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ABSTRAK
Penelitian ini berjudul “Ekspektasi Konsumen terhadap Service Quality di Usaha Jasa Penerbangan (Studi Kasus Bandar Udara Adi Sutjipto Yogyakarta)”. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk dapat mengetahui ekspektasi dari para konsumen yang telah menggunakan jasa penerbangan di bandara yang mencakup servicescape, service personnel, dan services yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengunjung di Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta dengan menggunakan 100 responden. Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah purposive accidental sampling. Adapun teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi linier berganda.  Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa pada variabel service personnel dan services memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan pada variabel servicescape memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Kata Kunci : Servicescape, Service Personnel, Services.










 




ABSTRACT
This research entitled "Consumer Expectation on Service Quality in Flight Service Business (Case Study of Adi Sutjipto Airport Yogyakarta)". The purpose of this research is to be able to know the expectation from the consumers who have used airport services that include servicescape, service personnel, and services that can affect consumer satisfaction. The sample used in this research is the visitor at Adi Sutjipto Airport Yogyakarta by using 100 respondents. The method used in sampling is purposive accidental sampling. The data analysis techniques used in this study is the method of multiple linear regression analysis. The results of this study proves that the variable service personnel and services have a positive and significant impact on customer satisfaction, while the servicecape variable has a positive but not significant impact on customer satisfaction.
Keyword : Servicescape, Service Personnel, Services.
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 BAB  I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang 
Seiring dengan berkembangnya zaman membuat teknologi dan pola kehidupan manusia yang berubah semakin cepat dan membuat banyak aktivitas yang dilakukan oleh manusia. Aktivitas manusia tersebut dilakukan agar dapat memenuhi kehidupan sehari-hari. Kebutuhan dan keinginan manusia sangat beragam, tidak hanya berupa kebutuhan dan permintaan barang produk, namun juga kebutuhan dan permintaan akan jasa. Dengan adanya produk dan jasa yang semakin mudah ditemukan dan digunakan oleh konsumen, maka dapat mempermudah konsumen dalam memenuhi keinginannya.
Indonesia merupakan negara dengan pulau-pulau yang terbentang luas dari Sabang sampai Merauke, dengan begitu dibutuhkan aksesibilitas yang mendukung masyarakat. Transportasi menjadi andalan masyarakat untuk dapat saling berhubungan dan mendukung perkembangan di daerah satu sama lain antar pulau. Transportasi juga dapat beragam seperti darat melalui jembatan, transportasi laut melalui kapal, dan transportasi udara melalui pesawat terbang. Kebutuhan masyarakat terhadap moda transportasi dengan pertimbangan keamanan, kenyamanan, waktu tempuh, dan biaya yang terjangkau membuat pesawat terbang menjadi transportasi favorite jarak jauh. Banyaknya masyarakat yang menggunakan transportasi pesawat terbang membuat bandar udara memiliki peran yang penting sebagai penunjang dan pendorong pertumbuhan ekonomi suatu kawasan. 
Bandar Udara Internasioal Adi Sutjipto yang terletak di Jalan Raya Solo km. 9, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta, merupakan salah satu contoh perusahaan yang menawarkan jasanya di bidang penerbangan. Bandar udara dituntut untuk selalu melakukan perbaikan terhadap kualitas layanan jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan dari konsumen agar mampu menghadapi persaingan di lingkungan bisnis jasa. Kualitas sendiri menurut Goetsch Davis (1994) adalah kondisi dimana kita berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang mampu memberikan harapan kepada konsumen baik memenuhi maupun melebihi harapan yang diterima. Dari pernyataan tersebut dapat kita ketahui bahwa tidak hanya hasil dari produk saja yang menjadi tolak ukur kepuasan konsumen, namun juga proses di dalamnya yang melibatkan manusia. Perusahaan yang bergerak di bidang jasa seperti bandar udara harus dapat mengetahui keberadaan dari lima dimensi kualitas jasa seperti bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) (Parasuraman, 1985). Pendapat lain menurut Dale Fodness dan Brian Murray (2005) mengatakan bahwa service quality dapat diukur dengan melihat tiga dimensi, yaitu servicescape, service personnel, dan services. Pada dimensi servicescape dapat dilihat dari bagaimana penempatan tata ruang, kondisi lingkungan sekitar, petunjuk maupun simbol yang terletak di perusahaan. Kemudian untuk service personnel dilihat dari sikap karyawan, perilaku karyawan, dan keahlian yang dimiliki karyawan. Sedangkan pada dimensi services dilihat dari produktivitas, pemeliharaan, dan waktu luang. John Sviokla mengatakan bahwa salah satu faktor yang dapat menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan dapat dilihat dari kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan (Lupiyoadi, 2001). Dengan adanya dimensi-dimensi tersebut, perusahaan mampu mengukur service quality yang telah diterapkan di dalam perusahaan, apakah sudah mampu memenuhi ekspektasi dari konsumen atau belum memenuhi. Setiap calon penumpang pesawat terbang pastinya mengharapkan kualitas layanan yang baik di bandara, sehingga timbul perasaan nyaman dan aman dengan segala fasilitas yang diberikan perusahaan ketika menunggu kedatangan dari pesawat terbang yang akan dinaikinya.
Konsumen pesawat terbang pasti mengharapkan bandar udara yang bersih, tidak berbau, dan dilayani dengan baik oleh karyawan yang setiap saat dapat membantu, dapat memberikan rasa nyaman bagi penumpang pesawat terbang saat menunggu kedatangan pesawat terbang. Kualitas pelayanan sangat mempengaruhi harapan dari konsumen. Harapan dari konsumen pun dapat bervariasi walaupun kualitas layanan yang diberikan sama antara satu dengan yang lain. Jika konsumen merasakan apa yang dialaminya tersebut melebihi dari harapannya, maka dapat dipastikan bahwa konsumen tersebut merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Sedangkan jika konsumen merasa tidak nyaman dengan pelayanan dari karyawan, pelayanan tidak ramah dan tidak tanggap, maka dapat dipastikan bahwa konsumen tersebut merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan. Sebagai contoh adalah ada konsumen yang merasa puas hanya diberi air putih, sedangan konsumen lain tidak puas karena berekspektasi tinggi dapat diberi kopi. Namun dalam hal lain terkadang fasilitas-fasilitas yang disediakan perusahaanpun kurang memenuhi kebutuhan dan harapan dari konsumen, padahal kualitas jasa adalah acuan dasar bahwa jasa yang ditawarkan oleh perusahaan telah memenuhi kebutuhan dan harapan bagi konsumen. Hal tersebut membuat konsumen sering merasa kecewa dan tidak puas dengan apa yang diberikan oleh perusahaan jasa. Dengan adanya kemudahan yang diperoleh baik dari komunikasi maupun informasi, dapat menimbulkan kompetisi yang sangat ketat di dalam persaingan pelayanan jasa. Sehingga berakibat pelangan (customer) semakin banyak pilihan dan sangat sulit untuk dipuaskan. Hal ini disebabkan karena telah terjadi pergeseran dari yang semula hanya untuk memenuhi kebutuhan kemudian meningkat menjadi harapan (expectation) untuk memenuhi kepuasan. 
Menurut Zulian Yamit (2013) kepuasaan pelanggan merupakan (outcome) yang dirasakan oleh konsumen baik penggunaan produk atau jasa, sama atau dapat melebihi harapan yang diinginkan oleh konsumen. Dapat kita ketahui dari definisi tersebut bahwa perusahaan harus berusaha mengetahui apa yang diharapkan pelanggan dari produk dan jasa yang dihasilkan. Perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen dan sesuai dengan janji yang ditawarkan. Dengan begitu maka dapat meningkatkan kepuasan bagi konsumen sebagai pengguna jasa. Oleh karena itu kenyamanan calon penumpang atas jaminan keselamatan dan keamanan saat berada di bandar udara dan segala fasilitas yang tersedia di bandar udara mempunyai pengaruh dalam upaya meningkatkan kepuasan para penumpang pesawat terbang.

1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang terjadi di atas, maka perumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh ekspektasi service quality yang terdiri dari variabel servicescape, service personnel, dan services terhadap kepuasan konsumen di Bandar Udara Adi Sutjipto Yogyakarta?
2. Variabel ekspektasi apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?



1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai di penelitian ini adalah untuk mengetahui :
1. Untuk mengetahui pengaruh ekspektasi service quality yang terdiri dari variabel servicescape, service personnel, dan services terhadap kepuasan konsumen di Bandar Udara Adi Sutjipto Yogyakarta.
2. Untuk mengetahui variabel ekspektasi apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun kegunaan dan manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Sebagai salah satu bahan informasi atau bahan kajian untuk menambah pengetahuan dalam bidang manajemen operasional, khususnya mengenai service quality.
2. Manfaat Praktis
1) Bagi Perusahaan
Sebagai rekomendasi bagi praktisi manajemen yang menjalankan bisnisnya, terutama yang berhubungan dengan objek penelitian. Perusahaan dapat mengambil langkah dan keputusan guna melakukan persiapan maupun perbaikan demi kemajuan perusahaan. Selain itu juga dapat menjadi bahan pertimbangan dalam rangka menentukan strategi pengambilan keputusan yang tepat mengenai pelayanan terhadap konsumen.
2) Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan sarana untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang telah diperoleh selama perkuliahan dengan kondisi yang terjadi di lapangan, serta untuk menambah wawasan dan pengalaman dalam melakukan penelitian, khususnya dalam bidang manajemen operasional.
3) Bagi Pihak Lain
Penelitian ini diharapkan dapat memenuhi pelayanan yang sesuai dengan persyaratan, sehingga dapat menjadi standar operasional dalam memenuhi keinginan dan kepuasan konsumen.

























BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu 
Beberapa penelitian tentang service quality telah dilakukan oleh peneliti terdahulu, yaitu antara lain :
Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Dale Fodness dan Brian Murray (2005) dalam judul “Passengers’ Expectations of Airport Service Quality”. Penelitian ini bertujuan untuk berkontribusi dalam pengembangan model konseptual kualitas layanan di bandar udara dengan melakukan penyelidikan empiris terhadap ekspektasi penumpang untuk industri jasa. Penelitian ini berfokus pada ekspektasi dari para penumpang bandar udara. Instrumen pengumpulan data yang digunakan ialah dengan wawancara, diskusi kelompok, dan kuesioner. Metode analisis yang digunakan adalah dengan mengeksplorasi kualitatif dari pengalaman bandara dari sudut pandang penumpang digabungkan dengan tinjauan literature yang relevan untuk mengidentifikasi variable, mengklarifikasi konsep dasar dan menghasilkan model konseptual harapan kualitas layanan yang baik di bandara. Populasi yang diambil dari penelitian ini adalah penumpang bandar udara. Pengumpulan sampel yang diambil adalah sebanyak 1000 penumpang bandar udara. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa dari penelitian kualitatif dan kuantitatif yang terhadap 1000 pengguna bandar udara menunjukkan bahwa ekspektasi penumpang terhadap kualitas layanan bandara adalah konstruksi hierarki multidimensi yang mencakup tiga dimensi kunci, yaitu : servicescape, service personnel, dan services. Penelitian ini dikembangkan untuk memberikan wawassan tentang proses pengukuran kualitas layanan di bandara dan berkontribusi pada basis pengetahuan dalam teori dan praktik kualitas pelayanan.
Selain itu ada penelitian yang dilakukan oleh Marzolina dan Sri Restuti (2010) dalam judul “Analisis Kepuasan Pelanggan (Penumpang Domestik) Terhadap Kualitas pelayanan Pada PT. Angkasa Pura II (Persero) Cabang Bandara Sultan Syarif Kasim II”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan (penumpang domestik) terhadap kualitas pelayanan PT. Angkasa Pura II (Persero) Cabang Bandara SSK II Pekanbaru. Analisa data dilakukan dengan menggunakan variabel keandalan (reliability), daya tanggap, jaminan (assurance), empati (emphaty), bukti langsung (tangibles). Populasi dalam penelitian ini adalah penumpang dari Bandara Sultan Syarif Kasim II. Sampel yang digunakan di dalam penelitian adalah 100 responden dan menggunakan teknik proportionate random sampling. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa variabel keandalan, daya tangap, jaminan, empati, dan bukti langsung memberikan kontribusi tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan. Dari diagram kartesius dapat dilihat atribut-atribut atau faktor-faktor yang harus diperhatikan untuk ditingkatkan, kemudian pada kuadran B dan C mendapatkan prosentase tertinggi. Kuadran B menyatakan faktor kepuasan yang sangat penting bagi pelanggan, namun sudah dilakukan dengan baik oleh perusahaan sehingga wajib untuk dipertahankan. Sedangkan kuadran C merupakan factor kepuasan yang dianggap kurang penting bagi pelanggan, namun sudah dilakukan dengan baik oleh perusahaan. Terakhir kuadran A juga harus diperhatikan, karena merupakan prioritas utama yang harus dilaksanakan agar sesuai dengan harapan pelanggan.
Penelitian ketiga ini dilakukan oleh Verryza Agridita Taufana (2014) yang berjudul “Kualitas Pelayanan dalam Prespektif Strategi Pelanggan di Bandara Sepinggan, Balikpapan”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan Bandara Sepinggan kepada pelanggan. Fokus dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas layanan dalam perspektif pelanggan di Bandara Sepinggan Kota Balikpapan. Pendekatan yang digunakan untuk menggambarkan masalahnya adalah teori David Osborne dan Peter Plastik mengenai strategi pelanggan. Metode yang digunakan adalah kualitatif, jenis penelitian bersifat eksploratif dan untuk mengetahui informan penelitian dilakukan dengan menggunakan purposive sampling. Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan yang ada di Bandara Sepinggan dilihat dari sudut pandang teori strategi pelanggan, hasilnya masih kurang, terutama berkaitan dengan pendekatan alat penjaminan atau pemastian mutu. Sedangkan untuk pilihan pelanggan memiliki hasil yang baik dan untuk pilihan kompetitif memiliki hasil yang cukup baik.


2.2 Landasan Teori
2.2.1 Ekspektasi Pelanggan
Menurut Zulian Yamit (2013) ekpektasi pelanggan adalah referensi dari sebuah pelayanan dan dari pelayanan tersebut sering kali diinformasikan berdasarkan keyakinan pelanggan tentang apa yang akan  terjadi. Ekspektasi atau harapan pelanggan dapat bersumber dari faktor pemasaran yang terkendali dan faktor pemasaran yang sulit untuk dikendalikan.  Faktor pemasaran yang terkendali tersebut dapat berupa harga maupun promosi. Sedangkan faktor-faktor yang sulit untuk dikendalikan oleh departemen pemasaran adalah kebutuhan pelanggan, komunikasi dari mulut-ke-mulut, penawaran dari pesaing dan sebagainya.
Pelanggan merupakan seseorang yang terus-menerus melakukan kegiatan untuk memenuhi dan memuaskan keinginannya. Cara pelanggan tersebut untuk memenuhi dan memuaskan keinginannya adalah dengan membeli produk atau jasa (Lupiyoadi, 2001).
Selain itu, menurut Semuel (2006) harapan atau ekspektasi pelanggan adalah sesuatu yang diharapkan dan diinginkan pelanggan untuk ada di tempat perbelanjaan. Ada memiliki arti yang luas, dapat berupa suasana, pelayanan, dan sistem pembayaran yang tersedia disana.
2.2.1.1 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Harapan 
Menurut Horovitz (2000), harapan dapat terbentuk dari empat faktor, yaitu : 
1. Communications by the service provider
Penyedia jasa memberikan janji-janji kepada konsumen dalam bentuk iklan dan media lainnya. Hal tersebut yang dapat menimbulkan harapan atau ekspektasi oleh konsumen.
2. Price paid
Konsumen mengeluarkan uang yang lebih besar dengan ekspektasi akan mendapatkan pelayanan yang lebih baik dan memuaskan dibandingkan dengan mengeluarkan uang yang lebih kecil.
3. Past experience 
Jika konsumen pernah merasa puas dalam pelayanan di suatu tempat, maka ia akan kembali ke tempat tersebut agar dapat merasakan kembali pelayanan tersebut.
4. Similiar experience
Konsumen yang merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan kepada perusahaan pasti akan menceritakan hal tersebut kepada orang terdekat, sehingga orang tersebut berharap dapat merasakan pelayanan yang sama.
Menurut Lovelock (dalam Pratama, 2009), faktor-faktor yang mempengaruhi ekspektasi konsumen adalah sebagai berikut :
1. Desired and Adequate Service Level
Merupakan suatu pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Ini adalah gabungan dari kepercayaan konsumen (beliefs about what is possible) dan kebutuhan pribadi (personal needs). Hal itu disadari bahwa tidak semua pelayanan yang diberikan itu selalu baik. Kemudian dari itu konsumen memiliki batasan yang disebut adequate service, yang berarti tingkatan terendah dari pelayanan yang diberikan konsumen oleh penyedia layanan. Tingkatan terendah yang dimaksud adalah konsumen merasa kecewa.
2. Predicted Service 
Tingkat pelayanan ini berpengaruh pada konsumen tingkat terendah atau adequate service. Jika prediksi dari konsumen akan menerima pelayanan yang baik, maka adequate service akan naik dibandingankan dengan konsumen yang memprediksi akan diberikan pelayanan buruk.
3. Zone of Tolerance
Konsumen memberikan toleransi kepada penyedia layanan jasa yang tidak konsisten. 
2.2.2 Kualitas Pelayanan Jasa
Definisi pekerjaan pelayanan menurut Zulian Yamit (2013) adalah pekerjaan yang berada di luar bidang pertanian dan pabrik. Pekerjaan lain itu dapat berupa bidang perhotelan, restoran, maupun toko reparasi. Selain itu juga dapat berupa hiburan seperti bioskop , teater, dan taman hiburan. Ada juga fasilitas perawatan kesehatan seperti rumah sakit dan jasa doker. Kemudian jasa profesional seperti konsultan hukum dan akuntan. Pendidikan, keuangan, ansuransi, real estate, pedangang besar maupun pengecer, dan jasa transportasi merupakan contoh-contoh bidang pekerjaan yang bergerak pada bidang jasa. 
Sedangkan menurut Oslen dan Wyckoff (dalam Yamit 2013) mengemukakan bahwa jasa pelayanan adalah sekelompok manfaat yang memiliki daya guna baik secara eksplisit maupun inplisit atas segala kemudahan untuk mendapatkan apa yang dibutuhkan baik beruapa barang maupun jasa pelayanan. Definisi secara umum yang diungkapkan oleh Oslen dan Wyckoff (dalam Yamit 2013) dari kualitas jasa pelayanan ini adalah sesuatu yang dapat dilihat dari perbandingan antara harapan konsumen dengan kinerja kualitas jasa pelayanan tersebut.
Salah satu cara terbaik untuk mempertemukan harapan konsumen yaitu standar pelayanan eksternal dan biaya, dengan sistem kinerja yaitu standar pelayanan internal, biaya dan keuangan adalah melakukan pelayanan terbaik pada pelanggan (excellent) dan meningkatkan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan jasa merupakan sesuatu yang lebih berfokus pada kata pelanggan, pelayanan, kualitas maupun level atau tingkat (Collier, 1987).


2.2.2.1 Karakteristik Jasa Pelayanan
		Menurut Zulian Yamit (2013) jasa memiliki beberapa karakteristik yang berbeda, adapun karakteristik tersebut yaitu :
1. Tidak dapat diraba (intangibility). Jasa adalah sesuatu yang tidak dapat disentuh, namun jasa berhubungan langsung secara fisik antara konsumen dengan penyedia layanan.
2. Tidak dapat disimpan (inability to inventory). Jasa memiliki ciri khusus yaitu tidak dapat disimpan. Sebagai contoh adalah ketika kita membutuhkan jasa potong rambut. Pemotongan rambut yang telah dilakukan tidak bisa hanya sebagian, karena sebagiannya tidak bisa disimpan untuk besok.
3. Produksi dan konsumsi secara bersama. Jasa adalah sesuatu yang dilakukan secara bersama dengan dilakukannya produksi. Sebagai contoh adalah restaurant.
4. Memasukinya lebih mudah. Untuk melakukan usaha jasa biasanya memiliki hambatan yang lebih kecil atau rendah. Mendirikan usaha jasa tidak membutuhkan biaya investasi yang besar dan mencari lokasi pun banyak yang tersedia.
5. Sangat dipengaruhi oleh faktor dari luar. Faktor-faktor yang dapat mempengarhi jasa antara lain teknologi, peraturan pemerintah, dan kenaikan harga energi. 
2.2.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan 
Menurut Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1985) dalam melakukan berbagai penelitian yang telah dilakukan terhadap beberapa jenis jasa. Dari penelitian tersebut dapat ditemukan dan berhasil mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. Kelima dimensi karakteristik kualitas pelayanan tersebut adalah : 
1. Tangible (bukti langsung), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 
2. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskna serta sesuai dengan yang telah dijanjikan. 
3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
4. Assurance (jaminan), yaitu mencakup kemampuan, kesopanna dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-raguan. 
5. Empaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan.
Sedangkan menurut Fodnes dan Murray (2005) di dalam penelitiannya, menghasilkan model dari ekspektasi kualitas pelayanan di bandara yang terdiri dari tiga dimensi utama, yaitu:
1. Servicescape
2. Service Personnel
3. Services
2.2.2.3 Dimensi Servicecape
Servicescape adalah suatu lingkungan fisik yang di dalamnya terdapat cakupan pelayanan berupa suatu fasilitas interior ataupun fasilitas eksterior. Di dalam penelitian yang telah dilakukan, servicecape dapat berupa penilaian terhadap interior desain, eksterior desain, simbol, tempat parkir, peralatan yang disediakan, denah layout, kualitas udara ataupun suhu udara. Servicescape dapat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan (Bitner, 1992). Servicescape dapat dikendalikan oleh penyedia layanan karena penyedia layanan yang memberikan fasilitas kepada pelanggan. Dimensi servicescape dibedakan menjadi tiga, yaitu :
a. Spatial Layout and Fuction (Tata Ruang dan Fungsi)
Tata ruang dan fungsi menjadi salah satu hal penting karena mempengaruhi tingkah laku bekerja yang dilakukan oleh karyawan. Selain itu juga dapat dipengaruhi oleh kebiasaan yang dilakukan oleh pengunjung di dalam gedung tersebut. Dimensi ini tidak hanya mengacu pada pengaturan dan hubungan mesin, perabot dan peralatan, namun juga memperhatikan fasilitas kinerja untuk mencapai sasaran layanan kepada pelanggan. Tata ruang dan fungsi harus dilakukan pengaturan agar sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
b. Ambient Conditions (Kondisi Lingkungan Sekitar)
Subdimensi ini menjelaskan tentang sesuatu yang dapat dirasakan dari kondisi lingkungan sekitar. Faktor-faktor kondisi lingkungan sekitar adalah seperti suhu, pencahayaan, kebisingan, musik, dan aroma.
c. Signs and Symbols (Petunjuk dan Simbol)
Petunjuk maupun simbol menjadi sesuatu yang penting dalam membantu pengunjung untuk menemukan tempat tujuannya. Hal ini dapat dibedakan secara eksplisit dan implisit. Secara eksplisit dapat berupa label, petunjuk dan peraturan, sedangkan secara implisit berupa kualitas bahan dan perabotan.
2.2.2.4 Dimensi Service Personnel
Service personnel atau penyedia layanan merupakan dimensi yang menyediakan dan melakukan pelayanan terhadap pelanggan. Kehadiran secara fisik diperlukan untuk memberikan pelayanan secara langsung dan terjadinya interaksi antara pelanggan dengan petugas servis (Bitner, 1992). Dimensi service personnel dibedakan menjadi tiga, yaitu : 
a. Attitudes (Sikap)
Sikap merupakan pandangan kita terhadap sesuatu baik itu hal baik ataupun hal buruk. Sikap dapat mempengaruhi perasaan masing-masing orang. Sehingga sikap adalah suatu reaksi seseorang dalam memberikan respon kepada orang lain ataupun terhadap situasi yang sedang dihadapi.
b. Behaviors (Perilaku)
Perilaku adalah suatu kebiasaan yang dilakukan seseorang dalam kehidupan sehari-hari. Perilaku merupakan tindakan dari manusia itu sendiri yang terbentuk karena lingkungan sekitar yang dapat berpengaruh pada kehidupan pribadi.
c. Expertise (Keahlian atau Kehandalan)
Keahlian atau kehandalan merupakan sesuatu yang harus dimiliki oleh karyawan. Karyawan yang handal akan memberikan pelayanan yang baik kepada perusahaan maupun kepada pelanggan. Dengan kehandalan yang dimiliki akan memberikan nilai positif bagi diri sendiri.
2.2.2.5 Dimensi Services
Menurut Groonroons (1990) pelayanan adalah suatu aktivitas yang bersifat tidak kasat mata atau tidak dapat diraba. Keadaan ini terjadi sebagai akibat dari interaksi antara pelanggan dengan karyawan atau hal-hal yang telah disediakan oleh pihak penyedia layanan.
Selain itu Soetopo (1999) mendefinisikan pelayanan sebagai suatu usaha untuk membantu atau mengurus apa yang dibutuhkan oleh orang lain, dengan kata lain pelayanan adalah serangkaian dari kegiatan untuk memenuhi kebutuhan orang lain secara lebih memuaskan. Hal ini dapat berupa produk jasa baik terwujud, cepat hilang, ataupun dapat dirasakan. Sehingga pelanggan dapat mengkonsumsi jasa tersebut.
Definisi yang diungkapkan oleh Ivancevich, Lorenzi, Skinner dan Crosby (1997) tentang pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata atau tidak dapat diraba. Proses ini melibatkan usaha-usaha dari manusia yang menggunakan peralatan. Dimensi services dibedakan menjadi tiga, yaitu :
a. Productivity (Produktivitas)
Kegiatan yang produktif dapat dicontohkan seperti suatu aktifitas yang terkait dengan pekerjaan atau pendidikan. Produktivitas kerja merupakan sikap mental. Sikap mental tersebut selalu berusaha untuk melakukan perbaikan yang diyakini dapat memberikan sesuatu yang lebih baik hari ini daripada hari kemarin (Tohardi, 2010).
b. Maintenance (Pemeliharaan)
Pemeliharaan dalam sub dimensi ini diartikan sebagai sesuatu yang diarahkan kepada orang-orang. Hal ini berupa makan, istrirahat, ataupun perawatan. Selain itu juga dimaksudkan seperti berbelanja.
c. Leisure (Waktu Luang)
Waktu luang adalah suatu aktivitas yang diisi dengan kegiatan yang kita inginkan. Kegiatan tersebut dapat berupa konsumsi media, sebagai contoh adalah menonton televisi, mendengarkan musik, dan membaca. Selain itu juga dapat berupa kegiatan yang lebih aktif, seperti melakukan hobi, olahraga, menonton film di bioskop, makan di restoran dan kegiatan aktif lainnya. Waktu luang juga dapat dihabiskan dengan cara melakukan percakapan via telefon.

2.2.2.6  Pendekatan Pelayanan 
Terdapat dua pendekatan pelayanan berkualitas, yaitu:
1. Service Triangle 
Menurut Albrecth dan Zemke (dalam Yamit 2013), service triangle adalah suatu model interaktif dari manajemen pelayanan yang dapat menghubungan antara pelanggan dengan perusahaan penyedia layanan. Terdapat tiga elemen, yaitu :
a. Strategi Pelayanan (Service Strategy)
Strategi ini memberikan pelayanan terhadap konsumen dengan sebaik-baiknya sesuai peraturan yang telah diatur di dalam perusahaan.
b. Sumber Daya Manusia yang Memberikan Pelayanan (Service People)
Ini merupakan orang yang berinteraksi langsung dengan konsumen. Pemberi layanan harus melayani konsumen dengan tulus, responsif, ramah, fokus, dan menyadari bahwa kepuasan konsumen adalah hal terpenting bagi perusahaan.
c. Sistem  Pelayanan (Service System)
Sistem pelayanan adalah suatu prosedur pelayanan yang diberikan kepada konsumen yang melibatkan seluruh fasilitas fisik termasuk sumber daya manusia yang dimiliki oleh perusahaan.
2. Total Quality Service (TQS)
TQS adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan berkualitas kepada orang yang berkepentingan terhadap pelayanan yaitu stakeholders atau yang biasa diseut dengan konsumen, pegawai atau karyawan, dan pemilik perusahaan. TQS memiliki lima elemen penting (Albercht, dalam Yamit 2013), yaitu :
a. Market and Customer Research
Penelitian yang dilakukan untuk mengetahui dan mengkur dari struktur pasar, segmen pasar, demografis, analisis pasar potensial, analisis kekuatan pasar, mengetahui harapan dan keinginan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.
b. Strategy Formulation
Strategi yang digunakan untuk mempertahankan konsumen dan meraih konsumen baru dengan cara memberikan pelayanan yang terbaik dan berkualitas.
c. Education, Training, and Communication
Tindakan yang berguna untuk  meningkatkan kualitas sumber daya manusia agar dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen.
d. Process Improvement
Proses desain ulang yang digunakan untuk menyempurnakan proses dari suatu pelayanan.
e. Assassment, Measurement, and Feedback
Penilaian dan pengukuran kinerja yang mampu dicapai oleh karyawan. Hal ini dinilai dari pelayanan yang dilakukan oleh karyawan terhadap kosumen.

