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ABSTRACT 
 
 
 
 
 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 
 

 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

(A)      WINNY PRATIWI (115170335) 
 

 

(B)      THE MEDIATING ROLE OF CUSTOMER ENGAGEMENT ON THE 

RELATIONSHIP BETWEEN CUSTOMER PERCEIVED VALUE AND 

CUSTOMER LOYALTY GARUDA INDONESIA AIRLINE IN JAKARTA 

 

(C)      XV +90 Pages, 24 Tables, 1 Pictures, 5 Attachment. 
 

 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 
 

 

(E)      Abstract : This study aims to determine the role of customer engagement 

as a mediation in the relationship between customer perceived value and 

customer loyalty Garuda Indonesia airline in Jakarta. This study distributes 

online questionnaires that are distributed using Google Form media for data 

collection. In data collection as many as 212 respondents who participated 

in filling out the questionnaire and as many as 209 data that can be 

processed in data processing. This study uses SmartPLS 3 data analysis and 

data analysis techniques using the Structural Equaling Modeling (SEM) 

method. Based on the results of data analysis in this study,  the  

researcher concludes that  Customer Perceived  Value  has a positive   and   

significant   influence   on   Customer   Loyalty,   Customer Perceived Value 

has a  positive  and significant  influence  on  Customer 

Engagement,Customer   Engagement   has   a   positive   and   significant 

influence on Customer Loyalty and Customer Engagement has a positive 

and  significant  effect  on  the  relationship  between  customer  perceived 

value and customer loyalty. 
 

(F)       References : 40 references (2012-2021) 

(G)      Dr.Miharni Tjokrosaputro S.E.,M.M.
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dengan  media  Google  Form  untuk  pengumpulan  data.  Dalam 

pengumpulan data sebanyak 212 responden yang berpartisipasi dalam 

pengisian kuesioner dan sebanyak 209 data yang dapat diproses dalam 

pengolahan data. Penelitian ini menggunakan menggunakan analisis data 

SMARTPLS 3 dan teknik analisis data menggunakan metode Structural 

Equaling Modelling (SEM). Berdasarkan hasil dari analisis data pada 

penelitian ini, peneliti menyimpulkan bahwa bahwa Customer Perceived 
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BAB 1 
 

 

PENDAHULUAN 
 

 
 
 

A.  PERMASALAHAN 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Industri penerbangan yang semakin bervariatif membuat persaingan bisnis 

dalam   indutri   penerbangan   semakin   ketat.   Hal   itu   dikarenakan   banyak 

bermunculan berbagai perusahaan yang bergerak dibidang penerbangan. Semakin 

banyaknya maskapai penerbangan maka para konsumen menjadi memiliki banyak 

pilihan dalam menggunakan  transportasi udara. Transportasi  udara merupakan 

transportasi  yang  sudah  banyak  digunakan  oleh  masyarakat  dan  tra  nsportasi 

udara juga merupakan salah satu transportasi yang memberikan efisiensi waktu 

dalam perpindahan orang atau barang dari suatu wilayah ke wilayah lainnya yang 

ingin dituju. Tingginya tingkat persaingan antar maskapai penerbangan hal ini 

membuat perusahaan yang bergerak di bidang penerbangan harus pandai dalam 

menyusun strategi pemasaran untuk meningkat loyalitas konsumennya agar para 

konsumennya tidak berpindah ke perusahaan pesaing. Berbagai maskapai 

penerbangan saling mengembangkan  diri dari berbagai aspek yang diperlukan 

para konsumennya sehingga ketika para konsumen merasa aman dan nyaman ketika 

menggunakan produk jasa dari maskapai penerbangan. 

