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ABSTRAK 

 

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Di Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar 

 
Reza Virgiawan T. 

 H. Muhammad Asdar 
 Mukhtar 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Bandara udara internasional Sultan 
Hasanuddin Makassar. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan peran 
penting terhadap kepuasan pelanggan. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari kuesioner (primer) 
dan beberapa observasi serta wawancara langsung dengan konsumen atau 
pengguna jasa penerbangan pada PT. Angkasa Pura I (Persero) di Makassar. 
Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda dengan 
menggunakan uji hipotesis, yaitu uji F dan uji t. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan dan parsial variable 
bebas yang terdiri dari Tangibles (bukti fisik) (X1), Reliability (kehandalan) (X2), 
Reponsiveness (daya tanggap) (X3), Assurance (jaminan) (X4), Emphaty 
(kepedulian) (X5) berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen 
(Y). Semua variable independen pada penelitian ini memliki koefisien regresi 
bertanda positif atau adanya pengaruh searah terhadap variable dependen. Dari 
hasil penelitian ini diperoleh nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0.561, 
hal ini menunjukkan bahwa variable independen yaitu Tangibles (bukti fisik) (X1), 
Reliability (kehandalan) (X2), Reponsiveness (daya tanggap) (X3), Assurance 
(jaminan) (X4), Emphaty (kepedulian) (X5) berpengaruh cukup besar terhadap 
kepuasan konsumen sebesar 56,1%, melihat variable kepuasan konsumen dapat 
dipengaruhi oleh banyak variable lain, sedangkan sisanya yaitu 43,9% dipengaruhi 
oleh variabel-variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Kata kunci: Kepuasan konsumen, Tangibles (bukti fisik), Reliability (kehandalan), 

Reponsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), Emphaty 

(kepedulian). 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

ABSTRACT 

 

Analysis Of Influence On The Quality Of Customer Satisfaction In Sultan 

International Airport Hasanuddin Makassar 

Reza Virgiawan T. 
H. Muhammad Asdar 

Mukhtar 

This study aims to determine whether there the quality influence customer 
satisfaction in service to the international airport Sultan Hasanuddin Makassar. 
Good quality services will provide an important role towards customer satisfaction. 

 

The data used in this study were obtained from questionnaires (primary) and 
some observations as well as interviews with customers or users of aviation 
services at PT. Angkasa Pura I (Persero) in Makassar. The analysis technique used 
is multiple regression analysis using hypothesis testing, the F test and t test. 

 

The results showed that simultaneous and independent variable, consisting 
of Tangibles (physical evidence) (X1), Reliability (reliability) (X2), Reponsiveness 
(responsiveness) (X3), Assurance (security) (X4), Emphaty (concern) (X5) 
significantly affects customer satisfaction variable (Y). All independent variables in 
this study possess the regression coefficient is positive or a direct effect on the 
dependent variable. From these results obtained by the coefficient of determination 
(R Square) of 0561, this shows that the independent variables are Tangibles 
(physical evidence) (X1), Reliability (reliability) (X2), Reponsiveness 
(responsiveness) (X3), Assurance (assurance) (X4), Emphaty (awareness) (X5) 
considerable influence on customer satisfaction of 56.1%, see variable customer 
satisfaction can be influenced by many other variables, while the remaining 43.9% 
are influenced by variables that are not examined in this study. 

Keywords: Customer satisfaction, Tangibles (physical evidence), Reliability 
(reliability), Reponsiveness (responsiveness), Assurance (security), 
Emphaty (concern). 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pembangunan suatu negara membutuhkan jasa angkutan yang harus 

memadai, karena tanpa adanya transportasi sebagai sarana yang menunjang 

mobilisasi penumpang dan barang maka sulit mengharapkan tercapainya hasil 

yang memuaskan dalam usaha pengembangan ekonomi bagi sebuah negara. 

Oleh sebab itu, karena strategisnya fungsi transporatasi maka diperlukan 

manajemen yang profesional untuk menanganinya. Fungsi transportasi akan 

menjadi lebih penting dan semakin dibutuhkan karena semakin meningkatnya 

jumlah penduduk. 

Dilihat dari bentuk sarana transportasi yang ada maka masyarakat 

pengguna jasa transportasi akan dihadapkan pada berbagai pilihan yang ada, 

seperti transportasi darat, transportasi laut dan transportasi udara. Ada beberapa 

pertimbangan yang menjadi perhatian pengguna jasa dalam memilih sarana 

transportasi yang akan dipergunakan, misalnya jarak dan waktu yang akan 

ditempuh selama perjalanan, resiko yang dihadapi serta bentuk dan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa transportasi. 

Penyedia jasa transportasi dalam memenuhi kebutuhan masyarakat akan 

dipengaruhi oleh permintaan akan jasa transportasi secara menyeluruh. Setiap 

moda transportasi mempunyai sifat, karakteristik dan aspek teknis yang berbeda, 

dimana akan memengaruhi jasa angkutan yang ditawarkan oleh penyedia jasa 

transportasi. 

Salah satu jasa layanan transportasi yang sering digunakan saat ini 

adalah transportasi menggunakan pesawat udara yang memerlukan infrastruktur 
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pendukung berupa Bandar udara, dimana bandar udara berskala besar untuk 

pengusahaannya dikelola oleh PT. (Persero) Angkasa Pura yang merupakan 

Badan Usaha Milik Negara di bawah Departemen Perhubungan. 

