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Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan data 
berupa kuesioner. Metode pengambilan sampel dengan menggunakan purposive 
sampling yang termasuk kedalam non purposive sampling terhadap 100 responden 
yang adalah pelanggan yang telah menggunakan jasa layanan Bandar Udara Komodo 
Labuan Bajo. Penelitian menggunakan kuesioner untuk instrument penelitian dan 
membutuhkan sampel sebanyak 100 responden. Hasil dari pengumpulan data akan 
diolah menggunakan SPSS untuk mendapatkan hasil. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa, terdapat pengaruh yang cukup signifikan yaitu sebesar 43,8% dari kinerja 
petugas maskapai citilink terhadap kepuasan penumpang sedangkan sisanya 56,2% 
dipengaruhi oleh variable lainnya diluar model penelitian ini. 

 
PENDAHULUAN 

Bandara komodo merupakan pintu masuk 
wisatawan ke Pulau Flores dan tempat wisatawan 
lainnya. Bandara Komodo semula bernama Bandara 
Mutiara II. Bandara ini terletak di Labuan Bajo, 
kecamatan Komodo, Kabupaten Manggarai Barat, 
Provinsi Nusa Tenggara Timur (NTT). Bandara 
komodo yang memiliki kode airport LBJ, akan 
beralih statusnya dari bandara domestik menjadi 
Bandara Internasional mulai juni 2020. Dengan 
status Internasional ini memungkinkan Bandara 
Komodo menerima penerbangan langsung dari luar 
negeri, dan diharapkan dapat mewujudkan Labuan 
Bajo sebagai Bali Baru bagi pariwisata Indonesia. 

Perusahaan penyedia jasa yang sangat 
dibutuhkan saat ini karena perusahaan yang bergerak 
di bidang transportasi. Hal ini diakibatkan karena 
tingkat pertumbuhan penduduk dan ekonomi yang 
tinggi sehingga berdampak pada tingginya mobilitas 

penduduk. Mobilitas penduduk yang tinggi inilah 
yang menjadikan perusahaan penyedia jasa 
transportasi yang sangat dibutukan salah satunya 
adalah maskapai citilink indonesia. 

PT. Citilink Indonesia merupakan anak 
perusahaan penerbangan dari PT. Garuda Indonesia 
Tbk. Maskapai Citilink berdiri pada tahun 2001 yang 
awalnya merupakan Strategic Business Unit dari PT 
Garuda Indonesia Tbk yang bergerak pada segemn 
Low Cost Carrier (LCC). Persaingan yang ketat pada 
segmen LCC ini menjadikan Citilink Indonesia 
melakukan inovasi dengan menurunkan harga dan 
membuka rute baru dengan focus region Indonesia 
bagian Timur. Inovasi lainnya adalah membuka rute 
yang awalnya merupakan rute transit (point to point) 
diganti menjadi rute langsung. Pada tahun 2011, PT 
Garuda Indonesia Tbk memutuskan melepas PT. 
Citilink menjadi perusahaan yag berdiri sendiri dan 
fokus pada segmen Low Cost Carrier (LCC). Pada 
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tahun 2012 PT. Citilink Indonesia resmi menjadi 
airline sendiri sebagai LCC modern dan hingga saat 
ini PT. Citilink Indonesia telah melayani 70 rute 
domestik dan 16 rute regional. 

Kualitas kinerja tidak hanya berpengaruh pada 
kepuasan penumpang, tapi juga berpengaruh pada 
maskapai yang akan bekerjasama dengan bandara 
tersebut. Layanan para petugas sangat menentukan 
kepuasan para pelanggan pengguna jasa 
penerbangan. Operasi dan layanan yang diberikan 
oleh bandara saat ini dilakukan dari berbagai macam 
prespektif, mulai dari prespektif penumpang hingga 
prespektif sumber daya di bandara itu sendiri. Karena 
penelitian ini ingin mengetahui persepsi penumpang 
terhadap kinerja petugas maskapai citilink di area 
keberangkatan Bandar Udara Komodo Labuan Bajo, 
berangkat dari pengalaman pribadi penulis yang 
pernah melakukan magang, untuk melakukan 
penilaian mengenai kinerja petugas Maskapai 
Citilink di area keberangkatan yang dapat 
mempengaruhi kepuasan penumpang.  

