ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana persepsi dan
ekspektasi pelanggan terhadap kualitas pelayanan Garuda Frequent Flyer (GFF)
yang dilaksanakan oleh perusahaan penerbangan PT. Garuda Indonesia.
Disamping itu, penelitian ini bertujuan melihat besarnya kesenjangan antara
persepsi pelanggan dengan ekspektasi pelanggan terhadap kualitas pelayanan
Garuda Frequent Flyer.

Metode penelitian yang digunakan untuk meneliti populasi dengan sampel 170
responden, adalah metode non-probability Convenience Sampling. Untuk
menghimpun data primer digunakan instrument berupa kuesioner berisi 30
pertanyaan. Pertanyaan-pertanyaan tersebut diukur menggunakan skala likert 5
point. Skor tertinggi 5, menunjukkan bahwa responden sangat setuju terhadap
butir pertanyaan, skor terendah 1, menunjukkan bahwa responden sangat tidak
setuju terhadap butir pertanyaan, dengan gradient dari paling tinggi ke paling
rendah. Uji validitas instrument dilakukan dengan menganalisis butir-butir yang
ada pada instrumen dengan teknik korelasi Product Moment (Pearson)
sedangkan uji reabilitas instrument berdasarkan teknik perhitungan reliabilitas
menggunakan alpha cronbach dengan alat bantu SPSS.

Metode SERVQUAL vyang digunakan dalam penelitian bertujuan untuk
mengukur persepsi dan ekspektasi pelanggan terhadap kualitas pelayanan
GFF.

Hasil analisa data atas persepsi kualitas pelayanan memperoleh skor 3.768
atau 75.36% dari kriteria yang seharusnya, yang berarti pelayanan rendah
dan harus ditingkatkan. Sedangkan ekspektasi kualitas pelayanan
memperoleh skor 4.371 atau 87.42% dari kriteria yang seharusnya, yang
berarti harapan pelanggan sangat tinggi.

Hasil pengukuran indeks kepuasan pelanggan (customer satisfaction index atau
CSI, hal.74-75) diperoleh CSI sebesar 86.20%, angka tersebut menunjukkan
bahwa indeks kepuasan pelanggan GFF baik sekali. Namun masih belum
memuaskan pelanggan karena masih ada kesenjangan negatif antara persepsi
dibanding ekspektasi pelanggan sebesar -0.554 (hal.73).

Dari uraian tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
ekspektasi pelanggan sangat tinggi dan kualitas pelayanan persepsi pelanggan
secara keseluruhan baik, namun harus ditingkatkan karena masih belum
memuaskan pelanggan.
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