Bandar udara selama ini telah dipersepsikan sebagai pintu gerbang suatu 

daerah, wilayah bahkan Negara dan juga telah menjadi simbol prestise tersendiri 

yang akan diingat oleh penumpang pesawat udara baik domestik maupun 

internasional. Bahkan saat ini pelayanan bandara yang prima bukan hanya 

menjadi gerbang keluar-masuk penumpang semata tapi juga menjadi sarana 

rekreasi, hiburan, dan pusat pelayanan informasi pariwisata. Demikian pula 

halnya dengan Bandara Internasional Sultan Hasanuddin sebagai Bandar udara 

transit sekaligus merupakan pintu gerbang di Indonesia bagian timur mempunyai 

nilai strategis dan stimulus pengembangan perekonomian negara dan telah 

menjadi prestise tersendiri bagi warga masyarakat Sulawesi Selatan. 

Bandar udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar memiliki luas 

areal sebesar 817,532 Ha dengan terminal penumpang yang baru seluas 51 ribu 

meter persegi berkapasitas 17 juta penumpang per tahun dan memiliki Apron 

seluas 78.800 meter per segi dengan 17 parking stand untuk pesawat segala 

ukuran, juga merupakan bandara enclave militer, artinya Bandara ini dibawah 

pengelola PT. (Persero) Angkasa Pura I Cabang Bandar Udara Sultan 

Hasanuddin Makassar bukan hanya untuk melayani penerbangan sipil tetapi 

juga mendukung operasi militer (pangkalan udara). Sebagai bandara yang 

berstatus Internasional tentunya selain melayani penerbangan domestik juga 

melayani penerbangan internasional, artinya Bandar udara Sultan Hasanuddin 

berfungsi sebagai entryport bagi penumpang pesawat udara yang datang 

maupun berangkat ke luar negeri.  
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Penyelenggaraan pelayanan di suatu bandara Internasional 

membutuhkan koordinasi antara pengelola bandar udara dengan pihak yang 

saling terkait seperti Bea Cukai, Imigrasi, Karantina, instansi lain terkait dengan 

intelejen dan pengamanan, masakapai penerbangan, perusahaan penunjang 

kegiatan penerbangan (di antaranya jasaground handling, pengisisan bahan 

bakar peasawat, jasa ramp handling, aircraft loading walkaway,cleaning dan 

catering service pesawat), perusahaan penunjang kegiatan bandar udara (di 

antaranya jasa porter, greeting service, taxi service, layanan kebersihan, 

konsesioner dan lain-lain). Apabila salah satu dari perusahaan jasa pelayanan 

saja mengalami masalah maka tentu saja akan berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan bandar udara secara keseluruhan. 

Dalam penyelenggaraan pelayanan di bandar udara harus memerhatikan 

keseimbangan antara peningkatan pengguna jasa transportasi udara dengan 

ketersediaan infrastruktur sarana dan prasarana yang mendukung kinerja 

pelayanan di bandar udara, termasuk jasa pelayanan dan informasi terhadap 

konsumen pengguna jasa penerbangan di bandar udara Internasional Sultan 

Hasanuddin sekarang ini. Dari hasil pantauan dan informasi yang ada masih 

banyak keluhan masyarakat pengguna jasa transportasi penerbangan yang 

belum merasakan pelayanan yang baik di bandara Sultan Hasanuddin, seperti di 

antaranya artikel yang ada di majalah online ANTARA yang di dalamnya 

mengutip tentang keluhan penumpang terhadap pelayanan bandara 

Internasional Sultan Hasanuddin. Sejumlah penumpang Bandara Internasional 

Sultan Hasanuddin di Makassar, Sulawesi Selatan mengeluhkan pelayanan 

pihak bandara terkait penertiban mobil sewa di depan pintu gerbang, (Jumat 04 

Mei 2012). Penertiban kendaraan sewa tersebut dilakukan petugas bandara 
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Hasanuddin kepada para penumpang yang tiba di areal posko perparkiran 

bandara setempat.   

Menurut  Fikar (46) penumpang asal Jakarta sembari menyayangkan 

pihak petugas. Sebelumnya terlihat beberapa petugas bandara didampingi 

beberapa aparat keamanan melakukan pencegatan di pintu masuk Bandara 

kemudian membongkar barang-barang penumpang untuk dipindahkan ke 

kendaraan lainnya dengan kasar. 

Hal sama juga dikeluhkan Fitrayani Yati (29) penumpang asal Jakarta ini, 

Dia menjadi korban penertiban petugas bandara yang dibantu beberapa aparat 

kepolisian. Menurutnya, seharusnya pelayanan petugas harus profesional dan 

tidak kasar. 

Terpisah, penasehat Badan Pengembangan dan Promosi Pariwisata 

Makassar (BP3M), Ilham Mattalata menyesalkan pelayanan bandara Sultan 

Hasanuddin yang semakin memprihatinkan. Menurutnya, pelayanan bandara 

harus dibenahi karena kondisi Bandara Hasanuddin sudah terlihat seperti 

terminal angkutan daerah. Penumpang selalu merasa kurang nyaman ketika 

berada di pintu kedatangan karena banyaknya calo-calo mobil angkutan sewa 

memaksa penumpang menggunakan jasa mereka. Pemerhati pariwisata Sulsel 

ini juga berharap pengelola Bandara Sultan Hasanuddin sebaiknya melakukan 

penataan dan pembenahan pelayanan sehingga tidak merugikan berbagai pihak 

terutama penumpang.( Antara Sulawesi Selatan, 2012). 

Dalam pengukuran kualitas pelayanan tidak hanya didasarkan pada 

konsumen melainkan juga dari pihak manajemen. Di sini konsumen dapat 

mengetahui dan merasakan seberapa besar tingkat pelayanan yang diberikan 

pihak bandara sehingga dapat menimbulkan tingkat kepuasan konsumen. 

