[bookmark: _GoBack]        BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang
Persaingan dalam bisnis layanan jasa transportasi udara dari tahun ke tahun mengalami perkembangan yang pesat, terutama pada wilayah Asia Pasifik. Industri penerbangan Asia Pasifik telah berkembang dengan cepat dalam beberapa tahun terakhir. Menurut IATA (International Air Transport Association), kawasan Asia Pasifik telah menjadi pasar industry penerbangan terbesat tahun 2009 dengan sekitar 647 juta penumpang, atau sebesar 27% dari wisatawan dunia, berkunjung ke, dari, atau di dalam kawasan Asia Pasifik dengan menggunakan penerbangan komersial pada tahun tersebut. Sementara itu, di tahun 2009 di Amerika Utara tercatat sekitar 638 juta orang terbang dengan menggunakan pesawat komersial. Tingkat pertumbuhan di kawasan Asia Pasifik diperkirakan akan terus meningkat dalam 20 tahun mendatang. Sebagai contoh, jika penumpang di kawasan Asia Pasifik terbang pada tingkat yang sama tiap tahunnya sebesar penumpang Amerika Serikat, maka perkembangan industry penerbangan global akan naik tiga kali lipat (The Boeing Company, Current Market Outlook, 2003, 3009 & 2010).
Perkembangan teknologi dan informasi di era globalisasi saat ini semakin pesat seiring dengan perkembangan zaman, terlebih lagi pada sistem pengolahan data dan informasi yang sangat diperlukan oleh industri – industri yang bergerak pada bidang transportasi masal. Di dalam kegiatan bisnis, waktu, jarak, serta tempat merupakan hambatan yang sangat umum di hadapi, namun dengan teknologi seakan – akan segala hambatan tersebut dapat dilalui dengan mudah. Teknologi informasi di dunia bisnis tidak mengenal waktu sebagai batasan operasional maupun tempat sebagai batas area bisnis. 
Tujuan penerapan teknologi informasi adalah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan akan pelayanan yang diberikan. Pelanggan merupakan mata rantai yang tidak terpisahkan, karena pelangganlah pihak yang membeli produk. Para produsen atau penjual berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan serta memberikan kepuasan secara maksimal kepada konsumen. Freenan dan Dart (1993) mengemukakan bahwa kinerja pelayanan yang tinggi merupakan hal yang sangat mendasar bagi kelangsungan hidup suatu perusahaan jasa. 
 Pelayanan yang berkinerja tinggi adalah pelayanan yang mampu memberikan kepuasan terhadap kebutuhan pelanggan atau mampu melebihi harapan pelanggan (Anderson, Fornell, dan Lehman, 1994).
Kepuasan konsumen merupakan aset yang penting bagi perusahaan karena dapat digunakan sebagai indikator atas kualitas dan pendapatan perusahaan di masa mendatang. Kepuasan pelanggan merupakan hasil dari perbandingan antara harapan dan kenyataan yang diterima pelanggan setelah mengkonsumsi barang dan jasa. Berkaitan dengan kesetiaan pelanggan, Anderson, Fornell, dan Lehman (1994) menyatakan bahwa apabila pelanggan puas terhadap barang atau kualitas layanan yang diberikan maka akan timbul kesetiaan pelanggan. Pelanggan yang puas disebut sebagai retained customers sedangkan pelanggan yang tidak puas adalah lost customers. Pelanggan yang bertahan memiliki peranan penting dalam persaingan bisnis yang ketat bagi pencapaian peforma bisnis yang tinggi (Crane, 1991).
PT Garuda Indonesia sebagai entitas bisnis jasa yang bergerak dalam industri jasa penerbangan sudah semestinya berorientasi kepada kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, karena pelanggan yang puas merupakan salah satu aset penting untuk kelangsungan hidup dan perkembangan bisnis itu sendiri. Pengelolaan pelayanan yang tepat untuk menarik pelanggan perlu direncanakan secara matang agar pelanggan mau membeli produk atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan. Selain itu perusahaan juga perlu untuk terus berupaya agar konsumen dapat menjadi pelanggan yang loyal. 
Fenomena yang terjadi saat ini yaitu adanya perang harga (bugdet airline/terbang murah) dari maskapai-maskapai baru, sedangkan Garuda Indonesia tetap pada posisinya dan memperlihatkan kualitas layanannya berupa perluasan segmen GFF (Garuda Frequent Flyer) yang kini bernama Garuda Miles dan munculnya fasilitas executive lounge (Swa, XXII, 2006: p.110). Garuda Miles merupakan progam khusus Garuda Airlines yang didesain untuk pelanggan loyal dengan frekuensi penerbangan tinggi di mana mereka dapat mengakumulasi poin melalui jarak penerbangan (mil) yang ditempuh setiap kali melakukan perjalanan baik domestik maupun internasional (rute khusus). Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan dan kenyamanan penumpang, Garuda Indonesia mempunyai fasilitas khusus yang menjadi andalannya, salah satu fasilitas khususnya yaitu executive lounge yang dipergunakan untuk pelanggan Garuda Indonesia. Lounge ini menawarkan berbagai fasilitas bisnis hingga refresment area. 
Menurut (Crane, 1991) menunjukan bahwa pelanggan tetap akan membayar harga tiket yang mahal karena adanya nama besar dari perusahaan penerbangan, sehingga mereka merasa aman dalam melakukan perjalanan. Hal tersebut selaras dengan pendapat Brown dan Dacin (1997) dimana reputasi perusahaan sangat penting dari sudut pandang pelanggan untuk memberikan gambaran terhadap kualitas produk atau jasa yang dihasilkan, di mana harga yang tinggi dari suatu merek seringkali dipersepsikan memiliki kualitas yang tinggi.
PT. Garuda Indonesia merupakan salah satu perusahaan maskapai jasa penerbangan nasional yang telah berdiri sejak tahun 1949 dan menggunakan sistem CRM melalui FFP. Dalam lingkup perusahaan Garuda Indonesia, FFP ini dinamakan Garuda Frequent Flyer (GFF), yang berdiri sejak tahun 1999. Garuda Indonesia memiliki pelanggan yang sangat loyal dalam pasar domestik.



