BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus
(case study), yang bertujuan untuk memberikan gambaran tentang latar
belakang, sifat-sifat serta karakter yang khas dari kasus, tipe pendekatan dan
penelaahnya terhadap satu kasus yang dilakukan secara intensif, mendalam,
mendetail dan komprehensif. Penelitian study case atau penelitian lapangan
(filed study) dimaksudkan untuk mempelajari secara intensif tentang latar
belakang masalah keadaan dan posisi suatu peristiwa yang sedang berlangsung
saat ini, serta interaksi lingkungan unit sosial tertentu yang bersifat apa adanya
(given). Subjek penelitian ini dapat berupa, individu, kelompok, intitusi atau
masyarakat. Penelitian case study merupakan studi mengenai unit sosial tertentu
dan hasil penelitian tersebut memberikan gambaran luas serta mendalam
mengenai unit sosial tertentu. Subjek relative terbatas, namun variabel-variabel

dan fokus yang diteliti sangat luas dimensinya.(Danim, 2002) dalam Arief (2011).

3.2 Tempat dan Waktu

Sebagai upaya untuk menjawab berbagai kritik maupun masukan dari
masyarakat pengguna jasa bandar udara melalui media massa maupun keluhan
secara langsung terhadap kualitas pelayanan di Bandar Udara Internasional
Sultan Hasanuddin Makassar, maka penelitian ini akan dilakukan pada Bandar

Udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar yang berlokasi di Kabupaten
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Maros. Sedangkan waktu yang digunakan untuk penelitian ini selama 1 (satu)

bulan yakni dari bulan Maret sampai dengan April 2013.

3.3 Populasi dan Sampel

Yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna jasa
di Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar. Berdasarkan data
statistik Lalu Lintas Angkutan Udara Tahun 2012 sebanyak 716.194/bulan. Di
dapat dari jumlah total Penumpang(International+Domestik) per tahun di bagi 12

bulan.



Tabel 3.1
Tabel Statistik Lalu Lintas Angkutan Udara

BULAN INT PENUMPANG
DOM ARR DEP TRS TOTAL
. INT 4,422 4,063 0 8,485
Januari
DOM 265,206 258,555 154,896 678,657
INT 3,336 3,300 0 6,636
Februari
DOM 246,484 231,457 142,992 620,933
INT 3,759 3,604 0 7,363
Maret
DOM 274,824 248,910 161,683 685,417
April INT 3,770 3,698 0 7,468
DOM 274,762 248,687 164,632 688,081
INT 3,141 2,899 0 6,040
Mei
DOM 268,739 250,269 165,980 684,988
INT 3,319 3,480 0 6,799
Juni
DOM 290,100 269,361 174,134 733,595
INT 4,077 3,304 0 7,381
Juli
DOM 276,540 266,740 190,777 734,057
INT 3,687 3,118 0 6,805
Agustus
DOM 279,432 259,058 171,505 709,995
INT 3,033 9,582 0 12,615
September
DOM 277,373 262,082 187,677 727,132
INT
Oktober 3,270 11,526 0 14,796
DOM 279,038 251,176 180,901 711,115
INT 18,361 3,191 0 21,552
Nopember
DOM 283,625 277,962 178,850 740,437
INT 3,378 3,598 0 6,976
Desember
DOM 311,653 269,696 185,667 767,016
TOTAL INT 57,553 55,363 0 112,916
DOM 3,327,776 | 3,093,953 2,059,694 8,481,423
TOTAL INT/ DOM 112,916
8,481,423
GRAND TOTAL INT+DOM 8,594,339 8,594,339

Sumber diambil dari personalia AP-1,2013

Tipe sampel yakni nonprobability sampel dengan menggunakan teknik
accidental sampling. Menurut Sugiyono (2001), teknik accidental sampling
adalah mengambil responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan yaitu
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan
sebagai sampel, bila orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data

maka dengan menggunakan Tabel

Issac dan Michael

dengan tingkat
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kepercayaan 95 % sampel penelitian yakni 348. Namun dianggap terlalu jenuh,

maka sampel penelitian dikurangi menjadi yakni 100 sampel.

3.4 Operasionalisasi Variabel

Ukuran kualitas layanan jasa di bandar udara Internasional Sultan
Hasanuddin Makassar yang berhubungan dengan kualitas layanan yang
dirasakan konsumen terhadap dimensi Tangibles, Reliability, Responsiveness,

Assurance dan Emphaty, variabel-variabelnya meliputi:

a. Variabel Independen (Variabel bebas) adalah dimensi kualitas layanan (X)
yang terdiri dari Tangibles (X1), Reliability (X2), Reponsiveness (X3),
Assurance (X4), Emphaty (X5).

b. Variabel Dependen (Variabel terikat) adalah kepuasan yang dirasakan oleh
Konsumen (Y).

Definisi operasional dan indikator yang digunakan untuk mengukur
variabel independen berdasarkan dimensi kualitas jasa antara lain:

a. Tangibles (bukii fisik), yaitu penampilan fisik dari perusahaan seperti fasilitas,
penampilan personil, dan materi komunikasi. Adapun indikator untuk
mengukur variabel ini adalah ; peralatan yang dimiliki bandara selalu
mutakhir/baru, fasilitas fisik (gedung terminal, ruang tunggu, counter chek-in,
toilet, dll) di Bandara menarik dilihat, karyawan di Bandara selalu
berpenampilan bersih dan rapi, pernyataan/petunjuk layanan di Bandara
menarik dilihat.

b. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Dalam

mengukur variabel ini indikator yang digunakan adalah : setiap konsumen
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yang ada masalah di Bandara karyawan sungguh-sungguh berusaha
membantu memecahkannya, layanan di Bandara diberikan secara tepat
sejak awal mereka datang, layanan di bandara disampaikan sesuai dengan
waktu yang dijanjikan, Kemudahan mendapat informasi di bandara.
Responsiveness (daya tanggap), yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. Adapun indikator yang
digunakan untuk mengukur variabel ini adalah : Kepastian waktu
penyampaian jasa diinformasikan dengan jelas kepada konsumen,
konsumen dilayani dengan segera/cepat oleh karyawan bandara, karyawan
bandara selalu bersedia membantu konsumen, karyawan di bandara tidak
terlalu sibuk sehingga merespon dengan cepat permintaan/kebutuhan
konsumen.

. Assurance (jaminan dan keyakinan), yaitu pengetahuan, sopan santun, dan
kemampuan para pegawai perusahaan penerbangan untuk menumbuhkan
rasa percaya para konsumen/penumpang kepada perusahaan penerbangan.
Untuk mengukur variabel ini indikator yang digunakan yaitu: Karyawan di
Bandara dapat dipercaya, konsumen merasa aman berinteraksi di bandara,
karyawan Bandara selalu bersikap sopan terhadap konsumen, karyawan
Bandara berpengetahuan luas sehingga dapat menjawab pertanyaan
konsumen.

Empathy (Kepedulian), yaitu tingkat kepedulian dan perhatian yang diberikan
oleh petugas pemberi layanan kepada konsumen/penumpang yang akan
berangkat maupun yang datang. Indikator yang digunakan variabel ini
adalah: jam operasional Bandara cocok/nyaman bagi konsumen, karyawan

Bandara  memberikan  perhatian personal kepada  konsumen,
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manajemen/karyawan bandara mengutamakan kepentingan konsumen,

karyawan Bandara memahami kebutuhan spesifik konsumen.

Sedangkan definisi operasional dan indikator yang digunakan untuk
mengukur variabel dependen berdasarkan kepuasan konsumen adalah sebagai

berikut:

Kepuasan konsumen/penumpang adalah hasil evaluasi menyeluruh terhadap
kesesuaian antara harapan memperoleh pelayanan yang seharusnya diterima
dari Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar. Adapun indikator
yang digunakan untuk mengukur variabel kepuasan konsumen (Y) adalah: saya
puas dengan pelayanan yang cepat dan tepat yang diberikan karyawan
Bandara, saya merasa puas dengan kemampuan yang dimiliki karyawan
Bandara dalam melakukan pelayanan, saya merasa puas dengan kesopanan
yang dimiliki karyawan Bandara, saya merasa puas dengan keramahan yang
dimiliki karyawan Bandara, saya puas dengan fasilitas yang disediakan oleh
pihak bandara dan dalam keadaan baik, saya merasa puas dengan keamanan,

kenyamanan, dan kebersihan Bandara.

35 Jenis dan Sumber data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dua macam yaitu

kuantitatif dan kualitatif

1. Data kuantitatif yaitu data dalam bentuk angka yang dapat dihitung, yang
diperoleh dari perhitungan hasil kuesioner yang berhubungan dengan

masalah yang dibahas.
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2. Data kualitatif yaitu data yang bukan dalam bentuk angka yang diperoleh
dari hasil wawancara dengan pengguna jasa di bandara atau mereka

yang berhubungan langsung dengan masalah yang dibahas.

Sumber data dari penelitian ini berasal dari:

1. Data primer diperoleh melalui wawancara mendalam (in depth interview)
dengan pihak yang berwenang untuk memberikan informasi dan
keterangan di bandar udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar.

2. Data sekunder diperoleh melalui studi kepustakaan yang bersumber
pada literature dokumen-dokumen atau tulisan-tulisan serta studi-studi
penelitian sejenis yang ada hubungannya dengan permasalahan

penelitian.

3.6 Teknik Pengumpulan Data
Beberapa langkah yang dilakukan peneliti dalam pengumpulan data
adalah:

1. Membagikan kuesioner dengan memberikan pertanyaan-pertanyan yang
ada kaitannya dengan masalah yang diteliti.

2. Wawancara Mendalam (in-depth interview), dengan menggunakan alat
penelitian verbal (voice recording) dan pedoman wawancara. Teknik
pengumpulan data ini digunakan untuk menggali informasi secara
mendalam tentang kinerja pelayanan jasa di bandar udara Sultan
Hasanuddin Makassar.

3. Observasi dengan melakukan pengamatan baik secara langsung

maupun tidak langsung terhadap obyek penelitian dengan menggunakan
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panduan pengamatan untuk memperoleh data-data yang diperlukan
dalam penelitian ini.

4. Dokumentasi dengan mengumpulkan data yang sudah disediakan (data
sekunder) dari pemerintah, perusahaan, dan lain-lain berupa buku,
artikel, serta dokumen lainnya yang mendukung kelengkapan data yang

diperlukan dalam penelitian ini.

3.7 Analisis Data

1. Metode analisis deskriptif

Merupakan suatu cara dalam merumuskan dan menafsirkan data yang
ada sehingga memberikan gambaran yang jelas melalui pengumpulan,
menyusun, dan menganalisis data, dan kemudian diperoleh gambaran umum

mengenai instansi yang sedang diteliti.

