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Pengaruh Kualitas Pelayanan Ruang Keberangkatan Domestik
Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa di Bandar Udara Supadio
Pontianak Kalimantan Barat
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ABSTRACT: Facilities are an important aspect to support the provision of safety
operation services related to public services in the form of audio-visual. This type
of research is a quantitative method. Data collection techniques using
questionnaires. The data analysis technique used is simple linear regression
analysis, t test, and the determinant coefficient using the SPSS 15.0 application.
The results of the study indicate that there is an effect of the quality of domestic
departure room services on service user satisfaction at Supadio Pontianak
Airport, West Kalimantan. The results of the t-test are 15.541 > 1.680. The results
of this study that Ha accepted Ho rejected the magnitude of the influence of
service quality domestic departure room with a test value of R? of 0.715 where
this value is expressed in a strong correlation. This explains the effect of the
independent variable on the dependent variable of 71.5%.

Keywords: Quality of service, Domestic Departure Room, Service User Satisfaction.

ABSTRAK: Fasilitas adalah aspek penting sebagai penunjang pemberian
pelayanan operasi keselamatan yang berkaitan dengan pelayanan publik berupa
audio visual. Jenis Penelitian ini adalah metode kuantitatif. Teknik pengumpulan
data menggunakan penyebaran kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan
adalah analisis regresi linier sederhana, uji t, dan koefisien determinan
menggunakan aplikasi SPSS 15.0. Hasil penelitian menunjukan bahwa ada
pengaruh kualitas pelayanan ruang keberangkatan domestik terhadap kepuasan
pengguna jasa di Bandar Udara Supadio Pontianak Kalimantan Barat. Hasil dari
uji t bernilai sebesar 15,541 > 1,680. Hasil penelitian ini bahwa Ha diterima Ho
ditolak besarnya pengaruh kualitas pelayanan ruang keberangkatan domestik
dengan nilai uji R? sebesar 0,715 dimana nilai ini dinyatakan dalam korelasi kuat.
Hal ini menjelaskan pengaruh variabel independent terhadapa variabel
dependent sebesar 71,5%.
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PENDAHULUAN

Bandara Supadio pertama kali di bangun pada masa pendudukan Jepang
di Indonesia, pemerintah Indonesia (antara tahun 1942 sampai dengan 1945)
dengan nama Bandar Udara Sungai Durian, lalu berganti nama menjadi Bandar
Udara Internasional Supadio Pontianak. Bandara ini berjarak sekitar 20 menit
dari Kota Pontianak dengan jarak 17 kilometer ke arah tenggara. Bandara
Supadio kini memiliki gedung landasan pacu yang lebih panjang dan lebih luas,
serta terminal baru menjadikannya fasilitas kelas internasional.

Fasilitas dianggap penting, karena fasilitas adalah aspek penting sebagai
penunjang pemberian pelayanan operasi keselamatan yang berkaitan dengan
pelayanan publik berupa audio visual. Seiring kemajuan teknologi informasi dan
taraf hidup masyarakat yang meningkat akan berbanding lurus dengan
ekspektasi mereka terhadap kualitas layanan.

Tingkat kepuasan pengguna jasa diukur pada kualitas jasa yang diterima.
Layanan yang memuaskan dapat memberikan kepuasan kepada pengguna jasa
di Bandar Udara Supadio Pontianak Kalimantan Barat. Semakin besar kepuasan
yang dirasakan oleh pengguna jasa, maka semakin baik pula pelayanan yang
ditawarkan oleh perusahaan. Kenyamanan, keamanan serta fasilitas - fasilitas
yang tersedia di Bandar Udara Supadio Pontianak ini sangat berpengaruh ketika
penerbangan delay maupun penerbangan cancel serta pada ruang tunggu yang
di lengkapi kursi layaknya dirumah, dihotel atau tempat wisata. Sehingga
pengguna jasa merasa di buat senyaman mungkin dengan fasilitas sofa, wifi,
toilet woment/men yang bersih dekat dengan ruang keberangkatan, serta ruangan
ibu menyusui. Pelayanan yang diharapkan dapat memberikan kepuasan bagi
pengguna jasa bandar udara, karena kualitas memiliki hubungan yang erat
dengan kepuasan pengguna jasa sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pengguna jasa pesawat terbang.