Semakin tinggi tingkat pelayanan yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat 
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kepuasan konsumen. Tingkat pelayanan yang dirasakan oleh konsumen tidak 

lepas dari pengaruh manajemen yang mana manajemenlah yang membuat dan 

memperbaiki kualitas pelayanan dan mengetahui keinginan dan kebutuhan 

konsumen dan selalu melakukan perubahan secara berkelanjutan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan keinginan dan harapan 

konsumen. Agar tingkat pelayanan yang berkualitas tercapai sebaiknya 

manajemen maupun konsumen saling bekerja sama. Pihak manajemen harus 

mangetahui sejauh mana pelayanan yang telah diberikan dan pelayanan apa 

yang harus diberikan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan, memberikan 

kepuasan konsumen serta mengetahui apa yang diinginkan konsumen pada 

bandar udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar. 

Berdasarkan informasi dan kajian ini akan dilihat dari berbagai aspek 

yang mendasari, di antaranya adalah penyediaan infrastruktur, sarana dan 

prasarana dalam mengimbangi jumlah pertumbuhan pengguna jasa bandar 

udara, tingkat pemahaman masyarakat pengguna jasa terhadap aturan dan 

standar keselamatan penerbangan, termasuk didalamnya pelayanan bandar 

udara guna memenuhi ketentuan nasional dan internasional kepedulian 

penyedia dan pemandu jasa untuk melayani pengguna jasa secara lebih baik  

sampai kepada kualitas pelayanan jasa kebandarudaraan itu sendiri apakah 

telah sesuai standar pelayanan yang ditetapkan. 

 Gambaran latar belakang ini memberikan penjelasan akan arti penting 

dari keamanan, keselamatan dan tentu saja pelayanan yang diberikan pihak 

pengelola bandara kepada konsumen dalam hal ini penumpang yang 

menggunakan jasa mereka. Kondisi inilah yang menarik minat penulis untuk 

mengambil judul penelitian “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
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Kepuasan Konsumen di Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin 

Makassar”  

 
1.2 Rumusan Masalah  

  Mengingat kualitas pelayanan kebandarudaraan terdiri dari berbagai 

aspek pelayanan jasa kepada pengguna bandar udara yang terdiri dari tiga hal 

yakni keselamatan, keamanan dan pelayanan. Sedangkan yang berhubungan 

langsung dengan publik pengguna layanan bandar udara adalah pada aspek 

Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara (PJP2U) dengan system 

Passanger Service Charge (PSC) dimana biaya dikenakan karena adanya 

layanan dari pengelola bandara kepada pengguna jasa dan harus memiliki imbal 

balik terhadap biaya yang telah dikeluarkan oleh pengguna jasa. Maka 

berdasarkan hal tersebut penulis merumuskan masalah sebagai berikut : 

1. Apakah faktor – faktor kualitas pelayanan jasa penumpang (Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty) berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen di Bandara Udara Internasional Sultan 

Hasanuddin Makassar? 

2. Variabel manakah yang dominan memengaruhi kepuasan konsumen 

terhadap pelayanan di bandar udara Internasional Sultan Hasanuddin 

Makassar? 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, adapun maksud dan tujuan 

penelitian ini adalah :  
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1. Untuk mengetahui dan menganalisis faktor-faktor kualitas pelayanan 

jasa penumpang (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Emphaty) yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di 

Bandar Udara Sultan Hasanuddin Makassar.  

2. Untuk mengetahui variabel manakah yang dominan memengaruhi 

kepuasan konsumen di Bandar Udara Internasional Sultan 

Hasanuddin Makassar. 

 
1.4 Kegunaan Penelitian 

1. Bagi penulis, selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, juga 

dapat menambah khasanah ilmu pengetahuan bidang ilmu 

manajemen pemasaran, dan melatih penulis untuk dapat menerapkan 

teori-teori yang diperoleh dari perkuliahan. 

2. Bagi pihak lain, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

sumbangan pemikiran dan sebagai referensi bagi peneliti lain yang 

melakukan penelitian serupa. 

 
1.5 Sistematika Penulisan 

Dalam penelitian ini, pembahasan dan penyajian hasil penelitian akan 

disusun dengan materi sebagai berikut : 

 BAB I : PENDAHULUAN 

 Bab ini akan dikemukakan tentang latar belakang permasalahan, 

perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 
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BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

 Bab ini menjelaskan pengertian dan teori – teori yang mendasari dan 

berkaitan dengan pembahasan dalam penelitian ini, yang digunakan sebagai 

pedoman dalam menganalisis masalah. Teori – teori yang digunakan berasal 

dari literatur – literatur yang ada baik dari perkuliahan maupun sumber lain. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

 Bab ini  menguraikan jenis penelitian, sumber data, teknik pengumpulan 

data, jenis dan sumber data, serta metode analisis data yang akan dipakai. 

 BAB IV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 Pada Bab ini diuraikan tentang sejarah perusahaan, Visi dan Misi 

perusahaan, Struktur organisasi, Uraian Tugas Struktur Organisasi (Job 

Description) dan Bidang pelayanan. 

 BAB V : HASIL PENELITIAN 

 Pada Bab ini diuraikan hasil dari penelitian yang diperoleh dari 

pengolahan data menggunakan program SPSS meliputi karakteristik responden, 

perhitungan range, deskripsi variabel Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty dan perhitungan skor variabel independen, Deskripsi 

variabel kepuasan pelanggan dan perhitungan skor variabel independen, 

Pengujian Validitas dan Reabilitas, Uji regresi linear berganda, uji hipotesis dan 

Pembahasan 

 BAB VI: PENUTUP 

 Bab ini berisikan kesimpulan dan saran yang telah diperoleh dari 

penelitian serta kendala – kendala yang dialami selama penelitian. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1  Tinjauan Teori dan Konsep 

2.1.1  Pengertian Pemasaran 

Pemasaran merupakan proses perencanaan dan pelaksanaan dari 

perwujudan, pemberian harga, promosi dan distribusi dari barang–barang, jasa 

dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran yang 

memenuhi tujuan konsumen dan organisasi. Manajemen pemasaran adalah 

analisis, perencanaan, implementasi, dan pengendalian dari program–program 

yang dirancang untuk menguntungkan pembeli sasaran dan untuk mencapai 

tujuan perusahaan (Kotler dan Amstrong, 2001: 7). 