2. Metode analisis kuantitatif

Merupakan suatu metode yang digunakan untuk menyajikan data dalam
bentuk angka. Peneliti menganalisis data dengan metode analisis regresi
berganda. Analisis regresi berganda berperan sebagai teknik statistik yang

digunakan untuk menguiji ada tidaknya pengaruh variabel X terhadap variabel Y.

Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Sugiyono dalam
tulisan Dewi (2006:8). Jawaban dalam setiap item instrument mempunyai
gradasi dari sangat positif sampai dengan sangat negatif. Untuk keperluan

analisis kuantitatif, maka jawaban tersebut dapat diberi skor.
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Secara umum teknik analisis data pada penelitian ini terbagi atas 4

(empat) tahap, yaitu :

1. Uiji Validitas

Uji validitas ini dilakukan untuk mengukur apakah data yang telah didapat
setelah penelitian merupakan data yang valid dengan alat ukur yang digunakan

dalam hal ini kuesioner.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk melihat apakah alat ukur yang digunakan

kuesioner menunjukkan konsistensi di dalam mengukur gejala yang sama.

3. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda yaitu suatu analisis untuk melihat sejauh mana
pengaruh variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. Analisis
regresi berganda menggunakan rumus persamaan seperti yang dikutip Sugiyono

(2010:277), yaitu :

Y = bo + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 +e

Dimana:

Y = Kepuasan Konsumen

X1 = Tangibles (Bukti fisik)

Xz = Reliability (Kehandalan)

X3 = Responsiveness (Daya Tanggap)
X4 = Assurance (Jaminan)

Xs = Empathy (Empati)

b1,b,,bs, b4, bs,= Koefisien Regresi (Parameter)
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bo = Konstanta (Intercept)

e = Faktor Kesalahan

Data yang diperoleh nantinya akan diolah menggunakan program olah
data komputer yaitu SPSS versi 19 untuk menghasilkan nilai koefisien

determinasi yang lebih akurat.

4. Uji Hipotesis
1. UjiF
Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh secara bersama-sama

variabel independen terhadap variabel dependen.

o Jika Friung< Fraver, Maka independen tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel dependen.
o Jika Friung™> Frane, Maka independen mempunyai hubungan yang
signifikan terhadap variabel dependen.
2. UjiT
Menurut Sugiono (2010:366), uji T digunakan untuk menguju sendiri-
sendiri secara signifikan hubungan antara variabel independen (variabel X)
dengan variabel dependen (variabel Y).
e Jika thiung™ tinemaka variabel independen mempunyai keeratan hubungan
yang signifikan terhadap variabel dependen.
o Jika thiung< twape maka variabel independen tidak mempunyai keeratan

hubungan yang signifikan.
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1 Sejarah Perusahaan

PT (Persero) Angkasa Pura | adalah Badan Usaha Milik Negara dalam
lingkungan Departemen Perhubungan, dipimpin oleh Direksi yang menjalankan
tugas pokoknya bertanggung jawab kepada Rapat Umum Pemegang Saham yaitu
mengusahakan dan menyelenggarakan penyediaan jasa pelayanan bandara. PT.
Angkasa Pura | (Persero) yang terletak di jalan Poros Makassar-Maros tepatnya di

daerah Mandai.

Awalnya, PT. Angkasa Pura | (Persero) didirikan berdasarkan Peraturan
Pemerintah No.33 Tahun 1962, dengan nama Perusahaan Negara (PN) Angkasa
Kemayoran dengan tugas pokok mengurus dan mengusahakan bandar udara.
Tahun 1965, melalui Peraturan Pemerintah No.21 Tahun 1965 PN Angkasa
Kemayoran berubah nama menjadi PN Angkasa Pura, yang mengurus dan
mengusahakan bandar udara di daerah-daerah sebagai cabang.

Kemudian melalui Peraturan Pemerintah No.37 Tahun 1974, Perusahaan
Negara (PN) berubah bentuk menjadi Perusahaan Umum (PERUM) yang disebut
Perusahaan Umum Angkasa Pura. Pada Tahun 1974, Bandar Udara Halim
Perdana Kusuma ditetapkan menjadi Bandar Udara Internasional.

Dengan diberlakukannya pembagian wilayah kerja perusahaan
berdasarkan wilayah timur dan barat, maka berdampak terhadap pengelolaan
Bandar Udara Polonia Medan terhitung tanggal 1 Januari 1993 tidak lagi berada

dalam pengelolaan PT. Angkasa Pura | (Persero).
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Sampai saat ini, PT. Angkasa Pura | (Persero) diberi kepercayaan oleh
Pemerintah untuk mengelola 13 Bandar Udara yaitu : Bandar Udara Ngurah Rai—
Bali, Bandar Udara Juanda—Surabaya, Bandar Udara Sultan Hasanuddin—
Makassar, Bandar Udara Sepinggan—Balikpapan, Bandar Udara Frans Kaisiepo—
Biak, Bandar Udara Sam Ratulangi-Manado, Bandar Udara Adisumarmo—
Surakarta, Bandar Udara Adisutjipto—Yogyakarta, Bandar Udara Syamsuddin
Noor—-Banjarmasin, Bandar Udara Ahmad Yani—-Semarang, Bandar Udara
Pattimura-Ambon, Bandar Udara Selaparang—Lombok, Bandar Udara El Tari—
Kupang, 2 Terminal Cargo yaitu Terminal Cargo Makassar, Terminal Cargo
Balikpapan dan MATSC (Makassar Air Traffic Services Center) sebagai pusat

pelayanan lalu lintas udara di wilayah timur Indonesia (UPG FIR).

4.2 Visi dan Misi Perusahaan

a. Visidari PT. Angkasa Pura | (Persero) yaitu :
“Menjadi bandar udara Transit di Kawasan Timur Indonesia dengan kinerja prima
dan dapat dibanggakan”.

b. Misi dari PT. Angkasa Pura | (Persero) yaitu :

1. Meningkatkan kualitas pelayanan melalui standarisasi peralatan dan
kemampuan sumber daya manusia untuk mencapai kepuasan
pelanggan.

2. Menambah dan mencari sumber pendapatan baru di bidang non
aeronautika terminal dan non terminal.

3. Pemenuhan standarisasi internasional terhadap keamanan dan
kenyamanan pengguna jasa bandara.

4. Mendukung TTI (Trade, Tourism, dan Investment) di Kawasan Timur

Indonesia pada umumnya dan Sulawesi Selatan pada khususnya.
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4.3 Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar

Bandar Udara Hasanuddin dibangun pada tahun 1935 oleh pemerintah
Hindia Belanda dengan nama Lapangan Terbang Kadieng. Dengan kontribusi
lapangan rumput, lapangan terbang dengan landasan yang berukuran 1.600 m X
45 m (runway 08-26), diresmikan pada tanggal 27 September 1937, ditandai
dengan penerbangan komersial yang menghubungkan Surabaya—Makassar
dengan pesawat jenis DOUGLAS D2/F6. Pada tahun 1942 oleh pemerintah
pendudukan Jepang, landasan tersebut ditingkatkan dengan konstruksi beton
berukuran 1.600 m x 45 m, hal ini dimaksudkan agar dapat didarati oleh pesawat-
pesawat Jepang. Sejak itu, Lapangan Terbang Kadieng diubah namanya menjadi
Pelabuhan Udara Mandai. Pada tahun 1949, tepatnya ketika penguasaan
pelabuhan udara diambil alih oleh tentara sekutu dan Nica, dibangunlah landasan
baru berukuran 1.745 m x 45 m, dengan arah landasan 130/310 atau disebut
landasan 13/31 dan dapat didarati oleh pesawat jenis Constellation. Pelabuhan
udara ini kemudian diresmikan pada tanggal 26 September 1969. Ketika
penyerahan kedaulatan Tahun 1950 dan Negara Kesatuan Republik Indonesia
telah terbentuk, maka pengolahan Pelabuhan Udara Mandai diambil alih oleh
Jawatan Penerbangan Sipil yang kemudian landasannya berubah menjadi 2.345
m x 45 m, serta berubah dari Pelabuhan Udara Mandai menjadi Bandar Udara
Hasanuddin.

Didasarkan oleh peningkatan jumlah statistik penumpang dan
penerbangan, kebutuhan akan adanya penerbangan jalur Internasional di
Makassar, maka untuk meningkatkan mutu pelayanan Bandar Udara Hasanuddin
menjadi sebuah bandar udara dengan taraf Internasional, PT (Persero) Angkasa
Pura | kemudian membentuk Proyek Pengembangan Bandara Hasanuddin

beserta penyediaan fasilitasnya untuk menunjang operasional Bandar Udara
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Hasanuddin. Dalam pelaksanaan proyek ini, tim Proyek Pengembangan Bandara
Hasanuddin bertanggung jawab penuh kepada PT. Angkasa Pura | (Persero)
mengenai kemajuan pembangunan proyek dengan besarnya dana yang telah
digunakan * 575 Millyar. Awal perencanaan Proyek Pengembangan Bandara
Hasanuddin dimulai sekitar tahun 2005 dan pelaksanaannya dimulai pada bulan
Agustus 2005. Pada tanggal 4 Agustus 2008, Bandar Udara Hasanuddin
menempati terminal baru dan tanggal 26 September 2008 diresmikan oleh
Presiden Republik Indonesia Susilo Bambang Yudhoyono kemudian berubah

nama menjadi Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin.

4.4 Struktur Organisasi

Salah satu faktor penting untuk mencapai tujuan perusahaan adalah
struktur organisasi yang baik dan tepat dimana di dalamnya terdapat pembagian
kerja yang jelas. Pembagian kerja tersebut dimaksudkan agar setiap karyawan
mengetahui tentang apa yang harus dilaksanakan dan mempertanggungjawabkan
tugas tersebut, mengetahui siapa atasannya sehingga semua dapat diarahkan
untuk membentuk angkatan kerja yang loyal dan harmonis.

Struktur organisasi merupakan perwujudan dari setiap tugas yang ada
dalam tiap-tiap organisasi untuk mencapai tujuan perusahaan. Struktur organisasi
PT. Angkasa Pura | (Persero) Cabang Bandar Udara Internasional Sultan
Hasanuddin ditetapkan dengan keputusan Direksi PT. Angkasa Pura | (Persero)
No.Kep.93/0OM.00/2005 yang disesuaikan dengan perkembangan keadaan
dewasa ini khususnya perkembangan arus lalu lintas angkatan udara dan

perkembangan bandar udara. Struktur organisasi AP | ( lihat Lampiran ).
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4.5 Uraian Tugas Struktur Organisasi (Job Description)

Uraian tugas PT. Angkasa Pura | (Persero) Cabang Bandar Udara
Internasional Sultan Hasanuddin terdiri dari :
1. General Manager.

