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ABSTRAKSI

Arnold fernando H limbong,201215001

PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PENUMPANG DI BANDARA ABDUL RAHMAN SALEH MALANG

Ekonomi manajemen,Universitas Katolik Widya karya malang,2014
Kata kunci :Dimensi kualitas layanan (X),Kepuasan Penumpang (Y).

Bandara Udara Abdul Rahman Saleh Malang yang saat ini berstatus enclave sipil
sekarang tidak saja sebagai bandara militer TNI-AU.Bandara ABD saleh Malang
bukan juga hanya sebagai tempat berangkat dan mendaratnya pesawat sipil , naik
turunnya penumpang, barang (kargo) dan pos, namun bandara telah menjadi suatu
kawasan yang begitu penting dalam mendorong pertumbuhan ekonomi dan
pembangunan wilayah disekitar, karena itu pengaruh dimensi kualitas layanan
dalam jasa pengelolaan kebandarudaraan sangat penting bagi kepuasan
penumpang,yang dimana penumpang tersebut akan memberikan penilaian positif
atau negatif bagi kelangsungan Bandara ABD Saleh Malang.faktor faktor dimensi
kualitas Layanan Reliability (reliabilitas),responsivenes (daya tanggap),assurance
(jaminan ),empati ( perhatian individual dari perusahaan kepada
penumpang,tangiables ( bukti fisik ).penelitian ini dilakukan kepada penumpang
di bandara abd saleh dengan Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan purposive sampling. Menggunakan purposive
sampling dikarenakan responden harus memiliki persyaratan menjadi responden
yaitu penumpang pesawat di bandara abdul rachman saleh Malang Minimal 3 kali.
jumlah sampel yang harus digunakan minimal adalah 15 x 6 variabel = 90
responden sehingga sampel yang digunakan oleh peneliti adalah sebanyak 90
responden.
Tujuan penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui signifikansi kualitas layanan jasa yang
meliputi Tangiable, Emphaty, Reliability, responsiveness, dan
Assurance terhadap kepuasan penumpang di bandara enclave
sipil Abd Saleh malang.

2. Untuk mengetahui variabel kualitas layanan jasa yang
berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan penumpang di
bandara abd saleh malang.

Jenis penelitian yang akan dilakukan termasuk penelitian Exsplanatory,
exsplanatory reserch adalah penelitian yang menjelaskan hubungan kausal
antara variabel-variabel penelitian melalui uji hipotesa yang telah
dirumuskan sebelumnya, sehingga dapat mengetahui berapa besar
kontribusi variabel-variabel bebas terhadap variabel terikatnya serta
besarnya arah hubungan yang terjadi Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ~ ini  dilakukan ~ dengan  menggunakan  purposive

XVi



PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA

sampling.instrument penelitian menggunakan kuisioner dengan skala
likert.

Dengan metode “Linier Time Function”, metode penentuan jumlah
sampel yang didasarkan pada berdasarkan waktu efektif yang digunakan
dalam penelitian. Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut :

— T _to
t1

Keterangan :
n=Jumlah responden.
T = Jumlah waktu yang digunakan dalam penelitian (menit).
t o = Jumlah waktu yang diguinakan untuk mengurus ijin (menit).
t; =Waktu yang dibutuhkan untuk masing-masing responden
(menit).
Rata rata responden mengisi kuisoner 30 menit,waktu peneliti efektif 5
jam kerja per hari karena waktu tersebut digunakan untuk menemukan
responden yang sesuai Syarat peneliti.pengambilan data dalam waktu 10
hari dan untuk pengurusan ijin 4 hari

n=
n = 3000 — 1200
30
n = 90 responden
Dimana :
T =13 hari x 5 jam x 60 menit
= 3900 menit
t0 = 4 hari x 5 jam x 60 menit
= 1200 menit

Metode pengumpulan data dengan kuisioner,interview dan riset
kepustakaan bersumber dari data data penunjang yang di peroleh dari
kantor UPT Bandara Abd saleh malang.Pengukuran Instrumen dan
Analisis Data menggunakan Uji Validitas, Uji Reliabilitas,uji asumsi
Klasik.