Menurut Stanton (2001), definisi pemasaran adalah suatu keseluruhan 

dari kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan 

harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang atau jasa yang 

memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli 

potensial. 

Mendefinisikan konsep pemasaran sebuah falsafah bisnis yang 

menyatakan bahwa pemuas kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi 

dan sosial bagi keberlangsungan hidup perusahaan. Bagian pemasaran pada 

suatu perusahaan memegang peranan yang sangat penting dalam rangka 

mencapai besarnya volume penjualan, karena dengan tercapainya sejumlah 

volume penjualan yang diinginkan berarti kinerja bagian pemasaran dalam 

memperkenalkan produk atau jasa telah berjalan dengan benar. (Swastha dan 

Irawan 2005 : 10). 
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2.1.2  Jasa atau Pelayanan 

 Menurut Rangkuti (2002:26) menyatakan bahwa: “Jasa atau pelayanan 

merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari suatu 

pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa atau pelayanan diproduksi dan 

dikonsumsi secara bersamaan dimana interaksi antara pemberi jasa dan 

penerima jasa memengaruhi hasil jasa tersebut”. Sedangkan Supranto 

(1997:227) dalam Paramarta (2008) menyatakan bahwa: “Jasa atau pelayanan 

merupakan suatu kinerja penampilan, tidak terwujud, dan cepat hilang, lebih 

dapat dirasakan daripada dimiliki serta konsumen lebih dapat berpartisipasi aktif 

dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut”. 

Jasa sering dipandang sebagai fenomena yang rumit. Kata jasa itu 

sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan personal (personal service) 

sampai jasa sebagai produk. Sejauh ini sudah banyak pakar pemasaran jasa 

yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa. Berikut ini beberapa di 

antaranya. 

Lehtinen, 1983 dalam Nasution, (2004 : 5-6); A service is an activity or a 

series of activities which take place in interactions which provides consumer 

satisfaction. 

Kotler, 1988 dalam Nasution, (2004 : 5-6); A service activity of benefit 

that one party can offer to another that is essentially intangible and does not 

result in ownership of anything. Its production may or may that be tied to a 

physical product. 

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam 

interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, 

dan menyediakan kepuasan konsumen. Definisi simpel dikemukakan oleh 

Ivancevich, Lorenzi, Skinner dan Crosby (1997:48) dalam Arief (2011) 
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“Pelayanan adalah produk-produk yang tak kasat mata (tidak) dapat diraba yang 

melibatkan usaha-usaha manusia yang menggunakan peralatan”, sedangkan 

definisi yang rinci dikemukakan oleh Groonroos (1990:27) dalam Arief (2011) 

sebagaimana dikutip di bawah ini : 

  “Pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat 

tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi 

antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang oleh perusahaan 

pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 

konsumen/pelanggan”. 

 

a. Karakteristik Jasa 

Karakteristik Jasa memiliki empat hal yang membedakan dari barang, yaitu 

(FandyTjiptono,1997:24) dalam Mardoko (2008):  

1. Intangibility;  Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu 

obyek, alat, atau benda maka jasa adalah suatu perbuatan kinerja 

(performance), atau usaha. Bila barang dimiliki maka jasa hanya bisa 

dikonsumsi tetapi tidak dimiliki. 

2. Inseparability; Barang fisik diproduksi kemudian disimpan selanjutnya 

dijual dan baru nantinya dikonsumsi. Sebaliknya jasa dijual dulu, 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi bersamaan. Pada umumnya jasa 

dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Jasa tak terpisahkan 

berarti jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedianya, baik penyedianya 

itu manusia atau mesin.  

3. Variability; Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-

standardized output, artinya banyak variasi bentuk kualitas dan jenis 

tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. 
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Dalam hal ini penyedia jasa dapat melakukan tiga tahap dalam 

pengendalian kualitas, yaitu:  

a. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang 

baik.  

b. Melakukan standardisasi proses pelaksanaan jasa (service 

performance process). Hal ini dilakukan dengan jalan menyiapkan 

suatu cetak biru jasa pelayanan. 

c. Memantau kepuasan konsumen melalui sistem saran dan 

keluhan, survai konsumen dan comparison shopping, sehingga 

pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan dikoreksi.  

4. Perishability; Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak 

dapat disimpan untuk dijual atau dipakai kemudian. 

 

b. Klasifikasi Jasa 

Untuk membedakan antara barang dan jasa banyak pakar yang 

melakukan klasifikasi jasa. Klasifikasi jasa dilakukan berdasarkan 7 kriteria yaitu 

(Lovelock, 1987) Dalam Nasution (2004) : 

1. Segmen Pasar; Berdasarkan segmen pasar, jasa dapat dibedakan 

menjadi jasa kepada konsumen akhir (misalnya taksi, asuransi jiwa dan 

pendidikan) dan jasa konsumen organisasional (misalnya jasa akuntansi 

dan perpajakan, jasa konsultasi manajemen dan jasa konsultasi hukum). 

2. Tingkat Keberwujudan (tangibility); Berdasarkan kriteria ini jasa 

dibedakan menjadi tiga macam, yaitu:  

a) Rented goods service; Dalam jenis ini, konsumen menyewa dan 

menggunakan produk-produk tertentu berdasarkan tarif tertentu 

selama jangka waktu tertentu pula. 
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b) Owned goods service; Produk-produk yang dimiliki konsumen 

direparasi, dikembangkan atau ditingkatkan unjuk kerjanya atau 

dipelihara oleh perusahaan jasa.  

c) Non-goods service;  Jasa personal bersifat intangible (tidak berbentuk 

produk fisik) ditawarkan kepada para konsumen.  

