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ANTESEDEN LOYALITAS PELANGGAN DOMESTIK GARUDA
INDONESIA DI KOTA AMBON

Saul Ronald Jacob Saleky *

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis anteseden yang berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan Garuda Indonesia pada rute domestik di Kota
Ambon, Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada
135 orang pelanggan yang menggunakan penerbangan Garuda Indonesia dari
dan ke Ambon. Data yang dikumpulkan selanjutnya diolah dan dihitung
menggunakan SPSS 21 dan selanjutnya dianalisis menggunakan analisis
regresi. Hasilnya menunjukan variabel kuaitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap komitmen,
kepercayaan, dan loyalitas pelanggan Garuda Indonesia. Selanjutnya, variabel
kepercayaan juga berpengaruh positif dan signifikan baik secara langsung
maupun tidak langsung terhadap komitmen dan loyalitas pelanggan Garuda
Indonesia. Demikian pula variabel komitmen pelanggan memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Garuda Indonesia.
Selanjutnya, dari hasil tersebut penelitian ini merekomendasikan agar dalam
usaha untuk membangun kepercayaan, komitmen dan loyalitas, Garuda
Indonesia hendaknya dapat terus meningkatkan pelayanan yang berkualitas
secara terus-menerus di masa mendatang.

Kata kunci : Kualitas layanan, kepercayaan, komitmen, loyalitas pelanggan

ABSTRACT

This study aimed to analyze the influence of the antecedents of the Garuda Indonesia’s
passengers loyalty at domestic route in Ambon town. Data was collected using a
questionnaire distributed to 135 customers who had used Garuda Indonesia flight from
and to Ambon. The data collected then processed and computed using SPSS 21 and
then analyzed using a regression analysis. These results indicate that the variable
quality of service has a positive influence either directly or indirectly on trust,
commitment and loyalty of the Garuda Indonesia passengers. In addition, variable trust
also has a positive and significant influence either directly or indirectly to the
commitment and loyalty of The Garuda Indonesia Passengers. Similarly, variable of
customer commitment has a positive influence and significant impact on customer
loyalty of Garuda Indonesia passengers. Thus, the results of the study suggest that in
an effort to build trust, commitment and loyalty, the Garuda Indonesia should be able
increasing the quality of service and constantly over time.

Keywords: Quality of Service, Trust, Commitment, Passenger’s Loyalty
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PENDAHULUAN

Maskapai penerbangan di Indonesia telah mengalami perkembangan
yang sangat pesat dalam beberapa tahun terakhir. Hal ini terlihat dari
munculnya maskapai penerbangan baru di pasaran yang disebabkan oleh
meningkatnya kebutuhan masyarakat akan jasa penerbangan. Banyaknya
jumlah maskapai penerbangan yang ada saat ini membuat persaingan menjadi
semakin ketat, baik dalam upaya meningkatkan jumlah pelanggan maupun
mempertahankan pelanggan yang telah ada. Setiap perusahaan jasa
penerbangan berusaha untuk bertahan dalam persaingan pasar melalui
penawaran produk dengan keunggulan masing-masing.

Salah satu strategi yang digunakan dalam mencapai loyalitas pelanggan
adalah strategi pemasaran berdasar kemitraan. Pemasaran berdasarkan
kemitraan mengindikasikan adanya investasi bagi suatu perusahaan dalam
membangun ikatan jangka panjang dengan konsumen secara individu. Strategi
ini tidak hanya bertujuan mendapatkan konsumen yang loyal, namun juga
mampu menciptakan keunggulan bersaing berkelanjutan (Roberts, et al, 2003).
Adapun argumen yang melatar-belakanginya karena kemampuaan strategi
tersebut dalam mengembangkan aset yang intangible yang sukar ditiru oleh
pesaing.

Chu et al. (2012) mengemukakan bahwa salah satu hal yang sangat
penting bagi bisnis adalah membuat konsumen membeli kembali dan
memaksimalkan laba. Dengan kata lain, target yang dituju oleh pebisnis adalah
adanya loyalitas dari para pelanggannya. Karena itu, sebagai penerima hasil
keluaran organisasi bisnis, pelanggan adalah pihak yang penting karena
mereka menentukan keberhasilan organisasi tersebut.

