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ABSTRACT

This research aims to analyses (1) significance of the effect service
quality on customer satisfaction (2) significance of the effect service quality
on the airline image (3) significance of the effect service quality on customer
loyalty (4) significance of the effect customer satisfaction on customer loyalty
(5) significant of the effect airline image on customer loyalty (6) the effect of
service quality on customer loyalty mediated by customer satisfaction (7) the
effect of service quality on customer loyalty mediated airline image. Location
of this research in the region at Surakarta and DIY, using samples of 100
customers of the Garuda Indonesia Airline with purposive sampling
technique. Data collecting with questionnaire technique through validity and
reliability test. To test the hypothesis using path analysis. The result shows
that (1) service quality has significance effect on customer satisfaction, so
the hypothesis 1 accepted; (2) service quality has significance effect on the
airline image, so the hypothesis 2 accepted (3) service quality has
significance effect on customer loyalty, so the hypothesis 3 accepted; (4)
customer satisfaction has significance effect on customer loyalty, so the
hypothesis 4 accepted (5) airline image has significance effect on customer
loyalty, so the hypothesis 4 accepted; (6) the effect of service quality on
customer loyalty mediated by customer satisfaction, so the hypothesis 6
accepted; (7) the effect of service quality on customer loyalty mediated
airline image, so the hypothesis 7 accepted.

Keywords: service quality, customer satisfaction, airline image, customer
loyalty

PENDAHULUAN
Upaya meningkatkan loyalitas pe-

langgan telah menjadi topik populer bagi
manajer, konsultan, dan akademisi. Argu-
men mengenai pentingnya loyalitas sa-
ngat mudah dipahami, di mana pelang-
gan yang loyal memiliki tingkat retensi
dan komitmen yang lebih tinggi untuk
menjalin hubungan dengan perusahaan,
dan lebih mungkin mereka untuk mere-

komendasikan orang lain untuk menjadi
pelanggan perusahaan (Keiningham et
al., 2007: 362). Banyak akademisi telah
mendukung pentingnya loyalitas dalam
industri jasa dan dampak potensial loyali-
tas pada pengembangan keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan (Bloemer et
al, 1999;. Caruana, 2002;. Asuncion et al,
2004; Keaveney, 1995; Gremler & Brown,
1996).
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Para ahli mengusulkan bahwa insti-
tusi (perusahaan) perlu mendapatkan
loyalitas pelanggannya karena pelanggan
loyal akan memberi keuntungan besar
kepada institusi dan biaya mendapatkan
pelanggan baru jauh lebih besar diban-
dingkan dengan menjaga dan memperta-
hankan pelanggan yang ada. Selain itu,
pelanggan loyal cenderung untuk menja-
lin hubungan jangka panjang dengan
perusahaan yang dapat menghasilkan
frekuensi pembelian tinggi serta volume
yang lebih besar dari pembelian, meng-
hemat biaya iklan dan promosi untuk me-
narik pelanggan baru. Perusahaan yang
mampu menggalang loyalitas pelanggan
akan menikmati hasil yang lebih baik da-
lam hal keuangan, tingkat pembelian pe-
langgan yang lebih tinggi, siklus penjual-
an akan semakin pendek, mendorong
terciptanya positif word-of-mouth (Rai &
Srivastava, 2012: 50). Loyalitas pelang-
gan adalah penting bagi kelangsungan
hidup perusahaan, maka perusahaan
harus terus menerus mempertahankan
dan meningkatkan loyalitas pelanggan.
Untuk membangun loyalitas pelanggan,
perusahaan harus memiliki hubungan
yang baik dengan pelanggan sehingga
perusahaan dapat lebih memahami ke-
butuhan, keinginan dan harapan pelang-
gan (Sachro & Pudjiastuti, 2013: 33).

Uraian di atas memberikan pema-
haman bahwa menggalang loyalitas pe-
langgan amat penting bagi perusahaan,
karena dengan memiliki pelanggan yang
loyal perusahaan akan memperoleh
banyak manfaat yaitu volume penjualan
dan profit yang lebih tinggi, menghemat
biaya iklan dan promosi, dan terciptanya
word-of-mouth positif (gethok tular positif)
dari pelanggan. Dengan demikian apabila
loyalitas pelanggan terakumulasi dalam
jangka panjang maka perusahaan akan
memperoleh laba yang lebih besar dari
pelanggan.

Persaingan antar kompetitor yang
semakin ketat dan tuntutan konsumen
yang semakin kritis merupakan masalah
penting bagi perusahaan dalam rangka

menjalin hubungan jangka panjang de-
ngan pelanggan. Salah satu strategi un-
tuk mewujudkan loyalitas pelanggan bagi
industri jasa, adalah bersaing dalam
memberikan layanan yang berkualitas.
Konsep jasa telah banyak diteliti terkait
dengan pengembangan konstruk kualitas
pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pe-
langgan. Hal ini seperti yang dinyatakan
oleh Rai & Srivastava (2012: 50) sebagai
berikut:

Service (jasa) telah banyak diteliti
dan dianalisis terkait dengan karakteristik
unik jasa dan orientasi pelanggan yang
intensif. Beberapa konsep utama yang
telah dipelajari untuk mengeksplorasi sifat
natural dari jasa adalah (1) Service
Quality (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1985; Gronroos, 1988; Cronin & Tayl
atau, 1992; O. Nei ll, 1992; Oliver, 1997),
(2) Satisfaction (Oliver, 1993 & 1997;
Wirtz & Bateson, 1999; Zeithaml & Bitner,
2000), dan (3) Loyalty (Dick & Basu,
1994; Oliver, 1997; Bowen & Shoemaker,
1998; Reichheld & Sasser, 1990; Heskett,
Sasser & Schlesinger, 1994; McMullan &
Gilmore, 2003; McMullan, 2005). Peran
loyalitas pelanggan akan memberikan ke-
untungan yang lebih menonjol bila dite-
rapkan dalam konteks pelayanan karena
keterlibatan manusia lebih tinggi diban-
dingkan dengan barang.

Pada saat ini industri jasa khusus-
nya di bidang transportasi udara meng-
alami kompetisi yang sangat ketat dan
ekspektasi pelanggan terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh maskapai
penerbangan semakin tinggi terutama
jaminan terhadap keamanan dan kesela-
matan penumpang. Reichheld & Sasser
(1990); Reinartz & Kumar (2002) dalam
Johan et al (2014: 13) menyatakan bah-
wa di tengah lingkungan yang sangat
kompetitif, loyalitas pelanggan menjadi
sarana yang semakin efektif dalam men-
jamin profitabilitas perusahaan. Gures,
Arslan & Tun (2014: 67) menyatakan
bahwa dalam industri penerbangan yang
sangat kompetitif, manajer harus mene-
mukan cara untuk membuat layanan me-
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reka menonjol di antara yang lain. Untuk
mencapai hal ini, manajer harus mema-
hami kebutuhan pelanggan dan kemudi-
an memenuhi atau melebihi kebutuhan
mereka. Menurut model SERVQUAL
yang dikembangkan oleh Parasuraman et
al. (1988) dalam Gures, Arslan & Tun
(2014: 64), kualitas pelayanan dapat di-
ukur dengan mengidentifikasi kesenjang-
an antara harapan pelanggan dari layan-
an yang akan diberikan dengan persepsi
mereka terhadap kinerja aktual dari la-
yanan. SERVQUAL didasarkan pada lima
dimensi tangibles, assurance, reliability,
responsiveness, dan empathy.