3. Keterampilan penyedia jasa; Jasa terdiri dari profesional service 

(misalnya konsultan manajemen, konsultan hukum, konsultan pajak 

dokter, perawat) dan nonprofessional service (misalnya supir taksi dan 

penjaga malam). 

4. Tujuan organisasi jasa; Jasa dapat dibagi menjadi commercial service 

atau profit service (misalnya penerbangan, bank dan jasa parsel) dan non 

profit service (misalnya sekolah, yayasan dan dana bantuan, panti 

asuhan, perpustakaan dan museum). 

5. Regulasi; Dari aspek regulasi, jasa dapat dibagi menjadi profesional 

service (misalnya pialang, angkutan umum dan perbankan) dan non 

professional service (seperti makelar, katering dan pengecatan rumah). 

6. Tingkat intensitas karyawan; Berdasarkan tingkat intensitas karyawan 

jasa dapat dikelompokkan menjadi 2 macam yaitu equipment-based 

service (seperti cuci mobil otomatis, jasa sambungan telepon jarak jauh, 

ATM dll) dan people-based service (seperti pelatih sepakbola, satpam, 

jasa akuntansi, konsultasi manajemen). 

7. Tingkat kontak penyedia jasa dan konsumen; Secara umum dapat dibagi 

menjadi high-contact service (seperti universitas, bank, dokter dan 

pegadaian) dan low-contact service (seperti bioskop). 
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2.1.3 Kualitas Jasa 

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna orang yang 

berbeda akan mengartikan secara berlainan. Sebenarnya mendefinisikan 

kualitas dengan tepat tidaklah mudah. Konsep kualitas itu sendiri sering 

dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri 

atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. 

Kualitas desain merupakan fungsi spesifikasi produk sedangkan kualitas 

kesesuaian adalah suatu ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenuhi 

persyaratan atau spesifikasi kualitas yang telah ditetapkan (Tjiptono,1996:51) 

dalam Mardoko (2008). Dalam Total Quality Management, kualitas dipandang 

lebih luas yang tak hanya menekankan pada aspek hasil akhir tetap juga kualitas 

manusia dan kualitas prosesnya. Bahkan Stephen Uselac menegaskan bahwa 

kualitas bukan hanya mencakup produk dan jasa juga meliputi proses, 

lingkungan, manusia (Tjiptono & Diana, 2001:3) dalam Mardoko (2008).  

Secara universal berikut adalah elemen-elemen yang menyangkut 

definisi kualitas, yaitu : 

1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan konsumen.  

2. Kualitas mencangkup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan.  

3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (apa yang dianggap 

merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada 

masa mendatang). 

  Kualitas juga didefenisikan oleh beberapa pakar sebagai berikut: 

 Philip B. Crosby dalam Arief (2011); perhatiannya pada transformasi 

budaya kualitas mengemukakan pentingnya melibatkan setiap orang dalam 

proses, yaitu dengan jalan menekankan kesesuaian individual terhadap 

persyaratan (top down). 
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 W. Edwar Deming (Nasution, 2004 : 41); menyatakan, bahwa kualitas 

adalah kesesuaian dengan kebutuhan pasar atau konsumen.  

 Feigenbeum (Nasution, 2004 : 41); menyatakan, bahwa kualitas adalah 

kepuasan konsumen sepenuhnya (full customer satisfaction). Suatu produk 

berkualitas apabila dapat memberi kepuasan sepenuhnya kepada konsumen, 

yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen atas suatu produk atau 

jasa 

 Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan konsumen. Menurut Wyckof dalam lovelock, 1998 (Nasution, 2004 : 47), 

kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Dengan kata 

lain, ada dua faktor utama yang memengaruhi kualitas jasa, yaitu expected 

service dan perceived service (Parasuraman, et al., 1985) dalam (Nasution, 

2004). Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai 

dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan 

memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka 

kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya, jika jasa 

yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa 

dipersepsikan buruk. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas jasa tergantung 

pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan konsumennya 

secara konsisten. 

Lovelock (1994:179) dalam Arief (2011) mengemukakan tentang kualitas 

jasa. Apa yang dikemukakan merupakan suatu gagasan menarik tentang 

bagaimana suatu produk bila ditambah dengan pelayanan (service) akan 

menghasilkan suatu kekuatan yang memberikan manfaat pada perusahaan 



16 

 

 
 

dalam meraih profit bahkan untuk menghadapi persaingan. Pada diagram bunga 

Lovelock tersebut digambarkan titik-titk rawan yang ada di sekitar inti (Core) 

suatu produk yang menjadi penilaian konsumen. Walaupun antara organisasi 

yang satu dan yang lain memiliki jenis produk yang berbeda-beda, akan tetapi 

pada dasarnya suplemen pelayanan mereka memiliki kesamaan. Suplemen 

pelayanan oleh Lovelock digambarkan layaknya “kelopak sebuah bunga” yang 

terdiri dari: information, consultation, ordertaking, hospitality, caretaking, 

expectations, billing dan payment. 

 

Gambar 2.1 
 Delapan Suplemen Pelayanan (The Flower of Service) 

      

     Information 

  

Payment       Consultation 

  

   Billing       Ordertaking  

     

   Expectations       Hospitality  

  

        Caretaking 

Sumber: Lovelock (1994) dalam (Fandy Tjiptono, 2009 : 33) 

 Pada diagram bunga tersebut, terdapat delapan suplemen pelayanan yang 

artinya sebagai berikut : 

1. Information 

Proses suatu pelayanan yang berkualitas dimulai dari suplemen informasi 

dari produk dan jasa yang diperlukan oleh customer. Seorang customer akan 
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menanyakan kepada penjual tentang apa, bagaimana, berapa, kepada, siapa, 

dimana diperoleh, dan berapa lama memperoleh barang dan jasa yang 

diinginkannya. Penyedia saluran informasi memberikan kemudahan dalam 

rangka menjawab keingintahuan customer tersebut adalah penting. Absennya 

saluran informasi pada petal yang pertama ini akan membuat minat para pembeli 

menjadi surut. 

