Pengolahan Data :

PERSEPSI PELANGGAN

No Pertanyaan SSS i ':;l TZS SIS Sum JML Mean
1 Lokasi Counter GFF berada di tempat strategis dan tepat.. 36 74 29 23 8 170 617 3.629
2 Pengaturan layout Counter GFF memudahkan pelanggan bertransaksi. 31 83 25 29 2 170 622 3.659
3 Ruang tunggu tamu / pelanggan GFF nyaman dan memadai. 42 102 15 10 1 170 684 4.024
4 Pelayanan reservasi pelanggan GFF buka 24 jam. 44 91 29 5 1 170 682 4.012
5 GFF mempunyai reputasi yang baik 22 75 63 9 0 170 622 3.659
6 Jenis fitur yang ditawarkan dalam GFF banyak dan bervariasi. 26 85 42 14 3 170 627 3.688
7 Produk atau fitur GFF yang ditawarkan menarik. 46 87 32 4 1 170 683 4.018
8 Informasi mengenai fitur yang ditawarkan jelas 23 88 36 17 6 170 615 3.618
9 Adanya inovasi dalam pengembangan fitur-fitur baru untuk GFF. 33 61 51 21 4 170 608 3.576
10 Pemberian diskon untuk diberbagai hotel dan restaurant jika menggunakan GFF. 61 68 23 12 6 170 676 3.976
11 Dapat akses keseluruh Ruang Executive Lounge Garuda Indonesia . 53 49 30 32 6 170 621 3.653
12 Dibebaskan dari biaya cancellation. 39 45 35 38 13 170 569 3.347
13 Dibebaskan dari biaya refund. 40 43 42 30 15 170 573 3.371
14 Tersedianya fitur sistem mileage untuk pembelian ticket berdasarkan jarak. 33 50 39 20 28 170 550 3.235
15 Kemudahan pelanggan dalam melakukan booking melalui Kantor Penjualan 56 87 21 2 4 170 699 4.112
Garuda jika menggunakan GFF.
16 Kemudahan pelanggan dalam melakukan check-in di Airport. 44 53 60 8 5 170 633 3.724
17 ATM Ticket Payment, memberikan kemudahan pelanggan GFF dalam melakukan 75 66 26 3 0 170 723 4.253

transaksi pembayaran.

18 Layanan informasi melalui Garuda Call Centre (0807 1 807 807) memberikan
kemudahan reservasi pelanggan, dan Web-site (www.garuda-indonesia.com)
membantu pelanggan dim memenuhi kebutuhan penerbangan. 66 53 31 15 5 170 670 3.971

19 Kemudahan pelanggan dalam membayar transaksi pembelian ticket. 66 70 26 6 2 170 702 4.129
20 Fasilitas GA-SMS dapat dimanfaatkan untuk seluruh jenis SIM Card pelanggan 56 59 45 9 1 170 670 3.941
GFF untuk mengetahui berbagai informasi penerbangan.
21 Kemudahan pelanggan dalam melakukan proses pendaftaran menjadi anggota 72 48 27 19 4 170 675 3.971
GFF
22 Kemudahan pelanggan dalam melakukan proses complain, maintain dan inquiry. 53 74 33 7 3 170 677 3.982
23 Pelanggan merasa aman bertransaksi dengan menggunakan GFF di Kantor 36 53 65 12 4 170 615 3.618
Cabang Garuda manapun.
24 Adanya karyawan yang melayani tiap produk/fitur tertentu. 47 65 45 10 3 170 653 3.841
25 30 56 43 29 12 170 573 3.371
Sistem antrian check-in counter di Airpoirt sudah memadai (tidak menunggu
lama).
26 Sistem antrian customer service sudah memadai (tidak menunggu lama) 16 54 57 37 6 170 547 3.218
27 Karyawan GFF bersedia menjelaskan produk atau fitur yang kurang dipahami. 38 90 31 8 3 170 662 3.894
28 Karyawan GFF mampu berkomunikasi dengan baik. 41 83 37 6 3 170 663 3.900
29 Karyawan GFF tanggap terhadap keluhan pelanggan. 38 63 51 11 7 170 624 3.671
30 Karyawan GFF berlaku sopan dalam melayani pelanggan. 49 80 30 8 3 170 674 3.965
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Pengolahan Data :