Penelitian ini terfokuskan pada penilaian 
kinerja petugas maskapai citilink. Dimana 
penumpang akan merasa puas setelah kebutuhannya 
segera dipenuhi. Ekspetasi penumpang adalah 
merasa puas akan kinerja seorang petugas citilink di 
bandara komodo labuan bajo.  Namun masih ada 
penumpang yang mengeluhkan ketepatan kerja 
petugas di area keberangkatan suatu bandara. 
Bahkan penumpang masih ada yang merasakan 
ketidakjelasan informasi terkait penerbangannya. 
Karena itu peneliti ingin meneliti tentang masalah 
kinerja petugas terhadap kepuasan penumpang di 
Bandar Udara Komodo Labuan Bajo. 

 
METODOLOGI 

Jenis penelitian yang digunakan ialah 
penelitian kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif 
dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat possitivisme, digunakan 
untuk menelitinpada populasi atau sampel tertentu, 
teknik pengambilan sampel pada umumnya 
dilakukan secara random, pengumpulan data 
menggunakan instrument penelitian, analisis data 
bersifat kuantitatif atau statistic dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan menurut 
Sugiyono (2013). 
a. Populasi dan Sampel 

Populasinya adalah Dalam penelitian ini 
populasi yang akan diambil adalah seluruh 
penumpang yang berangkat melalui Bandar 
Udara Komodo Labuan Bajo. Jumlah sampel 
yang diambil 100 responden penumpang 
maskapai citilink di area keberangkatan dengan 
menyebarkan kuesioner. Sampel menggunakan 
metode non probability sampling, yaitu teknik 
pengambilan sampel yang tidak memberikan 
peluang atau kesempatan bagi setiap anggota 
populasi untuk dipilih menjadi sampel. Sigiyono 
(2017). 

b.Instrument Penelitian 
Ada 2 macam faktor yang digunakan untuk 

tinjauan yaitu variabel bebas/independent 
(kualitas pelayanan) dan variabel 
terikat/dependent (kepuasan penumpang).  

c.Teknik Pengumpulan Data 
Adapun responden diberi kuesioner yang 

berisi beberapa pertanyaan menggunakan skala 
likert dengan pilihan hasil 1 s.d 5, tujuannya yaitu 
agar para responden tidak bersikap netral atau 
tidak berpendapat. Sebelumnya kuesioner akan di 
uji validitas dan reliabilitasnya untuk di uji 
Correlation Pearson serta Crobanch Alpha diatas 
0,6. 

d.Teknik Analisis Data 
Menggunakan metode analisis regresi linier 

sederhana syarat pengolahan data menggunakan 
aplikasi SPSS 23. Bentuk regresi linier sederhana 
adalah 

Y = a + bX 
Keterangan: 
Y = variabel terikat (Kepuasan Penumpan) 
X = variabel bebas (Kinerja Petugas) 
a = konstanta 
b = kostanta koefisien variable 
 
HASIL 

Berikut adalah beberapa uji statistik pada data 
penelitian: 
1. Uji Instrument 
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a. Uji Validitas variabel X dan Y 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kuesioner 

Variabel 

/ 

Indikato

r 

Nomer 

Pernya

taan 

r 

hitu

ng 

R 

tabe

l 

Ha

sil 

Kinerja 

Petugas 

Pernya

taan 

X1 

0,6

10 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X2 

0,5

16 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X3 

0,6

74 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X4 

0,6

52 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X5 

0,7

25 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X6 

0,6

97 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X7 

0,5

80 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X8 

0,6

02 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X9 

0,7

49 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X10 

0,7

67 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

X11 

0,7

63 

0,19

66 

Val

id 

Kepuas

an 

Penum

pang 

(Y) 

Pernya

taan 

Y1 

0,8

03 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

Y2 

0,7

45 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

Y3 

0,7

86 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

Y4 

0,6

82 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

Y5 

0,7

81 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

Y6 

0,7

70 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

Y7 

0,7

63 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

Y8 

0,6

89 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

Y9 

0,6

94 

0,19

66 

Val

id 

Pernya

taan 

Y10 

0,7

01 

0,19

66 

Val

id 
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Pernya

taan 

Y11 

0,7

23 

0,19

66 

Val

id 

Kesimpulan bahwa semua item pernyataan 

tersebut memiliki tingkat signifikansi < 0,05 

dan rhitung > rtabel. menunjukan bahwa uji 

validitas kinerja petugas Maskapai Citilink 

(X) terhadap kepuasan penumpang 

dinyatakan valid. 

