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MOTTO 

However, as it is written “What no eye has seen, what no ear has heard, and what no 

human mind has conceived” the things God has prepared for those who love him. 

( 1 Corinthians 2:9 ) 

 

Nerimo ing pandum  

 ( Penulis ) 

 

You can’t stop the waves, but you can learn to surf 

 ( Penulis )  

 

Sebab Aku ini mengetahui rancangan – rancangan apa yang ada pada-Ku mengenai 

kamu, demikianlah firman Tuhan, yaitu rancangan damai sejahtera dan bukan 

rancangan kecelakaan, untuk memberikan kepadamu hari depan yang penuh 

harapan. 

( Yeremia 29 : 11 ) 
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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasaan penguna jasa penerbangan domestik di PT Angkasa 

Pura I (Persero) Yogyakarta. Lokasi penelitian diterminal A Bandara Adisutjipto 

Yogyakarta. Dalam penelitian ini peneliti mengambil judul Analisis Kualitas 

Pelayanan PT Angkasa Pura I ( Persero ) Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa 

Penerbangan Domestik di Terimal A Bandara Adisutjipto Yogyakarta dan variabel 

yang diteliti adalah Kualitas Pelayanan, yang terdiri dari tangible, Reliability dan 

Responsiveness, Assurance, Emphaty terhadap Kepuasan Pengguna Jasa 

Penerbangan Domestik. 

Penelitan ini menggunakan jenis penelitan deskriptif kuantitatif dengan tujuan 

membuat deskripsi suatu fenomena sosial/alam secara sistematis dan peristiwa 

yang sedang terjadi, dengan variabel Kualitas Pelayanan (X) sedangkan variabel 

Kepuasan Pengguna jasa (Y). Teknik pengambilan sampel dengan cara incidental 

sampling/kebetulan dan jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 

50. Data diperoleh dengan cara membagikan kuesioner kepada Pengguna jasa 

pnerbangan domestik di bandara Adisutjipto Yogyakarta. Teknik pengujian data 

kuesioner yang di uji mengunakan uji reabilitas dan uji validitas, untuk analisis 

data menggunakan regresi linear berganda karena veriabel  bebas (X) lebih dari 

satu. Sedangkan data tersebut akan diuji dengan Uji-f( simultan), Uji –t ( parsial ) 

dan R2 ( R Square ). 

Diketahui F hitung sebesar 22.166> F table sebesar 2,43 dengan tingkat 

signifikansi tabel anova sebesar 0.000 < 0.05, dengan demikian Ha1: diterima dan 

Ho1: ditolak, Dapat disimpulkan bahwa kelima variabel yaitu variabel Assurance 

(X1), Emphaty (X2), Reliability (X3), Responsiveness ( X4 ), Tangible ( X5) 

secara bersama-sama dapat mempengaruhi kepuasan pengguna jasa penerbangan 

domestim di terminal A bandara Adisutjipto Yogyakarta.Dilihat dari hasil Uji T 

bahwa faktor yang dominan adalah Tangible dengan nilai standardized koefisien 

terbesaryaitu sebesar 0.017. Hasil nilai Rsquare pada kualitas pelayanan sebesar 

71,6% berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa penerbangan domestik di 

terminal A, sedangkan 28.4% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak di teliti 

seperti promosi, Aksesbility dan lain-lain. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna jasa. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini kemajuan teknologi dan informasi yang cepat dapat membuat 

pola kehidupan manusia untuk memenuhi kebutuhan hidupnya yang banyak dan 

beragam dengan cara yang mudah dan cepat. Kebutuhan yang dimaksud bukan 

hanya kebutuhan akan barang melainkan kebutuhan akan jasa juga diperlukan 

oleh manusia. Dengan banyaknya kebutuhan jasa inilah bisnis jasa saat ini juga 

intensif ditawarkan kepada konsumen dari produk yang sederhana sampai pada 

produk yang canggih dan terbaik untuk memenuhi kebutuhan kehidupan manusia 

yang terus bertambah. Dengan segmen pasar yang tidak mengenal strata sosial 

maka cakupan pasarnya pun sangat luas. Produk jasa pun tidak mengenal waktu 

dan batas teritorial suatu negara ketika akan dipasarkan bahkan dengan semakin 

luasnya jangkauan dan cakupan teknologi informasi, memungkinkan dipasarkan 

kapan dan dimana saja sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Dengan tingkat mobilitas perpindahan manusia dari satu tempat ke 

tempat yang lain yang semakin tinggi dan arus perpindahan barang juga semakin 

besar jumlahnya maka kebutuhan akan sarana transportasi juga makin besar. 

Adanya mobilitas yang sangat tinggi saat ini, maka diperlukan jasa yang 
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dapat memenuhi mobilitas tersebut. Banyak perusahaan jasa yang menawarkan 

jasanya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan manusia untuk melakukan 

mobilitas ataupun aktifitas yang mengharuskan manusia melakukan perjalanan. 

Dengan perkembangan teknologi inilah yang membuat manusia menginginkan 

sesuatu yang cepat dan mudah dan salah satu produk jasa yang ditawarkan 

kepada konsumen untuk melakukan mobilitas dengan mudah dan cepat adalah 

transportasi udara. Transportasi jenis ini memiliki beberapa keunggulan 

dibandingkan dengan jenis transportasi lainnya. Dengan hal tersebut maka 

kualitas layanan di Bandara haruslah baik dan ditingkatkan agar konsumen dapat 

mendapatkan kualitas yang maksimal dan sesuai harapan. 