Adanya temuan yang menunjukkan berflukuasinya jumlah penumpang
Garuda Indonesia pada rute domestik dari dan ke Ambon, mengindikasikan
bahwa kualitas layanan bukan satu-satunya prediktor yang menentukan
loyalitas pelanggan. Roberts, et.al (2003) mengemukakan perlunya penelitian
yang lebih mendalam mengenai kaitan antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan dengan memperhatikan variabel kepercayaan dan komitmen.
Dengan demikian perlu kiranya untuk mengkaji lebih jauh tentang pengaruh
kepercayaan, komitmen serta kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.

Garuda Indonesia merupakan salah satu perusahaan penerbangan
terbesar di Indonesia. Perusahaan ini menjadi salah satu maskapai penerbangan
yang mengunggulkan kualitas pelayanan dibandingkan dengan maskapai
penerbangan lainnya. Garuda Indonesia menawarkan pelayanan yang
memuaskan, kenyamanan dalam perjalanan serta keselamatan selama
penerbangan. Garuda Indonesia menawarkan hal-hal tersebut dengan harapan
pelanggan akan merasa puas dan terus menggunakan jasanya.

Sebagai salah satu maskapai dengan layanan maksimum (full services),
Garuda Indonesia berpotensi meraih pendapatan tinggi (high yield). Kelas
penerbangan Garuda Indonesia dipilih masyarakat menengah ke atas yang
ingin terbang dengan kenyamanan, keamanan dan layanan prima sehingga
biaya tidak menjadi masalah (Listiyarini, 2011).



Pada tahun 2010 Garuda Indonesia meraih posisi kedua baik untuk
penerbangan domestik maupun internasional dengan pangsa pasar dan jumlah
pelanggan masing-masing, yaitu untuk penerbangan domestik Garuda
Indonesia menguasai 21 persen pangsa pasar dengan jumlah pelanggan
sebanyak 9.016.264 orang sedangkan untuk penerbangan internasional Garuda
Indonesia menguasai 38 persen pangsa pasar dengan jumlah pelanggan
sebanyak 2.215.815 orang.

Kuat dugaan bahwa selain kualitas layanan, kepercayaan dan komitmen
juga merupakan variabel yang turut berpengaruh dalam menentukan loyalitas
pelanggan. Tingkat harga yang lebih tinggi menyebabkan harapan pelanggan
menjadi lebih tinggi terhadap kinerja layanan yang diberikan oleh Garuda
Indonesia. Karena itu, Garuda Indonesia harus berupaya keras untuk
memenuhi harapan pelanggan sehingga menimbulkan kepuasan yang pada
akhirnya akan membuat pelanggan loyal terhadapnya.

Penelitian ini dirancang untuk mengetahui alasan-alasan atau faktor-
faktor yang membentuk loyalitas pelanggan pada jasa angkutan udara yang
dilayani oleh Garuda Indonesia pada rute domestik. Rute penerbangan
domestik yang dilayani oleh Garuda Indonesia dari dan ke Ambon sampai
dengan pertengahan tahun 2017 antara lain meliputi rute Ambon - Jakarta,
Ambon - Makassar, Ambon - Saumlaki, Ambon - Sorong, dan Ambon -
Langgur. Penerbangan ke rute lainnya dilakukan secara tidak langsung, di
mana pada bandara tertentu penumpang yang menuju ke daerah tujuan lain
yang belum dilayani secara langsung akan melakukan perpindahan pesawat.

Melalui tanya jawab dengan petugas kantor penjualan Garuda Indonesia
di Ambon, diketahui bahwa biasanya sebagian besar penumpang Garuda
Indonesia dari Ambon ke wilayah Indonesia Bagian Tengah dan Barat, adalah
penumpang  dengan tujuan bandara internasional Soekarno Hatta di
Cengkareng, Banten. Selebihnya adalah penumpang yang memiliki tujuan dan
lokasi transit di bandara internasional Sultan Hasanuddin, Makassar.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan,
kepercayaan dan komitmen dalam membentuk loyalitas pelanggan yang
menggunakan jasa angkutan udara yang ditawarkan oleh Garuda Indonesia
pada rute domestik dari dan ke Ambon.

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu
pengetahuan, khususnya Manajemen Pemasaran terutama bagi akademisi yang
ingin menganalisis pengaruh kualitas layanan, komitmen dan kepercayaan
terhadap loyalitas pelanggan. Secara praktis, merupakan bahan masukan dan
evaluasi praktek lapangan, khususnya bagi perusahaan tentang relationship
marketing dalam perspektif konsumen berdasarkan strategi pemasaran yang
akan dilakukan perusahaan sebagai dasar menentukan langkah strategi
pemasaran selanjutnya.

Dari uraian di atas, masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut “

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan Garuda Indonesia pada rute penerbangan domestik
di Kota Ambon.



2. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
komitmen pelanggan Garuda Indonesia pada rute penerbangan domestik
di Kota Ambon.

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Garuda Indonesia pada rute penerbangan domestik di
Kota Ambon.

4. Apakah Kkepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
komitmen pelanggan Garuda Indonesia pada rute penerbangan domestik
di Kota Ambon.

5. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Garuda Indonesia pada rute penerbangan domestik di Kota
Ambon.

6. Apakah komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Garuda Indonesia pada rute penerbangan domestik di Kota
Ambon.

TINJAUAN TEORITIS
Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan hal yang penting dalam memberikan
kepuasan kepada konsumen, namun sulit untuk memberikan definisi yang
pasti. Gronroos (1983) mendefinisikan kualitas layanan sebagai pemenuhan
terhadap ekspektasi konsumen. Parasuraman et al. (1985) mendefinsikannya
sebagai kesenjangan (gap) antara ekspektasi dan persepsi konsumen terhadap
jasa. Ekspektasi dipandang sebagai harapan dan keinginan konsumen
(Parasuraman, et al.,, 1988). Definisi kualitas layanan berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Wyckof
(Tjiptono, 2004), kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Dengan kata lain, ada dua faktor yang memengaruhi kualitas jasa,
yaitu expected service dan perceived service (Tjiptono 2004).

Kepercayaan Pelanggan

Pemasaran yang efektif tergantung pada pengembangan dan pengelolaan
kepercayaan pelanggan sehingga pelanggan secara khusus membeli suatu jasa
sebelum mengalaminya (Shamdasani dan Balakrishnan, 2000). Pengelolaan
kepercayaan ditentukan dengan cara yang mana sumber daya pemberi jasa,
personal, teknologi dan sistem yang digunakan supaya kepercayaan pelanggan
pada sumber daya yang terlibat dan perusahaan itu sendiri dipertahankan dan
diperkuat (Gronroos, 1990).

Kepercayaan merupakan keinginan untuk tetap mempertahankan
pertukaran karena dipercaya (Morgan dan Hunt, 1994). Inti dari kepercayaan
yaitu keyakinan. Keyakinan timbul karena kedua belah pihak percaya bahwa
keduanya akan dapat dipercaya, memiliki integritas tinggi, konsisten,
kompeten, adil, bertanggung jawab, suka membantu, dan sejumlah sifat positif
lainnya. Kepercayaan lebih menekankan pada kondisi psikologis seseorang
untuk menerima apa adanya dari perilaku orang lain, berdasarkan kepercayaan
atau harapan-harapan positif atas orang itu (Singh dan Sirdeshmukh, 2000).
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Sementara itu, kepercayaan merupakan harapan positif atas pihak lain dalam
suatu situasi yang mengandung resiko, dan kepercayaan dapat dijadikan dasar
sebagai fondasi suatu kerjasama.

Kepercayaan memiliki elemen-elemen dasar seperti kepercayaan pada
partner atau pihak lain, keyakinan yang didasari pada harapan-harapan positif
(tanpa curiga), dan adanya hubungan yang mengandung resiko antar kedua
pihak. Demikian pula, kepercayaan juga merupakan keinginan untuk tetap
mempertahankan partner yang dipercaya. Karena itu, kepercayaan merupakan
faktor penting yang berkontribusi pada pengembangan hubungan dan akan
memengaruhi kepuasan konsumen karena adanya hubungan pemasaran
tersebut (Chu et al., 2012).

Komitmen Pelanggan

Relationship yang bernilai berhubungan dengan keyakinan bahwa komitmen
relasional hanya ada ketika relationship dipertimbangkan sebagai hal yang
penting. Selain itu, keinginan yang terus menerus untuk mempertahankan
hubungan berhubungan dengan pandangan bahwa mitra yang komit
menginginkan relationship dapat berjalan terus-menerus dan akan berusaha
untuk mempertahankannya.

Barnes (2003) menyatakan bahwa komitmen adalah suatu keadaan
psikologis yang secara global mewakili pengalaman ketergantungan pada
suatu hubungan; komitmen meringkas pengalaman ketergantungan
sebelumnya dan mengarahkan reaksi pada situasi baru. Komitmen merupakan
orientasi jangka panjang dalam suatu hubungan, termasuk keinginan untuk
mempertahankan hubungan itu. Bagi bisnis yang menghadapi tingkat
persaingan yang tinggi, hal ini mengimplikasikan bahwa kemampuan
perusahaan untuk menciptakan hubungan yang tahan lama dengan pelanggan
tidak hanya ditentukan oleh aksi perusahaan itu sendiri, melainkan juga oleh
aksi para pesaingnya.