2.2.2.7 Faktor-Faktor Hambatan dalam Pelayanan
Kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen dapat mempengaruhi persepsi pelanggan. Hal itu juga menjadi dasar perusahaan untuk melakukan peningkatan kualitas jasanya. Terdapat berbagai faktor yang menjadi penghambat dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Faktor-faktor penghambat tersebut adalah sebagai berikut (Zulian Yamit, 2013) :
1. Kurang otoritas yang diberikan kepada bawahan.
2. Terlalu birokrasi sehingga lambat dalam menanggapi keluhan kosumen.
3. Bawahan tidak berani mengambil keputusan sebelum ijin dari atasan.
4. Petugas sering bertindak kaku dan tidak memberi jalan keluar yang baik.
5. Petugas sering tidak ada di tempat pada waktu jam kerja sehingga sulit untuk dihubungi.
6. Banyak interest pribadi.
7. Budaya tip.
8. Aturan main yang tidak terbuka dan tidak jelas.
9. Kurang profesional.
10. Banyak instansi atau bagian yang terlibat.
11. Disiplin kerja sangat kurang dan tidak tepat waktu.
12. Tidak ada keselarasan antar bagian dalam memberikan layanan.
13. Kurang kontrol sehingga petugas agak “nakal”.
14. Ada diskriminasi dalam memberikan pelayanan.
15. Belum ada sistem informasi manajemen (SIM) yang terintegrasi.
2.2.2.8 Faktor-Faktor yang Dapat Meningkatkan Pelayanan
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985), faktor-faktor yang dapat meningkatkan pelayanan adalah sebagai berikut : 
1. Realibility 
a. mengatur fasilitas yang sesuai dengan fungsi.
b. Sistem dan prosedur yang dilaksanakan harus sesuai azas.
c. Meningkatkan efektifitas jadwal kerja bagi karyawan di dalam perusahaan.
d. Meningkatkan koordinasi antar bagian.
2. Responsiveness 
a. Melakukan pelayanan yang cepat terhadap konsumen.
b. Melakukan pelatihan untuk karyawan.
c. Komputeriasi dokumen.
d. Penyederhanaan sistem maupun prosedur yang ada.
e. Pelayanan yang terpadu (one-stop-shoping).
f. Penyerderhanaan birokrasi.
g. Mengurangi pemusatan keputusan.
3. Competence
a. Meningkatkan profesionalisme dari karyawan perusahaan.
b. Meningkatkan mutu administrasi.
4. Credibility
a. Meningkatkan sikap dan mental karyawan dalam bekerja agar lebih giat.
b. Meningkatkan kejujuran bagi karyawan perusahaan.
c. Menghapus kolusi.
5. Tangibles
a. Memperluas kapasitas.
b. Menata fasilitas yang ada.
c. Meningkatkan infrastruktur.
d. Menambah peralatan agar lengkap.
e. Menambah fasilitas komunikasi agar tidak tertinggal.
f. Memperbaiki sarana dan prasarana.
6. Understanding the customer
a. Menggunkan sistem dan prosedur pelayanan yang menghargai pelanggan atau konsumen perusahaan.
b. Memihak konsumen.
7. Communication 
a. Bertanggungjawab dalam seluruh kegiatan.
b. Meningkatkan efektifitas dalam berkomunikasi dengan konsumen.
c. Membuat SIM (Sistem Informasi Manajemen).

2.2.3 Kepuasan Konsumen
Menurut Schnaar (1991) tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan atau konsumen dapat memberikan beberapa keuntungan. Keuntungan tersebut seperti terjalinnya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, dapat memberikan dasar yang baik bagi pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dan pastinya dapat menciptakan loyalitas pelanggan. Terdapat keuntungan lain seperti terbentuknya suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yangpastinya dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan (Tjiptono, 1994).
Ada pula pendapat dari Wesbrook dan Reilly (dalam Tjiptono, 2005) yang mengatakan bahwa kepuasan dari konsumen atau pelanggan merupakan respon emosional dari produk atau jasa yang dibeli oleh konsumen tersebut.
Menurut Zulian Yamit (2013) kepuasaan pelanggan adalah hasil (outcome) dari apa yang dirasakan oleh pelanggan atas penggunaan produk dan jasa. Kepuasan pelanggan tersebut dapat bernilai sama atau dapat melebihi harapan atau ekspektasi yang diinginkan.
2.2.3.1 Faktor-Faktor Pendorong Kepuasan Konsumen
Kepuasan pelanggan dapat kita ketahui ketika pelanggan sudah menggunakan atau memakai suatu produk maupun jasa. Selain itu, pelanggan merasa puas jika harapannya telah terpenuhi atau mungkin merasa sangat puas jika harapannya terlampaui dari yang diinginkan. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan dari persepsi pelanggan atas pelayanan produk atau jasa dalam pemenuhan harapan pelanggan tersebut.
Terdapat lima driver utama kepuasan pelanggan, driver utama tersebut yaitu (Hadi Irawan, 2007) :
1. Kualitas produk
Konsumen akan merasa puas jika memiliki produk yang berkualitas apalagi ditambah dengan perjuangan konsumen dalam mendapatkan produk tersebut, maka akan terbayarkan. Dengan kualitas produk yang baik dapat memberikan kesan positif bagi kosumen.
2. Harga
Harga sangat berpengaruh pada keputusan pembelian konsumen. Apabila harga yang ditetapkan lebih murah dengan kualitas yang sama, maka akan memberikan nilai yang tinggi oleh konsumen. 
3. Service Quality
Konsumen pastinya akan merasa puas jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan kepada konsumen baik dan sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen. Dengan pelayanan yang baik, maka dapat dipastikan konsumen akan kembali menggunakan produk atau jasa tersebut.
4. Emotional Factor
Perasaan bangga yang dirasakan oleh konsumen ketika menggunakan produk atau jasa dapat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen tersebut. sehingga tingkat kepuasan tidak hanya terletak pada produk atau jasa yang diberikan, namun juga karena tingkatan sosial yang ada di masyarakat.
5. Kemudahan 
Dengan kemudahan yang diberikan oleh perusahaan baik produk maupun jasa, akan membuat kosnumen merasa puas.
2.2.3.2 Mengukur Kepuasan Konsumen
Menurut Kotler (dalam Yamit, 2013), cara untuk mengukur kepuasan dari konsumen dapat menggunakan tiga metode, antara lain :
1. Sistem pengaduan
Suatu cara yang dapat dilakukan konsumen untuk memberikan saran, kritik dan lain sebagainnya kepada perusahaan untuk dapat mengukur kepuasan dengan cara perusahaan menyediakan kotak saran.
2. Survey pelanggan
Biasanya survey pelanggan dilakukan melalui surat pos, telepon, atau melakukan wawancara terhadap konsumen. 
3. Panel pelanggan
Perusahaan mengundang para kosumen yang telah setia dengan produk perusahaan dan juga mengundang para konsumen yang telah berhenti menggunakan produk. Dengan cara tersebut perusahaan dapat mengetahui mengapa konsumen dapat setia dengan produknya dan konsumen lebih memilih berhenti menggunakan produknya.
Selain itu ada perbedaan pendapat yang dikemukakan oleh Tjiptono (2002) tentang metode pengukuran kepuasan konsumen, sebagi berikut :
1. Sistem Keluhan dan Saran
Perusahaan akan memberikan kesempatan kepada konsumen untuk memberikan kritik maupun saran kepada perusahaan. 
2. Ghost Shopping
Perusahaan akan mempekerjakan beberapa orang sebagai pembeli dan pekerja tersebut akan memberikan informasi mengenai apa yang ditemukannya, baik tentang kekuatan atau kelemahan dari perusahaan pesaing.
3. Lost Customer Analysis
Perusahaan menghubungi kembali konsumen yang tidak menggunakan produk perusahaan dan mencari tahu apa alasan konsumen tersebut memilih berhenti menggunakan produk.
4. Survey Kepuasan 
Survey ini dilakukan dengan cara menyebarkan melalui pos, via telepon ataupun wawancara secara langsung dengan konsumen.
2.2.3.3 Komponen Kepuasan Konsumen 
Menurut Giese & Cote (2000) ada tiga komponen utama kepuasan konsumen, yaitu: 
1. Respon : Tipe dan Intensitas
Respon yang diberikan oleh konsumen merupakan respon emosional. Intensitasnya pun mulai dari sangat puas hingga sangat tidak puas. 
2. Fokus
Fokus pada objek perusahaan. Hal tersebut meliputi hubungan langsung dengan produk,  konsumsi,  keputusan berbelanja, penjual dan toko.  
3. Waktu Respon
Waktu respon merupakan hal terjadi setelah konsumen menggunakan produk atau jasa. Biasanya durasi dari kepuasan ini mengarah kepada berapa lama respon tersebut berakhir.