General Manager adalah pemegang kekuasaan tertinggi yang
berkewajiban untuk menyiapkan pelaksanaan dan pengendalian kegiatan
pelayanan operasi keselamatan lalu lintas udara. General Manager juga
bertindak sebagai administrasi pelaksana dalam rangka kegiatan keamanan,
keselamatan penerbangan dan memberikan pengawasan-pengawasan
terhadap tiap divisi dan dinas melalui data laporan yang disampaikan oleh tiap
kepala divisi serta mengatus program kerja bandara.

2. Divisi Operasi Bandar Udara

dan melaporkan kegiatan jasa operasi terminal, sisi darat, sisi udara,

penerangan bandar udara, pengamanan bandar udara pertolongan

kecelakaan penerbangan dan pemadam kebakaran (PK-PPK). Divisi Operasi

Bandar Udara terdiri dari lima dinas yaitu :

a. Dinas Operasi TMA dan Sisi Darat. Dinas ini mempunyai tugas membuat
rencana kerja, menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan
kegiatan pelayanan operasi jasa sisi darat, terminal dan penerangan
bandar udara.

b. Dinas Operasi Sisi Udara. Dinas ini mempunyai tugas membuat rencana
kerja, menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan
pelayanan operasi jasa sisi udara yang meliputi kegiatan pengaturan

pergerakan, penempatan pesawat, kendaraan, peralatan dan orang di
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apron, pembersihan dan penanggulangan gangguan di daerah sisi udara
serta ground handling.

c. Dinas Pengamanan. Dinas ini mempunyai tugas membuat rencana kerja,
menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan pelayanan
operasi pengamanan dan penertiban umum bandar udara.

d. Dinas PK-PPK. Dinas ini mempunyai tugas membuat rencana Kkerja,
menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan pelayanan
operasi pertolongan kecelakaan penerbangan dan pemadam kebakaran di
lingkup bandar udara.

3. Divisi Teknik Umum dan Peralatan

dan melaporkan kegiatan pemeliharaan dan pembangunan fasilitas bangunan

untuk operasi penerbangan dan operasi bandar udara, pemeliharaan dan

pembangunan fasilitas landasan, teknik peralatan dan tata lingkungan bandar
udara. Divisi Teknik Umum dan Peratalan terdiri dari tiga dinas yaitu :

a. Dinas Teknik Bangunan. Dinas ini mempunyai tugas membuat rencana
kerja, menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan
penyiapan pakai fasilitas bangunan gedung terminal bandara, gedung
kargo dan bangunan gedung lapangan lainnya.

b. Dinas Landasan dan Tata Lingkungan. Dinas ini mempunyai tugas
membuat rencana kerja, menyelenggarakan dan melaporkan hasil
pelaksanaan kegiatan penyiapan pakai fasilitas landasan dan tata
lingkungan bandara yang meliputi taxiway, apron, parkir, taman, pagar,
saluran air serta pengolahan limbah.

c. Dinas Teknik Peralatan. Dinas ini mempunyai tugas membuat rencana

kerja, menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan
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penyiapan pakai fasilitas dan peralatan system teknik mekanikal dan air
serta alat-alat besar yang meliputi kendaraan PK-PPK, traktor, mower,
ambulans, kendaraan operasional, fasilitas perbengkelan dan peralatan
lainnya.

5. Divisi Teknik Elektronika dan Listrik

dan melaporkan kegiatan pemeliharaan dan pembangunan fasilitas teknik

telekomunikasi penerbangan, teknik navigasi dan radar, teknik elektronika

bandara, teknik listrik, teknik otomatis untuk operasi lalu lintas penerbangan.

Divisi Teknik Elektronika dan Listrik terdiri dari lima dinas yaitu :

a. Dinas Telekomunikasi. Dinas ini mempunyai tugas membuat rencana
kerja, menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan
penyiapan pakai fasilitas telekomunikasi penerbangan.

b. Dinas Teknik Navigasi dan Radar. Dinas ini mempunyai tugas membuat
rencana kerja, menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan
kegiatan penyiapan pakai fasilitas navigasi udara dan radar.

c. Dinas Teknik Elektronika Bandara. Dinas ini mempunyai tugas membuat
rencana kerja, menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan
kegiatan penyiapan pakai fasilitas elektronika bandar udara yang meliputi
security system, FIDS, PAS, PABX dan peralatan elektronika bandara
lainnya.

d. Dinas Teknik Listrik. Dinas ini mempunyai tugas membuat rencana kerja,
menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan penyiapan
pakai fasilitas pembangkit, jaringan listrik, airport lighting dan teknik listrik

lainnya untuk kepentingan operasi bandara.
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e. Dinas Teknik Otomatis. Dinas ini mempunyai tugas membuat rencana
kerja, menyelenggarakan dan melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan
penyiapan pakai fasilitas dan peralatan teknik otomatis, baik berupa
perangkat keras dan perangkat lunaknya untuk kepentingan operasi lalu
lintas penerbangan.

6. Divisi Komersial dan Pengembangan Usaha

dan melaporkan kegiatan pengembangan usaha, pemasaran dan pembinaan

pendapatan non aeronautika, aeronautika non Air Traffic Service dan

aeronautika Air Traffic Service. Divisi Komersial dan Pengembangan Usaha
terdiri dari tiga dinas yaitu :

a. Dinas Pendapatan Non Aeronautika. Dinas ini mempunyai tugas
menyiapkan, melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan
pengembangan usaha, pemasaran, pembinaan dan pemungutan jasa
pelayanan non aeronautika bandar udara.

b. Dinas Pendapatan Aeronautika Non ATS. Dinas ini mempunyai tugas
menyiapkan, melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan
pengembangan usaha, pemasaran, pembinaan dan pemungutan jasa
pelayanan aeronautika non Air Traffic Service.

c. Dinas Pendapatan Aeronautika ATS. Dinas ini mempunyai tugas
menyiapkan, melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan
pengembangan usaha, pemasaran, pembinaan dan pemungutan jasa
pelayanan aeronautika Air Traffic Service.

7. Divisi Keuangan

dan melaporkan kegiatan akuntansi bandar udara, perbendaharaan, anggaran
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dan PKBL, gudang persediaan dan inkaso. Divisi keuangan terdiri dari lima

dinas yaitu:

a.

Dinas Akuntansi. Dinas ini mempunyai tugas menyiapkan, melaksanakan,
mengendalikan dan melaporkan kegiatan pencatatan dan pelaporan
akuntansi keuangan, akuntansi manajemen, akuntansi persediaan aktiva
tetap dan penghapusan aktiva.

Dinas Perbendaharaan. Dinas ini mempunyai tugas menyiapkan,
melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan pengelolaan
penerimaan dan pengeluaran kas/bank, administrasi dan penyimpanan
surat berharga, bukti-bukti kekayaan perusahan serta penghapusan aktiva,
pengelolaan hutang, dana, perpajakan, pemotongan dan penyetoran iuran
pegawai dan kegiatan administrasi keuangan lainnya.

Dinas Anggaran dan PKBL. Dinas ini mempunyai tugas menyiapkan,
melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan penyusunan,
pengendalian dan pelaporan anggaran, pengelolaan penyaluran dana
PKBL melalui proses seleksi yang tepat serta pengendalian PKBL
sehingga dapat dicapai tingkat pengembalian dana program kemitraan
serta asas manfaat yang paling optimal bagi mitra binaan perusahaan.
Dinas Gudang Persediaan. Dinas ini mempunyai tugas menyiapkan,
melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan pengelolaan
penerimaan, penyimpanan dan pengeluaran barang persediaan di gudang,
beserta administrasi pendukungnya.

Dinas Inkaso. Dinas ini mempunyai tugas menyiapkan, melaksanakan,
mengendalikan dan melaporkan kegiatan pengelolaan penagihan atau

penagihan piutang dari para pengguna jasa perusahaan.
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8. Divisi Personalia dan Umum

dan melaporkan kegiatan pengelolaan personalia bandar udara,

Ketatausahaan Kantor, Pelayanan Umum dan Hukum, Sistem Informasi

Manajemen (SIM), Data dan laporan (TAPOR), serta Hubungan Masyarakat

(HUMAS). Divisi Personalia dan Umum terdiri dari tiga dinas yaitu :

a. Dinas Personalia. Dinas ini mempunyai tugas menyiapkan, melaksanakan,
mengendalikan dan  melaporkan  kegiatan  perencanaan dan
pengembangan personalia serta administrasi personalia.

b. Dinas Umum dan Hukum. Dinas ini mempunyai tugas menyiapkan,
melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan ketatausahaan
kantor, pengadaan barang dan jasa, pelayanan dan penyiapan fasilitas
umum kantor, pelayanan kerumahtanggaan kantor yang meliputi jamuan
dinas, keprotokolan dan pengurusan perjalanan dinas, penyiapan
peraturan, perikatan perjanjian dan kerjasama serta bantuan hukum.

c. Dinas Sim, Tapor dan Humas. Dinas ini mempunyai tugas menyiapkan,
melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan pengelolaan SIM
sebagai alat bantu untuk percepatan dan ketepatan pengembalian
keputusan manajemen, termasuk perangkat keras dan perangkat
lunaknya, kegiatan pengumpulan, pengolahan, penyajian data dan laporan
serta hubungan masyarakat guna menciptakan citra positif kantor PT.
Angkasa Pura | (Persero) Cabang Bandara Internasional Sultan
Hasanuddin.

8. Airport Duty Manager
Airport Duty Manager yang terdiri dari lima orang, merupakan staf

fungsional yang menyelenggarakan kegiatan pengawasan, koordinasi dan
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penanggulangan masalah pelayanan operasional kebandarudaraan. Selama
waktu berlangsungnya kegiatan operasional pelayanan jasa kebandarudaraan
terjamin selalu berkualitas dan bernilai komersil tinggi sesuai dengan
ketentuannya. Dalam melaksanakan fungsi dan tugasnya. Airport Duty
Manager bertanggung jawab kepada General Manager. Dalam
menyelenggarakan tugas pokok perusahaan, General Manager, para Kepala
Divisi, para Kepala Dinas dan ADM wajib menerapkan prinsip koordinasi,
integrasi, sikronisasi, baik dalam lingkungan masing-masing maupun dengan
satuan organisasi lain di luar perusahaan sesuai dengan tugas pokok masing-
masing. Dalam menyampaikan laporan kepada atasan, tembusan laporan
wajib disampaikan kepada satuan-satuan organisasi lain yang secara

fungsional mempunyai hubungan kerja.