XVii
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia sebagai negara kepulauan,berarti bahwa dengan adanya angkutan
udara merupakan sarana Yyang penting dalam menunjang pertumbuhan
ekonomi.dibandingkan angkutan darat atau laut. Singkatnya, kesejahteraan
masa depan Indonesia bergantung pada sektor penerbangan yang aman dan
dapat diandalkan. Manfaat yang dihasilkan akan menjangkau seluruh
masyarakat Indonesia — bahkan mereka yang tidak pernah menginjakkan kaki

ke dalam pesawat terbang.

Prakiraan lalu lintas udara untuk Indonesia saat ini menunjukkan bahwa
jumlah penumpang setiap tahun akan meningkat dari jumlah sedikit di atas 100
juta menjadi lebih dari 300 juta di tahun 2025. Agar mampu mengimbangi
pertumbuhan ini, beberapa bandara Indonesia perlu diperluas secara signifikan.
Hal ini khususnya berlaku bagi lima bandara Indonesia yang telah disepakati
untuk membuka diri berdasarkan perjanjian Open Skies ASEAN tahun 2015,
yakni bandara Soekarno-Hatta di Jakarta, Juanda di Surabaya, Ngurah Rai di

Bali, Sultan Hasanuddin di Makassar, dan Sepinggan di Balikpapan.

Jawa timur mempunyai bandara enclave sipil abdul rachman saleh dibuka
Setelah enam tahun sejak 5 Mei 2005 menggunakan terminal di dalam Base
ops Lanud Abd Saleh. Dua hari sebelum pergantian tahun baru 2012, pada
tanggal 30 Desember 2011 penerbangan sipil di Abd Saleh menggunakan

bandar udara enlcave sipil yang terpisah dari base ops Lanud Abd Saleh.


http://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Enlcave_sipil&action=edit&redlink=1
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Bandar udara ini dibangun dengan biaya mencapai Rp 139 miliar. Seperti
diketahui, penerbangan sipil di bandara ini mulai dibuka sejak 1994 lalu. Tapi
hanya bertahan hingga 1997 saat krisis moneter terjadi, Merpati Nusantara
Airlines yang melayani penerbangan tidak mampu bertahan dan menutup

penerbangannya.

Untuk penerbangan sipil melayani rute Malang-Jakarta dilayani oleh
maskapai Sriwijaya Air, Garuda Indonesia, dan Batavia Air. Sedangkan untuk
rute Malang-Denpasar dilayani oleh Wings Air anak perusahaan dari Lion Air
menggunakan pesawat Avions De Trasnport Regional, nama kepanjangan dari
ATR 72 seri 500.Sebelumnya Bandara Abdul Rahman Saleh pada tahun 2007
sampal dengan 2008 pernah melayani tiga rute penerbangan sekaligus yaitu
Malang-Jakarta, = Malang-Balikpapan-Tarakan, dan  Malang-Denpasar.
“Bandara Abd. Saleh merupakan bandara yang unik karena merupakan satu-
satunya bandara yang dikelola pemprov. Bandara lainnya dikelola

PTAngkasaPura.

(http://id.m.wikipedia.or/wiki/bandara_udara_abdul_rachman_saleh)

Dengan adanya bandara udara abd saleh untuk umum kenaikan ekonomi
kota malang 7.08% ditahun 2011 oleh karena itu dengan perkembangan
ekonomi yang cukup baik di kota malang apakah tingkat layanan di bandara
abd saleh mendukung pergerakan kota malang untuk lebih maju.Dewasa ini
semakin diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan dalam
dunia usaha penerbangan yang semakin ketat adalah memberikan nilai dan

kepuasan kepada konsumen melalui penyampaian jasa yang bermutu dan


http://id.wikipedia.org/wiki/Merpati_Nusantara_Airlines
http://id.wikipedia.org/wiki/Merpati_Nusantara_Airlines
http://id.wikipedia.org/wiki/Malang
http://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta
http://id.wikipedia.org/wiki/Sriwijaya_Air
http://id.wikipedia.org/wiki/Garuda_Indonesia
http://id.wikipedia.org/wiki/Batavia_Air
http://id.wikipedia.org/wiki/Malang
http://id.wikipedia.org/wiki/Denpasar
http://id.wikipedia.org/wiki/Wings_Air
http://id.wikipedia.org/wiki/Lion_Air
http://id.wikipedia.org/wiki/ATR_72
http://id.wikipedia.org/wiki/Malang
http://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta
http://id.wikipedia.org/wiki/Malang
http://id.wikipedia.org/wiki/Balikpapan
http://id.wikipedia.org/wiki/Tarakan
http://id.wikipedia.org/wiki/Malang
http://id.wikipedia.org/wiki/Denpasar
AngkasaPura
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berkualitas. Perubahan paradigma telah memaksa setiap organisasi pelayanan
jasa lalu lintas penerbangan baik pelayanan jasa lalu lintas penerbangan
nasional maupun internasional untuk melakukan berbagai pembenahan.
Kualitas layanan yang baik tidak hanya diukur dari kemewahan fasilitas
kelengkapan teknologi dan penampilan fisik petugasnya, tetapi juga diukur dari
efisiensi dan efektifitas serta ketepatan pemberian pelayanan kepada