EKSPEKTASI PELANGGAN

No Pertanyaan SSB E g‘ TZB SIB Sum JML Mean
1 Lokasi Counter GFF berada di tempat strategis dan tepat.. 88 49 29 3 1 170 730 4.294
2 Pengaturan layout Counter GFF memudahkan pelanggan bertransaksi. 76 60 28 5 1 170 715 4.206
3 Ruang tunggu tamu / pelanggan GFF nyaman dan memadai. 65 59 44 1 1 170 696 4.094
4 Pelayanan reservasi pelanggan GFF buka 24 jam. 66 53 46 4 1 170 689 4.053
5 GFF mempunyai reputasi yang baik 69 70 28 3 0 170 715 4.206
6 Jenis fitur yang ditawarkan dalam GFF banyak dan bervariasi. 92 51 21 5 1 170 738 4.341
7 Produk atau fitur GFF yang ditawarkan menarik. 98 44 24 4 0 170 746 4.388
8 Informasi mengenai fitur yang ditawarkan jelas 83 62 22 2 1 170 734 4.318
9 Adanya inovasi dalam pengembangan fitur-fitur baru untuk GFF. 91 53 25 0 1 170 743 4.371
10 Pemberian diskon untuk diberbagai hotel dan restaurant jika menggunakan GFF. 108 37 22 2 1 170 759 4.465
11 Dapat akses keseluruh Ruang Executive Lounge Garuda Indonesia . 108 41 18 2 1 170 763 4.488
12 Dibebaskan dari biaya cancellation. 110 41 13 5 1 170 764 4.494
13 Dibebaskan dari biaya refund. 104 41 21 3 1 170 754 4.435
14 Tersedianya fitur sistem mileage untuk pembelian ticket berdasarkan jarak. 99 47 22 2 0 170 753 4.429
15 Kemudahan pelanggan dalam melakukan booking melalui Kantor Penjualan 102 44 22 2 0 170 756 4.447
Garuda jika menggunakan GFF.
16 Kemudahan pelanggan dalam melakukan check-in di Airport. 96 45 27 1 1 170 744 4.376
17 ATM Ticket Payment, memberikan kemudahan pelanggan GFF dalam melakukan 99 41 27 2 1 170 745 4.382
transaksi pembayaran.
18 Layanan informasi melalui Garuda Call Centre (0807 1 807 807) memberikan
emaran esenas] pelanggan, dan Webvste (mmganaindonesiacon) | 13 | g3 | 21| 2 | 1 | a0 | s | asw
19 Kemudahan pelanggan dalam membayar transaksi pembelian ticket. 105 36 27 2 0 170 754 4.435
20 Fasilitas GA-SMS dapat dimanfaatkan untuk seluruh jenis SIM Card pelanggan 96 50 21 2 1 170 748 4.400
GFF untuk mengetahui berbagai informasi penerbangan.
21 é?:n;udahan pelanggan dalam melakukan proses pendaftaran menjadi anggota 103 48 17 0 2 170 760 4.471
22 Kemudahan pelanggan dalam melakukan proses complain, maintain dan inquiry. 89 52 26 2 1 170 736 4.329
23 Pelanggan merasa aman bertransaksi dengan menggunakan GFF di Kantor 95 51 22 2 0 170 749 4.406
Cabang Garuda manapun.
24 Adanya karyawan yang melayani tiap produk/fitur tertentu. 91 48 30 1 0 170 739 4.347
25 108 37 22 2 1 170 759 4.465
Sistem antrian check-in counter di Airpoirt sudah memadai (tidak menunggu
lama).
26 Sistem antrian customer service sudah memadai (tidak menunggu lama) 94 44 29 2 1 170 738 4.341
27 Karyawan GFF bersedia menjelaskan produk atau fitur yang kurang dipahami. 95 52 21 2 0 170 750 4.412
28 Karyawan GFF mampu berkomunikasi dengan baik. 87 60 21 0 2 170 740 4.353
29 Karyawan GFF tanggap terhadap keluhan pelanggan. 104 40 26 0 0 170 758 4.459
30 Karyawan GFF berlaku sopan dalam melayani pelanggan. 99 45 25 1 0 170 752 4.424
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