b. Uji Reliabilitas Variabel X dan Y 
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

 Hasil uji reliabititas menunjukan bahwa 
kedua variable yang digunakan pada penelitian ini 
dinyatakan pada kategori reliabel. Diketahui 
Crobanch’s Alpha > 0,600 maka data dinyatakan 

reliabel ( dapat dipercaya / dapat diandalkan ). 
Dibuktikan dengan tabel 4.3 diatas. 
 
2. Uji Hipotesis 

a. Analisis Regresi Linier Sederhana 
Tabel 3. Hasil coefficients 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 

 

(Constant 18.638 3.095  6.021 000 

Kinerja .586 .067 .662 8.742 000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diartikan kesimpulan 
bahwa:  

• Nilai konstanta positif sebesar 
18,638 menunjukan pengaruh positif 
variable independent ( kinerja 
petugas Maskapai Citilink ). Bila 
variable independent naik atau 
berpengaruh dalam satu satuan, 
maka variable kepuasan penumpag 
akan naik atau terpenuhi. 

• Koefisien regresi sebesar 0,586 yang 
artinya naiknya tingkat kinerja 
petugas Maskapai Citilink akan 
meningkat kepuasan penumpang 
sebesar 0,586. 

b. Uji Persial (Uji T) 

Tabel 4. Hasil coefficients 

Model Unstandar

dized 

Coefficient

s 

Standar

dized 

Coefficie

nts 

T Si

g. 

B Std. 

Err

or 

Beta 

1 

 

(Cons

tant 

18.6

38 

3.0

95 

 6.0

21 

00

0 

Kinerj

a 

.586 .06

7 

.662 8.7

42 

00

0 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Pernyataan  Crobanch’s Alpha if 

item Deleted 

Nilai Uji Reliabilitas Hasil  

Pernyataan X1 

Pernyataan X2 

Pernyataan X3 

Pernyataan X4 

Pernyataan X5 

Pernyataan X6 

Pernyataan X7 

Pernyataan X8 

Pernyataan X9 

Pernyataan X10 

Pernyataan X11 

Pernyataan Y1 

Pernyataan Y2  

Pernyataan Y3 

Pernyataan Y4 

Pernyataan Y5 

Pernyataan Y6 

Pernyataan Y7 

Pernyataan Y8 

Pernyataan Y9 

Pernyataan Y10 

Pernyataan Y11 

0,895 0,600 Reliabel 

0,957 0,600 Reliabel 

0,893 0,600 Reliabel 

0,894 0,600 Reliabel 

0.892 0,600 Reliabel 

0,893 0,600 Reliabel 

0,895 0,600 Reliabel 

0,895 0,600 Reliabel 

0,892 0,600 Reliabel 

.892 0,600 Reliabel 

0,892 0,600 Reliabel 

0,891 0,600 Reliabel 

0,892 0,600 Reliabel 

0,891 0,600 Reliabel 

0,894 0,600 Reliabel 

0,892 0,600 Reliabel 

0,892 0,600 Reliabel 

0,892 0,600 Reliabel 

0,894 0,600 Reliabel 

0,893 0,600 Reliabel 

0,893 0,600 Reliabel 

0,892 0,600 Reliabel 
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Diketahui Thitung sebesar 8,742 > Ttabel 

1,984467. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa variable X (kinerja petugas Maskapai 

Citilink) berpengaruh terhadap Y (kepuasan 

penumpang). Maka variable kinerja petugas 

Maskapai Citilink (X) dan variable 

kepuasan penumpang (Y) berpengaruh, jadi 

H0 ditolak dan Ha diterima. 

3. Analisis Koefisien Determinasi 
Tabel Hasil Summary 
a. Predictors: (Constant), Kinerja 

Menunjukan bahwa koefisien determinasi 

R2 0,438 menunjukan kalua ada hubungan 

yang kuat antar variable bebas dengan 

variable terikat, sebab mendekati angka 1 

Koefiien determinasi R2 sebanyak 0,438 

yang ialah kontribusi variable X 

mempengaruhi variable Y sebanyak 4,38% 

sedangkan sisanya (100% - 4,38%) 4,38% 

dipengaruhi oleh variable diluar penelitian 

ini. 

PEMBAHASAN  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kinerja petugas Maskapai Citilink terhadap 

kepuasan penumpang di area keberangkatan Bandar 

Udara Komodo Labuan Bajo. Berdasarkan survey 

yang dilakukan dengan membagikan 

angket/kuesioner kepada penumpang Maskapai 

Citilink, dapat diketahui jawaban responden pada 

variable kinerja petugas Maskapai Citilink di area 

keberangkatan yang paling tertinggi adalah pada 

variabrl X10, X11, X9, X5 dan jawaban terendah 

pada variable X1 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kinerja petugas Maskapai Citilink dalam 

memberikan pelayanan mengenai standar pelayanan 

yang jelas dengan prosedur yang ada yang diberikan 

telah baik. Namun  ada beberapa responden yang 

menyatakan bahwa, kinerja petugas Maskapai 

Citilink tidak memberikan layanan sesuai dengan 

kebutuhan penumpang, sehingga pada butir 

pertanyaan tersebut ada nilai yang rendah. 

Berdasarkan hasil perhitungan terhadap presentase 

skor jawaban responden menunjuksn bshwa kinerja 

petugas Maskapai Citilink di area keberangkatan 

tergolong dalam katagori baik. Hasil pengukuran ini 

didukung oleh kondisi yang terjadi di lapangan 

dimana dalam hal ini kinerja petugas Maskapai 

Citilink di area keberangkatan dapat menjalankan 

fungsi dan tanggung jawab dengan baik. 

Pada variable kepuasan penumpang 

jawaban responden yang tertinggi adalah pada 

variable Y1, Y3, Y4, Y5 dan jawaban terendah pada 

variable Y8, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

penumpang Maskapai Citilink memiliki kesan yang 

positif dibenak penumpang sehingga penumpang 

merasa puas, namun ada beberapa factor lainnya 

yang membuat penumpang kurang puas dengan 

kenyamanan yang diberikan oleh petugas Maskapai 

Citilink. Berdasarkan perhitungan terhadap 

presentase skor dari jawaban responden menunjukan 

bahwa penumpang Maskapai Citilink di area 

keberangkatan tergolong kategori puas. Hal ini 

dibuktikan dengan kondisi yang terjadi dilapangan, 

dimana jarang ada penumpang yang complain 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh petugas 

Maskapai Citilink. 

Model  R R 

Square 

R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

1 .662a .438 .432 6.09229 
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Peneelitian mengenai kinerja petugas 

Maskapai Citilink terhadap kepuasan penumpang di 

area keberangkatan Bandara Udara Komodo Labuan 

Bajo, diperoleh  hasil bahwa variable kinerja petugas 

Maskapai Citilink berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan penumpang. Hal ini dilihat dari 

hasil pengujian pada model regresi diperoleh square 

atau koefisisen determinasi sebesar 0,438. Berarti 

bahwa variable kinerja petugas berkontribusi sebesar 

43,8 % dan sisanya 56,2% dipengaruhi oleh variable 

lain yang bukan menjadi focus dalam penelitian ini. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

kepuasan penumpang menjadi salah satu tujuan dari 

suatu pelayanan, apabila kinerja dibawah harapan 

maka penumpang akan kecewa atau tidak puas, dan 

sebaliknya apabila kinerja sesuai harapan maka 

penumpang akan merasa puasa. Sedangkan apabila 

kinerja melebihi harapan maka penumpang akan 

sangat merasa pusa terhadap pelayanan yang 

diberikan. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan 
maka dapat diartikan kesimpulan bahwa kinerja 
petugas Maskapai Citilink berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan penumpang Maskapai Citilink di 
area keberangkatan Bandar Udara Komodo Labuan 
Bajo. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 
8,742 dengan signifikansi 0,000 (0,000 < 0,05). 

Adapun nilai R Square atau koefisien 
determinasi sebesar 0,438 atau 43,8%, artinya bahwa 
variable kinerja petugas memberikan kontribusi 
sebesar 43,8% sedangkan sisanya 56,2% dipengaruhi 
oleh variable  lainnya diluar model penelitian ini. 
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