Chu et al. (2012) mengemukakan bahwa salah satu hal yang sangat
penting bagi bisnis adalah membuat konsumen membeli kembali dan
memaksimalkan laba. Hal ini yang menjadi dasar bagi praktisi dan akademisi
untuk mempelajari kepuasan konsumen, kepercayaan dan hubungannya
dengan perilaku membeli kembali dan loyalitas pelanggan. Sejalan dengan itu
dikatakan bahwa kepuasan pelanggan memengaruhi kepercayaan, dan
kepercayaan memengaruhi komitmen pelanggan (Bloemer, et al., 2003).
Komitmen pelanggan mempunyai pengaruh yang kuat terhadap intensi
pembelian, intensitas harga dan word of mouth (IWOM).

Loyalitas Pelanggan

Oliver (1993) mengemukakan pengertian loyalitas sebagai suatu
komitmen untuk bertahan secara mendalam dengan melakukan pembelian
ulang atau berlangganan kembali dengan produk atau jasa yang terpilih secara
konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-
usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan
perilaku.

Griffin (1995) memberikan definisi loyalitas pelanggan sebagai wujud
perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian
secara terus-menerus terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih.
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Loyalitas pelanggan menunjukkan perilaku beragam yang menandai motivasi
untuk  mempertahankan hubungan dengan perusahaan, termasuk
pengalokasian uang yang lebih besar pada penyedia layanan, melibatkan pada
promosi dari mulut ke mulut yang positif, dan pembelian yang berulang
(Zeithaml et al., 2004).

Loyalitas pelanggan secara luas mencakup tiga elemen yaitu elemen
perilaku dari pembelian ulang, elemen sikap dari kepuasan dan komitmen
konsumen,serta ketersediaan pilihan bagi konsumen (Folkman dan Kennedy,
2002). Menurut mereka, konsumen disebut loyal jika terdapat perilaku membeli
ulang, adanya kepuasan dan komitmen, serta adanya pilihan bagi konsumen.
Konsumen yang melakukan pembelian ulang atau penggunaan ulang atas jasa
yang diberikan disebut loyal
Hubungan Kualitas Layanan, Kepercayaan, Komitmen dan Loyalitas Pelanggan

Dari berbagai penelitian tentang loyalitas pelanggan (misalnya
Zeithaml,et.al, 1996; Fornell dan Wernerfelt, 1987; Riecheld dan Sasser, 1990;
Parasuraman, et.al, 1988), ternyata pemasaran berdasarkan kemitraan kurang
mendapatkan perhatian para peneliti sebagai variabel yang menentukan tinggi
rendahnya loyalitas pelanggan. Sementara menurut Roberts, et.al (2003)
pemasaran berdasarkan kemitraan merupakan prediktor terbaik dibandingkan
dengan service quality (kualitas layanan) yang telah terlebih dahulu diteliti oleh
para ahli sebelumnya. Morgan and Hunt (1994) mengemukakan bahwa
pemasaran berdasarkan kemitraan dibangun dari variabel kepercayaan dan
komitmen.

Komitmen dan kepercayaan sebagai tambahan loyalitas, adalah pusat
kesuksesan hubungan pemasaran dan hasil empiris menunjukan bahwa faktor
ini secara langsung berdampak pada perilaku yang kooperatif dan kondusif
bagi kesuksesan hubungan pemasaran. Morgan dan Hunt (1994) lebih
menekankan pada aspek relationship commitment, yakni suatu keyakinan dari
pertukaran bahwa hubungan yang sedang berjalan dengan pihak lain adalah
begitu penting sehingga diperlukan usaha maksimum untuk menjamin
bertahannya hubungan tersebut. Sebelumnya Moorman et al. (1992)
mengemukakan bahwa komitmen atas hubungan adalah keinginan yang kuat
untuk mempertahankan hubungan yang bernilai.

Kaitan antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dikemukakan
oleh Zeithaml, et.al (1996). Sedangkan kaitan antara kepercayaan, komitmen,
dan loyalitas pelanggan dikaji oleh Morgan dan Hunt (1994) serta Bendapudi
dan Berry (1997). Dalam penelitian ini juga dikaji pengaruh kualitas layanan
terhadap kepercayaan dan komitmen seperti yang diteliti oleh Crosby, et.al
(1990).