Bandara udara adalah pintu gerbang masuk ke suatu daerah, wilayah 

atau negara dan telah menajdi sarana pokok sektor transportasi udara. Untuk 

dapat melaksanakan fungsinya, bandara harus ditata secara terpadu sehingga 

pelayanan terhadap konsumen itu sendiri. Tata penyelenggaraan bandara harus 

sesuai dengan Keputusan Menteri Perhubungan No. 48 tahun 2002 tentang 

Penyelenggaraan Bandar Udara Umum agar terwujudnya penyelenggaraan 

operasi penerbangan yang handal dan berkemampuan tinggi sesuai dengan 

standar yang diberlakukan oleh Badan Standarisasi Indonesia (SNI) dan 

Internasional Civil Aviation Organization (ICAO). 
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Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) DIY, jumlah penumpang 

pada maret 2017 naik 13,20%. Penumpang yang datang seluruhnya berjumlah 

289.486 orang, dengan rincian 270.316 dari domestik dan 19.110 dari 

penerbangan internasional.   

Penumpang penerbangan domestik mengalami kenaikan sebesar 12,82% 

dibanding bulan sebelumnya yang berjumlah 239.589. keaikan kedatangan 

penumpang di Bandara Adisutjipto Disebabkan oleh kedatangan penumpang dari 

hampir seluruh pelabuhan udara. 

Bandara Adisutjipto idealnya menampung 2 (dua) juta penumpang 

pertahunnya atau sekitar 5.000an penumpang perhari namun kenyataannya, 

setiap tahun Bandara Adisujipto menerima 7,2 juta penumpang pertahunnya atau 

rata-rata 20.000 penumpang perharinya. 

Dengan kepadatan Bandara Internasional Adisutjipto khususnya di 

Terminal A pada lalu lintas penerbangan dan terminal yang kapasitasnya hanya 

2 (dua) juta sementara disesaki dan dipadati hampir 7,2 juta 

penumpang/tahunnya di 2017, membuat bandara ini tidak nyaman dan sulit 

memberikan pelayanan yang memuaskan penumpang. Padahal pelayanan yang 

memuaskan dapat memberikkan kepuasan bagu pengguna jasa transportasi udara 

di Bandara Internasional Adisutjipto. 

Oleh karena itu, Bandara Internasional Adisutjipto harus memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada para calon penumpang untuk memenuhi harapan 

calon penumpang secara konsisten dan menyediakan fasilitas-fasilitas 
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menunjang untuk calon penumpang sehingga kualitas pelayanan dapat 

maksimal sehingga para calon penumpang merasa terpuaskan terhadap 

pelayanan yang ada apada Bandara Internasional Adisutjipto Yogyakarta. 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis merasa tertarik 

untuk melakukan penelitian mengenai “ANALISIS PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN PT ANGKASA PURA I ( PERSERO ) TERHADAP 

KEPUASAN PENGGUNA JASA PENERBANGAN DOMESTIK DI 

TERMINAL A BANDARA ADISUTJIPTO YOGYAKARTA” 

B. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :  

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan yang diwaliki oleh Assurance, 

Emphaty, Reliability, Responsiveness, dan Tangible terhadap kepuasan 

pengguna jasa penerbangan domestik pada PT. Angkasa Pura I (Persero) 

Yogyakarta ? 

2.  Dari kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut, mana yang paling dominan 

berpengaruh terhadap pengguna jasa penerbangan ? 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan uraian yang tertulis dalam latar belakang peneliti memberi 

batasan masalah pada pelayanan terutama meningkatkan kepuasaan penumpang 

tentang penerbangan domestik. 
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D. Tujuan Penelitian   

Dari rumusan masalah yang ada, maka dapat disimpulkan tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui : 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa 

penerbangan khususnya penerbangan domestik pada PT. Angkasa Pura I 

(Persero) Yogyakarta 

2. Dalam kualitas pelayanan, dimensi manakah yang lebih dominan.. 

E.   Manfaat Penelitian  

Mengenai manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. Perusahaan 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan masukan kepada perusahaan 

sebagai bahan pertimbangan dan pengambilan keputusan pelayanan, fasilitas 

dan sebagai masukan tentang bagaimana kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi kepuasaan pelanggan, sehingga berguna untuk 

memepertahankan pelanggan mereka. 

 

2. Mahasiswa 

Melatih mahasiswa dalam mengaplikasikan ilmu pengetahuan yang di dapat di 

bangku kuliah pada dunia nhata tentang ilmu manajemen dan merupakan sarana 

untuk mempraktekkan teori-teori yang didapatkan selama masa perkuliahan 

juga sekaligus sebagai syarat untuk memperoleh gelar sarjana 
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terapan pariwisata di Jurusan Manajemen Bisnis Perjalanan Sekolah Tinggi 

Pariwisata AMPTA Yogyakarta. 

3. STP AMPTA Yogyakarta 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut dan dijadikan sebagai penambah referensi kepustakaan 

bagi Jurusan Manajemen Bisnis Perjalanan STP AMPTA Yogyakarta 
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