Garuda Miles Regular
GFF Regular terdiri dari 4 tingkatan keanggotaan :
a. GFF Blue
Sebagai Anggota GFF Blue, Anda akan mendapatkan miles untuk setiap penerbangan dengan kami. Kumpulkan lebih banyak miles dengan lebih sering terbang bersama Garuda Indonesia.
b. GFF Silver
Anggota GFF Silver, keistimewaan yang didapatkan diantaranya 5 kg tambahan kuota bagasi, prioritas dalam daftar tunggu reservasi tiket dan check-in counter khususnya di Samratulangi Airport.
c. GFF Gold
Saat menjadi Anggota GFF Gold, dapat menikmati akses ke semua Airport Lounge Domestik, 15 kg tambahan kuota bagasi, check-in di counter kelas eksekutif, sebagai tambahan keistimewaan yang telah Anda nikmati sebagai Anggota GFF Silver.                  
d. GFF Platinum
Keanggotaan Platinum memberikan status tertinggi yang tersedia pada program kami. Sebagai Anggota GFF Platinum, Anda akan mendapatkan berbagai keistimewaan, seperti undangan sebagai tamu VIP pada acara-acara eksklusif Garuda Indonesia. Anggota GFF Platinum dapat menikmati semua keistimewaan GFF Gold dan beberapa tambahan keistimewaan yang menarik lainnya, seperti 20 kg tambahan kuota bagasi dan 25% tier bonus. 

1.2. Rumusan Masalah
Melalui penelitian ini dapat di uraikan masalah-masalah yang terjadi :
a. Adakah pengaruh program Garuda Miles terhadap loyalitas costumer?
b. Apa keuntungan pelanggan jika menggunakan program Garuda Miles?






1.3. Tujuan Penelitian 
Dalam penelitian ini penulis bertujuan untuk :
a. Mengetahui apa pengaruh program Garuda Miles terhadap loyalitas pelanggan.
b. Mengetahui keuntungan pelanggan jika menggunakan program Garuda Miles.

 1.4. Manfaat Penetilian
Penelitian ini bermanfaat secara teoritis dan secara praktis. 
a. Bagi Penulis 
Sebagai prasyarat akademik untuk menyelesaikan pendidikan Program Diploma III, Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Jurusaan Pariwisata, Politeknik Negeri Manado dan juga untuk menghadapi dunia kerja yang berkaitan dengan Usaha Perjalanan Wisata. Sedangkan manfaat teoritis yang berdasarkan pertimbangan kontekstual dan konseptual dapat dijadikan acuan untuk penelitian lanjutan yang relevan dengan penelitian ini.
b. Bagi Politeknik Negeri Manado
Tugas akhir ini penulis harapkan agar dapat digunakan sebagai salah satu panduan atau pedoman dalam proses perkuliahan oleh Politeknik Negeri Manado pada umumnya dan pada Jurusan Pariwisata khususnya serta untuk menambah dan melengkapi bahan referensi pada perpustakaan Politeknik Negeri Manado. 
c. Bagi Kantor Garuda Indonesia Manado
Sebagai media untuk menyampaikan sebagian informasi mengenai Garuda Indonesia dan program loyalitasnya kepada publik serta sebagai bahan pertimbangan untuk masyarakat yang ingin ikut serta dengan program Garuda Miles.
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