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INTISARI 

Pada era globalisasi sekarang, suatu maskapai penerbangan bersaing untuk 
selalu memperbaiki kualitas pelayananan yang diberikan  kepada penumpang dengan 
harapan dapat memberikan kepuasan bagi penumpang. Berbagi cara dilakukan untuk 
bisa menarik hati penumpang agar merasa puas sesuai dengan apa yang mereka 
harapkan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah service 
excellent berpengaruh terhadap kepuasan penumpang garuda indonesia. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, dengan teknik pengumpulan 
data menggunakan kuisioner. Dalam hal ini kuisioner dibagikan kepada penumpang 
yang pernah menggunakan jasa penerbangan Garuda Indonesia di Bandar Udara 
Internasional Adi Soemarmo. Responden dalam penelitian ini sebanyak 125 
responden yang dilakukan secara online kepada pengguna jasa penerbangan Garuda 
Indonesia. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah simple random 
sampling. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan aplikasi SPSS untuk mengolah 
data. Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier sederhana. 

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antara 
service excellent terhadap kepuasan penumpang di Bandar Udara Internasional Adi 
Soemarmo, yang ditunjukkan dengan nilai signifikasi 0,000 lebih kecil dari α (0,05). 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa Service Excellent berpengaruh terhadap kepuasan 
penumpang, yang ditunjukkan oleh tingkat kepuasaan penumpang sebesarr nilai 
Fhitung  337,106. Dari hasil tersebut, diperoleh koefisien determinasi (R Squre) sebesar 
0,773. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasaan dapat dijelaskan oleh variabel 
service excellent sebesar 73,3%. 
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ABSTRACT 

 

In the current era of globalization, an airline is competing to always improve 
the quality of service provided to passengers in the hope of providing satisfaction to 
passengers. Sharing methods are used to attract passengers to feel satisfied according 
to what they expect. The purpose of this study was to determine whether service 
excellence has an effect on Garuda Indonesia passenger satisfaction. 

This research is a quantitative study, with data collection techniques using a 
questionnaire. In this case the questionnaire was distributed to passengers who had 
used Garuda Indonesia flight services at Adi Soemarmo International Airport. 
Respondents in this study were 125 respondents who conducted online to Garuda 
Indonesia flight service users. The sampling technique used was simple random 
sampling. In this study, researchers used the SPSS application to process data. This 
study uses simple linear regression analysis. 

The results of this study indicate a significant influence between service 
excellence on passenger satisfaction at Adi Soemarmo International Airport, which is 
indicated by a significance value of 0.000 smaller than α (0.05). So it can be 
concluded that Excellent Service has an effect on passenger satisfaction, which is 
indicated by the level of passenger satisfaction of Fcount 337.106. From these results, 
the coefficient of determination (R Squre) is 0.773. This shows that the satisfaction 
variable can be explained by the service excellent variable of 73.3%. 
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