
ANALISIS KUALITAS JASA INTERNAL GARUDA INDONESIA 
TRAINING CENTER PADA PELAKSANAAN RECURRENT TRAINING 

FLIGHT ATTENDANT SENIOR 
 

Tesis 
Untuk memenuhi sebagian persyaratan 

Mencapai derajat Sarjana S-2  
 

Program Studi Megister Manajemen 
 

 

 

Diajukan oleh 
Rosalina Indah 

11/327123/PEK/16563 
 

 

 

Kepada 
FAKULTAS EKONOMIKA DAN BISNIS 

UNIVERSITAS GADJAH MADA 
YOGYAKARTA 

2016 

ANALISIS KUALITAS JASA INTERNAL GARUDA INDONESIA TRAINING CENTER PADA
PELAKSANAAN RECURRENT TRAINING
FLIGHT ATTENDANT SENIOR
ROSALINA INDAH, Basu Swastha Dharmmesta, Prof., Dr., M.B.A
Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/


	Halaman Judul
	Halaman Pengesahan
	Halaman Pernyataan
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN
	INTISARI
	ABSTRACT
	BAB I PENDAHULUAN
	1.1 Latar Belakang Masalah
	1.2 Rumusan Masalah
	1.3 Pertanyaan Penelitian
	1.4 Tujuan Penelitian
	1.5 Manfaat Penelitian
	1.6 LingkupPenelitian
	1.7 Sistematika Penulisan

	BAB II TINJAUAN PUSTAKA
	2.1 Penelitian Terdahulu
	2.2 Landasan Teori
	2.2.1 Pemasaran Internal
	2.2.2 Jasa
	2.2.3 Internal service quality (ISQ)
	2.2.4 Kualitas yang dipersepsikan


	BAB III METODE PENELITIAN
	3.1 Jenis Penelitian
	3.2 Desain Penelitian
	3.3 Lokasi Penelitian
	3.4 Teknik Pengambilan Sampel
	3.5 Metode Pengumpulan Data
	3.6 Definisi Operasional Variabel
	3.7 Validitas KonstrukSampel Kecil
	3.8 Reliabilitas Sampel Kecil
	3.9 Metode Analisis Data

	BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
	4.1 Profil GITC
	4.2 Validitas dan Reliabilitas
	4.2.1 Validitaskonstruksampel besar
	4.2.2 Reliabilitassampel besar

	4.3 Analisis Servqual
	4.3.1 Aspek tangible pelayanan GITC
	4.3.2 Aspek reliabilitypelayanan GITC
	4.3.3 Aspek responsivenesspelayanan GITC
	4.3.4 Aspek assurance pelayanan GITC
	4.3.5 Aspek empathy pelayanan GITC
	4.3.6 Kualitas pelayanan GITC

	4.4Importance Performance Analysis

	BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
	5.1 Kesimpulan

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN



