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ABSTRAK 

 

Garuda Indonesia menerapkan program loyalitas dengan meluncurkan program 

GarudaMiles. Melalui program ini Garuda Indonesia mempertahankan pelanggan dan 

menarik pelanggan baru melalui penawaran-penawaran yang menarik. Sehingganya 

permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini ialah penerapan program loyalitas 

sebagai strategi meningkatkan kepuasan pelanggan dalam hal ini pada keanggotaan 

member Gold  GarudaMiles. Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan 

penerapan program loyalitas sebagai strategi meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu observasi yang dilakukan langsung 

pada kantor maskapai Garuda Indonesia, wawancara dengan para member serta 

dokumentasi yang terkait dengan objek penelitian. Konsep Dasar Marketing Mix 

digunakan untuk menjelaskan penerapan program loyalitas sebagai strategi 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa 

program loyalitas Garuda Indonesia telah mampu menarik minat pelanggan untuk 

terus berlangganan dan ikut program GarudaMiles khususnya member Gold. 

 

Kesimpulannya bahwa Garuda Indonesia dalam penerapan program loyalitas telah 

mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Program GarudaMiles khususnya 

member Gold  telah memberi kesempatan kepada  masyarakat untuk menikamati 

penerbangan yang nyaman dan aman. Sehingganya saran dalam penelitian ini ialah 

Tetap memberikan pelayanan yang maksimal guna mendapatkan pelanggan yang 

loyal. Sebab pelanggan yang loyal dapat menarik pelanggan baru dari diskusi mulut - 

kemulut. 
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