Salah satu maskapai penerbangan yang ada di Indonesia adalah maskapai 

penerbangan Garuda Indonesia. Garuda Indonesia merupakan maskapai 

penerbangan nasional Indonesia yang saat ini melayani lebih dari 60 destinasi di 

seluruh dunia. Melalui berbagai upaya pengembangan perusahaan yang dilakukan 

garuda indonesia, Garuda Indonesia berhasil meraih predikat "Bintang 5" dari 

Airline Passenger Experience Association (APEX), sebuah asosiasi nirlaba untuk 

peningkatan pengalaman penumpang penerbangan yang berkedudukan di New 

York, Amerika Serikat (https://www.Garuda-Indonesia.com). Dengan diraihnya 

penghargaan tersebut Garuda Indonesia membuat para konsumennya untuk yakin 

dan tidak ragu dalam menggunakan maskapai penerbangan Garuda Indonesia.

https://www.garuda-indonesia.com/
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Konsumen merupakan hal yang penting untuk keberlangsungan perusahaan. 

karena   perusahaan   mendapatkan   keuntungan   melalui   para   konsumennya. 

Loyalitas konsumen diharapkan dapat berkomitmen untuk setia pada perusahaan 

tersebut. Dalam menjaga loyalitas konsumen perusahaan tersebut mencari tahu 

apa  yang  dinginkan  para  konsumennya  dan  menerapkan  sesuai  apa  yang 

diinginkan para konsumennya karena pentingnya penilaian konsumen terhadap 

suatu produk seperti dalam melibatkan konsumen dalam produk jasa tersebut. 

Dengan meningkatkan nilai yang dirasakan konsumen dan meningkatkan 

keterlibatan konsumen, maka hal tersebut dapat menjadi suatu hal yang dapat 

membantu dalam meningkatkan loyalitas konsumen. 

Garuda  Indonesia  memberikan  pelayanan  baru  yang  menyajikan  aspek- 

aspek terbaik  dari  Indonesia  kepada  para  pelanggan  mulai  dari saat  reservasi 

penerbangan hingga tiba di bandara tujuan, para pelanggan akan dimanjakan oleh 

pelayanan   yang   tulus   dan   bersahabat   yang   menjadi   ciri   keramahtamahan 

Indonesia. (https://www.Garuda-Indonesia.com). Garuda Indonesia melakukan 

program  "Sapa  Pelanggan"  ini  diselenggarakan  dengan  tujuan  untuk 

meningkatkan   loyalitas   pelanggan   dan   memberikan   tambahan   pengalaman 

layanan di hari pelanggan nasional (https://www.Garuda-Indonesia.com). 

Pengembangan strategi untuk menciptakan nilai pelanggan adalah kunci untuk 

menarik perhatian pelanggan baru, mengembangkan dan memelihara hubungan 

yang baik dengan mereka dan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan (Javed dan 

Cheema, 2017). 

Garuda Indonesia juga terus memperluas akses pelanggan dalam 

menyampaikan masukan dan kritik melalui pengembangan platform digital dan 

social media sekaligus wadah konvensional seperti call center 24 jam hingga live 

chat. Melalui pelaksanaan program ini, Garuda Indonesia bermaksud menyerap 

aspirasi pelanggan secara langsung sekaligus menambah "insight" upaya 

peningkatan layanan dengan mendengarkan pandangan pelanggan atas kualitas 

layanan penerbangan Garuda Indonesia" (https://www.Garuda-Indonesia.com). 

Ketika konsumen menerima hal positif dari penyedia layanan, hal itu membuat 

mereka  termotivasi  untuk  membentuk  tingkat  keterlibatan  yang  lebih  tinggi

https://www.garuda-indonesia.com/
http://www.garuda-indonesia.com/
https://www.garuda-indonesia.com/
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dengan penyedia layanan, serta menerima hal yang lebih baik lagi dalam transaksi 

di masa mendatang atau dengan alasan psikologis (Brodie et al., 2013). 