2. Consultation 

Setelah memperoleh informasi yang diinginkan, biasanya customer akan 

membuat suatu keputusan, yaitu membeli atau tidak membeli. Di dalam proses 

memutuskan ini seringkali diperlukan pihak-pihak yang dapat diajak untuk 

berkonsultasi baik yang menyangkut masalah teknis, administrasi, harga hingga 

pada kualitas barang dan manfaatnya. Untuk mengantisipasi titik kritis yang 

kedua ini, para penjual harus menyiapkan sarananya, menyangkut materi 

konsultasi, tempat konsultasi, personil konsultan, dan waktu untuk konsultasi 

secara cuma-cuma. 

3. Ordertaking 

Keyakinan yang diperoleh customer melalui konsultasi akan menggiring 

pada tindakan untuk memesan produk yang diinginkan. Penilaian pembeli pada 

titik ini adalah ditekankan pada kualitas pelayanan yang mengacu pada 

kemudahan pengisian aplikasi maupun administrasi pemesanan barang yang 

tidak berbelit-belit, fleksibel, biaya murah, syarat-syarat ringan, dan kemudahan 

memesan melalui saluran telepon/fax, dan sebagainya. 

4. Hospitality  

Customer yang berurusan secara langsung ke tempat-tempat transaksi 

akan memberikan penilaian terhadap sikap ramah dan sopan dari para 
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karyawan, ruang tunggu yang nyaman, kafe untuk makan dan minum, hingga 

tersedianya wc/toilet. 

5. Caretaking 

Variasi background customer yang berbeda-beda akan menuntut 

pelayanan yang berbeda-beda pula. Misalnya yang bermobil menginginkan 

fasilitas delivery, kesemuanya harus  diperhatikan oleh penjual. 

6. Exception 

Beberapa customer kadang-kadang menginginkan pengecualian kualitas 

pelayanan, misalnya saja bagaimana dan dengan cara apa perusahaan 

melayani klaim-klaim konsumen yang datang secara tiba-tiba; garansi tidak 

berfungsi pada produk; restitusi akibat produk tidak bisa dipakai; pelayanan 

untuk orang diet, anak-anak, kecelakaan, dan sebagainya. 

7. Billing 

Titik rawan ketujuh berada pada administrasi pembayaran. Niat baik 

pembeli untuk menuntaskan transaksi sering digagalkan pada titik ini. Artinya 

penjual harus memerhatikan hal-hal yang berkaitan dengan administrasi 

pembayaran, apakah itu menyangkut daftar isian formulir transaksi, mekanisme 

pembayaran hingga keakuratan perhitungan rekening tagihan. 

8. Payment  

Pada ujung pelayanan, harus disediakan fasilitas pembayaran 

berdasarkan pada keinginan konsumen. Dapat saja berupa self service payment 

seperti penggunaan koin/uang pada telpon umum, kemudian melalui transfer 

bank, melalui credit card, debet langsung pada rekening konsumen bank. 
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2.1.4 Persepsi kualitas jasa terhadap harapan konsumen 

1. Persepsi Kualitas Jasa 

  Kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada 

persepsi konsumen (Kotler, 1997: 564) dalam (Nasution, 2004 : 50). Citra 

kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak 

penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi konsumen. 

Persepsi konsumen terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh 

atas keunggulan suatu jasa. Namun perlu diperhatikan, bahwa kinerja jasa 

seringkali tidak konsisten, sehingga konsumen menggunakan isyarat intrinsik 

dan ekstrinsik jasa sebagai acuan. 

 Isyarat intrinsik berkaitan dengan output dan penyampaian jasa itu 

sendiri. konsumen akan bergantung pada isyarat ini apabila berada di tempat 

pembelian atau jika isyarat intrinsik tersebut merupakan search quality dan 

memiliki nilai prediktif yang tinggi. Sedangkan yang dimaksud dengan isyarat 

ekstrinsik adalah unsur-unsur yang merupakan pelengkap bagi suatu jasa. 

Isyarat ini dipergunakan dalam mengevaluasi jasa jika dalam menilai syarat 

intrinsik diperlukan banyak waktu dan usaha, dan apabila isyarat ekstrinsik 

tersebut merupakan experience quality dan credence quality. Isyarat ekstrinsik 

juga dipergunakan sebagai indikator kualitas jasa apabila tidak ada informasi 

isyarat intrinsik yang memadai. 

2. Harapan Konsumen 

 Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan, telah 

tercapai consensus bahwa harapan konsumen memiliki peranan yang besar 

sebagai standar perbandingan dalam evaluasi kualitas maupun kepuasan. 

Menurut Olson dan Dover (dalam Zethaml et al., 1993) dalam (Nasution, 2004 : 

51), harapan konsumen merupakan keyakinan konsumen sebelum mencoba 
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atau membeli suatu produk, yang dijadikan standar acuan dalam menilai kinerja 

produk tersebut. Meskipun demikian, dalam beberapa hal belum tercapai 

kesepakatan, misalnya mengenai sifat standar harapan yang spesifik, jumlah 

standar yang dipergunakan, maupun sumber harapan. 

 

2.1.5 Dimensi Kualitas Jasa 

Parasuraman et al., (1990) telah mengembangkan suatu alat ukur 

kualitas layanan yang disebut SERVQUAL (Service Quality), yang dapat 

digunakan untuk mengukur persepsi konsumen atas kualitas layanan. Dalam 

model SERVQUAL, kualitas jasa didefinisikan sebagai “penilaian atau sikap 

global berkenaan dengan superioritas suatu jasa” (Parasuraman, et al., 1985, p. 