Pada terminal keberangkatan Domestik Bandar Udara Supadio Pontianak
Kalimantan Barat memiliki fasilitas seperti: TV Hiburan, Sofa, Sofa Pijat, Free
Computer, Free Wifi dan Free Charge, Tempat Sholat. Bandar Udara Supadio
Pontianak sudah memiliki fasilitas ruang yang cukup luas untuk pengguna jasa
agar bisa beristirahat, terutama bagi yang melakukan penerbangan jauh maupun
transit.

Penyelenggaraan penerbangan yang andal dan berkompeten tinggi harus
menjalankan pelayanan sesuai dengan persyaratan yang ditetapkan oleh Badan
Standardisasi Indonesia (SNI) dan Internasional Civil Aviation Organization
(ICAO), sesuai Keputusan Menteri Perhubungan No. 48 Tahun 2002 tentang
bandar udara umum. Oleh karena itu penelitian melakukan survey tentang
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Ruang Keberangkatan Domestik Terhadap
Kepuasan Pengguna Jasa di Bandar udara Supadio Pontianak Kalimantan Barat.
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TINJAUAN PUSTAKA

Hipotesis digunakan untuk menentukan signifikansi variabel
idependent dan dependen. Berikut ini adalah hipotesis penelitian:

Ho : Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan ruang keberangkatan domestik
terhadap kepuasan pengguna Jasa di Bandar Udara Supadio Pontianak,
Kalimantan Barat.

Ha : Ada pengaruh kualitas pelayanan ruang keberangkatan domestik
terhadap kepuasan pengguna jasa di Bandar Udara Supadio Pontianak,
Kalimantan Barat.

Kerangka Berfikir

KUALITAS PELAYANAN ‘ KEPUASAN PENGGUNA
RUANG KEBERANGKATAN JASA (Y)
DOMESTIK (X)

Gambar 1.1 Kerangka Berfikir

METODOLOGI
A.Desain Penelitian
Dalam Penelitian ini, pendekatan kuantitatif. Metode penelitian
kuantitatif (Sugiyono, 2019) adalah metode penelitian berdasarkan filsafat
positivism yang digunakan untuk mengeksplorasi populasi atau sampel
tertentu, mengumpulkan data instrumen penelitian, menganalisis data
menggunakan statistik kuantitatif, dan menguji hipotesis. Pada penelitian
referensial (dalam kasus pengujian untuk hipotesis) dilakukan hasilnya pasti
pada porbalitas palsu untuk menolak hipotesis tersebut.
B. Populasi dan Sampel
1. Populasi penelitian
Populasi adalah bidang digeneralisasikan yang terdiri atas objek/subjek
dengan jumlah dan karateristik tertentu yang ditentukan oleh peneliti
untuk diteliti dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2019).
Seluruh pengguna jasa di Bandar Udara Supadio Pontianak Kalimantan
Barat diikutsertakan dalam penelitian ini.
2. Sampel
Sampel mewakili sebagian kecil dari ukuran dan karakteristik yang
dimiliki suatu populasi. Purposive sampling digunakan sebagai
pendekatan non-probability sampling dalam penelitian ini. Menurut
(Sugiyono, 2019), purposive sampling adalah pengambilan sampel dengan
mempertimbangkan kriteria tertentu.
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Jumlah sampel yang diambil dengan menggunakan rumus Lemeshow

tidak diketahui atau tidak terhingga karena populasinya tidak diketahui atau
tidak terbatas ukuran sampel dihitung menggunakan rumus berikut jika
ukuran populasi (N) tidak diketahui atau (N-n)/(N-1)=1. Maka diperoleh
hasil jumlah sampel minimal yang diperlukan dalam penelitian ini adalah 96
responden. Dengan begitu peneliti yakin dengan tingkat kepercayaan 95%
bahwa sampel random berukuran 96,04= 97 akan memberikan selisih
estimasi kurang dari 0,05. Jadi sampel yang diambil 97 orang.

HASIL PENELITIAN
A. Analisis Data
1. Hasil Uji Instrumen
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Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif

dan tentunya sudah diuji dapat dikatakan sah dan handal. Pengujian
tersebut meliputi:
o Uji Validitas

Uji Validitas penelitian ini terdiri pada 97 responden untuk
membuktikan validnya setiap item pertanyaan yang ada pada kuesioner
penelitian. Rumusnya adalah sebagai berikut:

Df =n-2
Ket:

o df : Degree of Freedom
o n :Jumlah sampel yang digunakan

Rumus tersebut digunakan dengan menentukan persentase tingkat
signifikan dari nilai r yang dicari terlebih dahulu.