Garuda Indonesia memiliki loyalty program Garuda Miles untuk para 

pelanggan setianya. Garuda Miles adalah Loyalty program dari Garuda Indonesia 

yang dipersembahkan sebagai penghargaan bagi para pelanggan setia garuda 

Indonesia.   Miles   didapatkan   setiap   kali   pelanggan   menggunakan   Garuda 

Indonesia dan maskapai penerbangan partner kami. Akumulasi miles dapat 

ditukarkan dengan Award tiket ke destinasi favorit atau Upgrade Awards dari 

kelas ekonomi ke bisnis pada penerbangan pilihan para pelanggan. Kedua Award 

ini dapat dihadiahkan kepada keluarga, teman ataupun kolega yang terdekat 

(https://www.garuda-indonesia.com).  Loyalitas pelanggan sangat penting untuk 

meningkatkan kinerja secara keseluruhan dan membangun hubungan yang lebih 

baik dengan konsumen potensial (Javed dan Cheema., 2017). Konsumen yang 

setia menunjukkan keterikatan dan komitmen terhadap perusahaan dan tidak tertarik 

pada penawaran pesaing Kandampully, Zhang, dan Bilgihan (2015). 

Peran keterlibatan pelanggan dalam pembentukan loyalitas pelanggan telah 

diteliti dalam studi empiris terbatas, meskipun keterlibatan pelanggan baru -baru 

ini muncul sebagai konstruksi pemasaran yang penting (Brodie et al, 2013; So et 

al, 2014). Penelitian saat ini membahas kesenjangan penelitian ini dengan 

memeriksa  hubungan  timbal  balik antara  konstruksi  pemasaran tingkat  tinggi, 

termasuk  keterlibatan  pelanggan,  berdasarkan  persepsi  penumpang  Indonesia 

yang bepergian dengan maskapai penerbangan mewah. Garuda Indonesia sebagai 

salah satu maskapai penerbangan di Indonesia terus melakukan inovasi untuk 

mempererat ikatan dengan konsumennya, Garuda Indonesia menargetkan di 2021 

jumlah penumpang dapat menyentuh setidaknya 50% dari jumlah penumpang 

sebelum masa pandemi (https://kontan.co.id). 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka peneliti tertarik untuk 

melakukan  penelitian  dengan  judul  “Peran   Customer  Engagement   sebagai 

Mediasi pada Hubungan antara Customer Perceived Value dan Customer Loyalty 

Maskapai Garuda Indonesia di Jakarta.”

https://www.garuda-indonesia.com/
https://www.garuda-indonesia.com/
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2.   Identifikasi Masalah 
 

Berikut   merupakan   identifikasi   masalah   berdasarkan   latar   belakang 

penelitian ini: 

a.   Apakah Customer Perceived Value dapat mempengaruhi Customer Loyalty 
 

pengguna maskapai penerbangan Garuda Indonesia secara  positif di jakarta? 
 

b.   Apakah    Customer    Perceived    Value    dapat    mempengaruhi    Customer 
 

Engagement pengguna maskapai Garuda Indonesia secara positif di jakarta? 
 

c.   Apakah   Customer  Engagement   dapat  mempengaruhi   Customer  Loyalty 
 

pengguna maskapai penerbangan Garuda Indonesia secara positif di jakarta? 
 

d. Apakah Brand Image dapat mempengaruhi Customer Loyalty pengguna 

maskapai Garuda Indonesia secara positif di jakarta? 

e.  Apakah Service Quality dapat mempengaruhi Customer Loyalty pengguna 

maskapai Garuda Indonesia secara positif di jakarta? 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Dengan  tujuan  agar  penelitian  lebih  dalam  dan  terfokus  maka  peneliti 

memberikan batasan dalam melakukan penelitian ini,yakni sebagai berikut: 