Sejalan dengan hal di atas dapat
diperoleh pemahaman, kualitas pelayan-
an pada industri jasa merupakan faktor
penting dalam menggalang loyalitas pe-
langgan. Dalam beberapa penelitian di-
peroleh temuan bahwa pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan be-
lum diperoleh hasil temuan yang konsis-
ten, sehingga hubungan kedua konstruk
tersebut masih terdapat perbedaan.
Penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Mosahab et al. (2010); Ishaq (2012);
Johan et al. (2014); Yunus, Bojei &
Rashid (2013); Jan et al. (20143);
Zangmo, Liampreecha & Chemsripong
(2014); Johan et al. (2014) membuktikan
adanya pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap loyaltas pelanggan.
Temuan tersebut bertentangan dengan
penelitian Chao et al. (2015) yang me-
nyatakan tidak ditemukan adanya efek
langsung kualitas layanan terhadap lo-
yalitas pelanggan. Pada penelitian Auka,
Bosire & Matern (2013) menunjukkan
bahwa dimensi service quality (tangible,
assurance, empathy, dan responsive-
ness) tidak berpengaruh signifikan pada
loyalitas pelanggan. Perbedaan hasil
penelitian juga ditemukan pada penelitian
Mahmud, Jusoff & Hadijah (2013) bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
yang menggunakan jasa penerbangan
komersial di Sultan Hasanuddin Airport
Makassar Indonesia.

Untuk mengisi kesenjangan temuan
penelitian tentang pengaruh kualitas pe-
layanan terhadap loyalitas pelanggan,
para peneliti mengembangkan model
dengan memasukkan variabel pemediasi.
Hal ini disebabkan karena, dalam riset
pemasaran jasa seringkali model peneliti-
an tidak hadir dalam bentuk pengaruh
langsung karena terkadang hubungan
dua variabel tersebut diperantarai (dime-
diasi) oleh fenomena lain seperti kepuas-
an pelanggan dan image. Sebagai contoh
penelitian Zangmo, Liampreecha &
Chemsripong (2014) menggunakan sam-
pel para penumpang maskapai pener-
bangan DRB (Drukair Royal Bhutan)
Airline di Thailand menghasilkan temuan
bahwa pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan dimediasi
oleh kepuasan pelanggan, pelanggan
yang loyal dengan jasa penerbangan
DRB tersebut disebabkan karena mereka
merasa puas atas kualitas pelayanan
yang diterima. Penelitian ini juga konsis-
ten dengan penelitian Yunus, Bojei, &
Rashid (2013) bahwa kepuasan meme-
diasi pengaruh kualitas pelayanan terha-
dap loyalitas penumpang yang menggu-
nakan jasa penerbangan domestik di
Malaysia. Pada penelitian Jan et al.
(2013) dengan menggunakan sampel
pelanggan pada maskapai penerbangan
di KLIA (Kuala Lumpur International
Airport) Malaysia menghasilkan temuan
bahwa pengaruh kualitas pelayanan ter-
hadap brand loyalty dimediasi kepuasan
pelanggan.

Pengembangan model dengan me-
masukkan konstruk image sebagai peme-
diasi pada pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan dapat dicon-
tohkan dari penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Jan et al. (2013) bahwa
airline image memediasi pengaruh kuali-
tas pelayanan terhadap brand loyalty pa-
da penumpang maskapai-maskapai pe-
nerbangan di KLIA (Kuala Lumpur Inter-
national Airport) Malaysia. Temuan ini
juga sejalan dengan penelitian Park,
Robertson & Wu (2005) dengan menggu-
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nakan sampel penumpang pada maska-
pai penerbangan di Australia bahwa air-
line image memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap future behavior in-
tentions (niat mengggunakan jasa airline
di masa mendatang), di mana behavior
intentions menurut Oliver (1999: 35) disa-
makan dengan conative loyalty yaitu ko-
mitmen pelanggan untuk membeli ulang.

Konstruk kepuasan pelanggan dan
airline image sebagai pemediasi penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan maskapai penerbangan di
Indonesia masih jarang ditemukan, hal
inilah yang memotivasi peneliti mengem-
bangkan model untuk menjelaskan feno-
mena mengenai loyalitas pelanggan mas-
kapai penerbangan di Indonesia. Berda-
sarkan hasil temuan Zangmo, Liampree-
cha & Chemsripong (2014); Yunus, Bojei,
& Rashid (2013); Jan et al. (2013); dan
Park, Robertson & Wu (2005) akan men-
jadi acuan model penelitian ini, bahwa lo-
yalitas pelanggan maskapai penerbangan
merupakan komitmen pelanggan untuk
tetap menggunakan layanan maskapai
penerbangan pada merek yang sama.
Pelanggan akan tetap loyal mengguna-
kan layanan maskapai penerbangan,
karena sebelumnya mereka merasa puas
atas pelayanan yang diterima dan perca-
ya maskapai penerbangan memiliki
image yang lebih baik dari para pesaing.
Setting penelitian yang direncanakan
oleh peneliti untuk dijadikan sebagai
objek penelitian adalah Garuda Indonesia
Airline, yaitu maskapai penerbangan full
service pertama dan tertua di Indonesia.

PT Garuda Indonesia merupakan
salah satu perusahaan penerbangan
milik negara yang bergerak di bidang jasa
penerbangan, menjadi salah satu maska-
pai penerbangan yang mengunggulkan
kualitas pelayanan dibandingkan dengan
maskapai penerbangan lainnya. Garuda
Indonesia menawarkan pelayanan yang
memuaskan, kenyamanan dalam perja-
lanan serta keselamatan selama pener-
bangan. Dengan menawarkan hal-hal ter-
sebut diharapkan pelanggan akan mera-

sa puas dan memiliki image yang baik
terhadap perusahaan, untuk selanjutnya
pelanggan diharapkan akan terus meng-
gunakan penerbangan Garuda Indonesia.
Keberadaan Garuda Indonesia sebagai
sarana transportasi udara juga turut men-
dukung sektor kepariwisataan di kota Su-
rakarta dan Daerah Istimewa Yogyakarta
(DIY). Kota Surakarta dan DIY memiliki
kearifan lokal sebagai destinasi wisata
dan budaya, hal ini menjadi peluang bagi
PT Garuda Indonesia dalam rangka me-
ningkatkan permintaan jasa penerbangan
domestik dan mancanegara.