4.6 Bidang Pelayanan

PT. Angkasa Pura | (Persero) bergerak dalam bidang usaha pelayanan

jasa bandar udara bagi pemanfaatan umum, memasarkan fasilitas alat-alat

bandara yang dimiliki oleh PT. Angkasa Pura | (Persero), yang juga merupakan

bagian dari kegiatan lalu lintas angkutan udara sehingga dari pelayanan jasa

udara tersebut menghasilkan produksi yang akan memberikan laba bagi

perusahaan.

Jenis pelayanan jasa yang diberikan oleh Bandar Udara Intrnasional Sultan

Hasanuddin yaitu pelayanan bandara yang meliputi :

1. Pelayanan jasa Aeronautika Non ATS, merupakan bidang usaha yang
berkaitan langsung dengan penerbangan, misalnya : Pelayanan Jasa

Pendapatan, Penempatan dan Penyimpanan Pesawat (PJP4U),
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Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara (PJP2U), Pelayanan Jasa
Penerbangan (PJP).

Pelayanan jasa Non Aeronautika, merupakan bidang usaha yang tidak
langsung berkaitan dengan penerbangan, misalnya : pemakaian counter,
sewa ruang parkir kendaraan, sewa tempat reklame, pemakaian listrik, air

dan telepon.



BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini sebanyak 100 orang yang ditemui oleh
penulis pada saat penelitian berlangsung yang dilakukan pada Bandar Udara
Internasional Sultan Hasanuddin Makassar yang berlokasi di Kabupaten Maros.
Terdapat karakteristik responden yang dimasukkan dalam penelitian ini, yaitu

berdasarkan jenis kelamin, dan usia.

a. Jenis Kelamin
Tabel berikut ini menunjukkan pengelompokan responden berdasarkan

jenis kelamin:

Tabel 5.1

Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
Laki-laki 62 62%
Perempuan 38 38%
Total 100 100%

Sumber: Data primer (Kuesioner), diolah (2013)

Dari tabel di atas yang berdasarkan jenis kelamin, responden terdiri dari

62 orang atau 62% berjenis kelamin laki-laki dan 38 orang atau 38% berjenis

kelamin perempuan.

b. Usia

Pada tabel

berdasarkan usia

ini  menunjukkan pengelompokan responden




Tabel 5.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
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Usia Jumlah Responden Persentase
20-25 tahun 42 42%
26-30 tahun 24 24%
31-35 tahun 18 18%

>36 tahun 16 16%

Total 100 100%

Sumber: Data primer (Kuesioner), diolah (2012)

Dari tabel di atas yang berdasarkan usia, responden yang berumur

antara 20-25 tahun merupakan yang paling banyak, yaitu terdiri dari 42 orang

atau 42% dan yang paling sedikit berumur 36 tahun keatas, yaitu terdiri dari 16

orang atau 16%.

5.2 Penentuan Range

Survey ini menggunakan skala Likert dengan bobot tertinggi di tiap

pernyataan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah responden

sebanyak 100 orang, maka:

skor tertinggi — skor terendah

range =

Skor tertinggi : 100 x5 = 500
Skor terendah: 100x 1 = 100

Sehingga range untuk hasil survey, yaitu :

5

Range skor:

100-180 = Sangat tidak setuju
181-260 = tidak setuju
261-340 = ragu - ragu

341-420 = setuju

range skor

500-100

80
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421-500 = Sangat setuju

5.3 Deskripsi Variabel Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,

Emphaty dan Penghitungan Skor Variabel Independen.

Untuk melihat tanggapan responden terhadap indikator — indikator dan

juga perhitungan skor untuk variabel dapat dilihat sebagai berikut :

5.3.1 Pernyataan Mengenai Tangibles (bukti fisik) (X;)

Terdapat 4 Indikator dari variabel ini, yaitu: peralatan yang dimiliki
bandara selalu mutakhir/baru, fasilitas fisik (gedung terminal, ruang tunggu,
counter chek-in, toilet, dll) di Bandara menarik dilihat, karyawan di Bandara
selalu berpenampilan bersih dan rapi, pernyataan/petunjuk layanan di Bandara
menarik dilihat. Setiap indikator yang ada direpresentasikan dalam pernyataan

yang dapat dilihat pada Tabel 5.3

Tabel 5.3

Tanggapan Responden terhadap Variabel Tangibles (X,)

. Sangat
Tanggapan Sang_at Setuju Ragu- T'da.k Tidak Skor
Setuju ragu Setuju X
Setuju
Pernyataan F % F % F % F % F %
1 Peralatan yang dimiliki bandara selalu 56 56 34 34 4 4 6 5 0 0 440
mutakhir/baru
fasilitas fisik (gedung terminal, ruang
2 | tunggu, counter chek-in, toilet, dll) di 47 47 37 37 7 7 7 7 2 2 420
Bandara menarik dilihat
karyawan di Bandara selalu
3 . . . 41 41 55 55 4 4 0 0 0 0 437
berpenampilan bersih dan rapi
pernyataan/petunjuk layanan di
4 L 41 41 51 51 8 8 0 0 0 0 433
Bandara menarik dilihat
RATA — RATA 432

Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah 2013

Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa skor terendah pada

pernyataan variabel Tangibles adalah 420 yaitu “fasilitas fisik (gedung terminal,
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ruang tunggu, counter chek-in, toilet,dll) di bandara menarik dilihat” sedangkan
skor tertinggi yaitu “Peralatan yang dimiliki bandara selalu baru” berada pada
skor 440. Secara umum tanggapan responden terhadap pernyataan pada

variabel Tangibles berada pada range kelima, yaitu sangat setuju.

5.3.2 Pernyataan Mengenai Reliability (Kehandalan) (X;)

Indikator — indikator dari variabel ini ada 4, setiap ada konsumen dalam
masalah di Bandara karyawan bersungguh-sungguh berusaha membantu
memecahkannya, layanan di Bandara diberikan secara tepat sejak awal mereka
datang, layanan di bandara disampaikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan,
Kemudahan mendapat informasi di bandara. Untuk lebih jelasnya hal ini akan

dijelaskan lebih dalam melalui tabel 5.4

Tabel 5.4

Tanggapan Responden terhadap Variabel Reliability (kehandalan) (X5)

. Sangat
Sangat . Tidak .
Tanggapan : Setuju Ragu-ragu X Tidak
Setuju Setuju Setuju
Pernyataan F % F % F % F % F %

Skor

setiap ada konsumen dalam masalah di

Bandara karyawan bersungguh-sungguh | 42 | 42 | 53 | 53 3 3 2 2 0 | 0 | 440
berusaha membantu memecahkannya
layanan di Bandara diberikan secara
. . 36 36 48 48 13 13 3 3 0 0 417
tepat sejak awal mereka dating
layanan di bandara disampaikan sesuai
L 43 43 52 52 5 5 0 0 0 0 438
dengan waktu yang dijanjikan
Kemudahan mendapat informasi di
43 43 51 51 6 6 0 0 0 0 437
bandara
RATA — RATA 433

Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah 2013
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Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa skor terendah pada

pernyataan variabel Reliability (Kehandalan) adalah 417 yaitu “layanan di

bandara diberikan secara tepat sejak awal mereka datang” sedangkan skor

tertinggi yaitu “setiap ada konsumen dalam masalah di Bandara karyawan

bersungguh-sungguh berusaha membantu memecahkannya” berada pada skor

440. Secara umum tanggapan responden terhadap pernyataan pada variabel

Reliability berada pada range kelima, yaitu sangat setuju.

5.3.3 Pernyataan Mengenai Responsiveness (daya tanggap) (Xs)

Untuk mengukur variabel ini digunakan indikator; Kepastian waktu

penyampaian jasa diinformasikan dengan jelas kepada konsumen, konsumen

dilayani dengan segera/cepat oleh karyawan bandara, karyawan bandara selalu

bersedia membantu konsumen, karyawan di bandara tidak terlalu sibuk sehingga

merespon dengan cepat permintaan/kebutuhan konsumen. Untuk lebih jelasnya

hal ini akan dijelaskan lebih dalam melalui tabel 5.5

Tabel 5.5
Tanggapan Responden terhadap Variabel Responsiveness
(daya tanggap) (Xs)

. Sangat
Tanggapan Sszrt]gjit Setuju Fi:gt: ggl&}lﬁ Tidak Skor
Setuju
Pernyataan F % F % F % F|% | F | %
Kepastian waktu penyampaian jasa
1 | diinformasikan dengan jelas kepada 19 19 67 67 14 14 0 0 0 0 405
konsumen
Konsumen dilayani dengan segera/cepat oleh
2 karyawan bandara 30 | 30 55 55 15 15 0 0 0 0 415
karyawan bandara selalu bersedia membantu
3 konsumen 33| 33 58 | 58 9 9 0 0 0 0 424
karyawan di bandara tidak terlalu sibuk
4 | sehingga merespon dengan cepat 20 20 66 66 14 14 0 0 0 0 416
permintaan/kebutuhan konsumen
RATA — RATA 415

Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah 2013
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Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa skor terendah pada
pernyataan variabel Responsiveness (daya tanggap) adalah 405 yaitu
“Kepastian waktu penyampaian jasa diinformasikan dengan jelas kepada
konsumen”, sedangkan skor tertinggi yaitu “karyawan bandara selalu bersedia
membantu konsumen” berada pada skor 424. Secara umum tanggapan
responden terhadap pernyataan pada variabel Resopnsiveness (daya tanggap)

berada pada range keempat, yaitu setuju.

5.3.4 Pernyataan Mengenai Assurance (jaminan dan keyakinan) (X,)

Untuk mengukur variabel ini digunakan indikator ; Karyawan di Bandara
dapat dipercaya, konsumen merasa aman berinteraksi di bandara, karyawan
Bandara selalu bersikap sopan terhadap konsumen, karyawan Bandara
berpengetahuan luas sehingga dapat menjawab pertanyaan konsumen. Untuk
lebih jelasnya hal ini akan dijelaskan lebih dalam melalui tabel 5.6

Tabel 5.6

Tanggapan Responden terhadap Variabel Assurance (jaminan dan
keyakinan) (X,)

. Sangat
Tanggapan Ssaer:lgj]%t Setuju R;thl_ ;—SSE Tidak
J g J Setuju Skor
Pernyataan F % F % F % F| % | F | %
1 Karyawan di Bandara dapat dipercaya 13| 13 les| 66 | 21| 21 olololol 30
Konsumen merasa aman berinteraksi di
2 39 39 49 49 8 8 4 4 0 0 423
bandara
karyawan Bandara selalu bersikap
3 34 34 48 48 12 12 6 6 0 0 410
sopan terhadap konsumen
karyawan Bandara berpengetahuan luas
4 | sehingga dapat menjawab pertanyaan 22| 22 |57 | 57 | 15| 15 6 | 6 | 0| O | 39
konsumen
RATA — RATA 405

Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah 2013
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Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa skor terendah pada
pernyataan variabel Assurance (jaminan dan keyakinan) adalah 392 yaitu
“‘Karyawan di Bandara dapat dipercaya”, sedangkan skor tertinggi vyaitu
“‘Konsumen merasa aman berinteraksi di bandara” berada pada skor 423.
Secara umum tanggapan responden terhadap pernyataan pada variabel

Assurance (jaminan dan keyakinan) berada pada range keempat, yaitu setuju.