Validitas instrumen dalam penelitian ini diuji dengan
menggunakan 97 sampel, sesuai dengan penelitian tersebut.

DF =97 -2

DF =95

Pada DF 95 signifikasi 0,05, diketahui nilai r tabel adalah 0,1680.
Uji Reliabilitas
Berikut hasil uji reliabilitas penelitian ini sebagai berikut:

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas

. Cronbach’s
Variabel Alpha N of Items | Keterangan
Kualitas
Pelayanan
Ruang 0,792 10 Reliabel

Keberangkatan

Domestik

Kepuasan
Pengguna Jasa 0,826 10 Reliabel

Sumber: Olahan peneliti (2022)
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2. Hasil Uji Hipotesis
e Analisis Regresi Linear Sederhana
Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Berdasarkan jawaban 97
responden penelitian pada Bandar Udara Supadio Pontianak Kalimantan
Barat, seperti yang ditunjukkan di bawah ini.

Tabel 4.6 Hasil Uji Hipotesis

Coefficients2
Standardiz
Unstandardized ed
Model Coefficients Coefficient t Sig.
s
B | Std. Error Beta
(Constant) 2,343 2,260 1,037 |,302
Kualitas
! PelayananRuang | o) | ¢ 847 15,541 |,000
Keberangkatan
Domestik

a. Dependent Variabel: Kualitas Pelayanan Ruang Keberangkatan
Domestik

Hasil persamaan regresi linear adalah sebagai berikut, analisis data
menggunakan SPSS:

Y = 2,343 + 0,934 X + e, maka diketahui bahwa kostanta menunjukan
angka sebesar 2,343 yang berarti adanya pengaruh positif variabel
idependen. Koefisen regresi variabel persepsi mengenai penundaan
penerbangan sebesar 0,934 menunjukan bahwa variabel persepsi mengenai
penundaan penerbangan mempengaruhi variabel minat pengguna jasa
bandar udara.

e HasilUji T
Untuk menentukan dan membuktikan kebenaran HO dan Ha pada
penelitian ini, maka terlebih dahulu menetukan nilai t Tabel dengan
persamaan berikut:
Degrees of freedom (Df): n-2
Degrees of freedom (Df): 97 - 2
Degrees of freedom (Df): 95
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Tabel 4.7 Uji T (Uji Parsial)

Variabel

T hitung

T tabel

Pro Sig

Keteranga
n

Variabel X.1
(Kualitas
Pelayanan
Ruang
Keberangkat
an Domestik)

15,541

1,680

0,00 | 0,05

Signifikan

Sumber: oleh peneliti (2022)

Berdasarkan tabel pengujian hipotesis diatas, akan diketahui jika
nilai t hitung sebesar 15,541 > dari t tabel yaitu 1,680 nilai probabilitas
variabel X< nilai signifikan a (0,05), maka HO ditolak dan Ha diterima yang
mana berarti hasil yang didapatkan pengujian hipotesis menunjukan jika
ada pengaruh kualitas pelayanan ruang keberangkatan domestik terhadap
kepuasan pengguna jasa Bandar Udara Supadio Pontianak Kalimantan

Barat.

e Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi yang digunakan untuk mempelajari pengaruh
kualitas pelayanan ruang keberangkatan domestik terhadap kepuasan
pengguna jasa di Bandar Udara Supadio Pontianak Kalimantan Barat, yang
dihitung dengan menggunakan program SPSS software 15.0, seperti

terlihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.8 Model Summary Analisis Koefisiensi Determinasi

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square | the Estimate
1 ,8472 , 718 , 715 2,718

a. Predictors: (Constant), K.Pelayanan

Seperti dapat dilihat, nilai Adjusted R Square mengandung koefisien
determinasi sebesar 0,715. Hal ini menunjukan bahwa variabel bebas

memiliki kemampuan sebesar 0,715 atau 71,5%.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil analisis bahwa penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan ruang keberangkatan
domestik terhadap kepuasan pengguna jasa di Bandar Udara Supadio Pontianak
Kalimantan Barat. Dari hasil penelitian ini dilakukan dengan kegiatan
penyebaran kuesioner yang berjumlah 97 responden di ruang keberangkatan

domestik.

Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan ruang keberangkatan domestic
terhadap kepuasan pengguna jasa di Bandar udara supadio Pontianak

Kalimantan barat.
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Hasil wuji hipotesis (Uji T) adalah signifikan dengan nilai signifikansi yaitu
sebesar 0,00 < 0,05 = Ho ditolak, dan nilai thitung 15,541% > t tabel 1,680 yang
berarti= Ha diterima atau dapat disebut hasil Uji t menyatakan ada pengaruh
kualitas pelayanan ruang keberangkatan domestik terhadap kepuasan pengguna
jasa di Bandar Udara Supadio Pontianak Kalimantan Barat. Dalam pengujian
analisis regresi linear sederhana memiliki hasil yaitu kostanta = 2,343. Koefisien
regresi 0,934 yang menunjukan bahwa variabel x dan y adalah positif.

Dari hasil 97 jawaban responden, maka dapat diketahui nilai yang paling
tertinggi dari pernyataan (P4) yang berbunyi Kemampuan kinerja karyawan
untuk selalu tanggap dalam menyikapi pengguna jasa bernilai 3,93, artinya
bahwa kinerja karyawan di Bandar Udara Supadio Pontianak sudah
memberikan pelayanan yang terbaik, menanggapi keluhan pengguna jasa
dengan sigap sehingga pengguna jasa merasa puas atas kinerja karyawan

Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan ruang keberangkatan
domestik terhadap kepuasan pengguna jasa di Bandar Udara Supadio Pontianak
Kalimantan Barat

Hasil analisis determinan adalah menunjukan besarnya pengaruh kualitas
pelayanan ruang keberangkatan domestik yang dilihat dari nilai (adjusted R
square) adalah sebesar 0,715 atau 71,5% sisanya sebesar 28,5% dipengaruhi oleh
faktor yang tidak diteliti.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitian ini dapat diperoleh 2
kesimpulan sebagai berikut:

Dari hasil pengujian penelitian menunjukan nilai bahwa ada pengaruh
kualitas pelayanan ruang keberangkatan domestik terhadap kepuasan pengguna
jasa di Bandar Udara Supadio Pontianak Kalimantan Barat. Dapat dilihat dari
hasil penguji parsial (Uji T) nilai thitung sSebesar 15,541 > ttavel 1,680.

Dari hasil pengujian menunjukan nilai koefisiensi determinan (R?) sebesar
0,715. Hal tersebut mengandung arti bahwa besar pengaruh kualitas pelayanan
ruang keberangkatan domestik terhadap kepuasan pengguna jasa di bandar
udara supadio pontianak kalimantan barat sebesar 71,5% dan 28,5% dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak diteliti.

PENELITIAN LANJUTAN
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti memperoleh beberapa
saran ke pihak terkait sebagai berikut:

Bagi PT. Angkasa Pura II Bandar Udara Supadio Pontianak diharapkan
dapat mempertahankan kualitas fasilitas yang telah tersedia sebelumnya agar
kepuasan pengguna jasa tidak menurun serta dapat meningkatkan fasilitas
diruang tunggu keberangkatan domestik yang masih dikeluhkan oleh
penumpang seperti fasilitas AC yang kurang memadai, smoking area, area
bermain anak. Sebelum pandemi supaya pengguna jasa tidak merasa jenuh
ketika menunggu.

75



putri

Diharapkan bagi Pengelola Bandar Udara untuk mengawasi, mengevaluasi
kembali mengenai kepuasan terhadap fasilitas terutama AC agar menciptakan
kesejukan ruang tunggu ketika berada di Bandara. Karna dilihat dari tanggapan
pengguna jasa nilai yang rendah (P10) yang bernilai 3,59, artinya pengguna jasa
kurang puas atas kurangnya fasilitas seperti AC yang berada di Bandar Udara
Supadio Pontianak.

Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut di bagian landside lainnya untuk
mengetahui unsur-unsur apa saja yang mempengaruhi minat terhadap
Kepuasan Pengguna Jasa Bandar Udara Supadio Pontianak Kalimantan Barat.
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