2.3 Hubungan antar Variabel 
2.3.1 Pengaruh Servicescape terhadap Kepuasan Konsumen
Definisi servicescape adalah suatu lingkungan fisik yang di dalamnya terdapat cakupan pelayanan berupa suatu fasilitas interior ataupun fasilitas eksterior (Bitner, 1992). Definisi kepuasan konsumen. Menurut Zulian Yamit (2013) kepuasaan pelanggan adalah hasil (outcome) dari apa yang dirasakan oleh pelanggan atas penggunaan produk dan jasa.
Ekspektasi pelanggan terkait service quality pada produk atau jasa tertentu akan mempengaruhi kepuasan pelanggan terkait produk atau jasa yang ditawarkan. Fasilitas dianggap penting untuk konsumen yang ada di bandara, hal ini dikarenakan selama menunggu penerbangan penumpang sering merasa bosan, dengan adanya fasilitas dan tata letak yang menarik akan mendorong konsumen untuk menghabiskan waktu tunggu dengan nyaman di bandara. 
Dengan demikian dapat disimpulkan, bahwa adanya tatanan fasilitas yang baik, fasilitas yang memadai, dan navigasi yang lengkap untuk memudahkan konsumen, maka akan berdampak pada kepuasan pelanggan. Sehingga dapat dibentuk hipotesis sebagai berikut:
H1 : Servicescape berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
2.3.2 Pengaruh Service Personnel terhadap Kepuasan Konsumen
Definisi dari service personnel atau penyedia layanan adalah suatu perusahaan yang menyediakan dan melakukan pelayanan terhadap pelanggan. Dibutuhkan kehadiran secara fisik agar perusahaan atau penyedia layanan dapat memberikan pelayanan secara langsung dan dengan terjadinya hal tersebut terciptalah interaksi antara pelanggan dengan petugas servis (Bitner, 1992). Definisi kepuasan konsumen adalah suatu tingkat perasaan yang dirasakan oleh konsumen atau pelanggan setelah melakukan konsumsi pada barang atau jasa yang digunakan untuk membandingkan antara apa yang dia terima dengan apa yang menjadi harapannya (Umar, 2005).
Service quality dapat mempengaruhi ekspektasi atau harapan yang diberikan oleh penyedia layanan terhadap pelanggan atau konsumen. Karyawan yang bekerja dengan baik akan memberikan kesan yang baik pula terhadap konsumen. Baik disini berarti dapat dinilai dari sikap yang ramah, selalu menyapa dan selalu tersenyum ketika melayani konsumen. Kemudian kehandalan juga menjadi faktor penentu, dikarenakan karyawan harus siap sedia ketika terjadi masalah di dalam pekerjaannya. Seperti di bandara, penumpang mungkin merasa kebingungan sehingga karyawan dapat memberikan arahan terhadap penumpang tersebut. 
Dengan demikian dapat disimpulkan, dengan adanya karyawan yang rapi, memiliki sikap yang ramah, perilaku yang baik, dan ahli pada bidangnya, dapat berdampak padakepuasan konsumen atau pelanggan di area tersebut. Sehingga dapat dibentuk hipotesis sebagai berikut:
H2 : Service Personnel berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
2.3.3 Pengaruh Services terhadap Kepuasan Konsumen
Definisi dari services menurut Moenir  (2005) adalahsuatu proses dimana proses tersebut untuk dapat melakukan pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. Definisi kepuasan konsumen adalah suatu respon yang diberikan konsumen terhadap pemenuhan dari kebutuhan (Zeithamal dan Bitner, 2000).
Waktu tunggu khususnya di bandara terkadang tidak menentu. Dapat terjadi beberapa masalah yang dihadapi baik dari pihak maskapai ataupun bandara itu sendiri. Dalam menghabiskan jam waktu tunggu, banyak hal yang dapat dilakukan oleh penumpang di area sekitar bandara. Bandara harus menyediakan berbagai kebutuhan dari penumpang, seperti adanya restaurant, toko baju, toko makanan, toko oleh-oleh dan sebagainnya. Hal tersebut dapat membuat penumpang memenuhi kebutuhannya dan tidak merasa bosan. Tersedianya televisi, toilet yang bersih, berbagai perawatan juga dapat memenuhi waktu luang dari konsumen. Ekspektasi dari penumpang terhadap service quality yang diberikan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
Dengan demikian dapat disimpulkan, adanya sarana hiburan, tempat yang luang, dan fasilitas yang memadahi dari suatu tempat, khususnya bandara, dapat memiliki dampak pada kepuasan konsumen atau pelanggan. Sehingga dapat dibentuk hipotesis sebagai berikut:
H3 : Services berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Adapun kerangka pemikiran dalam penelitian ini dijabarkan pada gambar 2.1,  sebagai berikut :
 (
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Gambar 2.1 
Kerangka Pemikiran









BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian
Penelitian ini akan dilakukan pada Bandar Udara Adi Sutjipto yang berlokasi di Jalan Raya Solo km. 9, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta.

3.2 Variabel Penelitian
Variabel bebas (independence variable) merupakan sebab yang diperkirakan dari beberapa perubahan dalam variabel terikat (Robbins, dalam Noor 2012), biasanya dinotasikan dengan simbol X. Dengan kata lain, variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat. Adapun variabel independen dalam penelitian ini adalah service quality yang mencakup sevicescape (X1), service personnel (X2) dan services (X3).
Variabel terikat (dependent variable) merupakan faktor utama yang ingin dijelaskan atau diprediksi dan dipengaruhi oleh beberapa faktor lain (Robbins, dalam Noor 2012), biasanya dinotasikan dengan Y. Dalam penelitian ini variabel dependennya adalah kepuasan konsumen.

3.3 Variabel dan Definisi Operasional
3.3.1. Variabel Servicescape
Definisi servicescape adalah suatu lingkungan fisik yang di dalamnya terdapat cakupan pelayanan berupa suatu fasilitas interior ataupun fasilitas eksterior (Bitner,1992).
Adapun indikator untuk mengukur servicescape sebagai berikut:
1. Tata letak dan fungsi.
2. Keadaan sekitar bandara mencakup : 
1) Bagasi
2) Tempat check-in
3) Toilet
4) Parkir 
5) Ruang tunggu
6) Restaurant
7) Rental mobil
3. Tanda atau navigasi fasilitas di bandara.
3.3.2. Variabel Service Personnel
Definisi service personnel adalah suatu perusahaan yang menyediakan dan melakukan pelayanan terhadap pelanggan.
Adapun indikator untuk mengukur service personnel sebagai berikut:
1. Sikap karyawan
2. Perilaku karyawan
3. Kehandalan karyawan
4. Customer services
3.3.3. Variabel Services
Definisi services menurut Moenir  (2005) adalah suatu proses dimana proses tersebut untuk dapat melakukan pemenuhan kebutuhan   melalui aktivitas orang lain secara langsung.
Adapun indikator untuk mengukur services sebagai berikut:
1. Kegiatan yang dilakukan selama menunggu di bandara.
2. Pemanfaatan fasilitas yang ada di bandara : 
1) Swalayan
2) Restaurant
3) Toko souvenir
4) Ruang tunggu
3. Waktu luang yang dihabiskan selama menunggu di bandara.
3.3.4. Variabel Kepuasan Konsumen 
Definisi kepuasan konsumen adalah suatu respon yang diberikan konsumen terhadap pemenuhan dari kebutuhan (Zeithamal dan Bitner, 2000).
Adapun indikator untuk mengukur kepuasan konsumen yang mencakup lima driver utama kepuasan pelanggan, driver utama tersebut yaitu (Hadi Irawan, 2007) :
1. Kualitas produk
2. Harga
3. Service quality
4. Emotional factor
5. Kemudahan
Penilaian masing-masing jawaban responden dilakukan dengan skala Likert lima point yang terdiri dari sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. Kelima penilaian tersebut diberi bobot sebagai berikut:
1. Jawaban Sangat Setuju			diberi bobot 5
1. Jawaban Setuju				diberi bobot 4
1. Jawaban Netral			            diberi bobot 3
1. Jawaban Tidak Setuju				diberi bobot 2
1. Jawaban Sangat Tidak Setuju			diberi bobot 1

3.4 Jenis Data yang Diperlukan
1. Data Primer 
Data primer merupakan sumber data yang diperoleh secara langsung dari sumber aslinya. Data primer dilakukan untuk menjawab pertanyaan dari penelitian yang sedang dilakukan dan secara khusus dikumpulkan oleh peneliti (Indriantoro dan Supomo, 2002). Data primer yang dilakukan pada penelitian ini diperoleh dari kuesioner. Kuesioner tersebut akan diberikan langsung kepada responden dan juga diisi langsung oleh responden.
2. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan sumber data yang diperoleh secara tidak langsung. Sumber data tersebut didapatkan melalui media perantara dan dicatat oleh pihak lain (Indrianto dan Supomo, 2002). Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari penelitian terdahulu. Penelitian terdahulu tersebut berupa jurnal-jurnal yang sesuai dengan permasalahan yang dibahas dalam penelitian yang dilakukan.

3.5   Teknik Pengumpulan Data 
Instrument pengumpulan data yang digunakan untuk penelitian ini adalah kuesioner. Kuesioner merupakan cara untukmengumpulakan data dengan harapan agar responden memberikan responnya atas daftar pertanyaan yang telah diberikan (Husein Umar, 2013). Dilakukannya pengumpulan data menggunakan kuesioner akan mempermudah saya dalam memperoleh data yang akurat dan dapat menghemat biaya maupun waktu yang ada.

