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Ringkasan Usulan 

Industri penerbangan dalam 10 tahun terakhir mengalami perkembangan yang cukup 

pesat. Perkembangan tersebut terjadi karena adanya peningkatan jumlah penumpang yang 

menggunakan jasa transportasi udara. Menurut Badan Pusat Statistik (BPS) per tanggal 2 

Februari 2015 menunjukkan bahwa pada tahun 2014 jumlah penumpang yang menggunakan 

jasa transportasi udara mencapai 72,6 juta orang penumpang. Indonesia merupakan salah satu 

negara yang menjadi incaran oleh beberapa pengusaha penerbangan untuk membuka lahan 

bisnis dalam industri penerbangan.  

Berdasarkan penelitian-penelitian yang ada menunjukkan bahwa penelitian yang akan 

dilakukan peneliti tentang analisis konsep Garuda Experience terhadap kepuasan pelanggan 

belum pernah ada di dalam buku maupun penelitian manapun. Penelitian ini akan membahas 

mengenai analisis konsep pelayanan terhadap kepuasan pelanggan maskapai penerbangan 

Garuda Indonesia. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka tujuan dalam penelitian ini adalah untuk 

mengetahu persepsi pelanggan tentang kualitas layanan konsep Garuda Experience dalam 

upaya meningkatkan jumlah pelanggan Garuda Indonesia 

 

Kata kunci : penumpang, kepuasan, penerbangan 
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BAB I PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Industri penerbangan dalam 10 tahun terakhir mengalami perkembangan yang cukup 

pesat. Perkembangan tersebut terjadi karena adanya peningkatan jumlah penumpang yang 

menggunakan jasa transportasi udara. Menurut Badan Pusat Statistik (BPS) per tanggal 2 

Februari 2015 menunjukkan bahwa pada tahun 2014 jumlah penumpang yang menggunakan 

jasa transportasi udara mencapai 72,6 juta orang penumpang. Indonesia merupakan salah satu 

negara yang menjadi incaran oleh beberapa pengusaha penerbangan untuk membuka lahan 

bisnis dalam industri penerbangan.  

Sebagai usaha yang menjanjikan, serta didukung dengan wilayah geografi Indonesia 

yang cukup luas sehingga memerlukan transportasi yang cepat, aman, dan nyaman. Menurut 

Direktorat Jenderal Perhubungan Udara tercatat jumlah maskapai penerbangan berjadwal 

nasional yang telah beroperasi pada tahun 2015 sebanyak 15 perusahaan penerbangan. Pada 

tahun berikutnya banyak beberapa perusahaan penerbangan yang telah mengajukan izin 

terbang namun belum memenuhi persyaratan kelaiakan terbang. Industri penerbangan 

merupakan industri yang menggiurkan, pada setiap harinya di bandar udara Soekarno Hatta 

lebih dari 20,3 juta penumpang menggunakan jasa penerbangan. Ini merupakan suatu ukuran 

yang cukup besar. Sumber: http://hubud.dephub.go.id/?id/news/detail/2374. Diakses 16 

September 2015 pukul 20.00 WIB. 2 Sumber: http://hubud.dephub.go.id. Diakses 16 

September 2015 pukul 20.00 WIB. Permintaan (demand) dalam memilih transportasi 

penerbangan akan terus mengalami peningkatan pada musim sibuk (peak season) liburan 

sekolah, hari besar keagamaan.  

Selain itu pertumbuhan perjalanan dengan udara terdapat faktor-faktor lainnya seperti 

faktor lingkungan yang merupakan taraf daya tarik destinasi yang memuaskan bermacam 
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kebutuhan selama perjalanan, faktor sosial demografis yang erat berkaitan dengan ciri-ciri 

khas penduduk, alam dan keadaan sosial dipusat-pusat sumber wisatawan, dan faktor yang 

terakhir adalah faktor keuangan sebagai penentu dalam melakukan berpergian (Wahab, 

2003). Semakin banyaknya persaingan dalam industri penerbangan, perusahaan penerbangan 

mulai berupaya membuat strategi yang tepat dalam upaya mencapai kesuksesan. Upaya yang 

dilakukan adalah meningkatkan kualitas pelayanan, kenyamanan, keamanan serta strategi 

promosi. Konsumen saat ini mulai cerdas dalam milihan maskapai penerbangan yang dituju 

mulai dari faktor keamanan dan kenyamanan, fasilitas dan ketepatan waktu, serta harga yang 

ditawarkan. PT Garuda Indonesia dalam hal ini tidak akan takut bersaing dengan maskapai 

lainnya. Sebagai perusahaan milik pemerintah di bawah naungan Kementerian Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) telah memiliki segmen yang berbeda dengan perusahaan penerbangan 

lainnya. Konsep layanan penuh atau biasa disebut full service menjadikan Garuda Indonesia 

memiliki pasar kalangan menengah hingga atas.  