5.3.5 Pernyataan Mengenai Empathy (Kepedulian) (Xs)

Untuk mengukur variabel ini digunakan indikator; Jam operasional
bandara cocok/nyaman bagi konsumen, karyawan bandara memberi perhatian
personal kepada konsumen, manajemen/karyawan mengutamakan kepentingan
konsumen, karyawan bandara memahami kebutuhan spesifik konsumen. Untuk

lebih jelasnya hal ini akan dijelaskan lebih dalam melalui tabel 5.7

Tabel 5.7
Tanggapan Responden terhadap Variabel Empathy (Kepedulian) (Xs)
Sangat Ragu- Tidak Sangat
Tanggapan . Setuju . Tidak
Setuju ragu Setuju Setuju Skor
Pernyataan F % F % F % F % F %
jam operasional Bandara cocok/nyaman
. 18 18 56 | 56 18 18 8 8 0 0 384
bagi konsumen
karyawan Bandara memberikan
. 27 27 61 61 7 7 5 5 0 0 410
perhatian personal kepada konsumen
manajemen/karyawan bandara
. 17 17 66 66 10 10 7 7 0 0 393
mengutamakan kepentingan konsumen
karyawan Bandara memahami
. 32 32 48 48 18 18 2 2 0 0 410
kebutuhan spesifik konsumen
RATA — RATA 399

Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah 2013

Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa skor terendah pada

pernyataan variabel Empathy (Kepedulian) adalah 384 yaitu “jam operasional
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Bandara cocok/nyaman bagi konsumen”, sedangkan skor tertinggi vyaitu
“karyawan Bandara memberikan perhatian personal kepada konsumen dan
karyawan Bandara memahami kebutuhan spesifik konsumen” berada pada skor
410. Secara umum tanggapan responden terhadap pernyataan pada variabel

Empathy (Kepedulian) berada pada range keempat, yaitu setuju.

5.4 Deskripsi Variabel Kepuasan Konsumen dan Perhitungan Skor

Variabel Dependen (Y)

Indikator — indikator dari variabel dependen ini adalah saya puas dengan
pelayanan yang cepat dan tepat yang diberikan karyawan Bandara, saya merasa
puas dengan kemampuan yang dimiliki karyawan Bandara dalam melakukan
pelayanan, saya merasa puas dengan kesopanan yang dimiliki karyawan
Bandara, saya puas dengan fasilitas yang disediakan oleh pihak bandara dan
dalam keadaan baik, saya merasa puas dengan keamanan, kenyamanan, dan
kebersihan Bandara, saya merasa puas dengan keramahan yang dimiliki
karyawan Bandara. Berikut adalah representasi dalam pernyataan yang dapat

dilihat dalam table 5.8 berikut:
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Tabel 5.8

Tanggapan Responden terhadap Variabel Kepuasan Konsumen

. Sangat
Tanggapan Ssaert]g.it Setuju Ragu-ragu géctist Tidak
] ] Setuju | Skor
Pernyataan F % F % F % F % F %
saya puas dengan pelayanan yang cepat
1| dan tepat yang diberikan karyawan 40 | 40 | 45| 45 | 13| 13 2 2 0| 0O | 413

Bandara

saya merasa puas dengan kemampuan
2 | yang dimiliki karyawan Bandara dalam 32| 32 |46 | 46 |16 | 16 6 6 0| 0| 394
melakukan pelayanan

saya merasa puas dengan kesopanan

3 yang dimiliki karyawan Bandara 391 39 139 39 )16 16 6 6 010 |4l

saya puas dengan fasilitas yang
4 | disediakan oleh pihak bandara dan 36 | 36 |49 | 49 | 10| 10 5 5 0 | 0 | 416
dalam keadaan baik

saya merasa puas dengan keamanan,
5 . 27 27 60 60 9 9 4 4 0 0 410
kenyamanan, dan kebersihan Bandara

saya merasa puas dengan keramahan
6 T 52 52 40 40 6 6 2 2 0 0 442
yang dimiliki karyawan Bandara

RATA — RATA 414

Sumber: Data Primer (kuesioner), diolah (2013)

Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa skor terendah pada
pernyataan variabel kepuasan pelanggan adalah 394 yaitu “saya merasa puas
dengan kemampuan yang dimiliki karyawan Bandara dalam melakukan
pelayanan”, sedangkan skor tertinggi yaitu “saya merasa puas dengan
keramahan yang dimiliki karyawan Bandara” berada pada skor 442. Secara
umum tanggapan responden terhadap variabel Kepuasan Konsumen berada

pada range keempat, yaitu setuju.

5.5 Pengujian Validitas dan Reabilitas

5.5.1 Pengujian validitas

Validitas menunjukkan sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu

alat ukur dalam melakukan fungsi dari pengukurannya. Alat yang digunakan
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untuk menguiji validitas dalam penelitian ini adalah korelasi product moment

antara variabel dengan itemnya. Hasil penguijian dijelaskan tabel 5.9 berikut ini:

Tabel 5.9
Hasil Uji Validitas

Variabel Item Sig Keterangan
X1 X1.1 0.000 Valid
X1.2 0.000 Valid
X1.3 0.000 Valid
X1.4 0.000 Valid
X2 X2.1 0.000 Valid
X2.2 0.000 Valid
X2.3 0.000 Valid
X2.4 0.000 Valid
X3 X3.1 0.003 Valid
X3.2 0.000 Valid
X3.3 0.000 Valid
X3.4 0.000 Valid
X4 X4.1 0.000 Valid
X4.2 0.000 Valid
X4.3 0.000 Valid
X4.4 0.000 Valid
X5 X5.1 0.000 Valid
X5.2 0.000 Valid
X5.3 0.000 Valid
X5.4 0.000 Valid
Y Y1.1 0.000 Valid
Y1.2 0.000 Valid
Y1.3 0.000 Valid
Y1.4 0.000 Valid
Y1.5 0.001 Valid
Y1.6 0.000 Valid

Sumber: Output SPSS (2013)

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa semua nilai probabilitas (sig) di

bawah 5% (0.05) sehingga semua item pertanyaan adalah valid.

5.5.2 Uji Realibilitas

Uji realibilitas ini digunakan untuk melihat apakah alat ukur yang
digunakan dalam hal ini kuesioner menunjukkan konsistensi di dalam mengukur
gejala yang sama. Variabel dikatakan reliabel jika memiliki nilai alpha di atas 0,6

atau lebih. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel 5.10 berikut:
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Tabel 5.10

Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Alpha Keterangan
X1 0.782 Reliabel
X2 0.799 Reliabel
X3 0.759 Reliabel
X4 0.781 Reliabel
X5 0.797 Reliabel

Y 0.834 Reliabel

Sumber: Output SPSS (2013)

Dari Tabel 5.10 menunjukkan ketujuh variabel diteliti nilai alpha di atas
0,6 sehingga seluruh variabel yang diteliti adalah reliabel dan dapat digunakan

dalam tahap analisis selanjutnya.

5.6 Uji Regresi Linear Beganda

Uji regresi linear berganda ini dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. Adapun
hasil olahan data dengan menggunakan SPSS versi 19 dapat dilihat pada table

5.11 berikut ini:

Tabel 5.11

Hasil Perhitungan Regresi Linearitas Berganda

Coefficients?®

Unstandardized Coefficients Standardized Coeffcients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) -9.558 3.014 -3.171 .002
X1 .306 .096 .248 3.189 .002
X2 481 127 .279 3.795 .000
X3 411 .144 .204 2.853 .005
X4 .364 .105 .279 3.472 .001
X5 .260 .106 .187 2.451 .016

a. Dependent Variable: Y
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Dari tabel di atas, dapat diketahui persamaan regresi linear berganda

sebagai berikut:

Y =-9.558 + 0,306 X; + 0,481 X, + 0,411 X3+ 0,364 X, + 0,260 X5 + 3,014 + e

Model persamaan regresi (Unstandardized coefficients) menunjukkan

koefisiean B vyaitu nilai yang menjelaskan bahwa Y (variabel terikat) akan

berubah jika X (variabel bebas) diubah 1 unit.

1.

Nilai constant pada hasil regresi adlah sebesar -9,558 memberikan arti
bahwa setiap nilai koefisien regresi semua variabel independen (X) nol
maka nilai Y sebesar -9,558.

Koefisien regresi (B) X, sebesar 0,306 memberikan arti bahwa Tangibles
(bukti fisik) (X,) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y).
Hal ini menunjukkan bahwa dengan penambahan 1 satuan Tangibles
(bukti fisik), maka akan terjadi peningkataan kepuasan pelanggan
sebesar 0,306 dengan asumsi bahwa variabel lainnya tidak berubah.
Koefisien regresi () X, sebesar 0,481 memberikan arti bahwa Reliability
(kehandalan) (X,) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y).
Hal ini menunjukkan bahwa dengan penambahan 1 satuan Reliability
(kehandalan) maka akan terjadi perubahan peningkatan kepuasan
pelanggan sebesar 0,481 dengan asumsi bahwa variabel lainnya tidak
berubah.

Koefisien regresi (B) X; sebesar 0,411 memberikan arti bahwa
Resopnsiveness (daya tanggap) (Xs) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya

penambahan 1 satuan Responsiveness (daya tanggap) maka akan
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terjadi perubahan peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 0,411
dengan asumsi bahwa variabel lainnya tidak berubah.

Koefisien regresi (B) X4 sebesar 0,364 memberikan arti bahwa Assurance
(jaminan dan keyakinan) (X,;) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y) Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya penambahan
1 satuan Assurance (jaminan dan keyakinan) maka akan terrjadi
perubahan peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 0,364 dengan
asumsi bahwa variabel lainnya tidak berubah.

Koefisien regresi (B) Xs sebesar 0,260 memberikan arti bahwa Empathy
(Kepedulian) (Xs) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Y) dan juga merupakan variabel dengan angka kontribusi terendah. Hal
ini menunjukkan bahwa dengan adanya penambahan 1 satuan Empathy
(Kepedulian) maka akan terrjadi perubahan peningkatan kepuasan
pelanggan sebesar 0,260 dengan asumsi bahwa variabel lainnya tidak

berubah.

Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis ini bertujuan untuk melihat bagaimana pengaruh

variabel independen terhadap variabel dependen. Pengujian hipotesis ini terdiri

atas uji hipotesis secara parsial (Uji T) dan uji hipotesis secara simultan (Uji F).

Adapun hasil dari pengujian tersebut juga akan dijelaskan.

4.7.1 Uji Simultan (Uji F)

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel

independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh
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secarabersama — sama terhadap variabel dependennya. Hasil uji F dapat dilihat

pada tabel 5.12 berikut:

Tabel 5.12

Hasil Perhitungan Uji F

ANOVA”
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 416.710 5 83.342 24.042 .000%
Residual 325.850 94 3.466
Total 742.560 99

a. Predictors: (Constant), X5, X3, X1, X2, X4

b. Dependent Variable: Y
Sumber : Output SPSS 19, 2013

Dari uji ANOVA atau F test, didapatkan angka signifikan (Sig) (0,000)
yang berada di bawah 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel Tangibles
(X1), Reliability (X;), Reponsiveness (X3), Assurance (X;), Emphaty (Xs)

berpengaruh secara bersama — sama terhadap kepuasan konsumen.

4.7.2 Uji Parsial (Uji T)

Uji T dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing — masing atau secara
parsial variabel independen Tangibles (X;), Reliability (X,), Reponsiveness (X3),
Assurance (X,;), Emphaty (Xs)) terhadap variabel dependen (kepuasan
konsumen). Sementara secara parsial pengaruh dari kelima variabel independen

tersebut terhadap kepuasan konsumen ditunjukkan pada tabel 5.13 berikut:
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Coefficients?

Hasil Perhitungan Uji T
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Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -9.558 3.014 -3.171 .002
X1 .306 .096 .248 3.189 .002
X2 481 127 .279 3.795 .000
X3 411 144 .204 2.853 .005
X4 .364 .105 .279 3.472 .001
X5 .260 .106 .187 2.451 .016
a. Dependent Variable: Y
Sumber: Output SPSS (2013)
Pengaruh dari masing — masing variabel Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance dan Emphaty terhadap kepuasan konsumen dapat

dilihat dari tingkat signifikansi (probabilitas).Variabel Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance dan Emphaty mempunyai arah yang positif.

1) Pengaruh Tangibles terhadap kepuasan konsumen.

Hasil uji t (parsial) antara variabel Tangibles terhadap variabel kepuasan

konsumen menunjukkan nilai T hiung (3,189) di mana nilainya lebih besar

dari nilai T w@pe (1,661), nilai koefisien regresi sebesar 0,306 dan nilai

signifikansinya sebesar 0,002 lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05, maka

variabel Tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen.

2) Pengaruh Reliability terhadap kepuasan konsumen.

Hasil uji T (parsial) antara variabel Reliability terhadap variabel kepuasan

konsumen menunjukkan nilai T piwng (3,795) di mana nilainya lebih besar

dari nilai T e (1,661), nilai koefisien regresi sebesar 0,481 dan nilai
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signifikansinya sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai probabilitas 0,05, maka
variabel Reliability berpengaruh positif dan signifikasn terhadap kepuasan
konsumen.

3) Pengaruh Responsiveness terhadap kepuasan konsumen.
Hasil uji T (parsial) antara variabel Responsiveness terhadap kepuasan
konsumen menunjukkan nilai T niwng (3,853) lebih besar dari nilai T tapel
(1,661), nilai koefisien regresi sebesar 0,411 dan nilai signifikansinya
sebesar 0,005 lebih kecil dari 0,05, maka variabel Responsiveness
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

4) Pengaruh Assurance terhadap kepuasan konsumen.
Hasil uji T (parsial) antara variabel Assurance terhadap kepuasan
konsumen menunjukkan nilai T piwng (3,472) lebih besar dari nilai T apel
(1,661), nilai koefisien regresi sebesar 0,364 dan nilai signifikansinya
sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05, maka variabel Assurance berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

5) Pengaruh Emphaty terhadap kepuasan konsumen.
Hasil uji T (parsial) antara variabel Emphaty terhadap kepuasan
konsumen menunjukkan nilai T piwng (2,451) lebih besar dari nilai T apel
(1,661), nilai koefisien regresi sebesar 0,260 dan nilai signifikansinya
sebesar 0,016 lebih kecil dari 0,05, maka variabel Emphaty berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Dari hasil yang dipaparkan di atas, dapat disimpulkan bahwa variabel
independen (X) memiliki pengaruh positif dengan tingkat signifikan masing —

masing terhadap variabel dependen (Y). Dari koefisien regresi kelima variabel
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independen ternyata nilai variable Reliability dan Assurance (0,481) adalah yang

terbesar jika dibandingkan dengan nilai variabel lainnya.

5.8 Pembahasan

Berikut ini adalah pembahasan hipotesis dari hasil penelitian dan

pengelolaan data yang telah dilakukan;

1. Hipotesis pertama yang menyatakan bahwa “Diduga bahwa faktor
penentu kualitas pelayanan ada llima variabel yaitu, tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen/pelanggan.” Dapat diterima, hal ini didukung oleh
hasil perhitungan Uji F di mana secara bersama — sama variabel
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty secara
bersama — sama berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
dilihat dari nilai Fniung Sebesar 24,042 dengan nilai signifikansi (sig)
sebesar 0,000 dan dapat dilihat bahwa nilai signifikansi (sig) jauh lebih
kecil dari 0,05 sehingga hal ini menjelaskan adanya pengaruh signifikan
secara bersama — sama antara variabel independen terhadap variabel

dependen.

2. Hipotesis kedua yang menyatakan bahwa “Variable tangible adalah
variable yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen atas
kualitas pelayanan jasa penumpang di Bandar Udara Internasional Sultan
Hasanuddin.” tidak dapat diterima karena dari hasil perhitungan Uji T di
mana variabel reliability memperoleh hasil T iung3,795 atau yang paling
tinggi di antara variabel — variabel lainnya dengan nilai sig sebesar 0,000

yang jauh lebih kecil dari 0,05 sehingga hal ini dapat kita katakan bahwa
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variabel reliability merupakan variabel yang paling dominan memengaruhi

kepuasan konsumen.



BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada Bandara Sultan Hasanuddin Makassar, dan
hal yang menjadi sasaran pencarian yaitu variable manakah yang dominan
memengaruhi kepuasan konsumen. Kesimpulan yang dapat ditarik dari analisis
masalah, analisis data hingga sampai kepada pembahasan yang telah

dikemukakan pada bab sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan yaitu :

1. Kepuasan dapat ditingkatkan jika kita bisa mengidentifikasi faktor —
faktor yang memengaruhi peningkatan kepuasan konsumen dan
menganalisis kekurangan terhadap pelayanan sehingga dapat
memaksimalkan kualitas pelayanan. Menganalisis faktor — faktor
tersebut bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruhnya
terhadap kepuasan konsumen. Dalam hal ini kualitas pelayanan pada

Bandara Sultan Hasanuddin perlu dikembangkan.

2. Pelayanan yang dilakukan di Bandar udara Sultan Hasanuddin sudah
baik dimana hasil yang diperoleh adalah kepuasan yang dirasakan
konsumen tidak lepas dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh

pihak bandara.
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Saran

Saran yang dapat diberikan untuk penelitian — penelitian selanjutnya,

adalah sebagai berikut:

1. Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui faktor —

faktor yang lainnya yang dapat memengaruhi kepuasan konsumen.
Bahwa PT. Angkasa Pura | (Persero) di Makassar telah
memerhatikan dengan baik kualitas pelayanan dalam meningkatkan
kepuasan konsumen. Namun jika ingin lebih meningkatkan lagi
kepuasan pelanggan, sebaiknya perusahaan lebih meningkatkan
perhatian terhadap kualitas pelayanan agar pelanggan/konsumen
merasa lebih nyaman dan aman dalam menggunakan jasa yang di
tawarkan.

Perlu dilakukan penelitian mengenai penerapan suatu standar
penilaian kualitas pelayanan pelanggan/konsumen, dengan acuan

jumlah keluhan yang diterima pihak bandara terhadap pelayanan.

Pihak bandara sebainya melakukan Training khusus kepada seluruh
petugas bandara mengenai Service Exellence dalam rangka

peningkatan fasilitas Bandar Udara yang berkelas International.

Pihak bandara baiknya memaksimalkan SDM yang mereka miliki

dengan mengutamakan profesionalitas.
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BNI (Persero) Tbk,
KLN Unhas
Tamalanrea Cabang
Makassar

PT. BNI (Persero), Tbk
KLN Unhas Tamalanrea.

Teknik analisis:
Menggunakan metode
tingkat kepentingan dan
kepuasan pelanggan
dimana alat analisis ini
digunakan untuk
menentukan urutan
prioritas peningkatan
faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan
nasabah.

Penulis/topik/judul Tuuan o . Variabel penelitian dan . o
No. b ; penelitian/penulisan Konsep/teori/hipotesis ! S Hasil penelitian/isi buku
uku/artikel . teknik analisis
buku/artikel
1. Muhammad Arief, 1. Menganalisis 1. TeoriPelayanan. Variabel;
2011 kualitas pelayanan |2. TeoriPelayananPublik.
jasa penumpang. 3. KelompokdanAsasPelay | Teknik analisis:
Kualitas Pelayanan ananPublik. Analisis deskriptif kualitatif.
Publik Di Bandar 4. EfektifitasPelayananPub
Udara International lik.
Sultan Hasanuddin 5. TeoriKualitasPelayanan
Makassar. Publik.
6. DimensiKualitasPelayan
an.
2. Juliani AR, 2008, 1. Bertujuan untuk Di duga terdapat tingkat Variabel: 1. Terdapat kesesuaian antara persepsi
mengukur kualitas kesesuaian antara 1. Tangible dan harapan nasabah berdasarkan lima
Analisis Kualitas pelayanan. persepsi dan harapan 2. Reliability dimensi kualitas pelayanan pada PT.
Pelayanan Nasabah nasabah Taplus 3. Assurance BNI (Persero), Thk KLN Unhas
Tabungan Plus berdasarkan lima dimensi |4. Responsiveness Tamalanrea. Sehingga tercipta
(Taplus) Pada PT. kualitas pelayanan pada |5. emphaty kepuasan nasabah. Hal ini di tunjukkan

dari banyaknya atribut dimensi yang
berada pada kuadran B Matrix
Importance and Performance.