3.6    Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi merupakan keseluruhan wilayah, individu, obyek, gejala atau peristiwa untuk dilakukannya generalisasi suatu kesimpulan (Sutrisno Hadi, 1996). Populasi yang digunakan berupa populasi tidak terbatas karena jumlah penumpang di Bandar Udara Adi Sutjipto tidak ada batasan. Populasi dalam  penelitian ini adalah penumpang dan pengunjung pesawat terbang di Bandar Udara Adi Sutjipto Yogyakarta.
2. Sampel
Sampel adalah bagian dari sebuah populasi yang akan menajdi bahan untuk diteliti (Priyatno, 2008). Syarat utama pemilihan sampel suatu populasi adalah sampel harus dapat mewakili dari populasi tersebut. Dalam penentuan jumlah sampel yang akan digunakan, peneliti berpedoman pada rekomendasi yang dikemukakan oleh Roscoe (Sekaran, 2000) bahwa ukuran sampel lebih besar dari 30 dan kurang dari 500. Sampel ini telah tercukupi untuk digunakan jika ada data yang rusak. Maka peneliti mengambil sampel sebanyak 100 responden.
Metode pemilihan sampel yang akan digunakan adalah purposive accidental sampling, yaitu pengambilan sampel terhadap siapa saja penumpang pesawat di Bandar Udara Adi Sutjipto yang secara kebetulan ditemui peneliti dan dapat digunakan sebagai sampel bila memenuhi syarat sebagai sumber.

3.7  Metode Analisis Data 
[bookmark: _Toc443258764]3.7.1.  Analisis Deskriptif
Analisis data diartikan sebagai upaya mengolah data menjadi informasi, sehingga karakteristik atau sifat-sifat data tersebut dapat dengan mudah dipahami dan bermanfaat untuk menjawab masalah-masalah yang berkaitan dengan kegiatan penelitian. Penelitian ini menggunakan analisis statistik deskriptif yang diharapkan dapat memberikan deskripsi atau gambaran mengenai variabel-variabel penelitian, yakni servicescape, service personnel, dan services. Penelitian ini menggunakan tabel distribusi frekuensi yang menunjukkan kisaran teoritis, kisaran aktual, nilai rata-rata (mean) dan  persentase variabel.
3.7.2. [bookmark: _Toc443258766]Analisis Regresi Linier Berganda
Adapun alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear  berganda yaitu analisis yang digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas (X) dengan variabel tidak bebas (Y). Variabel – variabel dalam penelitian ini yang dijadikan sebagai variabel bebas yaitu servicescape, service personnel, dan services. Sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan konsumen (Y). Model dalam analisis regresi linier berganda ini adalah:
YKepuasan konsumen =  b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 +  e
Dimana :
	Y		= Kepuasan konsumen
	b 		= Koefisien regresi dari variabel X
	X1		= Servicescape
	X2		= Service personnel
	X3		= Services
e		= Error
3.7.3. [bookmark: _Toc443258768]Pengujian Hipotesis dengan Uji Parsial (Uji t)
Pembuktian hipotesis dapat pula menggunakan uji t untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel independen (X) secara parsial atau individual terhadap variabel dependen (Y) (Ghozali, 2005).
Langkah – langkah pengujiannya adalah :
1. Merumuskan hipotesis operasional.
H0	: Tidak ada pengaruh positif variabel independen (X) secara parsial terhadap variabel dependen (Y).
H1	: Ada pengaruh positif variabel independen (X) secara parsial terhadap variabel dependen (Y). 
2. Menetapkan taraf signifikan (α) dan derajat kebebasan (df) pengujian.
Dalam penelitian ini digunakan taraf signifikansi (α) sebesar 5%.
3. Melakukan kriteria perhitungan. Sehingga kriteria pengujian hipotesisnya adalah:
H0 diterima jika nilai probabilitas value ≥ α (0,05).
H0 ditolak jika nilai probabilitas value ≤ α (0,05).
4. Melakukan perhitungan dengan bantuan proram SPSS.
5. Mengambil kesimpulan sesuai dengan butir (3) dan (4).
3.7.1 
3.7.2 
3.7.3 
3.7.4 
3.7.5 
3.7.4. Uji Asumsi Klasik 
	Uji asumsi klasik dilakukan agar model yang diperoleh benar – benar telah memenuhi asumsi - asumsi yang mendasari regresi. Model regresi yang diperoleh dari metode kuadrat terkecil merupakan metode yang menghasilkan estimator linier tidak bias yang terbaik. Kondisi ini akan terjadi jika dipenuhi beberapa asumsi yang biasa disebut dengan asumsi klasik (Ghozali, 2005). Pengujian meliputi:
1. Uji Normalitas Data
Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variable dependen maupun independen mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah yang memiliki distribusi normal atau mendekati normal. Dalam penelitian ini digunakan cara analisis plot grafik histogram dan uji Kolmogorov-Smirnov (uji K-S).
Analisis normalitas data dengan menggunakan grafik histogram dilakukan dengan cara melihat apakah posisi histogram berada di tengah-tengah atau tidak. Apabila posisi histogram sedikit menceng ke kiri ataupun ke kanan, maka data tidak berdistribusikan secara normal. Sedangkan analisis normalitas dengan menggunakan uji K-S dilakukan dengan melihat nilai probabilitas signifikansi atau asymp. Sig (2-talied). Sebelumnya perlu ditentukan terlebih dahulu hipotesis pengujian, yaitu:
Hipotesis Nol (H0)		: data terdistribusi secara normal.
Hipotesis Alternatif (HA)	: data tidak terdistribusi secara normal.
Apabila nilai probabilitas signifikansi kurang dari nilai ∝=0,05, maka data tidak terdistribusi secara normal. Apabila nilai probabilitas signifikansi lebih dari ∝=0,05, maka data terdistribusi secara normal.
2. Uji Mulltikolirieritas
Tujuan dari uji multikolinieritas adalah untuk menguji adanya korelasi antar variabel independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadikorelasi di antara variabel independen. Jika variabel independen salingberkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonaladalah variabel independen sama dengan nol.
Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas di dalam model regresi adalah dengan cara melihat nilai variance inflation factor (VIF).Besaran VIF (Variance Inflation Factor) dan Tolerance :
1) Mempunyai nilai VIF +/- 1
2) Mempunyai angka Tolerance +/-1
3) Atau tolerance = 1/VIF dan  VIF = 1/Tolerance
4) Nilai cutoff yang umumnya dipakai untuk menunjukkan adanya  multikolinearitas adalah nilai VIF > 5 dipastikan terjadi multikolinearitas.
Prosedur pengujian multikolinieritas adalah sebagai berikut:
1) Menentukan hipotesis operasional
Ho	: Tidak ada pengaruh multikolinieritas
Ha	: Ada pengaruh multikolinieritas
2) Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan hipotesis:
Ho diterima jika VIF <10 dan toleransi > 0,1
Ho ditolak jika VIF ≥10 dan toleransi ≤ 0,1
3) Menghitung nilai VIF dan toleransi
Perhitungan nilai VIF dan toleransi dilakukan dengan menggunakan program SPSS.
4) Menarik kesim pulan sesuai dengan butir (2) dan (3).
3. Uji Heteroskedistisitas
Uji ini bertujuan untuk melihat apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas. Model inilah yang diharapkan terjadi. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya berbeda, maka terjadi heteroskedastisitas.
Untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi heteroskedastisitas atau tidak, penelitian ini menggunakan dua cara yaitu memakai diagram scatterplot.
Langkah pengujian heterokedastisitas adalah sebagai berikut :
1) Menentukan hipotesis operasional :
H0 : Tidak ada pengaruh heterokedastisitas pada model regresi berganda.
Ha : Ada pengaruh heterokedastisitas pada model regresi berganda.
2) Menetapkan kriteria penerimaan dan penolakan hipotesis
H0 diterima jika nilai residual pada grafik scatterlot terlihat menyebar secara acak.
H0 ditolak jika nilai residual pada grafik scatterplot terlihat tidak menyebar secara acak.
3) Membuat grafik scatterplot
Pembuatan grafik scatterppot dilakukan dengan menggunakan program SPSS.
4) Menarik kesimpulan sesuai butir (2) dan (3).

3.7.5. Analisis Koefisien Determinasi Berganda (Adj.R2)
Uji koefisien determinasi R2 digunakan untuk menjelaskan proporsi variabel terikat yang mampu dijelaskan oleh variasi variabel bebasnya. Nilai koefisien determinasi adalah antara 0 dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel – variabel bebas dalam menjalankan variabel terikat sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel bebas memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel terikat (Ghozali, 2005).
Nilai R2 diperoleh dari output hasil regresi. Jika R2 = 1, berarti ada pengaruh variabel bebas yang sempurna. Jika R2 = 0, berarti tidak ada hubungan antara variabel bebas dan varibael terikat. Semakin besar nilai R2 maka semakin baik model untuk digunakan.
[bookmark: _Toc443258769]
3.7.6. Analisis Koefisien Determinasi Parsial (r2)
Koefisien Determinasi Parsial (r2) digunakan untuk melihat seberapa besar kontribusi masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Sehingga pengaruh antara masing-masing variabel independen dengan variabel dependen dapat diketahui secara terpisah. Harga koefisien determinasi parsial dapat dicari dengan mengkuadratkan koefisien korelasi parsial (r) yang diperoleh dengan menggunakan program pengolahan data SPSS.
Variabel independen yang mempunyai pengaruh paling besar, menunjukkan variabel independen tersebut mempunyai pengaruh paling dominan terhadap variabel dependennya. Koefisien determinasi parsial digunakan untuk menjawab variabel manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
[bookmark: _Toc443258770]



[bookmark: _Toc443258771]BAB IV
ANALISIS HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN


Berikut akan diuraikan hasil penelitian mengenai tingkat pemilihan variabel yaitu servicescape, service personnel, services dan kepuasan konsumen. Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh dari hasil jawaban responden melalui kuesioner. Hasil dari jawaban-jawaban responden ini akan menjadi informasi dalam menjawab permasalahan yang telah  dikemukakan pada bab sebelumnya.
Sesuai dengan permasalahan dan perumusan model yang telah dikemukakan, serta kepentingan pengujian hipotesis maka teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini meliputi Analisis Regresi Berganda.