a. Subjek dari penelitian ini adalah para pengguna pesawat Garuda Indonesia 

yang hanya  berdomisili di  wilayah  Jakarta.  Pemilihan tempat  dan  subjek 

penelitian  ini  dipilih  karena  pada  saat  ini  pengguna  pesawat  Garuda 

Indonesia mengalami penurunan pada masa pandemi ini. Pandemi Covid-19 

yang melanda dunia dan Indonesia pada 2021 ini masih menekan kinerja 

trafik  penerbangan  trafik  penerbangan mengalami penurunan  yang sangat 

drastis, hingga titik terendahnya pada Mei 2020 di mana trafik penumpang 

hanya sebesar 77.342 penumpang (https://www.kompas.com). Penyebaran 

virus corona yang semakin luas membuat pemerintah memberlakukan 

kebijakan Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB). Akibat dari kebijakan 

tersebut maka banyak orang yang diharuskan bekerja dari rumah, belajar dari 

rumah, dan banyak yang memilih menghindari bepergian hal itu pastinya 

berdampak pada industri penerbangan.

http://www.kompas.com/
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b. Objek dari penelitian ini adalah Customer Perceived Value sebagai prediktor 

terhadap Customer Loyalty dengan dimediasi oleh Customer Loyalty yang telah 

diteliti oleh Hapsari, Clemes dan Dean (2016) dan hasil penelitiannya adalah 

Customer Perceived Value dapat berpengaruh positif terhadap Customer 

Loyalty melalui Customer Engagement sebagai mediasi. Dari variabel 

Customer Perceived Value, Customer Loyalty, dan Customer Engagement 

peneliti ingin lebih fokus dalam melakukan penelitian terhadap ketiga variabel 

tersebut. 

4.    Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi Masalah, dan batasan masalah 

yang telah ditetapkan, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

a.    Apakah   Customer   Perceived   Value   dapat   mempengaruhi   Customer 
 

Engagement pada pengguna maskapai Garuda Indonesia di Jakarta? 
 

b.    Apakah Customer Perceived Value dapat mempengaruhi Customer loyalty 
 

pada pengguna maskapai Garuda Indonesia di Jakarta? 
 

c. Apakah Customer Engagement dapat mempengaruhi Customer Loyalty pada 

pengguna maskapai Garuda Indonesia di Jakarta? 

d. Apakah  Customer  Engagement  dapat  menjadi  mediasi  hubungan  antara 

Customer Perceived Value dan Customer Loyalty pada pengguna maskapai 

Garuda Indonesia di Jakarta? 

 
 

B.   TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.    Tujuan 
 

Berikut merupakan tujuan dari penelitian ini: 
 

a.    Untuk mengetahui apakah Customer Perceived Value dapat mempengaruhi 
 

Customer Engagement pada maskapai Garuda Indonesia di Jakarta. 
 

b.    Untuk mengetahui apakah Customer Perceivd Value dapat mempengaruhi 
 

Customer Loyalty pada maskapai Garuda Indonesia di Jakarta. 
 

c.    Untuk  mengetahui  apakah  Customer  Engagement  dapat  mempengaruhi 

Customer Loyalty pada maskapai Garuda Indonesia di Jakarta.
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d. Untuk  mengetahui  apakah  Customer  Engagement  dapat  menjadi  mediasi 

hubungan antara Customer Perceived value dengan Customer Loyalty pada 

maskapai Garuda Indonesia di Jakarta. 

 
 

2.    Manfaat 
 

Berikut merupakan manfaat dari penelitian ini: 
 

a.    Manfaat Akademis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi para peneliti 

yang ingin mengetahui lebih lanjut mengenai penelitian yang menggunakan 

variabel Customer Perceived Value, Customer Loyalty, dan Customer 

Engagement. 

b.    Manfaat Praktis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi dan masukkan bagi 

maskapai Garuda Indonesia dan berbagai maskapai penerbangan lainnya terkait 

respon pengguna maskapai Garuda Indonesia melalui Customer Perceived 

Value, Customer Loyalty, dan Customer Engagement. Sehingga dari 

informasi dan masukkan tersebut dapat meningkatkan loyalitas pengguna 

maskapai Garuda Indonesia.
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