16) dalam Hessel (2005). Berikut lima dimensi kualitas jasa : 

1. Tangibles (Bukti Langsung), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, personilnya 

dan sarana komunikasi. Hal ini berkaitan dengan fasilitas fisik, penampilan 

karyawan, peralatan dan teknologi yang dipergunakan dalam memberi 

layanan, fasilitas fisik seperti gedung, ruang tempat layanan, kebersihan, 

ruang tunggu, fasilitas music, AC, tempat parkir, merupakan salah satu segi 

dalam kualitas jasa karena akan memberikan sumbangan bagi konsumen 

yang memerlukan layanan perusahaan. Penampilan karyawan yang baik 

akan memberikan rasa dihargai bagi konsumen yang dilayani sedang dalam 

peralatan dan teknologi yang dipergunakan dalam memberikan layanan akan 

memberikan kontribusi pada kecepatan dan ketepatan layanan. 

2. Reliability (Kehandalan), yaitu kemampuan untuk menghasilkan kinerja 

pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan pasti. Hal ini berarti bahwa 

pelayanan harus tepat waktu dan dalam spesifikasi yang sama, tanpa 

kesalahan, kapanpun pelayanan tersebut diberikan. 
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3. Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu kemampuan para karyawan untuk 

membantu para konsumen dan memberikan layanan dengan tanggap. Hal ini 

tercermin pada kecepatan, keinginan karyawan untuk membantu para 

konsumen (misal: customer service memberikan informasi seperti yang 

diperlukan konsumen), serta adanya karyawan pada jam-jam sibuk (seperti 

tersedianya teller pada jam-jam sibuk). 

4. Assurance (Jaminan), yaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, risiko dan keragu-

raguan. Berkaitan dengan kemampuan para karyawan dalam menanamkan 

kepercayaan kepada konsumen, adanya perasaan aman bagi konsumen 

dalam melakukan transaksi, dan pengetahuan serta sopan santun karyawan 

dalam memberikan layanan pada konsumen, pengetahuan, kesopanan dan 

kemampuan karyawan akan menimbulkan kepercayaan serta keyakinan 

terhadap perusahaan. 

5. Empathy (Empati), yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan 

konsumen. Hal ini berhubungan dengan perhatian atau kepedulian karyawan 

kepada konsumen (misal: untuk menemui karyawan senior), kemudahan 

mendapatkan layanan (berkaitan dengan banyaknya outlet, kemudahan 

mendapatkan informasi melalui telepon). Kepedulian karyawan terhadap 

masalah yang dihadapinya. Perusahaan memiliki objektifitas yaitu: 

memperlakukan secara sama semua konsumen. Semua konsumen berhak 

untuk memperoleh kemudahan layanan yang sama tanpa didasari apakah 

mempunyai hubungan khusus dengan karyawan atau tidak. 
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2.1.6 Kepuasan Konsumen 

 Supranto (1997:233) dalam Paramarta (2008) menyatakan bahwa 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 

yang dirasakan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi 

dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan yang diinginkan. 

Apabila kinerja berada di bawah harapan maka konsumen akan kecewa, namun 

bila kinerja melebihi harapan konsumen merasa sangat puas.  

Menurut Sunarto ( 2004:18 ), kepuasan konsumen merupakan perasaan 

senang atau kecewa setelah membandingkan antara persepsi/kesannya 

terhadap kinerja/harapan. Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. Jika 

melebihi harapan, konsumen amat puas. 

PJ.Johnson dalam Purwoko (2000:208) menyatakan bahwa kepuasan 

seorang konsumen dapat terlihat dari tingkat penerimaan konsumen yang 

didapatkan. Tanda dari kepuasan tersebut diidentifikasi sebagai berikut: (1) 

senang atau kecewa atas perlakuan atau pelayanan yang diterima, (2) mengeluh 

atau mengharap atas perlakuan yang semestinya diperoleh, (3) tidak 

membenarkan atau menyetujui sesuatu yang bertautan dengan kepentingannya, 

(4) menghendaki pemenuhan kebutuhan dan keinginan atas berbagai pelayanan 

yang diterima. Keempat tanda tersebut di atas akan berbeda-beda sesuai 

dengan bentuk pelayanan jasa yang diterima.  

Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan 

konsumen tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau 

mengkonsumsi (barang atai jasa). Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah 

persepsi konsumen terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk 

yang dibeli. Secara konseptual, kepuasan konsumen dapat digambarkan seperti 

yang ditunjukkan dalam gambar di bawah ini : 
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Gambar 2.2 
Konsep Kepuasan Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Fandy, 1995: 28 dalam (Nasution 2004 : 104) 

Kepuasan konsumen hanya dapat tercapai dengan memberikan 

pelayanan yang berkualitas kepada konsumennya. Layanan yang baik sering 

dinilai oleh konsumen secara langsung, karena itu diperlukan usaha untuk 

meningkatkan kualitas sistem pelayanan yang diberikan agar dapat memenuhi 

keinginan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Jadi kualitas pelayanan 

merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan agar dapat 

tercapai kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila 

proses penyampaian jasa dari si pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan 

apa yang dipersepsikan konsumen. Karena berbagai faktor, seperti subjektivitas 

yang dipersepsikan konsumen dan pemberi jasa, maka jasa sering disampaikan 

dengan cara yang berbeda dengan yang dipersepsikan konsumen. 
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2.1.7    Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan 

untuk mengukur dan memantau kepuasan konsumennya (juga konsumen 

perusahaan pesaing). Kotler (1994) dalam (Nasution, 2004) mengemukakan 4 

metode untuk mengukur kepuasan konsumen. 

a. Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap perusahaan yang berorientasi pada konsumen (customer 

oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para konsumennya 

untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. 

b. Survei Kepuasan Konsumen 

Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapn dan umpan balik 

secara langsung dari konsumen dan sekaligus juga memberikan tanda (signal) 

positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para konsumennya. 