Untuk mendapatkan kepercayaan, yang merupakan salah satu komponen
relationship marketing hendaknya didorong oleh kualitas teknis dan fungsional
yang memadai. Kaitan antara kualitas layanan dan komitmen dikemukakan
oleh Crosby, et.al (1990) bahwa relationship marketing akan menjadi suatu hal
yang penting apabila mandapatkan dukungan dari kualitas layanan yang baik.
Sementara itu, kaitan antara loyalitas pelanggan dan kualitas layanan juga
dikemukakan oleh Zeithaml,et al (1996). Dikemukakan bahwa kualitas layanan



berpengaruh secara signifikan terhadap perilaku konsumen untuk loyal
terhadap suatu layanan/produk. Hal tersebut mendukung penelitian yang
sebelumnya telah dilakukan oleh Parasuraman, et al (1988).

Garbarino dan Johnson (1999), menunjukan bahwa kepercayaan lebih
sebagai variabel yang mendahului komitmen. Sebelumnya hasil penelitian
Morgan dan Hunt (1994) telah menunjukan kepercayaan merupakan variabel
anteseden dari komitmen pelanggan. Ramsey dan Sohi (1997) mengemukakan
kepercayaan merupakan elemen penting yang berpengaruh pada kualitas suatu
hubungan. Kepercayaan konsumen terhadap penyedia jasa akan meningkatkan
nilai hubungan yang terjalin dengan penyedia jasa. Morgan dan Hunt (1994)
menambahkan pula, bahwa tingginya kepercayaan akan dapat berpengaruh
terhadap menurunnya kemungkinan untuk melakukan perpindahan terhadap
penyedia jasa lain. Meningkatnya komitmen akan berpengaruh terhadap
peningkatan loyalitas pelanggan. Hal tersebut dapat dipahami mengingat
tingginya komitmen akan membuat pelanggan menjaga hubungan baik yang
telah terjalin dengan penyedia jasa.

Dari uraian di atas, maka dapat dikembangkan suatu kerangka
konseptual pada Gambar 1.

Kualitas
Layanan

Kepercayaan

H5

\4

_ H6 ‘malitas
Komitmen > Pelanggan

Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Dari uraian di atas, hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini dapat

dirumuskan sebagai berikut :

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan.

2. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen.

3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

4. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen.

5. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

6. Komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap  loyalitas
pelanggan.



METODE PENELITIAN

Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian explanatory yang
menjelaskan hubungan kausal dan pengujian hipotesa. Penelitian ini dilakukan
di Kota Ambon selama bulan bulan April - Mei 2017.

Data primer dalam penelitian ini diperoleh berdasarkan daftar pertanyaan
yang diberikan secara tertulis kepada para pelanggan jasa angkutan udara yang
dilayani oleh Garuda Indonesia pada rute domestik dari dan ke Ambon.
Sementara data sekunder diperoleh melalui literatur, jurnal ilmiah, majalah
maupun data dokumen yang sekiranya diperlukan untuk penelitian ini.

Untuk penelitian ini populasi yang digunakan adalah 135 orang
penumpang Garuda Indonesia yang sekurang-kurangnya telah tiga kali
menggunakan jasa penerbangan yang ditawarkan oleh maskapai tersebut. Oleh
karena itu, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non
probabilitas dengan metode purposive sampling, di mana peneliti memiliki
kriteria atau tujuan tertentu terhadap sampel yang akan diteliti (Indriantoro,
1999).

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan daftar pertanyaan
tertutup, untuk mendapatkan data tentang dimensi-dimensi dari kualitas
layanan, kepercayaan, komiten dan loyalitas pelanggan. Pernyataan-
pernyataan dibuat dengan menggunakan skala 1 (Sangat Tidak Setuju) - 5
(Sangat Setuju) untuk mendapatkan data yang bersifat interval. Teknik analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (path analysis).

PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Responden penelitian ini berjumlah 135 orang pelanggan yang
menggunakan jasa angkutan udara yang dilayani oleh Garuda Indonesia pada
rute domestik dari dan ke Ambon. Hasil tabulasi menunjukan bahwa mereka
terdiri dari 73 orang (44%) laki-laki dan 62 orang (55%) perempuan yang telah
menggunakan jasa angkutan udara dari maskapai Garuda Indonesia pada rute
domestik dari dan ke Ambon antara 3-5 kali sebanyak 89 orang (65,92%), 6-8
kali sebanyak 34 orang (25,19%), dan yang lebih dari 8 kali sebanyak 12 orang
(8,89%). Selanjutnya responden penelitian ini sebagian besar memiliki tingkat
pendidikan sarjana sebanyak 79 orang (58,52%), diploma sebanyak 12 orang
(8,89%), Pascasarjana sebanyak 31 orang (22,96%), dan SMA/sederajat
sebanyak 13 orang (9,63%). Dari jenis pekerjaan, responden penelitian ini yang
bekerja sebagai pegawai negeri sipil sebanyak 61 orang (45,19%), pegawai
swasta sebanyak 13 orang (9,62%), wirausaha sebanyak 17 orang (12,59%),
professional sebanyak 21 orang (15,56%), serta anggota TNI/Polri sebanyak 23
orang (17,04%). Sementara itu, responden penelitian ini yang memiliki
penghasilan per bulan antara Rp 3.000.000,- sampai dengan Rp 5.000.000,-
adalah sebanyak 48 orang (35,56%), lebih dari Rp. 5.000.000,- sampai dengan
Rp. 10.000.000,- sebanyak 54 orang (40,00%), dan selebihnya adalah mereka
yang memiliki penghasilan lebih dari Rp 10.000.000,- sebanyak 33 orang
(24,44%).
Hasil Penelitian



Analisis jalur digunakan untuk mengukur besarnya kontribusi atau
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, baik pengaruh langsung
maupun pengaruh tidak langsung melalui hubungan dengan variabel bebas
lainnya.

Ringkasan hasil pengujian persamaan I penelitian ini disajikan dalam
tabel berikut.

Tabel 1. Ringkasan Hasil Persamaan Regresi |

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.643 132 11.541  .000
Kualitas Layanan 765 103 749 7.427  .000
R = 0,814
R? = 0,663
Fhitung = 12,408
Sig = 0,000

Sumber : Hasil Pengolahan, 2017

Berdasarkan tabel di atas, model persamaan I yang diperoleh dari hasil
penelitian ini dapat dituliskan dalam bentuk persamaan regresi sederhana
adalah :

Y = 8,643 + 0,749X1 + 0,337

Dari hasil persamaan regresi tersebut di atas maka dapat :
bo = 8,643 merupakan nilai konstanta, artinya tanpa adanya kualitas layanan

maka kepercayaan pelanggan terhadap jasa penerbangan yang

ditawarkan oleh Garuda Indonesia pada rute domestik dari dan ke

Ambon adalah sebesar 8,643 atau 864,3%.
b1 = 0,749 menunjukkan bahwa apabila kualitas layanan Garuda Indonesia

pada rute domestik dari dan ke Ambon ditingkatkan, sedangkan faktor-

faktor lainnya tetap maka akan memengaruhi kepercayaan pelanggan

sebesar 0,749 atau 74,9%.

[ = 0,337 menunjukan nilai residu atau nilai pengaruh dari variabel lain yang
tidak diikutkan dalam penelitian ini.

Kemudian nilai R = 0,814 atau 81,4% menunjukan pengaruh kualitas
layanan terhadap kepercayaan pelanggan, sedangkan nilai koefisien
determinasi R?2 = 0,663 menunjukan kualitas layanan memengaruhi
kepercayaan pelanggan sebesar 66,3%, sedangkan sisanya 33,7% dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak ikut diteliti. Hasil ini menunjukan bahwa kualitas
layanan memberikan kontribusi sebesar 66,3% terhadap pembentukan
kepercayaan pelanggan atas jasa penerbangan rute domestik dari dan ke
Ambon yang ditawarkan oleh Garuda Indonesia.

Hasil pengujian dalam tabel di atas menunjukan nilai t-hitung variabel
kualitas layanan sebesar 7.427 dengan level signifikansi 0,000 sementara nilai t-
tabel dengan derajat bebas n-2 = 135-2 = 133 pada tingkat kepercayaan 95%
adalah 2,60 dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 1 yang
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diajukan dalam penelitian ini dapat diterima, di mana kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan jasa
angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda
Indonesia.
Selanjutnya ringkasan hasil pengujian persamaan II dalam penelitian ini
dalam bentuk persamaan regresi berganda disajikan dalam tabel berikut.
Tabel 2. Ringkasan Hasil Regresi Persamaan II

Unstandardized  Standardized

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.551 149 10.409 .000
Kualitas Layanan 524 166 518 3.157 .001
Kepercayaan 781 145 779 5.386 .000
R = 0,882
R2 = 0,778
Fhitung = 12,354
Sig = 0,000