Permasalahan yang yang terjadi sa-
at ini, maskapai penerbangan di Indone-
sia bersaing ketat untuk menarik pelang-
gan. Salah satu pesaing Garuda terbesar
adalah maskapai Lion Air yang lebih
mengedepankan tarif penerbangan low
cost. Sejalan dengan permasalahan ter-
sebut manajemen PT Garuda Indonesia
tetap berupaya meningkatkan kualitas
pelayanan sebagai strategi penerbangan
full service, bertujuan untuk memperta-
hankan pelanggan agar tetap loyal de-
ngan penerbangan Garuda. Mengingat
pentingnya loyalitas pelanggan, perusa-
haan Garuda Indonesia harus memberi-
kan kepuasan yang tinggi kepada para
penumpang dan memperkuat citranya
melalui perbandingannya dengan perusa-
haan lain sehingga semakin jelas kebera-
daan citra maskapai Garuda di mata pe-
langgannya. Kepuasan pelanggan dan
citra positif perusahaan dapat dicapai
apabila pelayanan yang diterima pelang-
gan memiliki kualitas yang tinggi.

Temuan penelitian Zangmo, Liam-
preecha & Chemsripong (2014); Yunus,
Bojei, & Rashid (2013); Jan et al. (2013);
dan Park, Robertson & Wu (2005) mem-
berikan implikasi bagi maskapai pener-
bangan, bahwa service quality penting
bagi para penumpang terutama jaminan
keamanan dan keselamatan, namun hal
tersebut tidak cukup dalam usaha mem-
bangun customer loyalty. Temuan lain
mengindikasikan bahwa airline customer
loyalty merupakan konsekuensi perilaku
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yang dipengaruhi customer satisfaction
dan airline image. Customer satisfaction
dan airline image ditemukan sebagai va-
riabel pemediasi yang dapat membantu
untuk menjelaskan hubungan antara
service quality dengan airline customer
loyalty. Dengan demikian, alur terjadinya
perilaku loyal disebabkan karena sebe-
lumnya pelanggan merasakan kepuasan
dan memiliki kesan yang baik terhadap
maskapai penerbangan, kepuasan dan
image positif didorong oleh adanya sti-
mulus layanan maskapai yang berkualitas
tinggi.

Dengan melihat hasil dari penelitian
terdahulu, peneliti tertarik melakukan pe-
nelitian lanjutan untuk menganalisis pe-
ran kepuasan pelanggan dan airline
image sebagai pemediasi pada pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pe-
langgan yang menggunakan jasa maska-
pai penerbangan Garuda Indonesia di
kota Surakarta dan DIY. Hasil temuan
penelitian ini diharapkan memberikan im-
plikasi stratejik bagi manajemen Garuda,
bahwa pelanggan akan terus mengguna-
kan penerbangan Garuda apabila para
penumpang sebelumnya merasakan
kepuasan dan memiliki gambaran yang
baik terhadap maskapai Garuda (airline
image). Kepuasan dan image positif pe-
numpang terhadap perusahaan Garuda
dapat terjadi apabila pelanggan memper-
oleh pelayanan yang berkualitas tinggi.

Atas dasar kajian latar belakang,
research gap dan permasalahan yang te-
lah dikemukakan, peneliti mengembang-
kan penelitian selanjutnya dengan judul
”Pengaruh Service Quality terhadap Cus-
tomer Loyalty dengan Customer Satisfac-
tion dan Airline Image sebagai Pemediasi
(Survei pada Pengguna Jasa Maskapai
Penerbangan Garuda Indonesia Airline di
Kota Surakarta dan DIY)”.

Tujuan yang ingin dicapai dalam pe-
nelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk menganalisis signifikansi pe-

ngaruh service quality terhadap cus-
tomer satisfaction.

2. Untuk menganalisis signifikansi pe-

ngaruh service quality terhadap airline
image.

3. Untuk Menganalisis signifikansi pe-
ngaruh service quality terhadap custo-
mer loyalty.

4. Untuk Menganalisis signifikansi pe-
ngaruh customer satisfaction terhadap
customer loyalty.

5. Untuk Menganalisis signifikansi pe-
ngaruh airline image terhadap custo-
mer loyalty.

6. Untuk Menganalisis signifikansi pe-
ngaruh service quality terhadap custo-
mer loyalty yang dimediasi customer
satisfaction.

7. Untuk Menganalisis signifikansi pe-
ngaruh service quality terhadap custo-
mer loyalty yang dimediasi airline
image.

Hipotesis yang diajukan dalam pe-
nelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Service quality berpengaruh signifikan

terhadap customer satisfaction.
2. Service quality berpengaruh signifikan

terhadap airline image.
3. Service quality berpengaruh signifikan

terhadap customer loyalty.
4. Customer satisfaction berpengaruh

signifikan terhadap customer loyalty.
5. Airline image berpengaruh signifikan

terhadap customer loyalty.
6. Customer satisfaction memediasi pe-

ngaruh service quality terhadap cus-
tomer loyalty.

7. Airline image memediasi pengaruh
service quality terhadap customer
loyalty.

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian
survei dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif, di mana analisis data yang
dilakukan dalam penelitian ini dengan
melakukan perhitungan statistik. Desain/
rancangan penelitian ini adalah tipe eks-
planatori yaitu menjelaskan hubungan
kausal antara variabel-variabel melalui
pengujian hipotesis.
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Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah

seluruh penumpang yang menggunakan
jasa maskapai penerbangan Garuda
Indonesia Airline di kota Surakarta dan
DIY. Untuk ukuran populasi yang tidak
teridentifikasi, maka untuk menentukan
ukuran sampel penelitian digunakan
rumus Leedy:

)1)(()( 2 PP
e

Z
N 

Dari hasil perhitungan diperoleh
jumlah sampel sebanyak 100 responden.
Metode penentuan sampel menggunakan
purposive sampling, Kriteria penentuan
sampel yang ditetapkan dalam penelitian
ini adalah para penumpang yang pernah
menggunakan jasa maskapai penerbang-
an Garuda Indonesia minimal sebanyak 2
kali sehingga responden dapat memberi-
kan gambaran dan penilaian mendalam
mengenai layanan maskapai Garuda.