Harga yang ditawarkan sebanding dengan kualitas pelayanan yang diberikan sebelum 

penerbangan (pre-flight), selama penerbangan (in-flight), dan hingga setelah tiba (post-

flight). Kualitas pelayanan sangat dibutuhkan pada perusahaan di bidang jasa penerbangan. 

Hal tersebut dikarenakan karena perusahaan dibidang jasa bergerak karena adanya konsumen. 

Konsumen memiliki ekspektasi yang selalu ingin dilayani sepenuhnya dan akan memberikan 

hasil kepuasan. Konsumen dalam hal ini adalah penumpang selalu mengharapakan untuk 

mendapatkan pelayanan yang maksimal dari penyedia jasa. Perilaku konsumen untuk 

memilih menggunakan Garuda Indonesia terlihat dari pengalaman yang telah didapatkan. 

Selain disisi harga, Garuda Indonesia memiliki konsep penerbangan baru “Garuda 

Experience” yang memberikan pengalaman yang baru dan berbeda.  

Menurut Engel et al (1995), perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung 

terlibat dapat memuaskan kebutuhan mereka. Konsumen saat ini sangat cerdas dalam 
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mengambil keputusan. Dalam memilih maskapai penerbangan, konsumen lebih berani 

membeli dan membayar lebih mahal untuk mendapatkan kualitas pelayanan yang 

memuaskan. Perilaku konsumen memang berbeda antara satu dengan yang lainnya. Hal yang 

memepengaruhi perilaku konsumen untuk memilih maskapai penerbangan adalah loyalitas 

pelanggan tetap, maupun konsumen yang bersifat ekspolorasi. Konsumen yang bersifat 

eksplorasi dalam memilih penerbangan bertujuan untuk dapat merasakan dan 

membandingkan pelayanan yang diberikan setiap perusahaan penerbangan. Penelitian ini 

secara keseluruhan akan membahas kualitas pelayanan yang akan diberikan kepada 

konsumen khususnya penumpang.  

Pelayanan Garuda Indonesia yang baru yaitu Garuda Experience yang merupakan 

gerakan perubahan yang bertujuan meningkatkan pelayanan. Dengan demikian, penelitian ini 

akan menganalisis konsep pelayanan Garuda Experience terhadap kepuasan pelanggan 

maskapai penerbangan Garuda Indonesia. PT Garuda Indonesia dalam meningkatkan 

pelayanan kepada penumpang melakukan perubahan terhadap pelayanan atau disebut dengan 

Garuda Experience. Dalam ruang lingkup pelayanan, penulis mencantumkan teori – teori 

yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan untuk memuaskan pelanggan tidak harus 

dengan mengorbankan harga diri atau citra diri karena memberikan pelayanan bukan 

didasarkan pada ketaklukan kepada satu pihak dengan pihak lain, namun sebaliknya 

pelayanan dilakukan untuk mewujudkan manfaat terbaik bagi semua pihak yaitu dengan cara 

pengembangan strategi pelayanan.  

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian di atas, maka permasalahan dalam penelitian ini adalah 

Bagaimana persepsi pelanggan tentang kualitas layanan konsep Garuda Experience dalam 

upaya meningkatkan jumlah pelanggan Garuda Indonesia?  
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1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka tujuan dalam penelitian ini adalah untuk 

mengetahu persepsi pelanggan tentang kualitas layanan konsep Garuda Experience dalam 

upaya meningkatkan jumlah pelanggan Garuda Indonesia. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dalam penelitian ini dapat menjadi referensi atau masukan bagi 

perkembangan ilmu penerbangan khususnya dalam bidang pelayanan dan hospitalitas. Selain 

itu dapat menambah kajian serta pengembangan ilmu pelayanan dan hospitalitas terhadap 

industri penerbangan.  

 

1.5 Batasan Penelitian  

Penelitian yang dilakukan dibatasi pada kondisi tertentu diantaranya sebagai berikut.  