konsumen.sesuai dengan teori Kualitas Pelayanan.

Menurut Zeithaml, Parasuraman, Berry (A Conseptual Model of Service
Quality, Jurnal of Marketing, Vol: 49, Fall 1985, p 47) dimensi dari kualitas
pelayanan adalah sebagai berikut: Reliability, Rresponsiveness, Competence,
Access, Courtesy,Communication, Credibility, Security,

Understanding/knowing the customer, Tangiables.

Kotler menyatakan (1994:561) ada lima determinan kualitas pelayanan atau

jasa yang dapat dirinci, yaitu:

1: Keterandalan (reability) ; kemampuan untuk melaksanakan jasa yang

dijanjikan dengan tepat dan terpecaya

2: Keresponsifan (responsineness); kemampuan untuk membantu pelanggan

dan memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan

3: Keyakinan (confidence) ; pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau

assurance


http://dfrp13.blogspot.com/search/label/Kualitas%20Pelayanan

PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA
4

4: Empati (emphaty) ; syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi

pelanggan.

5: Berwujud (tangiable) ; penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel dan

media komunikasi.

Pengakajian ini tentunya akan dicoba memandang dari berbagai aspek yang
mendasari,diantaranya adalah penyedian infrastruktur sara dan prasarana untuk
mengimbangi laju pengguna jasa transportasi terhadap aturan dan standart
keamanan dan keselamatan penerbangan, kepedulian penyedia jasa dan
pemandu jasa untuk melayani pengguna jasa untuk lebih baik sampai kepada
standart norma yang di jadikan acuan terhadap tingkat pelayanan ( level of
service ) jasa kebandarudaraan itu sendiri. Dari uraian latar belakang diatas
untuk meneliti lebih dalam mengenai kualitas layanan dalam kepuasan
penumpang, maka penulis tertarik untuk mengajukan judul skripsi ”’Pengaruh
Dimensi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Penumpang Di Bandara

Abdul Rahman Saleh Malang.

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar

belakang maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana kualitas layanan jasa yang meliputi Tangiable, Emphaty,
Reliability, responsiveness, dan Assurance berpengaruh terhadap kepuasan

penumpang di bandara enclave sipil Abd Saleh malang.
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2. Diantara variabel kualitas layanan jasa yang meliputi Tangiable, Emphaty,
Reliability, responsiveness, dan Assurance confidence dan security, variabel
manakah yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang

di bandara abd saleh malang?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui signifikansi kualitas layanan jasa yang meliputi
Tangiable, Emphaty, Reliability, responsiveness, dan Assurance terhadap
kepuasan penumpang di bandara enclave sipil Abd Saleh malang.

2. Untuk mengetahui variabel kualitas layanan jasa yang berpengaruh paling

dominan terhadap kepuasan penumpang di bandara abd saleh malang.

D. Manfaat Penelitian

1.Sebagai bahan masukan bagi UPT (unit pelaksana teknis) Bandara ABD
saleh malang dengan pihak yang terkait khususnya pemprov jatim,pemkot
batu,pemkot malang,pemkab malang dalam rangka pengambilan keputusan
untuk menciptakan bandara abd saleh malang sebagai satu satunya bandara
yang di kelola oleh dinas perhubungan yang menunjang terciptanya kualitas

pelayanan yang baik.

2.Sebagai tambahan pengetahuan dan wawasan bagi saya untuk
mengaplikasikan ilmu yang di dapat selama perkuliahan khususnya terhadap

kualitas pelayanan jasa penerbangan.

3.Sebagai referensi dalam melakukan penelitian yang sama di masa depan.