. Faktor yang mempengaruhi kepuasan

nasabah Taplus yang berada pada
kuadran B perlu dipertahankan karena
kinerja BNI telah sesuai dengan
harapan/kepentingan nasabah sehingga
dapat memuaskan nasababh.




Lanjutan Tabel

Center (MATSC)
Angkasa Pura |
Makassar

pada MATSC PT.
Angkasa Pura |
Makassar (Persero)

. Bukti Fisik yang

dominan terhadap
kepuasan konsumen
pada MATSC PT.
(Persero) Angkasa Pura

Menggunakan metode
Deskriptif dan kuantitatif.

Penulis/topik/judul _Tuuan o . Variabel penelitian dan . o
No. b . penelitian/penulisan Konsep/teori/hipotesis ! e Hasil penelitian/isi buku
uku/artikel b : teknik analisis
uku/artikel
3. Wayan Arya Berdasarkan latar . Diduga variable Variabel : 1.Hanya dimensi Tangibles saja yang
Paramartha, 2008, belakang masalah dan Tangibles memiliki 1. Dayatanggap mempunyai pengaruh yang signifikan
rumusan masalah pengaruh yang 2. Jaminan, terhadap kepuasan pelanggan di pizza
Pengaruh Kualitas maka yang menjadi signifikan terhadap 3. Buktifisik, hut gatot subroto Denpasar.
Pelayanan terhadap | tujuan dari penelitian kepuasan pelanggan di 4. Empati, Secara simultan dimensi kualitas
Kepuasan Pelanggan | ini adalah menjelaskan pizza hut dengan 5. Kehandalan pelayanan memberikan pengaruh yang
di Pizza Hut Gatot pengaruh tangibles, asumesi variable, signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Subroto Denpasar. reability, Reliability, Teknik analisis: pizza hut gatot subroto Denpasar.
responsiveness, Responsiveness, Menggunakan metode 2.Nilai R Square (Determinasi berganda)
Assurance dan Assurance dan Deskriptif dan sebesar 0,351 atau 35,1% berarti
emphaty terhadap Emphaty. kuantitatif. variable bebas secara simultan
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap variasi kepuasan
Pizza Hut Gatot pelanggan dan sisanya 64,9%
Subroto Denpasar. merupakan kontribusi variable lainnya
yang tidak dimasukkan dalam penelitian.
3.Dimensi Tangible paling dominan
terhadap kepuasan 27,66%,
Responsiveness 1,90%, Assurance
0,42%, Emphaty 1,17%,
Reliability0,13%.
4. Muhammad Ichsan Mengetahui dan . Kualitas Layanan tediri Variabel : 1.Berdasarkan hasil penelitian ditemukan
Sahib, 2012, menganalisis pengaruh dari daya tanggap, 1. Daya tanggap bahwa dimensi kualitas pelayanan
kualitas pelayanan jaminan, bukti fisik, 2. Jaminan, berdasarkan bukti fisik yang dominan
Pengaruh Kualitas yang terdiri dari daya empati dan kehandalan | 3. Bulktifisik, berpengaruh terhadap kepuasan
Layanan Terhadap tanggap, jaminan, berpengaruh terhadap 4. Empati, konsumen pada MATSC PT (Persero)
Kepuasan Konsumen | bukti fisik, empati dan kepuasan konsumen 5. Kehandalan AngkasaPura | Makassar. Artinya
pada Makassar Air kehandalan terhadap pada MATSC PT. konsumen telah mampu memahami
Traffic Service kepuasan konsumen (Persero) Angkasa Pura | Teknik analisis: bahwa kepuasan yang dirasakan

ditentukan oleh pemberian pelayanan
yang sesuai ketersediaan sarana,
fasilitas dan keahlian air traffic control
yang diterapkan kepada konsumen.




Lanjutan Tabel

Penulis/topik/judul Tuuan . . Variabel penelitian dan . o
No. b ; penelitian/penulisan Konsep/teori/hipotesis ! S Hasil penelitian/isi buku
uku/artikel . teknik analisis
buku/artikel

5.. | Visitcha Dwi Jusa, Penelitian ini bertujuan Variabel :

2012 untuk mengetahui 1. Daya tanggap

kegiatan pelayanan 2. Jaminan,

Hubungan Kualitas uang diberikan PT. 3. Buktifisik,

Pelayanan dan (Persero) Angkasa 4. Empati,

Tingkat Kepuasan Pura | Cabang Bandar 5. Kehandalan

Konsumen Pengguna
Jasa PT. (Persero)
Angkasa Pura |
Cabang Bandar
Udara Internasional
Sultan Hasanuddin
Makassar

Udara Internasional
Sultan Hasanuddin
Makassar dan untuk
mengetahui harapan
pengguna jasa
terhadap pelayanan
yang diberikan oleh
pihak bandara

Teknik analisis:
Menggunakan metode
kuantitatif dengan
melakukan pendekatan
Eksplanatory Research




KUESIONER PENELITIAN

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

KEPUASAN KONSUMEN DI BANDAR UDARA INTERNASIONAL

SULTAN HASANUDDIN MAKASSAR

. Kuesioner ini semata-mata di tujukan untuk keperluan ilmiah dan penyelesaiaan tugas akhir
studi.
° Untuk itu saya mohon kesediaan bapak/ibu/saudara untuk mengisi koesioner ini dengan

lengkap, jujur dan sesuai dengan keadaan sebenarnya agar informasi ilmiah yang disajikan nantinya

dapat dipertanggungjawabkan.

. Atas perhatian dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara, saya ucapkan terimakasih.

Petunjuk Pengisian:

Nama

Nim

: REZA VIRGIAWAN T.
: A21108879

Mohon berikan jawaban dari masing-masing pilihan pernyataan yang tersedia dengan memberikan

tanda (X) pada jawaban yang Bapak/lbu/Saudara pilih.

Identitas Responden

1. No. Responden

2. Nama :

3. Umur : tahun

4. Jenis Kelamin . laki-lakiC— perempuan ]

Ket:
SS : Sangat Setuju, S:Setuju, RR:Ragu-ragu, TS:Tidak Setuju,

STS : Sangat Tidak Setuju

NO. | PERNYATAAN Variabel Bukti Fisik (Tangibles) SS S RR | TS STS
Peralatan yang dimiliki bandara selalu mutakhir/baru
fasilitas fisik (gedung terminal, ruang tunggu, counter chek-in,
toilet, dll) di Bandara menarik dilihat
3 karyawan di Bandara selalu berpenampilan bersih dan rapi
4 pernyataan/petunjuk layanan di Bandara menarik dilihat
NO. | PERNYATAAN Variabel Kehandalan (Reliability) SS S RR TS STS
1 setiap pelanggan ada masalah di Bandara karyawan sungguh-
sungguh berusaha membantu memecahkannya
2 layanan di Bandara diberikan secara tepat sejak awal mereka
datang
3 layanan di bandara di sampaikan sesuai dengan waktu yang
dijanjikan
4 Kemudahan mendapat informasi di bandara
NO. | PERNYATAAN Variabel Daya Tanggap (Responsiveness) SS S RR | TS STS
1 Kepastian waktu penyampaian jasa diinformasikan dengan jelas
kepada pelanggan
2 pelanggan dilayani dengan segera/cepat oleh karyawan bandara
3 karyawan bandara selalu bersedia membantu pelanggan

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS HASANUDDIN




4 karyawan di bandara tidak terlalu sibuk sehingga merespon
dengan cepat permintaan/kebutuhan pelanggan
NO. | PERNYATAAN Variabel Jaminan (Assurance) SS S RR | TS STS
1 Karyawan di Bandara dapat dipercaya
2 pelanggan merasa aman berinteraksi di bandara
3 karyawan Bandara selalu bersikap sopan terhadap pelanggan
4 karyawan Bandara berpengetahuan luas sehingga dapat
menjawab pertanyaan pelanggan
NO. | PERNYATAAN Variabel Empati (Empathy) SS S RR | TS STS
jam operasional Bandara cocok/nyaman bagi pelanggan
karyawan Bandara memberikan perhatian personal kepada
pelanggan
3 manajemen/karyawan bandara mengutamakan kepentingan
pelanggan
4 karyawan Bandara memahami kebutuhan spesifik pelanggan
NO. | PERNYATAAN Variabel Kepuasan Konsumen SS S RR |TS STS
1 saya puas dengan pelayanan yang cepat dan tepat diberikan
karyawan Bandara
2 saya merasa puas dengan kemampuan yang dimiliki karyawan
Bandara dalam melakukan pelayanan
3 saya merasa puas dengan kesopanan yang dimiliki karyawan
Bandara
4 saya puas dengan fasilitas yang disediakan oleh pihak bandara
dan dalam keadaan baik
5 saya merasa puas dengan keamanan, kenyamanan, dan
kebersihan Bandara
6 saya merasa puas dengan keramahan yang dimiliki karyawan

Bandara

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS HASANUDDIN
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Regression
Variables Entered/Removed”
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 X5, X3, X1, X2, Enter
X4
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Y
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .749° .561 .538 1.86185
a. Predictors: (Constant), X5, X3, X1, X2, X4
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 416.710 5 83.342 24.042 .000%

Residual 325.850 94 3.466

Total 742.560 99
a. Predictors: (Constant), X5, X3, X1, X2, X4
b. Dependent Variable: Y

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -9.558 3.014 -3.171 .002

X1 .306 .096 .248 3.189 .002

X2 481 127 279 3.795 .000

X3 411 144 .204 2.853 .005

X4 .364 .105 279 3.472 .001

X5 .260 .106 .187 2.451 .016

a. Dependent Variable: Y



Frequencies

Statistics
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4
N Valid 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0
Frequency Table
X1.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 6 6.0 6.0 6.0
3.00 4 4.0 4.0 10.0
4.00 34 34.0 34.0 44.0
5.00 56 56.0 56.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 2.0 2.0
2.00 7 7.0 7.0 9.0
3.00 7 7.0 7.0 16.0
4.00 37 37.0 37.0 53.0
5.00 47 47.0 47.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 4 4.0 4.0 4.0
4.00 55 55.0 55.0 59.0
5.00 41 41.0 41.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 8 8.0 8.0 8.0
4.00 51 51.0 51.0 59.0
5.00 41 41.0 41.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Frequencies

Statistics
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4
N Valid 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0
Frequency Table
X2.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 2 2.0 2.0 2.0
3.00 3 3.0 3.0 5.0
4.00 53 53.0 53.0 58.0
5.00 42 42.0 42.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 3 3.0 3.0 3.0
3.00 13 13.0 13.0 16.0
4.00 48 48.0 48.0 64.0
5.00 36 36.0 36.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 5 5.0 5.0 5.0
4.00 52 52.0 52.0 57.0
5.00 43 43.0 43.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 6 6.0 6.0 6.0
4.00 51 51.0 51.0 57.0
5.00 43 43.0 43.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Frequencies

