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ABSTRAK

Tujuan Penelitian ini untuk mendeskripsikan kepuasan pengguna di bandara Supadio
Airport Pontianak agar menjadi citra yang baik di mata pengguna dan pengaruh citra
bandara (airport image) dideskripsikan terhadap kepuasan pengguna menggunakan
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yang sangat lemah antara citra bandara terhadap kepuasan pengguna bandara. Citra
bandara hanya mempengaruhi kepuasan pengguna sebesar 1,2% dan sisanya

Internasional. dipengaruhi faktor lain. Hal ini membuat Ho di terima Ha ditolak.
o
PENDAHULUAN memberi pelayanan sesuai dengan standar, penuh

Bandara merupakan salah satu pintu masuk
pada suatu wilayah, daerah bahkan negara dan saat
ini dapat dikatakan bahwa bandara adalah sektor
primer dalam transportasi udara. Sehingga bandara
pada suatu wilayah, daerah atau negara harus
membangun citra (Image) yang baik agar dapat
memberikan kepuasan kepada para penggunanya.
Semakin cepat dan baik pelayanan yang dapat
diberikan oleh penyedia jasa terhadap pengguna,
maka akan dapat menigkatkan kepuasan yang
dirasakan. Citra (Image) dari bandara dapat dilihat
dari standar pelayanan yang terdapat dan diberikan
oleh bandara tersebut seperti layanan keselamatan,
keamanan, kenyamanan, kehandalan, kemudahan
dan kesetaraan. Hal tersebut sesuai dengan Peraturan
Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor
178 Tahun 2015

Pengguna Jasa Bandara yang menjelaskan bahwa

tentang Standar Pelayanan

Badan Usaha Bandara memiliki kewajiban untuk

kualitas, terjangkau, terukur dan praktis.

Dalam rangka pemenuhan kualitas layanan, ada
lima macam dimensi yang harus diketahui Oleh
Badan Usaha Bandar Udara, yaitu wujud fisik
(tangible), keandalan (reliability), respon atau
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan
empati (empathy). Kelima macam dimensi tersebut
merupakan hal yang harus diperhatikan untuk
memberikan kepuasan kepada pengguna pengguna
jasa bandara. Termasuk Bandara Udara Supadio
Pontianak yang dijalankan oleh PT. Angkasa Pura II.

Pada tahun 2019, terdapat 3.482.581 orang
yang mendapatkan layanan dari Bandara Supadio
Pontianak. Untuk data tahun 2020-2021, terjadi
penurunan jumlah penumpang yang sangat drastis
sebesar 67-75% karena adanya aturan larangan
terbang, dan pengetatan persyaratan penumpang
karena pandemic COVID-19 (Mahardika, 2021).
Sehingga dapat kita simpulkan bahwa jumlah
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tersebut tentunya memiliki penilaian kepuasan atas
layanan yang diberikan dan dirasakan di Bandara
Supadio oleh para pengguna tersebut. Dari paparan-
paparan diatas membuat penulis tertarik untuk
mengkaji pengaruh antara citra bandara (Airport

Image) terhadap kepuasan pengguna Bandara

Supadio Pontianak.

METODOLOGI

Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan
pendekatan korelasional. Dalam penelitian ini,
penelitian korelasional dilakukan dengan tujuan
untuk mengetahui atau melihat seberapa besar
pengaruh citra bandara (Airport Image) terhadap
kepuasan pengguna Bandara Supadio Pontianak.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pengguna yang pernah mendapatkan pelayanan di
Bandara Supadio Pontianak. Kemudian sampel yang
akan digunakan adalah pengguna yang melakukan
perjalanan dari dan menuju Bandara Supadio
Pontianak pada saat hari pengambilan data.
Penentuan sampel menggunakan teknik accidental
sampling artinya teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan (Notoatmodjo, 2010). Dalam
teknik sampling aksidental,

pengambilan sampel tidak ditetapkan lebih
dahulu. Peneliti langsung saja mengumpulkan data
dari unit sampling yang ditemui.

Dalam penelitian ini diperlukan dua jenis data
yaitu data primer dan data sekunder. Data sekunder
diperoleh melalui studi kepustakaan yaitu
mempelajari referensi dan dokumen dengan tujuan
untuk mengumpulkan teori. Sedangkan data primer
dapat diperoleh melalui berbagai macam teknik
observasi dan angket.