Instrumen Penelitian
Penelitian ini menggunakan empat

instrumen meliputi service quality, custo-
mer satisfaction, airline image, customer
loyalty. Service quality adalah persepsi
penumpang terhadap kinerja maskapai
penerbangan Garuda Indonesia yang di-
berikan perusahaan untuk memenuhi ha-
rapan pelanggan. Instrumen kualitas pe-
layanan menggunakan dimensi-dimensi
SERVQUAL maskapai penerbangan
yang dikembangkan oleh Zangmo,
Liampreecha & Chemsripong (2014: 74)
terdiri atas lima dimensi yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy. Customer satisfaction ada-
lah tingkat perasaan penumpang maska-
pai Garuda Indonesia setelah memban-
dingkan antara kinerja pelayanan yang
diterima dengan harapan sebelumnya.
Instrumen kepuasan pelanggan maska-
pai penerbangan diukur dengan menggu-
nakan indikator-indikator yang dikem-
bangkan oleh Zangmo, Liampreecha &
Chemsripong (2014: 74) yaitu keputusan
menggunakan layanan Garuda sebagai

pilihan utama, pada kesempatan lain
akan menggunakan layanan Garuda lagi,
harga tiket pesawat Garuda wajar, dan
nilai layanan Garuda lebih tinggi dari
maskapai lain.

Airline image adalah kesan atau
evaluasi menyeluruh penumpang terha-
dap karakteristik (atribut-atribut) maskapai
penerbangan Garuda Indonesia. Instru-
men airline image menggunakan indika-
tor-indikator yang dikembangkan oleh
Park Robertson & Wu (2005: 5) yaitu
kesan penumpang terhadap maskapai
Garuda, kesan terhadap reputasi maska-
pai Garuda, kepercayaan terhadap citra
maskapai Garuda dibandingkan pesaing,
kepercayaan terhadap layanan maskapai
Garuda dibandingkan pesaing, maskapai
Garuda memiliki citra yang baik dibenak
para penumpang, merek Garuda dalam
benak para penumpang adalah maskapai
yang baik.

Customer loyalty adalah komitmen
mendalam dari pelanggan untuk menggu-
nakan kembali layanan maskapai pener-
bangan Garuda Indonesia dimasa yang
akan datang. Instrumen loyalitas pelang-
gan diukur dengan indikator-indikator lo-
yalitas pelanggan maskapai penerbangan
yang dikembangkan oleh Zangmo, Liam-
preecha & Chemsripong (2014: 74) yaitu:
ingin menggunakan layanan maskapai
Garuda di masa mendatang, merekomen-
dasikan kepada orang lain untuk menggu-
nakan layanan maskapai Garuda, kese-
diaan untuk berbicara positif tentang la-
yanan maskapai Garuda.

Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data menggu-

nakan kuesioner yang diukur dengan
skala Likert 5 poin yaitu Sangat Setuju
(5), Setuju (4), Netral (3), Tidak Setuju
(2). Sangat Tidak Setuju (1).

Pengujian Data
Untuk menguji kualitas data dilaku-

kan uji validitas dan reliabilitas instrumen
menggunakan rumus Korelasi Pearson
dan Cronbach Alpha.
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Teknik Analisis Data
1. Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik dilakukan melalui
empat uji yaitu uji multikolinearitas, uji
autokorelasi, uji heteroskedastisitas,
dan uji normalitas.

2. Teknik analisis data
Teknik analisis data menggunakan
analisis jalur bertujuan untuk menge-
tahui hubungan kausalitas antara va-
riabel service quality, customer satis-
faction, airline image dengan custo-
mer loyalty yang dibangun atas tiga
model persamaan sebagai berikut:

Model 1: Y1 =  + p1X + ε1
Model 2: Y2 =  + p2X + ε2
Model 3: Y3 = α + p3X + p4Y1 + p5Y2 + ε3

Keterangan:
Y3 : Customer loyalty
Y1 : Customer satisfaction

Y2 : Airline image
X : Service quality
p1..p5 : Koefisien jalur dihitung dari

nilai Standardized Coefficient
(Beta)

ε : Jumlah variance yang tak
dapat dijelaskan (Unexplained
variance)

3. Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis 1 s/d hipotesis 5
dilakukan melalui uji t dengan meng-
gunakan tingkat signifikansi 5%.
Pengujian hipotesis 6 dan hipotesis 7
dengan membandingkan total koefi-
sien pengaruh tidak langsung > koefi-
sien pengaruh langsung.

HASIL PENELITIAN
Karakteristik Demografi

Karakteristik demografi responden
dalam penelitian ini disajikan seperti tabel
1 berikut:

Tabel 1: Analisis Karakteristik Demografi Responden

Karakteristik Keterangan
Jumlah
(orang)

Persentase
(%)

Jenis
Kelamin

Laki-laki 63 63,00
Perempuan 37 37,00
Total 100 100

Tingkat
Pendidikan

SMA 22 22,00
Diploma (D1/D2/D3) 19 19,00
Sarjana (S1) 39 39,00
Sarjana (S2/S3) 20 20,00
Total 100 100

Jenis
Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa 8 8,00
Pegawai Negeri 17 17,00
Pegawai Swasta 27 27,00
Wiraswasta 42 42,00
Pekerjaan lain 6 6,00
Total 100 100

Frekuensi
Penggunaan
Layanan

2 kali 8 8,00
3 – 4 kali 14 14,00
Lebih dari 4 kali 78 78,00
Total 100 100

Sumber: Data primer diolah 2016



Jurnal Manajemen Sumber Daya Manusia Vol. 10 No. 2 Desember 2016: 143 – 160150

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Hasil uji validitas melalui uji Korelasi

Pearson menunjukkan bahwa semua
butir pernyataan untuk instrumen service
quality, customer satisfaction, airline

image, dan customer loyalty semuanya
valid, ditunjukkan dengan p value < 0,05.
Hasil selengkapnya seperti tabel 2 sam-
pai dengan tabel 5 berikut:

Tabel 2: Hasil Uji Validitas Variabel Service Quality

Butir pernyataan p value α Kesimpulan
X_1 0,000 0,05 Valid
X_2 0,000 0,05 Valid
X_3 0,000 0,05 Valid
X_4 0,000 0,05 Valid
X_5 0,000 0,05 Valid
X_6 0,000 0,05 Valid
X_7 0,000 0,05 Valid
X_8 0,000 0,05 Valid
X_9 0,000 0,05 Valid

X_10 0,000 0,05 Valid
X_11 0,000 0,05 Valid
X_12 0,000 0,05 Valid
X_13 0,000 0,05 Valid
X_14 0,000 0,05 Valid
X_15 0,000 0,05 Valid
X_16 0,000 0,05 Valid
X_17 0,000 0,05 Valid
X_18 0,000 0,05 Valid
X_19 0,000 0,05 Valid
X_20 0,000 0,05 Valid
X_21 0,000 0,05 Valid
X_22 0,000 0,05 Valid

Sumber: Data primer diolah 2016

Tabel 3: Hasil Uji Validitas Variabel Customer Satisfaction

Butir pernyataan p value α Kesimpulan
Y1_1 0,000 0,05 Valid
Y1_2 0,000 0,05 Valid
Y1_3 0,000 0,05 Valid
Y1_4 0,000 0,05 Valid