1. Lokasi penelitian dilaksanakan di Bandar Udara Internasional Soekarno-Hatta 

Cengkareng.  

2. Pengambilan data berupa hasil wawancara dengan narasumber peneliti langsung 

menunjuk beberapa yang dianggap kompeten sehingga diharapkan dapat memberikan hasil 

yang dianggap sesuai dan hanya berfokus pada kualitas pelayanan.  

3. Penelitian ini hanya berfokus pada konsep pelayanan Garuda Experience kemudian 

dilakukan analisis lebih mendalam kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 

Garuda Indonesia.  
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BAB II KAJIAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI 

 

2.1 Kajian Pustaka  

Penelitian tentang kualitas layanan sudah banyak dilakukan oleh peneliti peneliti 

terdahulu. Pertama penelitian skripsi oleh Ahmad Waskhita (2014) dengan judul “Kualitas 

Pelayanan PT Kereta Api Indonesia Studi Kasus Kualitas Pelayanan Kereta Api Ekonomi AC 

Gajah Wong Relasi Yogyakarta – Jakarta”. Tujuan dari penelitian ini adalah penjelasan 

pelayanan kereta api khususnya kelas ekonomi sesuai dengan standar pelayanan minimal 

yang telah di tetapkan oleh Kementerian Perhubungan melalui Peraturan Menteri Nomor 9 

Tahun 2011 tentang standar pelayanan minimal untuk angkutan orang.  

Kemudian yang kedua penelitian dalam judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Jasa Penerbangan Garuda Indonesia oleh Aris 

Bagus Permana (2012). Penelitian ini membahas kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Pembahasan dalam penelitian ini hanya fokus pada pelayanan dan khususnya 

pada penumpang kelas ekonomi dan hanya diwilayah bandar udara Juanda.  

Kemudian penelitian ketiga milik Irsyad Hadi Saputro (2013) dalam penelitian dalam 

judul “Budaya Hospitality Sebagai Strategi Dalam Memberikan Pelayanan Kepada 

Pelanggan”. Lokasi dalam penelitian ini dilakukan Direktorat Pelayanan PT Garuda 

Indonesia. Pembahasan penelitian ini membahas konsep dan pelaksanaan budaya hospitalitas 

terhadap pelayanan kepada penumpang khususnya berkaitan juga dengan pariwisata dan 

konsep hospitality pariwisata yang di terapkan pada pelayanan dibidang industri jasa.  

Kemudian keempat penelitian oleh Scott Wicaksono Sampson (2016) dalam judul 

“Analisis Faktor Daya Tarik Maskapai Garuda Indonesia Studi Kasus Rute Yogyakarta 

(JOG) - Jakarta (CGK)”. Penelitian ini membahas faktor daya tarik yang dimiliki Garuda 
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Indonesia dan kualitas pelayanan pada rute Yogyakarta – Jakarta yang terdiri atas sebelum 

keberangakatan, selama penerbangan, dan sesudah penerbangan.  

Berdasarkan penelitian-penelitian yang ada menunjukkan bahwa penelitian yang akan 

dilakukan peneliti tentang analisis konsep Garuda Experience terhadap kepuasan pelanggan 

belum pernah ada di dalam buku maupun penelitian manapun. Penelitian ini akan membahas 

mengenai analisis konsep pelayanan terhadap kepuasan pelanggan maskapai penerbangan 

Garuda Indonesia.  

 

2.2 Landasan Teori  

2.2.1 Transportasi Udara 

Pertumbuhan global tidak akan memiliki arti sama sekali, bahkan nyaris menjadi sulit 

berkembang tanpa terselenggaranya sistem angkutan udara yang baik. Sarana angkutan telah 

menjadi andalan bagi perkembangan dan pertumbuhan ekonomi. Dampak ikutannya dapat 

segera terlihat pada perkembang social dan budaya yang mengikutinya. 

Salah satu fenomena yang menarik dalam perkembangan global adalah, 

meningkatnya secara konsisten arus pergerakan barang dan orang. Pergerakan orang dan 

barang ini adalah sebagai akibat yang wajar atau konsekuensi logis dari hukum ekonomi yang 

paling mendasar yaitu interaksi dari “demand” dan “supply”. Tuntutan yang tinggi akan 

kebutuhan barang dan juga kebutuhan kunjungan para pelaku ekonomi serta bidang lainnya 

semakin hari semakin tinggi. Tidak cukup, hanya kepada kapasitas angkut yang harus 

senantiasa diperbesar, akan tetapi ternyata kebutuhan akan kecepatan menjadi semakin besar. 