Observasi yang dilakukan pada ini adalah
observasi pra-penelitian dimana  kegiatan
pengamatan peneliti dilakukan sebelum merancang
penelitian. Angket yang digunakan oleh peneliti
adalah angket tertutup, dimana respondennya
diperkenankan memilih dari sejumlah alternatif
jawaban yang sudah peneliti sediakan. Skala
pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini
Likert
menggunakan skala dari sangat setuju hingga sangat
tidak setuju dengan bobot nilai 1 sampai 5.

menggunakan  skala dan  peneliti

Teknik yang akan digunakan dalam penelitian
ini adalah teknik analisis kuantitatf, yaitu suatu

teknik analisis data dengan menggunakan angka.
Teknik pengolahan data penelitian yang akan
dilakukan memiliki berberapa tahapan seperti tahap
editing, tahap coding, tahap tabulating.

HASIL

Penelitian ini menggunakan teknik accidental

sampling artinya teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan (Notoatmodjo, 2010), dengan
menggunakan analisis regresi linear sehingga
digunakan rumus regresi linear sedehana. Pada
respon pengguna bandar udara Supadio Pontianak
didapati bahwa dalam keandalan (realiability)
penyebaran angket disebarkan kepada para pengguna
bandar udara Supadio Pontianak dengan hasil yang

ditunjukkan pada gambar .

Reliability
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Gambar 1. Reliability

Pada bagian keandalan (reliability) layanan,
dari sampel sebanyak 33%, 79 sampel menjawab
keandalan layanan pada bandar udara Supadio
Pontianak sudah sangat baik. Kemudian sebanyak
34% sampel menjawab keandalan layanan pada
bandar udara Supadio Pontianak baik. Kemudian
sebanyak 24% sampel menjawab keandalan layanan
pada bandar udara Supadio Pontianak sedang.
Kemudian sebanyak 6% sampel menjawab tidak
baik dan sebanyak 3% menjawab sangat baik untuk
keandalan layanan pada bandar udara Supadio
Pontianak.

Angket yang telah disebarkan kepada para
pengguna bandar udara Supadio Pontianak, pada
bagian daya tanggap (responsiveness) didapatkan

hasil yang ditunjukkan pada gambar 3.
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Gambar 2. Responsiveness
Sebanyak 37 % sampel menjawab daya

layanan pada bandar udara Supadio

tanggap
Pontianak sudah sangat baik. Kemudian sebanyak 36
% sampel menjawab daya tanggap layanan pada
bandar udara Supadio Pontianak baik. Kemudian
sebanyak 16 % sampel menjawab daya tanggap
layanan pada bandar udara Supadio Pontianak
sedang. Kemudian sebanyak 8% sampel menjawab
tidak baik dan sebanyak 3 % menjawab sangat tidak
baik untuk daya tanggap layanan pada bandar udara
Supadio Pontianak.

Dari angket yang telah disebarkan kepada
para pengguna bandar udara SupadioPontianak, pada
bagian keramahan dan kepercayaan (assurance)
didapatkan hasil yang ditunjukan pada gambar 4.

Assurance
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Gambar 3. Assurance

Pada bagian keramahan dan kepercayaan
(Assurance) layanan, dari 79 sampel, sebanyak 39 %
sampel menjawab keramahan dan kepercayaan
layanan pada bandar udara Supadio Pontianak sudah
sangat baik. Kemudian sebanyak 32 % sampel
menjawab keramahan dan kepercayaan layanan pada
bandar udara Supadio Pontianak baik. Kemudian
sebanyak 20 % sampel menjawab keramahan dan
kepercayaan layanan pada bandar udara Supadio
Pontianak sedang. Kemudian sebanyak 6 % sampel
menjawab tidak baik dan sebanyak 3 % menjawab

sangat tidak baik untuk keramahan dan kepercayaan
layanan pada bandar udara Supadio Pontianak.

Dari angket yang telah disebarkan kepada para
pengguna bandar udara Supadio Pontianak, pada
bagian bukti langsung (tangible) didapatkan hasil
yang ditunjukan pada gambar 5.

Tangible

6% 3%

= Sangat Baik

W Baik

12%
¥ Sedane

Tidak Baik

mSangat Tidak Baik

Gambar 4. Tangible

Pada bagian bukti langsung (tangible) layanan,
dari 79 sampel, sebanyak 42% sampel menjawab
bukti langsung layanan pada bandar udara Supadio
Pontianak sudah sangat baik. Kemudian sebanyak 32
% sampel menjawab bukti langsung layanan pada
bandar udara Supadio Pontianak baik. Kemudian
sebanyak 12 % sampel menjawab bukti langsung
layanan pada bandar udara Supadio Pontianak
sedang. Kemudian sebanyak 6 % sampel menjawab
tidak baik dan sebanyak 3 % menjawab sangat tidak
baik untuk bukti langsung layanan pada bandar udara

Supadio Pontianak.

Uji Validitas

Dari hasil Uji validitas, tampak nilai pearson
Apabila hasil
signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka item tersebut
dapat dikatakan valid.

yang menunjukan signifikansi.