Sumber: Data primer diolah 2016

Tabel 4: Hasil Uji Validitas Variabel Airline Image

Butir pernyataan p value α Kesimpulan
Y2_1 0,000 0,05 Valid
Y2_2 0,000 0,05 Valid
Y2_3 0,000 0,05 Valid
Y2_4 0,000 0,05 Valid
Y2_5 0,000 0,05 Valid
Y2_6 0,000 0,05 Valid

Sumber: Data primer diolah 2016
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Tabel 5: Hasil Uji Validitas Variabel Customer Loyalty

Butir pernyataan p value α Kesimpulan
Y3_1 0,000 0,05 Valid
Y3_2 0,000 0,05 Valid
Y3_3 0,000 0,05 Valid

Sumber: Data primer diolah 2016

Tabel 6: Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

Variabel Cronbach Alpha Kriteria uji Kesimpulan
Service quality 0,970 0,60 Reliabel
Customer satisfaction 0,675 0,60 Reliabel
Airline image 0,889 0,60 Reliabel
Cutomer loyalty 0,702 0,60 Reliabel

Sumber: Data primer diolah 2016

Berdasarkan uji reliabilitas instrumen
diperoleh hasil bahwa instrumen untuk va-
riabel service quality, customer satisfacti-
on, airline image, dan customer loyalty
dinyatakan reliabel karena masing-masing
variabel menghasilkan Cronbach Alpha >
0,60. Hasil seperti tabel 6 di atas.

Hasil Uji Asumsi Klasik
Hasil uji asumsi klasik menunjukkan

bahwa model regresi linear berganda
tidak terjadi masalah multikolinearitas,

tidak terjadi masalah heteroskedastisitas,
tidak terjadi masalah autokorelasi, dan
residual normal, seperti dalam tabel 7.

Hasil Analisis Jalur
Langkah-langkah perhitungan anali-

sis jalur dilakukan dengan melakukan
analisis regresi terhadap ketiga model,
dengan menggunakan bantuan program
SPSS. Berdasarkan analisis regresi yang
dilakukan, diperoleh hasil seperti tabel 8
berikut:

Tabel 7: Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan
Uji Multikolinearitas Tolerance (0,769; 0,767; 0,940) > 0,1

VIF (1,300; 1,304; 1,064) < 10
Tidak ada
multikolinearitas

Uji
Heteroskedastisitas

(0,294; 0,244; 0,460) > 0,05 Tidak ada
Heteroskedastisitas

Uji Autokorelasi p (0,841) > 0,05 Tidak ada
Autokorelasi

Uji Normalitas p (0,865) > 0,05 Residual normal
Sumber: Data primer diolah 2016

Tabel 8: Hasil Analisis Jalur

Model
Regresi Jalur Koefisien

Jalur Nilai t Sig. Kesimpulan

1 SQ CS p1 = 0,468 5,239 0,000 H1 diterima
2 SQ AI p2 = 0,207 2,096 0,039 H2 diterima
3 SC CL p3 = 0,291 3,231 0,002 H3 diterima

CS CL p4 = 0,322 3,573 0,001 H4 diterima
AI CL p5 = 0,248 3,044 0,003 H5 diterima

Sumber: Data primer diolah 2016
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Tabel 9: Hasil Perhitungan Pengaruh Langsung (Direct Effect)
dan Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect)

Jalur Koefisien
Jalur

Direct
Effect

Indirect
Effect

Total
Indirect
Effect

Kesimpulan

SQ CS p1 = 0,468
SQ AI p2 = 0,207
SC CL p3 = 0,291
CS CL p4 = 0,322
AI CL p5 = 0,248
SQ CS CL p3 = 0,291 p1 x p4 = 0,151 0,442 H6 diterima
SQ AI CL p3 = 0,291 p2 x p5 = 0,051 0,342 H7 diterima
Sumber: Data primer diolah 2016

Pengujian Hipotesis
1. Uji pengaruh service quality terhadap

customer satisfaction
Hasil uji pengaruh service quality ter-
hadap customer satisfaction diperoleh
nilai t hitung sebesar 5,239 dengan p
value (0,000) < 0,05 berarti service
quality mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap customer satisfac-
tion. Dengan demikian, hipotesis 1
yang menyatakan “Service quality
berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction” diterima atau
terbukti kebenarannya.

2. Uji pengaruh service quality terhadap
airline image
Hasil uji pengaruh service quality ter-
hadap airline image diperoleh nilai t
hitung sebesar 2,096 dengan p value
(0,039) < 0,05 berarti service quality
mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap airline image. Dengan demi-
kian, hipotesis 2 yang menyatakan
“Service quality berpengaruh signifi-
kan terhadap airline image” diterima
atau terbukti kebenarannya.

3. Uji pengaruh service quality terhadap
customer loyalty
Hasil uji pengaruh service quality ter-
hadap customer loyalty diperoleh nilai
t hitung sebesar 3,231 dengan p va-
lue (0,002) < 0,05 berarti service qua-
lity mempunyai pengaruh yang signifi-
kan terhadap customer loyalty. De-
ngan demikian, hipotesis 3 yang me-

nyatakan “Service quality berpenga-
ruh signifikan terhadap customer lo-
yalty diterima atau terbukti kebenaran-
nya.

4. Uji pengaruh customer satisfaction
terhadap customer loyalty
Hasil uji pengaruh customer satisfacti-
on terhadap customer loyalty diper-
oleh nilai t hitung 3,573 dengan p va-
lue (0,001) < 0,05 berarti customer sa-
tisfaction mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap customer loyalty.
Dengan demikian, hipotesis 4 yang
menyatakan “Customer satisfaction
berpengaruh signifikan terhadap cus-
tomer loyalty diterima atau terbukti
kebenarannya.

5. Uji pengaruh airline image terhadap
customer loyalty
Hasil uji pengaruh airline image terha-
dap customer loyalty diperoleh nilai t
hitung sebesar 3,044 dengan p value
(0,003) < 0,05 berarti airline image
mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap customer loyalty. Dengan
demikian, hipotesis 5 yang menyata-
kan “Airline image berpengaruh sig-
nifikan terhadap customer loyalty dite-
rima atau terbukti kebenarannya.

6. Uji pengaruh service quality terhadap
customer loyalty dimediasi customer
satisfaction
Berdasarkan hasil perhitungan (Tabel
9) diperoleh koefisien pengaruh lang-
sung (p3) = 0,291 dan total koefisien
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pengaruh tidak langsung (p3+(p1xp4))
= 0,442. Dari hasil tersebut dapat di-
bandingkan, total koeefisien pengaruh
tidak langsung (0,442) > koefisien pe-
ngaruh langsung (0,291) artinya cus-
tomer satisfaction memediasi penga-
ruh service quality terhadap customer
loyalty. Dengan demikian hipotesis 6
yang menyatakan “Customer satisfac-
tion memediasi pengaruh service qua-
lity terhadap customer loyalty” diteri-
ma atau terbukti kebenarannya.