Sumber : Hasil Pengolahan, 2017

Berdasarkan tabel 2 di atas, model persamaan II yang diperoleh dari hasil
penelitian ini dapat dituliskan dalam bentuk persamaan regresi berganda
adalah :

Y = 1,551 +0,624X; + 0,781X; + 0,222

Dari hasil persamaan regresi tersebut di atas maka dapat :
bo = 1,551 merupakan nilai konstanta, artinya tanpa adanya kualitas layanan

dan kepercayaan pelanggan maka komitmen pelanggan terhadap jasa

angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh

Garuda Indonesia adalah sebesar 1,551 atau 155,1%.
b1 = 0,518 menunjukkan bahwa apabila kualitas layanan angkutan udara rute

domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia

ditingkatkan, sedangkan faktor-faktor lainnya tetap maka akan

memengaruhi komitmen pelanggan sebesar 0,518 atau 51,8%.
b2 = 0,779 menunjukkan bahwa apabila kepercayaan pelanggan jasa angkutan
udara rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda
Indonesia ditingkatkan, sedangkan faktor-faktor lainnya tetap maka akan
memengaruhi komitmen pelanggan sebesar 0,779 atau 77,9%.

0,222 menunjukan nilai residu atau nilai pengaruh dari variabel lain yang
tidak diikutkan dalam penelitian ini.

Nilai R = 0,882 atau 88,2% menunjukan pengaruh kualitas layanan dan
kepercayaan pelanggan terhadap komitmen pelanggan, sedangkan nilai
koefisien determinasi R?= 0,778 menunjukan kualitas layanan dan kepercayaan
pelanggan secara bersama-sama memengaruhi komitmen pelanggan sebesar
77,8%, sedangkan sisanya 22,2% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak ikut
diteliti. Hasil ini menunjukan kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan

[
Il
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memberikan kontribusi sebesar 77,8% terhadap pembentukan komitmen
pelanggan atas jasa angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang
dilayani oleh Garuda Indonesia.

Tabel 2 di atas menunjukan nilai t-hitung variabel kualitas layanan
sebesar 3.157 dengan level signifikansi 0,000 sementara nilai t-tabel adalah 2,60
dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 2 yang diajukan
dalam penelitian ini dapat diterima, di mana kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap komitmen pelanggan jasa angkutan udara rute
domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia.

Kemudian nilai t-hitung variabel kepercayaan pelanggan sebesar 5.386
dengan level signifikansi 0,000 sementara nilai t-tabel adalah 2,60 dengan
demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 3 yang diajukan dalam
penelitian ini dapat diterima, di mana kepercayaan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap komitmen pelanggan jasa angkutan udara rute
domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia.

Selanjutnya ringkasan hasil pengujian persamaan III dalam penelitian ini
dalam bentuk persamaan regresi berganda disajikan dalam tabel berikut.

Tabel 3. Ringkasan Hasil Regresi Persamaan III

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.237 152 8.138 .000
Kualitas Layanan 491 133 476 3.692 .000
Kepercayaan 818 146 798 5.603 .000
Komitmen .760 112 753 6.786 .000
R = 0,937
R? = 0,878
Fhitung = 16,874
Sig = 0,000

Sumber : Hasil Pengolahan, 2017

Berdasarkan data dalam tabel di atas, model persamaan III yang diperoleh
dari hasil penelitian ini dapat dituliskan dalam bentuk persamaan regresi
berganda adalah :

Y = 1,237 + 0,476X1 + 0,798X2+ 0,573X5 + 0,112

Dari hasil persamaan regresi tersebut di atas maka dapat :
bo = 1,237 merupakan nilai konstanta, artinya tanpa adanya kualitas layanan

dan kepercayaan pelanggan maka loyalitas pelanggan terhadap jasa

angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh

Garuda Indonesia adalah sebesar 1,237 atau 123,7%.
b1 = 0,476 menunjukkan bahwa apabila kualitas layanan jasa angkutan udara

rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia

ditingkatkan, sedangkan faktor-faktor lainnya tetap maka akan

memengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 0,476 atau 47,6%.
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b2 = 0,798 menunjukkan bahwa apabila kepercayaan pelanggan jasa angkutan
udara rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda

Indonesia ditingkatkan, sedangkan faktor-faktor lainnya tetap maka akan

memengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 0,798 atau 79,8%.

[0 = 0,112 menunjukan nilai residu atau nilai pengaruh dari variabel lain yang
tidak diikutkan dalam penelitian ini.