Disinilah kemudian orang melihat, dominasi angkutan udara menjadi berkembang melampaui 

dari perkiraan orang dan bahkan para ahli sekali pun. 

Persaingan dalam banyak hal, terutama dibidang pembangunan ekonomi global 

ternyata telah merangsang para ilmuwan untuk menyediakan sistem transportasi yang dapat 
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melayaninya. Demikian, kemudian terjadilah perlombaan besar-besaran dalam teknologi 

penerbangan. Sekedar menambah pengetahuan saja terutama sekali tentang pesatnya 

kemajuan teknologi penerbangan. 

Untuk menjawab tantangan itu, disusun Sistem  Transportasi Nasional (Sistranas) 

yang bertujuan mewujudkan perangkutan yang andal dan berkemampuan tinggi dalam 

menunjang sekaligus menggerakkan dinamika pembangunan, meningkatkan mobilitas 

manusia, barang dan jasa, membantu terciptanya pola distribusi nasional yang mantap dan 

dinamis, serta mendukung pengembangan wilayah dan lebih memantapkan perkembangan 

kehidupan bermasyarakat, berbangsa, dan bernegara dalam rangka perwujudan Wawasan 

Nusantara dan peningkatan hubungan internasional. Banyak pihak yang terkait dengan moda 

transportasi udara dan secara garis besar pihak tersebut antara lain adalah perusahaan 

angkutan udara, penumpang, ground handling, penyelenggara bandar udara, pemerintah 

selaku regulator dan pengguna jasa serta rnasyarakat di sekitar usaha tersebut beroperasi. 

 

2.2.2 Kualitas Pelayanan  

Menurut Kotler (1994) mengatakan pelayanan adalah suatu aktivitas atau hasil yang 

di tawarkan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain (konsumen) yang biasanya tidak dapat 

terlihat dengan kasat mata. Namun, hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak lain tersebut. 

Pelayanan merupakan suatu aktivitas atau serangkain aktivitas yang bersifat tidak kasat mata 

yang terjadi akibat adanya antara konsumen dengan karyawan atau hal lainnya yang 

disediakan oleh perusahaan pemberi layanan yang dimaksud untuk memecahkan 

permasalahan konsumen/ pelanggan (Gronroos 2000, via Ratminto, 2005:2). Keberhasilan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan 

pendekatan service quality yang telah dikembangkan (Parasuraman, Berry dan Zenthaml via 

Lupiyoadi, 2006:181). Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
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pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan (Wyckof via 

Wisnalmawati, 2005:155).  

Mengacu pada pengertian kualitas layanan tersebut maka konsep kualitas layanan 

adalah suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang diberikan perusahaan. Kualitas 

pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan 

(Kotler, 1997 via Wisnalmawati, 2005:156). Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik 

bukanlah berdasarkan persepsi penyediaan jasa, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. 

Dimensi kualitas pelayanan terbagi menjadi 5 (Parasuraman, 1998 via Lupiyoadi, 2001:148) 

adalah sebagai berikut :  

1. Tangibles (bukti fisik) yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 

prasarana fisik perusahaan dan keaaan lingkungan sekitarnya adalah bukti fisik nyata 

dari perlayanan yang diberikan oleh perusahaan jasa tersebut.  

2. Relibility (kehandalan) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja penyedia jasa 

pelayanan harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, 

pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan.  

3. Responsiveness (ketanggapan) yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan dan penyampaian 

informasi yang jelas.  

4. Assurance (jaminan dan kepastian) yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pada 

pelanngan perusahaan.  
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5. Emphaty (empati) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 

atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen.  

 

2.2.3 Kepuasan Pelanggan  

Menurut Kotler (2000:52), kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. 

Sedangkan menurut Tse dan Wilton (1988) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah 

respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya dan kinerja aktual produkyang dirasakan setelah pemakaiannya (Tse dan 

Wilton, 1988 via Lupiyoado, 2004:349). Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan 

terhadap ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 

dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002:30).  

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga 

dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Menurut Kotler 

(2000:41), ada empat metode yang bisa digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, 

yaitu:  

1. Sistem keluhan dan saran Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh bagi 

pelanggannya untuk menyampaikan pendapat atau bahkan keluhan merupakan 

perusahaan yang berorientasi pada konsumen (costumer oriented).  