Statistics
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4
N Valid 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0
Frequency Table
X3.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 14 14.0 14.0 14.0
4.00 67 67.0 67.0 81.0
5.00 19 19.0 19.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X3.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 15 15.0 15.0 15.0
4.00 55 55.0 55.0 70.0
5.00 30 30.0 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X3.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 9 9.0 9.0 9.0
4.00 58 58.0 58.0 67.0
5.00 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X3.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 14 14.0 14.0 14.0
4.00 66 66.0 66.0 80.0
5.00 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Frequencies

Statistics
X4.1 X4.2 X4.3 X4.4
N Valid 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0
Frequency Table
X4.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 21 21.0 21.0 21.0
4.00 66 66.0 66.0 87.0
5.00 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X4.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 4 4.0 4.0 4.0
3.00 8 8.0 8.0 12.0
4.00 49 49.0 49.0 61.0
5.00 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X4.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 6 6.0 6.0 6.0
3.00 12 12.0 12.0 18.0
4.00 48 48.0 48.0 66.0
5.00 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X4.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 6 6.0 6.0 6.0
3.00 15 15.0 15.0 21.0
4.00 57 57.0 57.0 78.0
5.00 22 22.0 22.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Frequencies

Statistics
X5.1 X5.2 X5.3 X5.4
N Valid 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0
Frequency Table
X5.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 8 8.0 8.0 8.0
3.00 18 18.0 18.0 26.0
4.00 56 56.0 56.0 82.0
5.00 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X5.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 5 5.0 5.0 5.0
3.00 7 7.0 7.0 12.0
4.00 61 61.0 61.0 73.0
5.00 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X5.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 7 7.0 7.0 7.0
3.00 10 10.0 10.0 17.0
4.00 66 66.0 66.0 83.0
5.00 17 17.0 17.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X5.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 2 2.0 2.0 2.0
3.00 18 18.0 18.0 20.0
4.00 48 48.0 48.0 68.0
5.00 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Frequencies

Statistics
Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6
N Valid 100 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0 0
Frequency Table
Y1.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 2 2.0 2.0 2.0
3.00 13 13.0 13.0 15.0
4.00 45 45.0 45.0 60.0
5.00 40 40.0 40.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 6 6.0 6.0 6.0
3.00 16 16.0 16.0 22.0
4.00 46 46.0 46.0 68.0
5.00 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y1.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 6 6.0 6.0 6.0
3.00 16 16.0 16.0 22.0
4.00 39 39.0 39.0 61.0
5.00 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y1.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 5 5.0 5.0 5.0
3.00 10 10.0 10.0 15.0
4.00 49 49.0 49.0 64.0
5.00 36 36.0 36.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Y1.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 4 4.0 4.0 4.0
3.00 9 9.0 9.0 13.0
4.00 60 60.0 60.0 73.0
5.00 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y1.6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 2.0 2.0
3.00 6 6.0 6.0 8.0
4.00 40 40.0 40.0 48.0
5.00 52 52.0 52.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Correlations
Correlations
X11 X12 X13 X14 X15
X11 Pearson Correlation 1 341 282 223 682"
Sig. (2-tailed) .065 131 236 .000
N 30 30 30 30 30
X12 Pearson Correlation 341 1 400° 529" 8317
Sig. (2-tailed) .065 .029 .003 .000
N 30 30 30 30 30
X13 Pearson Correlation 282 400" 1 598" 671"
Sig. (2-tailed) 131 .029 .000 .000
N 30 30 30 30 30
X14 Pearson Correlation 223 529" 598" 1 730”7
Sig. (2-tailed) 236 .003 .000 .000
N 30 30 30 30 30
totalX1 Pearson Correlation 682" 831" 6717 7307 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Correlations

Correlations
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x21 x22 x23 x24 totalX2
x21 Pearson Correlation 1 457 426" 257 738"
Sig. (2-tailed) 011 019 171 .000
N 30 30 30 30 30
x22 Pearson Correlation 457 1 873" 397 849"
Sig. (2-tailed) 011 .000 .030 .000
N 30 30 30 30 30
x23 Pearson Correlation 426" 873" 1 .346 818"
Sig. (2-tailed) 019 .000 .061 .000
N 30 30 30 30 30
x24 Pearson Correlation 257 397 346 1 668~
Sig. (2-tailed) 171 .030 061 .000
N 30 30 30 30 30
totalX2  Pearson Correlation 738" 849" 818" 668" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
x31 x32 X33 x34 totalX3
x31 Pearson Correlation 1 -.139 -.060 236 5317
Sig. (2-tailed) 465 754 209 .003
N 30 30 30 30 30
x32 Pearson Correlation -.139 1 543" .350 7217
Sig. (2-tailed) 465 .002 .058 .000
N 30 30 30 30 30
x33 Pearson Correlation -.060 543" 1 484" 755"
Sig. (2-tailed) 754 .002 .007 .000
N 30 30 30 30 30
x34 Pearson Correlation 236 350 484" 1 796"
Sig. (2-tailed) 209 .058 .007 .000
N 30 30 30 30 30
totalX3  Pearson Correlation 531" 721" 755" 796" 1
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Correlations

Correlations
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x41 x42 x43 x44 totalx4
x41 Pearson Correlation 1 573" 339 134 635"
Sig. (2-tailed) .001 067 481 .000
N 30 30 30 30 30
X42 Pearson Correlation 573" 1 690" .305 859"
Sig. (2-tailed) .001 .000 101 .000
N 30 30 30 30 30
x43 Pearson Correlation 339 690" 1 181 749"
Sig. (2-tailed) 067 .000 339 .000
N 30 30 30 30 30
x44 Pearson Correlation 134 305 181 1 642"
Sig. (2-tailed) 481 101 339 .000
N 30 30 30 30 30
totalX4  Pearson Correlation 635" 859" 749" 642" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
Correlations
x51 x52 x53 x54 totalX5
x51 Pearson Correlation 1 209 622" 381 744"
Sig. (2-tailed) 268 .000 .038 .000
N 30 30 30 30 30
x52 Pearson Correlation 209 1 325 436 6717
Sig. (2-tailed) 268 079 016 .000
N 30 30 30 30 30
X53 Pearson Correlation 622" 325 1 332 823"
Sig. (2-tailed) .000 079 073 .000
N 30 30 30 30 30
x54 Pearson Correlation 381 436 332 1 762"
Sig. (2-tailed) .038 016 .073 .000
N 30 30 30 30 30
totalX5  Pearson Correlation 744" 671" 823" 762" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations

Correlations

y1ll y1l2 y13 yl4 y15 y16 | totalYl

y11l Pearson Correlation 1| 733" .328| .490"| .228| 656 | .761"

Sig. (2-tailed) .000| .077| .0o6| .226| .000 .000

N 30 30 30 30 30 30 30

y12 Pearson Correlation 733" 1| 6117 684" | .274] .6947| .866

Sig. (2-tailed) .000 .000| .000| .142] .000 .000

N 30 30 30 30 30 30 30

y13 Pearson Correlation 328 611" 1| 7297 | 6697 ] .713"| .8407

Sig. (2-tailed) .077| .000 .000| .000] .000 .000

N 30 30 30 30 30 30 30

yl4 Pearson Correlation 4907 | 6847 | 7297 1| 3737) 6227 | 749

Sig. (2-tailed) .006| .000( .000 042 .000 .000

N 30 30 30 30 30 30 30

y15 Pearson Correlation 228| .274| 6697| .373 1| .288] 571"

Sig. (2-tailed) 226| .142| .000| .042 123 .001

N 30 30 30 30 30 30 30

y16 Pearson Correlation 656" | .6947| .713"| 6227 | .288 1] .874”

Sig. (2-tailed) .000| .000[ .000| .000| .123 .000

N 30 30 30 30 30 30 30

totalYl  Pearson Correlation 7617 | 866 | .840" | .7497| 5717 | .874” 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .001] .000

N 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0

Excluded® 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.782 5
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.799

5




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0

Excluded® 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.759 5
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.781 5




Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
797 5
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 30 100.0
Excluded? 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.834 7




Tabel Isaac dan Michael
Penentuan Jumlah Sampel Dari Populasi Tertentu

Dengan taraf Kesalahan 1,5 Dan 10%

S

S

1%

5%

10%

N

1%

5%

10%

N

S

1%

5%

10
%

10

10

10

10

280

197

115

138

2800

537

310

247

15

15

14

14

290

202

158

140

3000

543

312

248

20

19

19

19

300

207

161

143

3500

558

317

251

25

24

23

23

320

216

167

147

4000

569

320

254

30

29

28

27

340

225

172

151

4500

578

323

255

35

33

32

31

360

234

177

155

5000

586

326

257

40

38

36

35

380

242

182

158

6000

598

329

259

45

42

40

39

400

250

186

162

7000

606

332

261

50

47

44

42

420

257

191

165

8000

613

334

263

55

51

48

46

440

265

195

168

9000

618

335

263

60

55

51

49

460

272

198

171

10000

622

336

263

65

59

55

53

480

279

202

173

15000

635

340

266

1%

5%

10%

1%

5%

10%

N

1%

5%

10
%

70

63

58

56

500

285

205

176

20000

642

342

267

80

71

65

62

600

315

221

187

40000

563

345

269

85

75

68

65

650

329

227

191

50000

655

346

269

90

79

72

68

700

341

233

195

75000

658

346

270

95

83

75

71

750

352

238

199

100000

659

347

270

100

87

78

73

800

363

243

202

150000

661

347

270

110

94

84

78

850

373

247

205

200000

661

347

270

120

102

89

83

900

382

251

208

250000

662

348

270

130

109

95

88

950

391

255

211

300000

662

348

270

140

116

100

92

1000

399

258

213

350000

662

348

270

150

122

105

97

1050

414

265

217

400000

662

348

270

160

129

110

101

1100

427

270

221

450000

663

348

270

170

135

114

105

1200

440

275

224

500000

663

348

270

180

142

119

108

1300

450

279

227

550000

663

348

270

190

148

123

112

1400

460

283

229

600000

663

348

270

200

154

127

115

1500

469

286

232

650000

663

348

270

210

160

131

118

1600

477

289

234

663

270

220

165

135

122

1700

485

292

235

750000

663

348

271

230

171

139

125

1800

492

294

237

800000

663

348

271

240

176

142

127

1900

498

297

238

850000

663

348

271

250

182

146

130

2000

510

301

241

900000

663

348

271

260

187

149

133

2200

520

304

243

950000

663

348

271

270

192

152

135

2600

529

307

245

1000000

664

349

272

77