Kemudian diketahui nilai R = 0,937 atau 93,7% menunjukan pengaruh
kualitas layanan, kepercayaan dan komitmen pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan nilai koefisien determinasi R? = 0,878 menunjukan
kualitas layanan, kepercayaan dan komitmen pelanggan secara bersama-sama
memengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 87,8%, sedangkan sisanya 11,2%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak ikut diteliti. Hasil ini menunjukan
bahwa kualitas layanan, kepercayaan dan komitmen pelanggan memberikan
kontribusi sebesar 87,8% terhadap pembentukan loyalitas peanggan atas jasa
angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda
Indonesia.

Tabel 3 di atas menunjukan nilai t-hitung variabel kualitas layanan
sebesar 3.692 dengan level signifikansi 0,000 sementara nilai t-tabel pada
tingkat kepercayaan 95% adalah 2,60 dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel,
sehingga hipotesis 4 yang diajukan dalam penelitian ini dapat diterima, di
mana kulitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan jasa angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang
dilayani oleh Garuda Indonesia.

Kemudian nilai t-hitung variabel kepercayaan pelanggan adalah sebesar
5.603 dengan level signifikansi 0,000 sementara nilai t-tabel adalah 2,60 dengan
demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 5 yang diajukan dalam
penelitian ini dapat diterima, di mana kepercayaan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa angkutan udara rute
domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia.

Selanjutnya nilai t-hitung variabel komitmen pelanggan sebesar 6.786
dengan level signifikansi 0,000 sementara nilai t-tabel adalah 2,60 dengan
demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 6 yang diajukan dalam
penelitian ini dapat diterima, di mana komitmen pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa angkutan udara rute
domestik dari an ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia.

Hasil pengujian hipotesis menunjukan semua hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini dapat diterima.

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas layanan memiliki
pengaruh yang positif baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap
kepercayaan, komitmen dan loyalitas pelanggan jasa angkutan udara rute
domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh maskapai Garuda Indonesia.
Selain itu, variabel kepercayaan juga memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap komitmen
dan loyalitas pelanggan jasa angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon
yang dilayani oleh Garuda Indonesia. Demikian pula variabel kepercayaan dan
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komitmen pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalita pelanggan jasa angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang
dilayani oleh Garuda Indonesia.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa upaya untuk membentuk
kepercayaan, komitmen dan loyalitas pelanggan dapat diwujudkan melalui
adanya pelayanan yang berkualitas. Sedangkan kualitas layanan dan
kepercayaan pelanggan diperlukan untuk membentuk komitmen pelanggan
untuk menggunakan jasa angkutan udara yang ditawarkan oleh pihak Garuda
Indonesia. Demikian pula untuk membentuk loyalitas pelanggan sangat
diperlukan adanya layanan yang berkualitas, kepercayaan dan komitmen
pelanggan.

Hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi pihak PT Garuda
Indonesia dalam upaya untuk mendapatkan pelanggan yang loyal, di mana
mereka dapat memulainya dengan memberikan pelayanan yang lebih
berkualitas dan senantiasa meningkat dari waktu ke waktu. Dengan adanya
layanan yang berkualitas, kepercayaan, komitmen dan loyalitas pelanggan
akan dapat terbentuk dan terpelihara dengan baik pula.

Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya, di mana kualitas layanan merupakan prediktor utama
dalam rangka membangun kepercayaan, komitmen dan loyalitas pelanggan
perbankan (Zeithaml,etal, 1996; Fornell dan Wernerfelt, 1987; Riecheld dan
Sasser, 1990; Parasuraman, et al, 1988), Morgan dan Hunt (1994), Bendapudi
dan Berry (1997), serta Roberts, et al (2003).

PENUTUP
Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan,
kepercayaan dan komitmen dalam membentuk loyalitas pelanggan jasa
angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda
Indonesia. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas layanan
memiliki pengaruh yang positif baik secara langsung maupun tidak langsung
terhadap kepercayaan, komitmen dan loyalitas pelanggan jasa angkutan udara
rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia. Selain
itu, variabel kepercayaan juga memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap komitmen dan loyalitas
pelanggan jasa angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang
dilayani oleh Garuda Indonesia. Demikian pula variabel komitmen pelanggan
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalita pelanggan jasa
angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda
Indonesia.
Saran

Dalam upaya untuk membentuk kepercayaan, komitmen dan loyalitas
pelanggan, pihak Garuda Indonesia hendaknya dapat terus memberikan
pelayanan yang berkualitas dan senantiasa meningkat dari waktu ke waktu..
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