Pengaruh Citra Bandara
Variabel Nilai Korelasi Nilai Sig. Keterangan
X1 874 ,000 Valid
X2 LB86 000 Valid
X3 B30 000 Valid
X4 914 000 Valid
X5 900 ,000 Valid
X6 862 000 Valid
X7 837 000 Valid
Xs 874 000 Valid
Xo ,881 1,000 Valid

Gambar 5. Hasil Uji Validitas X
Dari Gambar 5 menunjukan hasil uji validitas

yang telah dilakukan untuk menguji butir pertanyaan
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dari variabel Pengaruh Citra Bandara

X).
Berdasarkan hasil tersebut, terlihat bahwa nilai
signifikansi < 0,05, hal ini berarti semua butir
pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini
valid, sehingga dapat dinyatakan layak untuk

mewakili variabel penelitian.

Pengaruh Citra Bandara
Variabel Nilai Korelasi Nilai Sig. Keterangan
Y1 869 ,000 Valid
Y2 901 000 Valid
Y3 L8359 000 Valid
Y4 884 000 Valid
Y5 899 000 Valid
Y6 L899 ,000 Valid
Y7 211 ,000 Valid
Y8 923 000 Valid
Yo 941 000 Valid
Y10 863 000 Valid
Y11 921 ,000 Valid
Y12 ,890 L000 Walid
Y13 933 000 Valid
Y14 918 ,000 Valid
Y15 917 .000 Valid
Y16 873 000 Valid
Y17 844 ,000 Valid
Y18 .821 .000 Valid

Gambar 6. Hasil Uji Validitas Y

Dari Gambar 6 menunjukan hasil uji validitas
yang telah dilakukan untuk menguji butir pertanyaan
dari variabel Pengaruh Citra Bandar Udara (X).
Berdasarkan hasil tersebut, terlihat bahwa nilai

signifikansi < 0,05, hal ini berarti semua butir
pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini
valid, sehingga dapat dinyatakan layak untuk
mewakili variabel penelitian.

Uji Realiabilitas

Hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai
Cronbach's Alpha pada variabel Pengaruh Citra
Bandara (X) sebesar 0,963 dan Kepuasan Pengguna
) 0,985. (2016),

kuesioner hasil uji reliabilitas dikatakan reliabel

sebesar Menurut Ghozali
apabila nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari taraf
signifikansi 60% atau 0,6. Berdasarkan penjelasan
tersebut maka pengujian ini dapat dikatakan bahwa
semua instrument penelitian tersebut reliabel
sehingga dapat digunakan dalam penelitian ini.

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi, dependent variable dan
independent variable mempunyai distribusi normal
atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki
distribusi data normal (Ghozali, 2011:105). Uji

normalitas data menggunakan uji Kolmogorov

Smirnov. Jika nilai sig (2-tailed) < alpha (0.05),

maka data dinyatakan berasal dari populasi
berdistribusi normal. Berdasarkan tabel di atas,
diketahui normalitas data ditunjukkan dari nilai Sig
(2-tailed) sebesar 0.000. Apabila nilai .Sig. (2-tailed)
sebesar 0.000 > alpha (0.05), maka dinyatakan

bahwa data berasal dari populasi berdistribusi

normal.
Uji Regresi Linear
Analisis regresi linear digunakan untuk

memprediksi nilai kepuasan pelanggan (variabel Y)
jika citra bandara (variabel X) akan dinaikkan atau
diturunkan. Analisis regresi linear ini untuk melihat
pengaruh citra bandara terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan persamaan regresi, maka
dapat disimpulkan sebagai berikut :

1) Konstanta

menunjukkan bila

sebesar 7,240

tidak ada

peningkatan atau penurunan dari

kualitas pelayanan, maka nilai

kepuasan pelanggan  sebesar
74,122.

2) Koefisien regresi kualitas
pelayanan sebesar 0,279
menunjukkan setiap peningkatan
kualitas pelayanan sebesar 1,
maka akan meningkatkan nilai

kepuasan sebesar 0,279.