2. Survei kepuasan pelanggan Sesekali perusahaan perlu melakukan survei kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas jasa atau produk perusahaan tersebut. Survei ini dapat 

dilakukan dengan penyebaran kuesioner oleh karyawan perusahaan kepada para 

pelanggan. Melalui survei tersebut, perusahaan dapat mengetahui kekurangan dan 
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kelebihan produk atau jasa perusahaan tersebut, sehingga perusahaan dapat 

melakukan perbaikan pada hal yang dianggap kurang oleh pelanggan.  

3. Ghost Shopping Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan beberapa orang 

perusahaan (ghost shopper) untuk bersikap sebagai pelanggan di perusahaan pesaing, 

dengan tujuan para ghost shopper tersebut dapat mengetahui kualitas pelayanan 

perusahaan pesaing sehingga dapat dijadikan sebagai koreksi terhadap kualitas 

pelayanan perusahaan itu sendiri.  

4. Analisis pelanggan yang hilang Metode ini dilakukan perusahaan dengan cara 

menghubungi kembali pelanggannya yang telah lama tidak berkunjung atau 

melakukan pembelian lagi di perusahaan tersebut karena telah berpindah ke 

perusahaan pesaing. Selain itu, perusahaan dapat menanyakan sebab-sebab 

berpindahnya pelanggan ke perusahaan pesaing. Terciptanya kepuasan pelanggan 

dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan 

dan pelanggan jadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 

terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke 

mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, reputasi perusahaan menjadi baik 

dimata pelanggan, dan laba yang diperoleh menjadi meningkat.  
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BAB 3 METODE PENELITIAN 

 

 Agar penelitian terarah dan teratur sesuai dengan tujuan yang akan dicapai maka 

penelitian ini dilaksanakan dengan langkah – langkah penelitian mulai daritahap pendahuluan 

berupa studi pendahuluan sampai dengantahap kesimpulan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Diagram alir penelitian 

 

Metode penelitian merupakan suatu cara untuk memperoleh data dari 

perusahaan/instansi kemudian di analisis sesuai dengan rumusan masalah yang telah 

disebutkan. Kualitas suatu hasil penelitian sangat bergantung kepada teknik pengambilan data 

yang ditemukan. Pengumpulan data suatu penelitian terbagi menjadi dua cara yaitu:  

Mulai 

Studi pendahuluan Studi pustaka 

Pengumpulan data 

Penyebaran 

kuesioner 

Analisa hasil 

Kesimpulan 

Selesai 
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1. Data Primer merupakan data yang dikumpulkan sendiri oleh perorangan/ suatu 

organisasi secara langsung dari obyek yang diteliti. Dalam memperoleh data, penulis 

mengambil data primer secara langsung melalui wawancara kepada narasumber yang 

berkaitan dengan bidang pelayanan PT Garuda Indonesia.  

2. Data Sekunder merupakan data yang diperoleh dari hasil studi atau karya lainnya 

yang dikumpulkan menjadi satu baik yang diterbitkan ataupun data atau arsip resmi 

PT Garuda Indonesia.  

 

3.1 Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data secara garis besar dapat dilakukan dengan cara:  

1. Observasi Observasi merupakan metode pengumpulan data secara langsung 

melalui pengamatan dilapangan.  

2. Wawancara Pengumpulan data melalui wawancara langsung merupa metode 

pengumpulan data melalu proses tanya jawab secara langsung yang bertujuan 

memperoleh data yang benar sesuai fakta di lapangan. Wawancara dilakukan secara 

langsung pada divisi pelayanan PT Garuda Indonesia. Wawancara juga dilakukan 

oleh pihak – pihak terkait yang bertanggung jawab dalam melayani penumpang.  

3. Studi pustaka Dalam penulisan sebuah karya ilmiah berupa hasil penelitian 

memerlukan studi pustaka. Hal tersebut dilakukan sebagai langkah awal untuk 

menyiapkan kerangka penelitian yang bertujuan untuk memperoleh informasi 

penelitian yang sejenis, memperdalam riset yang dilakukan serta sebagai bahan kajian 

terhadap penelitian.  

4. Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberikan daftar pertanyaan kepada responden. Kuesioner dalam penelitian ini 

menggunakan pertanyaan tertutup dengan metode sampling purposive. Kuesioner 
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akan dibagikan secara acak kepada pelanggan yang pernah menggunakan Garuda 

Indonesia sebanyak 50 responden.  