7. Uji pengaruh service quality terhadap
customer loyalty dimediasi airline
image
Berdasarkan hasil perhitungan (Tabel
9) diperoleh koefisien pengaruh lang-
sung (p3) = 0,291 dan total koefisien
pengaruh tidak langsung (p3+(p2xp5))
= 0,342. Dari hasil tersebut dapat di-
bandingkan, total koeefisien pengaruh
tidak langsung (0,342) > koefisien pe-
ngaruh langsung (0,291) artinya air-
line image memediasi pengaruh ser-
vice quality terhadap customer loyalty.
Dengan demikian hipotesis 7 yang
menyatakan “Airline image memediasi
pengaruh service quality terhadap

customer loyalty” diterima atau terbuk-
ti kebenarannya.

Berdasarkan hasil analisis jalur disa-
jikan rangkuman koefisien direct effect
dan indirect effet seperti pada skema di
bawah ini.

Uji F
Hasil pengujian model dengan uji F

diperoleh nilai F hitung sebesar 21,457
dengan p value (0,000) < 0,05 berarti mo-
del dinyatakan tepat (fit) dalam mempre-
diksi pengaruh service quality, customer
satisfaction, dan airline image terhadap
customer loyalty.

Uji Koefisien Determinasi
Uji koefisien determinasi Adjusted R2

bertujuan untuk mengukur besarnya per-
sentase sumbangan pengaruh service
quality, customer satisfaction, dan airline
image terhadap customer loyalty. Berda-
sarkan hasil analisis regresi diperoleh ni-
lai koefisien determinasi Adjusted R2 se-
besar 0,383 artinya sumbangan pengaruh
service quality, customer satisfaction, dan
airline image terhadap customer loyalty
adalah sebesar 38,3% sedangkan sisa-
nya 61,7% dijelaskan oleh variabel lain.

H1 H4
p1= 0,468 p4= 0,322
Sig,= 0,000 Sig,= 0,001

H3
p3= 0,291
Sig.= 0,002

H2 H5
p2= 0,207 p5= 0,248
Sig,= 0,039 Sig= 0,003

Service
quality

(X)

Customer
satisfaction

(Y1)

Airline image
(Y2)

Customer
loyalty

(Y3)

H6
Total IE = 0,442

H7
Total IE = 0,342
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PEMBAHASAN
1. Pengaruh Service Quality terhadap

Customer Satisfaction
Hasil temuan penelitian ini seca-

ra statistik berhasil membuktikan bah-
wa service quality berpengaruh signi-
fikan terhadap customer satisfaction,
semakin tinggi kualitas pelayanan ma-
ka kepuasan pelanggan akan sema-
kin tinggi. Implikasi dari hasil temuan
penelitian ini, pelanggan maskapai
penerbangan Garuda Indonesia air-
line di wilayah Surakarta dan DIY
akan semakin puas apabila pelayanan
yang diberikan maskapai semakin
berkualitas. Kepuasan yang dirasakan
pelanggan Garuda terbentuk dari ada-
nya persepsi positif pelanggan terha-
dap kinerja aktual dari layanan. Apa-
bila kinerja layanan yang diterima sa-
ma dengan harapan pelanggan, akan
muncul kepuasan dan apabila kinerja
layanan melebihi harapan maka pe-
langgan akan semakin puas. Ukuran
kualitas layanan maskapai penerbang-
an dapat dinilai dari lima dimensi
SERVQUAL yang dikembangkan oleh
Parasuraman et al. (1988) yaitu bukti
fisik (tangibles), jaminan (assurance),
kehandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), dan empati (empa-
thy).

Beberapa peneliti sebelumnya
menyatakan bahwa memberikan pela-
yanan berkualitas amat penting bagi
maskapai penerangan guna memuas-
kan pelanggan. Menurut Mahmud,
Jusoff & Hadijah (2013: 355) untuk
memuaskan pelanggan, perusahaan-
perusahaan maskapai penerbangan
semakin menyadari pentingnya mem-
berikan layanan berkualitas tinggi.
Menurut Zangmo, Liampreecha &
Chemsripong (2014: 67) di tengah
ketatnya persaingan global, maskapai
penerbangan penting untuk memberi-
kan layanan berkualitas tinggi bagi
para penumpang agar dapat mengha-
silkan kepuasan tinggi bagi pelang-
gan.

Temuan penelitian ini mendu-
kung penelitian yang dilakukan oleh
Mosahab et al. (2010) bahwa kualitas
pelayanan mempunyai efek positif pa-
da kepuasan pelanggan pada industri
perbankan di Tehran Iran. Hasil pene-
litian ini mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Zangmo, Liampreecha
& Chemsripong (2014) bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan kepada
maskapai penerbangan DRB (Drukair
Royal Bhutan) Airline di Thailand ber-
pengaruh signifikan pada kepuasan
pelanggan. Temuan ini juga konsisten
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Yunus, Bojei, & Rashid (2013) bahwa
kualitas pelayanan penerbangan do-
mestik di Malaysia berpengaruh signi-
fikan pada kepuasan penumpang.

2. Pengaruh Service Quality terhadap
Airline Image

Hasil temuan penelitian ini se-
cara statistik berhasil membuktikan
bahwa service quality berpengaruh
signifikan terhadap airline image, se-
makin tinggi kualitas pelayanan maka
citra maskapai Garuda akan semakin
baik. Implikasi dari hasil temuan pene-
litian ini, citra positif maskapai Garuda
dimata pelanggan kota Surakarta dan
DIY terbentuk dari adanya persepsi
yang baik dari pelanggan terhadap
kualitas pelayanan. Temuan ini mem-
berikan bukti empiris, bahwa pelang-
gan memiliki kesan yang baik dan ke-
percayaan yang kuat terhadap merek
maupun layanan yang diberikan mas-
kapai, pelanggan percaya bahwa
maskapai Garuda memberikan layan-
an yang lebih baik dari pesaing.

Temuan ini sejalan dengan pene-
litian sebelumnya yang dilakukan Ngu-
yen & Leblanc (1998) dalam Park, Ro-
bertson & Wu (2005: 7) bahwa kuali-
tas pelayanan yang dirasakan memi-
liki pengaruh langsung pada pemben-
tukan citra perusahaan. Pelanggan
yang menerima layanan berkualitas
tinggi, dapat membentuk citra yang
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baik pada perusahaan. Tu et.al.(2012)
dalam penelitiannya menghasilkan
temuan bahwa pelanggan yang loyal
dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan
dan corporate brand image.