PEMBAHASAN
1. Respon Pengguna Bandar Udara Supadio

Pontianak

a. Keandalan

Dimensi keandalan memperoleh persentase respon
yang sangat baik dan baik sebesar 67% dari 79
24% yang
menunjukkan bahwa Bandara Supadio memiliki

sampel. Respon sedang sebesar
keandalan yang baik berikut ketepatan dan kecepatan
dalam melakukan pelayanan.

b. Daya Tanggap ( Responsiveness )

Dimensi daya tanggap memperoleh persentase
respon sangat baik dan baik sebesar 73% dari 79
sampel. Respon sedang sebesar 16% menunjukkan

bahwa Bandara Supadio memiliki daya tanggap yang
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baik. Berikut daya tanggap yaitu keinginan,
kemampuan atau kesigapan para karyawan untuk
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan adalah
baik.

c. Keramahan dan Kepercayaan ( Assurance )
Dimensi keramahan dan kepercayaan memperoleh
persentase respon sangat baik dan baik sebesar 71%
dari 79 sampel. Respon sedang sebesar 20%
memberikan ~ gambaran  bahwa  kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
karyawan baik dan juga pelanggan merasa bebas dari
bahaya, resiko dan keragu-raguan.

d. Bukti langsung ( Tangible )

Dimensi bukti langsung memperoleh persentase
respon sangat baik sebesar 79% dari 79 sampel.
Respon sedang sebesar 12% menunjukkan bahwa
fasilitas-fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan
yang sudah dirasa cukup baik. Berdasarkan hasil
tersebut, dapat menggambarkan bahwa kondisi fisik
Bandara Supadio sudah berada dalam kondisi yang
baik dan terawat.

Bandara

Udara

2. Pengaruh  Citra Terhadap

Kepuasan Pengguna Bandar Supadio
Pontianak

Penelitian ini dilakukan pengujian hipotesis untuk
melihat ada atau tidaknya pengaruh citra bandara
terhadap kepuasan pengguna bandar udara Supadio
Pontianak. Sebelum dilakukan pengujian hipotesis,
data yang telah dikumpulkan kemudian dilakukan
pengujian kenormalan data dengan uji normalitas
kolmogorov smirnov dengan bantuan SPSS. Hasil
data

dikumpulkan berasal dari populasi yang terdistribusi

yang didapat berupa penelitian yang
normal. Sehingga dapat dilanjutkan dengan uji
regresi linear dan korelasi product moment untuk
melihat ada atau tidaknya pengaruh citra bandar
udara Supadio Pontianak
Dari

menunjukkan r

terhadap kepuasan
perhitungan SPSS  wversi 20
0,110 maka
diinterpretasikan bahwa terdapat pengaruh yanh

pengguna.
sebesar dapat
sangat lemah. Dengan demikian, maka Ho ditolak
dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh yang sangat lemah antara citra
bandara terhadap kepuasan pengguna bandar udara
Supadio Pontianak. Dari penelitian ini juga dapat

diketahui bahwa citra bandara hanya mempengaruhi
kepuasan pengguna bandar udara Supadio sebesar

1,2% dan sisanya dipengaruhi faktor lain.

Berdasarkan persamaan regresi, maka dapat
disimpulkan sebagai berikut :
1) Konstanta sebesar 7,240 menunjukkan bila

tidak ada peningkatan atau penurunan dari kualitas
pelayanan, maka nilai kepuasan pelanggan sebesar
74,122.

2) Koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar
0,279 menunjukkan setiap peningkatan kualitas
pelayanan sebesar 1, maka akan meningkatkan nilai
kepuasan sebesar 0,279.

Dari persamaan regresi yang dipaparkan, dapat
dilihat bahwa hasilnya tidak mendekati kriteria
linearitas sehingga dapat disimpulkan bahwa citra
bandara memiliki pengaruh yang sangat lemah
terhadap penentuan kepuasan pengguna bandara

Supadio Pontianak.

KESIMPULAN

Berdasarkan  hasil

kesimpulan bahwa Pengaruh Citra Bandara (Airport

penelitian,  diperoleh

Image) terhadap kepuasan pengguna Bandara
Supadio Pontianak, berikut ini adalah kesimpulan
dari hasil penelitian Pengaruh Citra Bandara (X1)
terhadap kepuasan pengguna Bandara Supadio
Pontianak (Y) adalah paling rendah pada dimensi
keandalan (67%) dan yang tertinggi dalam bukti
74%.
menunjukkan bahwa ketepatan dan kecepatan dalam

langsung pelayanan yakni Hal ini

melakukan pelayanan terbilang baik sehingga
pelayanan yang ramah terhadap pelanggan serta siap
menolong pelanggan menjadi keutamaan yang hanya
ditemukan dalam dimensi keandalan. Sedangkan
dalam dimensi bukti langsung memperoleh respon
sangat baik dan baik yang ditunjukkan oleh fasilitas,
perlengkapan dan peralatan yang dirasa cukup baik.
Ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga
dapat disimpulkan terdapat pengaruh yang sangat
lemah antara citra bandara terhadap kepuasan
pengguna bandar wudara Supadio Pontianak.
Diketahui bahwa citra bandara hanya mempengaruhi
bandar udara Supadio

kepuasaan pengguna
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Pontianak sebesar 1,2% dan sisanya dipengaruhi

faktor lain.
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