of service quality on satisfaction in 

building customer loyalty on a Garuda Indonesia flight service. Both primary and 

secondary data were employed. Secondary data were gathered from various 

sources such as journals, books and other related publications. Primary data 

were gathered using questionnaire which were distributed to the target 

respondents. Using a purposive sampling technique, a total sample 200 

respondents were gathered. The results using this questionnaire shows the quality 

of service are more likely to directly affect the formation of customer loyalty and 

customer satisfaction does not mediate the relationship between service quality 

and customer loyalty. It is recommended that Garuda Indonesia in the future, can 

improve complaint management better so that customers can immediately above 

complaints quickly. 

 

Keyword: service quality, customer satisfaction, customer loyalty 
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