 

3.2 Teknik Pengolahan Data  

Data hasil dari observasi, wawancara, studi pustaka, dan kuesioner yang telah 

diperoleh oleh peneliti selanjutnya akan dilakukan analisis lebih mendalam untuk 

mengintepretasikan, dan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan. Analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dan kuantitatif.  

 

3.3 Analisis Kualitatif  

Format desain penelitian kualitatif terdiri dari tiga model, yaitu format deskriptif, 

format verifikasi, dan format grounded research. Dalam penelitian ini digunakan metode 

kualitatif dengan desain deskriptif, yaitu penelitian yang memberi gambaran secara cermat 

mengenai individu atau kelompok tertentu tentang keadaan dan gejala yang terjadi 

(Koentjaraningrat, 1993:89). Selanjutnya penelitian akan memberikan gambaran dengan cara 

cermat tentang konsep pelayanan Garuda Experience terhadap pelanggan Garuda Indonesia 

dengan tujuan memberikan pelayanan yang berkualitas dan memberikan kepuasan kepada 

pelanggan.  

 

3.4 Analisis Kuantitatif  

Analisis kuantitatif merupakan analisis yang digunakan terhadap data yang berwujud 

angka – angka. Adapun metode pengolahannya adalah sebagai berikut.  

1. Editing (Pengeditan) Memilih atau mengambil data yang perlu dan membuang data 

yang dianggap tidak perlu, untuk memudahkan perhitungan.  
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2. Coding (Pemberian Kode) Proses pemberian kode tertentu terhadap macam dari 

kuesioner untuk kelompok ke dalam kategori yang sama.  

3. Scoring (Pemberian Skor) Scoring adalah suatu kegiatan yang berupa penelitian 

atau pengharapan yang berupa angka – angka kuantitatif yang diperlukan dalam 

penghitungan atau mengubah data yang bersifat kualitatif ke dalam bentuk kuantitatif. 

Penghitungan scoring digunakan skala Likert yang pengukurannya sebagai berikut 

(Sugiyono, 2004: 87).  

a. Skor 5 untuk jawaban sangat baik sekali (SBS).  

b. Skor 4 untuk jawaban sangat baik (SB).  

c. Skor 3 untuk jawaban baik (B).  

d. Skor 2 untuk jawaban tidak baik (TB).  

e. Skor 1 untuk jawaban sangat tidak baik (STB). Hasil kuesioner akan dihitung 

indeks menggunakan rumus sebagai berikut. Nilai Indeks = ((F1x1) + (F2x2) + 

(F3x3) + (F4x4) + (F5x5) / 5  

Dimana:  

F1 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab 1.  

F2 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab 2.  

F3 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab 3.  

Dan seterusnya hingga F5 untuk menjawab 5 skor yang digunakan dalam kuesioner 

penelitian ini. Pada kuesioner penelitian ini, angka jawaban responden tidak dimulai 

dari angka 0, melainkan dari angka 1 hingga 5.  

Oleh karena itu angka indeks yang dihasilkan akan dimulai dari angka 10 hingga 50 

dengan rentang 40. Dalam penelitian ini digunakan kriteria 3 kotak (three box method), maka 

rentang sebesar 40 akan dibagi 3 dan menghasilkan rentang sebesar 13.33. Rentang tersebut 

akan digunakan sebagai dasar untuk menentukan indeks persepsi konsumen terhadap 
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variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini (Ferdinand, 2006:292), yaitu sebagai 

berikut. 36,68 – 50,00 = Tinggi 23,34 – 36,67 = Sedang 10,00 – 23,33 = Rendah  
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BAB 4 BIAYA DAN JADWAL KEGIATAN 

4.1 Anggaran biaya 

No Jenis Pengluaran Biaya yang diusulkan 

1 Gaji dan Upah Rp.    500.000,00 

2 Bahan habis pakai dan peralatan Rp.    500.000,00 

3 Perjalanan Rp.    750.000,00 

4 Lain – lain (Publikasi dan seminar) Rp.    750.000,00 

Jumlah Rp. 2.500.000,00 

 

4.2 Jadwal Penelitian 

Jenis kegiatan \ Bulan ke 1 2 3 

Studi Pendahuluan    

a. Studi karakteristik objek    

b. Pengumpulan data    

Pengumpulan data    

a. Pembuatan kuesioner    

b. Penyebaran kuesioner    

Pengolahan data    

Penyelesaian    

a. Kesimpulan dan saran    

b. Penyusunan laporan    
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