4.1 [bookmark: _Toc443258772]Uji Data Penelitian
4.1.1 [bookmark: _Toc443258773]Hasil Uji Validitas
Pengujian validitas dilakukan berdasarkan analisis item yaitu mengkorelasikan skor setiap item dengan skor variabel (hasil penjumlahan seluruh skor item pertanyaan). Teknik korelasinya memakai Pearson Correlation, dihitung dengan menggunakan bantuan komputer program SPSS versi 20. Item pertanyaan dinyatakan valid apabila memiliki nilai rhitung> rtabel. Hasil uji validitas dengan metode Pearson Correlation dapat dilihat Tabel 4.1 berikut:

                               
                                   Tabel 4.1
                                  Hasil Uji Validitas
	Variabel
	Butir
	rhitung
	rtabel
	Keterangan

	
	Item 1
	0,731
	0,1966
	Valid

	
	Item 2
	0,704
	0,1966
	Valid

	
	Item 3
	0,726
	0,1966
	Valid

	Servicescape
	Item 4
	0,610
	0,1966
	Valid

	
	Item 5
	0,590
	0,1966
	Valid

	
	Item 6
	0,808
	0,1966
	Valid

	
	Item 7
	0,539
	0,1966
	Valid

	
	Item 8
	0,437
	0,1966
	Valid

	
	Item 9
	0,522
	0,1966
	Valid

	
	Item 1
	0,843
	0,1966
	Valid

	
	Item 2
	0,846
	0,1966
	Valid

	
	Item 3
	0,858
	0,1966
	Valid

	
	Item 4
	0,822
	0,1966
	Valid

	Service Personal
	Item 5
	0,817
	0,1966
	Valid

	
	Item 6
	0,606
	0,1966
	Valid

	
	Item 7
	0,474
	0,1966
	Valid

	
	Item 8
	0,674
	0,1966
	Valid

	
	Item 9
	0,621
	0,1966
	Valid

	



Service
	Item 1
	0,786
	0,1966
	Valid

	
	Item 2
	0,732
	0,1966
	Valid

	
	Item 3
	0,660
	0,1966
	Valid

	
	Item 4
	0,612
	0,1966
	Valid

	
	Item 5
	0,682
	0,1966
	Valid

	
	Item 6
	0,631
	0,1966
	Valid

	
	Item 7
	0,730
	0,1966
	Valid

	
	Item 8
	0,453
	0,1966
	Valid

	
	Item 9
	0,209
	0,1966
	Valid

	Kepuasan Konsumen
	Item 1
	0,757
	0,1966
	Valid

	
	Item 2
	0,893
	0,1966
	Valid

	
	Item 3
	0,786
	0,1966
	Valid

	
	Item 4
	0,811
	0,1966
	Valid

	
	Item 5
	0,498
	0,1966
	Valid


                    Sumber: Hasil Olah Data, 2018.
Seperti telah dikemukakan pada Tabel 4.1 diperoleh nilai  rhitung dari semua item pada validitas > rtabel, maka butir-butir instrumen penelitian tersebut dinyatakan valid. Sehingga semua butir instrumen pertanyaan yang berhubungan dengan servicescape, service personnel, services dan kepuasan konsumen dinyatakan valid sehingga pertanyaan-pertanyaan yang tertuang dalam angket penelitian dapat digunakan dalam penelitian.
4.1.2 [bookmark: _Toc443258774]Hasil Uji Reliabilitas

Reliabilitas berarti jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Semakin setuju koefisien reliabilitas semakin reliabel jawaban yang diperoleh dari responden. Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menghitung besarnya nilai Cronbach’s Alpha instrumen dari masing-masing variabel yang diuji. Apabila nilai Cronbachs Coefficient Alpha lebih besar dari 0,60, maka jawaban dari para responden pada kuesioner sebagai alat pengukur dinilai dinyatakan reliabel. Jika nilai Cronbachs Coefficient Alpha lebih kecil 0,60, maka jawaban dari para responden pada kuesioner sebagai alat pengukur dinilai dinyatakan tidak reliable. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada Tabel 4.2 berikut :

                  

Tabel 4.2
            Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel 
	AlphaCronbach
	Keterangan

	Servicescape
	0,766
	Reliabel

	Service Personal
	0,780
	Reliabel

	Services
	0,765
	Reliabel

	Kepuasan Konsumen
	0,804
	Reliabel


              Sumber: Hasil Olah Data, 2018.
Berdasarkan Tabel 4.2 diatas, diperoleh nilai nilai AlphaCronbach dari semua variabel penelitian yaitu variable servicescape, service personnel, servicesdan kepuasan konsumen menunjukkan lebih besar dari nilai 0,6. Dengan demikian jawaban-jawaban responden dari variabel-variabel penelitian tersebut reliabel, sehingga kuesioner reliabel dan dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.

4.2 [bookmark: _Toc443258775]Gambaran Umum Responden
Responden digunakan untuk memberikan gambaran masyarakat pengunjung Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta, yang menjadi obyek penelitian, apakah dengan identitas yang berbeda-beda mempunyai penilaian yang sama ataukah tidak. Dalam penelitian ini yang dijadikan sebagai identitas responden, yaitu : jenis kelamin, usia dan pendidikan terakhir.
4.2.1 [bookmark: _Toc443258776]Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan kuesioner yang dikumpulkan dari 100 responden diperoleh data tentang jenis kelamin responden. Adapun secara lengkap deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin ditunjukkan pada Tabel 4.3 berikut :
					

                  Tabel 4.3.
			          Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Persentase (%)

	Laki-laki
	68
	68

	Perempuan
	32
	32

	Total
	100
	100%


			                 Sumber: Hasil Olah Data, 2018. 

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa responden dibedakan menjadi dua kategori yaitu laki – laki dan perempuan. Pengumpulan data yang dilakukan menghasilkan data responden laki – laki sebanyak 68 atau 68% dan perempuan sebanyak 32 atau 32%. Hal ini menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini mayoritas adalah laki-laki dengan jumlah 68%.
4.2.2 Responden Berdasarkan Usia
Berdasarkan kuesioner yang dikumpulkan dari 100 responden diperoleh data tentang jenis kelamin responden. Adapun secara lengkap deskripsi responden berdasarkan usia ditunjukkan pada Tabel 4.4 berikut :

           Tabel 4.4.
            Responden Berdasarkan Usia
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Persentase (%)

	<17 tahun
	9
	9

	17-26 tahun
	45
	45

	27-36 tahun
	35
	35

	>57 tahun
	11
	11

	Total
	100
	100%


                                            Sumber: Hasil Olah Data, 2018.
Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa responden dibedakan menjadi empat kategori yaitu < 17 tahun, 17-26 tahun, 27-36 tahun dan > 57 tahun. Pengumpulan data yang dilakukan menghasilkan data < 17 tahun sebanyak 9 orang atau 9%, 17-26 tahun sebanyak 45 orang atau 45%, 27-36 tahun sebanyak 35 orang atau 35% dan usia > 57 tahun sebanyak 11 orang atau 11%. Hal ini menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini mayoritas adalah usia 17-26 tahun sebanyak 45%.
4.2.3 Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Berdasarkan kuesioner yang dikumpulkan dari 100 responden diperoleh data tentang jenis kelamin responden.Adapun secara lengkap deskripsi responden berdasarkan pendidikan terakhir ditunjukkan pada Tabel 4.5.
                            
                        Tabel 4.5
                              Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Persentase (%)

	SMA
	49
	49

	Diploma (D1/D2/D3)
	15
	15

	Sarjana (S1)
	36
	36

	Total
	100
	100%


			                Sumber: Hasil Olah Data, 2018. 

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa responden dibedakan menjadi tiga kategori yaitu SMA, Diploma dan Sarjana. Pengumpulan data yang dilakukan menghasilkan data responden SMA sebanyak 49 orang atau 49%, Diploma sebanyak 15 atau 15% dan Sarjana sebanyak 36 atau sebesar 36%. Hal ini menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini mayoritas pendidikan terakhir adalah SMA sebesar 49%.