Temuan penelitian ini mendu-
kung penelitian yang dilakukan oleh
Park, Robertson & Wu (2005) dan Jan
et al. (2013) bahwa kualitas pelayan-
an yang diberikan maskapai pener-
bangan di Australia berpengaruh sig-
nifikan terhadap citra maskapai (air-
line image). Penelitian yang dilakukan
Jan et al. (2013) menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan antara kua-
litas pelayanan dengan brand image
pada penumpang maskapai pener-
bangan di KLIA (Kuala Lumpur Inter-
national Airport) Malaysia. Temuan
penelitian ini mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Huei & Easvara-
lingam (2011) bahwa kualitas pela-
yanan yang diberikan industri hotel di
Malaysia berpengaruh signifikan ter-
hadap corporate image.

3. Pengaruh Service Quality, Custo-
mer Satisfaction, dan Airline Image
terhadap Customer Loyalty

Hasil temuan penelitian ini seca-
ra statistik berhasil membuktikan bah-
wa service quality, customer satisfac-
tion, dan airline image berpengaruh
signifikan terhadap customer loyalty.
Implikasi dari hasil temuan penelitian
ini, kualitas pelayanan, kepuasan pe-
langgan, dan citra maskapai merupa-
kan variabel penting yang perlu di-
kembangkan dalam rangka mewujud-
kan loyalitas pelanggan maskapai Ga-
ruda di kota Surakarta dan DIY. Hasil
temuan Cheng (2011: 162) menyata-
kan bahwa kepuasan merupakan fak-
tor pembentuk (anteseden) loyalitas
pelanggan.. Beberapa studi pemasar-
an jasa telah mengidentifikasi citra
perusahaan sebagai kunci penentu
loyalitas merek (Zins, 2001 dalam Jan
et al., 2013: 4).

Hasil temuan penelitian ini men-
dukung penelitian yang dilakukan oleh
Mosahab et al. (2010) bahwa kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan
mempunyai efek positif pada loyalitas
pelanggan pada industri perbankan di
Tehran Iran. Hasil temuan penelitian
ini mendukung penelitian yang dilaku-
kan oleh Zangmo, Liampreecha &
Chemsripong (2014) bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan kepada
maskapai penerbangan DRB (Drukair
Royal Bhutan) Airline di Thailand ber-
pengaruh signifikan pada loyalitas pe-
langgan. Temuan ini juga konsisten
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Yunus, Bojei, & Rashid (2013) bahwa
kualitas pelayanan dan kepuasan pe-
langgan berpengaruh signifikan pada
loyalitas pelanggan yang mengguna-
kan penerbangan domestik di Malaysia.

Penelitian Johan et al. (2014)
menemukan adanya pengaruh positif
dan signifikan persepsi kualitas, kepu-
asan, dan corporate image terhadap
loyalitas pelanggan yang mengguna-
kan jasa Airline di Malaysia. Penelitian
yang dilakukan oleh Park, Robertson
& Wu (2005) pada penumpang mas-
kapai penerbangan di Australia meng-
hasilkan temuan bahwa future beha-
vior intentions (niat mengggunakan
jasa airline di masa mendatang) dipe-
ngaruhi oleh kualitas pelayanan dan
airline image. Peneilitian Mahmud,
Jusoff & Hadijah (2013) menunjukkan
bahwa loyalitas pelanggan yang
menggunakan jasa penerbangan ko-
mersial di Sultan Hasanuddin dipe-
ngaruhi oleh kepuasan pelanggan.
Penelitian yang dilakukan Jan et al.
(2013) pada penumpang maskapai
penerbangan di KLIA (Kuala Lumpur
International Airport) Malaysia meng-
hasilkan temuan bahwa model kausal-
tas dari konstruk kualitas pelayanan,
perceived value, kepuasan pelanggan,
brand image, dan brand loyalty me-
nunjukkan adanya hubungan yang
signifikan.
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4. Peran Customer Satisfaction seba-
gai Pemediasi pada Pengaruh Ser-
vice Quality terhadap Customer
Loyalty

Hasil temuan penelitian ini seca-
ra statistik berhasil membuktikan bah-
wa customer satisfaction berperan se-
bagai variabel pemediasi pada penga-
ruh service quality terhadap customer
loyalty. Semakin tinggi kualitas pela-
yanan akan meningkatkan kepuasan
pelanggan, selanjutnya meningkatnya
kepuasan dapat mendorong tercipta-
nya loyalitas pelanggan. Implikasi dari
hasil temuan penelitian ini, loyalitas
pelanggan Garuda di Surakarta dan
DIY akan semakin tinggi, apabila mas-
kapai Garuda memberikan kepuasan
yang tinggi kepada para penumpang.
Kepuasan pelanggan dapat dicapai
apabila pelayanan yang diterima pe-
langgan memiliki kualitas yang tinggi.

Temuan penelitian ini mendu-
kung penelitian yang dilakukan oleh
Zangmo, Liampreecha & Chemsri-
pong (2014) bahwa pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas penum-
pang maskapai penerbangan DRB
(Drukair Royal Bhutan) Airline di Thai-
land dimediasi oleh kepuasan pelang-
gan, pelanggan yang loyal dengan
jasa penerbangan DRB tersebut
disebabkan karena mereka merasa
puas atas kualitas pelayanan yang
diterima. Penelitian ini juga konsisten
dengan penelitian yang dilakukan
Yunus, Bojei, & Rashid (2013); Jan et
al. (2013); dan Sachro & Pudjiastuti
(2013) bahwa kepuasan pelanggan
berperan sebagai pemediasi pada
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan.

5. Peran Airline Image sebagai Peme-
diasi pada Pengaruh Service Qua-
lity terhadap Customer Loyalty

Hasil temuan penelitian ini seca-
ra statistik berhasil membuktikan bah-
wa airline image berperan sebagai va-
riabel pemediasi pada pengaruh ser-

vice quality terhadap customer loyalty.
Semakin tinggi kualitas pelayanan,
citra maskapai akan semakin positif,
selanjutnya dapat mendorong tercip-
tanya loyalitas pelanggan. Implikasi
dari hasil temuan penelitian ini, loyali-
tas pelanggan Garuda di Surakarta
dan DIY akan semakin tinggi, apabila
pelanggan memiliki kesan yang baik
terhadap maskapai Garuda, dan
image positif didorong oleh adanya
stimulus layanan maskapai yang
berkualitas tinggi.

Temuan penelitian ini mendukung
penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Jan et al. (2013) bahwa airline
image memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap brand loyalty pa-
da penumpang maskapai penerbang-
an di KLIA (Kuala Lumpur International
Airport) Malaysia. Temuan ini juga
sejalan dengan penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Park, Robertson
& Wu (2005) bahwa airline image me-
mediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap future behavior intentions
pelanggan maskapai penerbangan di
Australia. Temuan penelitian ini juga
sejalan dengan penelitian yang dilaku-
kan oleh penelitian Huei & Easvara-
lingam (2011) bahwa corporate image
memediasi pengaruh kualitas pelayan-
an terhadap loyalitas pelanggan pada
industri hotel di Malaysia.