Pengukuran kepuasan konsumen melalui metode ini dapat dilakukan dengan 

berbagai cara, di antaranya: 

1. Directly reported satisfaction 

Pengukuran ini dilakukan secara langsung melalui pertanyaan, seperti 

ungkapan seberapa puas saudara terhadap perusahaan PT. Phirus Jaya pada 

skala berikut: sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas dan sangat puas. 

2. Derived dissatisfaction 

Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yakni besarnya 

harapan konsumen terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang mereka 

rasakan. 

c. Analisis Problem 

Konsumen yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan dua 

hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan 

penawaran dari perusahaan. Kedua, saran-saran untuk melakukan perbaikan 
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d. Importance-performance Analysis 

Cara ini diungkapkan oleh Martilla dan James dalam artikel mereka yang 

dimuat di Journal of Marketing bulan Januari 1977, yang berjudul “Importance 

Performance Analysis” (Nasution, 2004 :121). Dalam teknik ini, responden 

diminta untuk merangking seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-

masing elemen/atribut tersebut. 

e. Ghost Shopping 

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang 

(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai konsumen/pembeli 

potensial produk perusahaan pesaing, berdasarkan pengalaman mereka dalam 

pembelian produk-produk tersebut. 

 

2.2 Tinjauan Empirik 

Sebelum penelitian ini dilakukan, telah ada beberapa penelitian 

sebelumnya yang juga terkait dengan permasalahan kualitas pelayanan. 

Beberapa dari penelitian tersebut antara lain: 

1. Muhammad Arief (2011) 

Penelitiannya berjudul “Kualitas Pelayanan Publik Di Bandar Udara 

Internasional Sultan Hasanuddin Makassar”. Penelitiannya melakukan studi 

kasus pada pelayanan jasa penumpang, dengan menggunakan metode analisis 

deskriptif kualitatif yang mana hanya berfokus pada kualitas pelayanan. 

2. Juliani AR (2008) 

Penelitiannya berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Nasabah Tabungan 

Plus (Taplus) Pada PT. BNI (Persero), Tbk KLN Unhas Tamalanrea Cabang 

Makassar”. Penelitiannya bertujuan untuk mengukur kualitas pelayanan 

berdasarakan dimensi tangible, reliability, assurance, responsiveness, dan 

emphaty. Metode analisis yang digunakan adalah tingkat kepentingan dan 
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kepuasan konsumen, alat analisis ini digunakan untuk menentukan urutan 

prioritas peningkatan faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah, 

sedangkan analisis kuadran (Diagram Kartesius) digunakan untuk mengetahui 

rata-rata skor tingkat kepentingan di seluruh faktor yang memengaruhi kepuasan 

nasabah. 

3. Muhammad Ichsan Sahib (2012) 

Penelitiannya berjudul, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Makassar Air Traffic Service Center (MATSC) Angkasa Pura I 

Makassar”. Penelitiannya bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh kualitas layanan yang terdiri dari daya tanggap, jaminan, bukti fisik, 

empati dan kehandalan terhadap kepuasan konsumen pada MATSC PT 

(Persero) Angkasa Pura I Makassar, serta untuk mengetahui dan menganalisis 

kualitas layanan yang lebih dominan pada Makassar Air Traffic Service Center 

(MATSC) Angkasa Pura I Makassar. Dengan metode yang digunakan adalah 

Deskriptif dan Kuantitatif. 

4. Wayan Arya Paramartha (2008) 

Penelitiannya berjudul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Di Pizza Hut Gatot Subroto Denpasar”. Penelitiannya menjelaskan 

pengaruh Tangibles, Reabilty, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty 

terhadap kepuasan konsumen Pizza Hut di Jalan Gatot Subroto Denpasar. 

Kesimpulan dalam penelitiannya ternyata dimensi tangibles yang paling 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dibandingkan dengan 

keempat dimensi lainnya. Secara simultan dimensi kualitas pelayanan 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen di Pizza 

Hut Gatot Subroto Denpasar. 

 



27 

 

 
 

5. Visitcha Dwi Jusa (2012) 

Penelitiannya berjudul “Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dan Tingkat 

Kepuasan Pengguna Jasa PT. (PERSERO) Angkasa Pura I Cabang Bandara 

Udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar”. Tujuan penelitiannya untuk 

mengetahui kegiatan pelayanan yang diberikan PT. (Persero) Angkasa Pura I 

cabang Bandar Udara International Sultan Hasanuddin Makassar, juga untuk 

mengetahui harapan pengguna jasa terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

pihak bandara. Tipe penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan 

melakukan pendekatan eksplanatory research. Peneliti menghubungkan atau 

mencari sebab akibat antara dua atau lebih konsep (variabel) yang akan di teliti. 

Peneliti menentukan definisi konsep, kerangka konseptual dan kerangka teori. 
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Bandar Udara Internasional Sultan 

Hasanuddin Makassar 

Dimensi Kualitas 

TEORI SERVQUAL 

 

 

Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat 

Udara (PJP2U) 

Kepuasan 

Konsumen/Penumpang 

Tangibility Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Gambar 2.3 

Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber :Teori ServQual oleh Zeinthaml, Parasuraman dan Berry (1990) dalam 
Fandy Tjiptono (2009) 

 

2.4 Hipotesis 

Berdasarkan latar belakang masalah, perumusan masalah, landasan 

teori, dan kerangka pemikiran, maka hipotesis penelitian ini adalah : 

1. Diduga bahwa faktor penentu kualitas pelayanan yang terdiri dari lima 

variabel yaitu, tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
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emphaty berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di bandar udara 

Internasional Sultan Hasanuddin Makassar. 

2. Variable tangible adalah variable yang berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan jasa penumpang di Bandar 

Udara Internasional Sultan Hasanuddin. 

 

 

 

 

 

 

 