Dengan terbuktinya seluruh hipo-
tesis yang diajukan, hasil temuan pe-
nelitian ini menjadi semakin signifikan
ketika peneliti melihat adanya keco-
cokan antara loyalitas pelanggan de-
ngan berbagai penghargaan yang di-
terima Garuda Indonesia sebagai be-
rikut:
a. Four Star Rated Airline (Skytrax

Rating Awards 2010).
b. World's Most Improved Airline

(Skytrax Awards 2010).
c. Asia's Leading Airline Services

Quality (CAPA Awards 2010).
d. Best International Airline (Roy

Mo rgan  Su rve y  i n  Janua ry ,



Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty … (Anna H, Alwi S., & Ernawati) 157

February & July 2012).
e. The World's Best Regional Airline

(Skytrax Awards 2012).
f. ASEAN Premium Airline (Frost&

Sullivan Survey 2012).
g. Best Asia & Australasia Airline

(Passanger Choice Awards 2013).
h. World Best Airline Food on Long

Haul Flight & Top 5 Airline Food on
Short Haul Flight (Asia Pacific
Airline Food Awards 2013).

i. The World's Best Economy Class
& Best Economy Class Airline Seat
(Skytrax Awards 2013).

j. World's Best Cabin Crew (Skytrax
Awards 2014).

k. Five Star Airline (Skytrax Rating
Awards 2014).

l. World's Best Cabin Crew (Skytrax
Awards 2015).

Berdasarkan hasil survei Top
Brand Index (TBI) kategori transporta-
si airline, PT Garuda Indonesia Airline
mendapat peringkat I selama lima
periode berturut-turut (2012-2016).
Garuda Indonesia memiliki berbagai
sertifikasi ISO, sertifikasi IOSA (IATA
Operational Safety Audit) yaitu sebu-
ah sertifikasi keselamatan penerbang-
an yang diberikan oleh International
Air Transport Association (IATA) se-
buah lembaga penerbangan interna-
sional. Berbagai penghargaan yang
diraih maskapai Garuda merupakan
bukti, bahwa maskapai Garuda memi-
liki nilai layanan yang tinggi sehingga
mampu memuaskan pelanggan dan
memperkuat citra positif maskapai di
antara maskapai lainnya. Kepuasan
pelanggan dan citra positif Garuda
merupakan daya saing untuk mem-
pertahankan loyalitas pelanggan.

IMPLIKASI KEBIJAKAN
Berdasarkan hasil pengujian setiap

hipotesis, penelitian ini berhasil membuk-
tikan seluruh hipotesis yang diajukan. Ha-
sil temuan penelitian ini dapat mengkon-
firmasi temuan penelitian sebelumnya
yang dilakukan Zangmo, Liampreecha &

Chemsripong (2014); Yunus, Bojei, &
Rashid (2013); Jan et al. (2013); dan
Park, Robertson & Wu (2005) bahwa
service quality penting bagi pelanggan
maskapai penerbangan terutama jaminan
keamanan dan keselamatan, namun hal
tersebut tidak cukup dalam usaha mem-
bangun customer loyalty. Kualitas layan-
an maskapai yang berdaya saing tinggi
dapat menjadi faktor kunci untuk memu-
askan pelanggan dan memperkuat citra
positif maskapai, sehingga loyalitas pe-
langgan semakin mudah dicapai.

Temuan penelitian ini memberikan
implikasi stratejik bagi maskapai Garuda
Indonesia, bahwa loyalitas pelanggan
Garuda di kota Surakarta dan DIY dapat
semakin terpelihara apabila perusahaan
memperhatikan peningkatan kepuasan
pelanggan dan penguatan citra maskapai.
Peningkatan kepuasan pelanggan dan
citra positif maskapai dapat dicapai mela-
lui layanan yang berkualitas tinggi yaitu
(1) mengurangi kesenjangan (gap) antara
ekspektasi pelanggan dengan kinerja ak-
tual layanan serta (2) peningkatan keper-
cayaan dan reputasi Garuda Indonesia
dengan memperkecil angka kecelakaan,
dan peningkatan nilai layanan yang lebih
baik dari pesaing.

Dalam rangka menggalang loyalitas
pelanggan, kebijakan layanan maskapai
Garuda dengan konsep Full Service Air-
line perlu dipertahankan. Untuk tetap ung-
gul dalam persaingan, maskapai Garuda
Indonesia perlu menjaga dua hal yaitu
menjaga kualitas layanan dan tetap men-
jaga keunggulan operasional (operational
excellence).

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil pengujian setiap

hipotesis, diperoleh kesimpulan (1) Ser-
vice quality berpengaruh signifikan terha-
dap customer satisfaction, dengan demi-
kian hipotesis 1 diterima. (2) Service qua-
lity berpengaruh signifikan terhadap air-
line image, dengan demikian hipotesis 2
diterima. (3) Service quality berpengaruh
signifikan terhadap customer loyalty, de-
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ngan demikian hipotesis 3 diterima. (4)
Customer satisfaction berpengaruh signi-
fikan terhadap customer loyalty, dengan
demikian hipotesis 4 diterima. (5) Airline
image berpengaruh signifikan terhadap
customer loyalty, dengan demikian hipo-
tesis 5 diterima. (6) Customer satisfaction
memediasi pengaruh service quality ter-
hadap customer loyalty, dengan demikian
hipotesis 6 diterima. (7) Airline image me-
mediasi pengaruh service quality terha-
dap customer loyalty, dengan demikian
hipotesis 7 diterima.

Keterbatasan
Penelitian ini terbatas pada sampel

pelanggan maskapai Garuda di wilayah
Surakarta dan DIY. Penelitian selanjutnya

dianjurkan memperluas objek penelitian
dengan menggunakan sampel pelanggan
di seluruh wilayah Indonesia dengan
membatasi pada rute penerbangan ter-
tentu, sehingga diperoleh hasil temuan
yang lebih mendalam. Pendekatan konti-
jensi dalam penelitian ini hanya menggu-
nakan dua variabel pemediasi. Untuk le-
bih menyempurnakan hasil penelitian ini,
masih diperlukan penelitian lebih lanjut
dengan mempertimbangkan variabel kon-
tinjensi lainnya, seperti perceived value,
brand trust, dan lain-lain. Penelitian ini
hanya menerapkan metode survei melalui
kuesioner, sehingga kesimpulan yang di-
ambil hanya berdasarkan pada data yang
dikumpulkan melalui instrumen penulis.
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