4.3. [bookmark: _Toc443258777] Deskriptif Hasil Jawaban Responden
Deskripsi jawaban responden digunakan untuk mengetahui tanggapan yang diberikan oleh responden terhadap dimensi variabel servicescape, service personnel, services dan kepuasan konsumen. Berdasarkan daya yang dikumpulkan, jawaban dari responden telah direkapitulasi kemudian dianalisis untuk mengetahui deskriptif terhadap masing-masing variabel. Penilaian responden ini didasarkan pada kriteria sebagai berikut:
Skor penilaian terendah adalah : 1
Skor penilaian tertinggi adalah : 5
Interval =  = 0.80
Sehingga diperoleh batasan penilaian terhadap masing-masing variabel adalah sebagai berikut :
1,00 – 1,80 = Sangat Tidak Setuju
1,81 – 2,60 = Tidak Setuju
2,61 – 3,40 = Netral
3,41 – 4,20 = Setuju
4,21 – 5,00 = Sangat Setuju
4.3.1. [bookmark: _Toc443258779]Analisis Penilaian Responden 
Berik ut adalah hasil analisis penilaian responden terhadap variabel variabel servicescape, service personnel, services dan kepuasan konsumen.
4.3.1.1. [bookmark: _Toc443258780]Analisis Penilaian Responden Terhadap Variabel Servicesape
Hasil penilaian responden terhadap variabel servicescape dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

             Tabel 4.6
              Penilaian Responden Terhadap Variabel Servicescape
	Indikator
	N
	Mean
	Kriteria

	Petunjuk arah di luar bandara dapat mengarahkan saya ke fasilitas bandara seperti tempat parkir, terminal, rental mobil dan toilet.
	100
	3,83
	Setuju

	Saya terbantu dengan petunjuk arah yang terlihat di dalam bandara  seperti bagasi, tempat tiket, toilet, layanan transportasi dan ruang keamanan.
	100
	3,68
	Setuju

	Tata letak (layout) memudahkan penumpang untuk menemukan apa yang dibutuhkan seperti: restaurant, toilet, gerbang dan ruang tunggu
	100
	3,55
	Setuju

	Banyaknya pilihan transportasi yang memudahkan pengunjung menuju tempat tujuan.
	100
	3,58
	Setuju

	Fasilitas troli bagasi mudah ditemukan.
	100
	3,57
	Setuju

	Kemudahan penumpang menuju penerbangan yang diinginkan.
	100
	3,69
	Setuju

	Setelah penerbangan, bagasi datang tepat waktu.
	100
	3,10
	Netral

	Antrean check-in tidak terlalu lama.
	100
	3,10
	Netral

	Waktu tunggu turun dari pesawat tidak terlalu lama.
	100
	3,19
	Netral

	Rata-rata Penilaian Responden
	100
	3,48
	Setuju


                 Sumber : Hasil Olah Data,  2018.

Berdasarkan tabel di atas dapat dipaparkan bahwa dari 100 responden, rata – rata memberikan penilaian sebesar 3,48 dan nilai tersebut kategori “setuju”. Dengan demikian menunjukkan bahwa variabel servicescape mampu memberikan pengaruh sangat penting terhadap peningkatan kepuasan konsumen pada Bandara Adi Sutjipto. Sedangkan penilaian responden pada variabel servicescape tertinggi adalah pada indikator “petunjuk arah di luar bandara dapat mengarahkan saya ke fasilitas bandara seperti tempat parkir, terminal, rental mobil dan toilet” dengan rata – rata sebesar 3,83 dan penilaian terendah adalah pada indikator “setelah penerbangan, bagasi datang tepat waktu dan antrean check-in tidak terlalu lama” sebesar 3,10. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas servicescape di Bandara Adi Sutjipto ditentukan oleh indikator “petunjuk arah di luar bandara dapat mengarahkan saya ke fasilitas bandara seperti tempat parkir, terminal, rental mobil dan toilet”.
4.3.1.2. Analisis Penilaian Responden Terhadap Variabel Service Personnel
Hasil penilaian responden terhadap variabel service personal dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

                     Tabel 4.7
                      Penilaian Responden terhadap Variabel Service Personnel
	Indikator
	N
	Mean
	Kriteria

	Karyawan di bandara bersikap sopan.
	100
	3,49
	Setuju

	Karyawan bandara bersikap ramah kepada konsumen
	100
	3,63
	Setuju

	Karyawan di bandara berpakaian rapi.
	100
	3,76
	Setuju

	Karyawan bandara menggunakan seragam dan menggunakan identitas sesuai dengan fungsinya.
	100
	3,90
	Setuju

	Karyawan di bandara bisa mengarahkan saya ke layanan bandara manapun.
	100
	3,79
	Setuju

	Masalah yang saya hadapi segera ditanggapi pihak bandara.
	100
	3,58
	Setuju

	Karyawan bandara siaga dalam mewarkan bantuan kepada penggunjung.
	100
	3,37
	Netral

	Tersedia informasi hotel di bandara.
	100
	3,27
	Netral

	Bandara menyediakan cusomer service untuk melayani konsumen.
	100
	3,63
	Setuju

	Rata-rata Penilaian Responden
	100
	3,60
	Setuju


                 Sumber : Data Diolah Tahun 2018
Berdasarkan tabel di atas dapat dipaparkan bahwa dari 100 responden, rata – rata memberikan penilaian sebesar 3,60 dan nilai tersebut kategori “setuju”. Dengan demikian menunjukkan bahwa variabel service personnel mampu memberikan pengaruh sangat penting terhadap peningkatan kepuasan konsumen pada Bandara Adi Sutjipto. Sedangkan penilaian responden pada variabel service personnel tertinggi adalah pada indikator “karyawan bandara menggunakan seragam dan menggunakan identitas sesuai dengan fungsinya” dengan rata – rata sebesar 3,90 dan penilaian terendah adalah pada indikator “tersedia informasi hotel di bandara” sebanyak 3,27. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas service personnel di Bandara Adi Sutjipto ditentukan oleh indikator “karyawan bandara menggunakan seragam dan menggunakan identitas sesuai dengan fungsinya”.
4.3.1.3.     Analisis Penilaian Responden terhadap Variabel Services
Hasil penilaian responden terhadap services dapat dilihat pada tabel dibawah ini :


                 Tabel 4.8
                     Penilaian Responden terhadap Variabel Services
	Indikator
	N
	Mean
	Kriteria

	Tersedia swalayan di bandara.
	100
	3,81
	Setuju

	Tersedia restoran di bandara.
	100
	3,93
	Setuju

	Tersedia toko souvenir di bandara.
	100
	3,88
	Setuju

	Tersedia ruang tunggu yang nyaman di bandara.
	100
	3,47
	Setuju

	Kebersihan bandara selalu terjaga.
	100
	3,56
	Setuju

	Jalur evakuasi tersedia di bandara.
	100
	3,58
	Setuju

	Dekorasi bandara sesuai dengan budaya lokal kota setempat.
	100
	3,75
	Setuju

	Teredia ruang meeting di bandara.
	100
	3,33
	Netral

	Bandara memiliki pusat bisnis yang menyediakan fasilitas wifi, telepon, dan faksimile.
	100
	3,18
	Netral

	Rata-rata Penilaian Responden
	100
	3,61
	Setuju


                 Sumber : Hasil Olah Data, 2018.
Berdasarkan tabel di atas dapat dipaparkan bahwa dari 100 responden, rata – rata memberikan penilaian sebesar 3,61 dan nilai tersebut kategori “setuju”. Dengan demikian menunjukkan bahwa variabel service mampu memberikan pengaruh sangat penting terhadap peningkatan kepuasan konsumen pada Bandara Adi Sutjipto. Sedangkan penilaian responden pada variabel services tertinggi adalah pada indikator “tersedia restoran di bandara” dengan rata – rata sebesar 3,93 dan penilaian terendah adalah pada indikator “bandara memiliki pusat bisnis yang menyediakan fasilitas wifi, telepon, dan faksimile” sebanyak 3,18. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas services personnel di Bandara Adi Sutjipto ditentukan oleh indikator “tersedia restoran di bandara”.
4.3.1.4.  Analisis Penilaian Responden terhadap Variabel Kepuasan Konsumen
Hasil penilaian responden terhadap variabel Kepuasan Konsumen dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

                        Tabel 4.9
                    Penilaian Responden terhadap Variabel Kepuasan Konsumen
	Indikator
	N
	Mean
	Kriteria

	Konsumen merasa puas dengan fasilitas fisik utama (loket, toilet, ruang tunggu dan fasilitas pengecekan barang) yang diberikan oleh bandara.
	100
	3,56
	Setuju

	Konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
	100
	3,63
	Setuju

	Konsumen merasa puas dengan kemudahan yang diberikan.
	100
	3,53
	Setuju

	Konsumen merasa bangga dengan fasilitas pendukung (petunjuk arah, trolly, dan restaurant) yang diberikan di bandara.
	100
	3,44
	Setuju

	Konsumen tidak memberikan biaya yang lebih terhadap fasilitas dan pelayanan yang diberikan di bandara.
	100
	3,70
	Setuju

	Rata-rata Penilaian Responden
	100
	3,57
	Setuju


                    Sumber : Hasil Olah Data, 2018.
Berdasarkan tabel di atas dapat dipaparkan bahwa dari 100 responden, rata – rata memberikan penilaian sebesar 3,57 dan nilai tersebut kategori “setuju”. Dengan demikian menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen mampu memberikan pengaruh sangat penting terhadap peningkatan kepuasan konsumen pada Bandara Adi Sutjipto. Sedangkan penilaian responden pada variabel kepuasan konsumen tertinggi adalah pada indikator “konsumen tidak memberikan biaya yang lebih terhadap fasilitas dan pelayanan yang diberikan di bandara”  dengan rata – rata sebesar 3,70 dan penilaian terendah adalah pada indikator “konsumen merasa bangga dengan fasilitas pendukung (petunjuk arah, trolly, dan restaurant) yang diberikan di bandara” sebanyak 3,44. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas kepuasan konsumen di Bandara Adi Sutjipto ditentukan oleh indikator “konsumen tidak memberikan biaya yang lebih terhadap fasilitas dan pelayanan yang diberikan di bandara”.

4.4. [bookmark: _Toc443258781][bookmark: _Toc443258782]Analisis Faktor- Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
4.4.1. Analisis Regresi Linier Berganda 
Model regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas yang terdiri dari servicescape, service personnel, services  dan kepuasan konsumen di Bandara Adi Sutjipto. Hasil perhitungan regresi berganda dengan program SPSS disajikan pada Tabel 4.10 berikut :

                     Tabel 4.10
                    Analisis Regresi Linier Berganda
	   Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	2,325
	1,186
	
	1,960
	,053

	
	Servicescape
	,078
	,067
	,141
	1,164
	,247

	
	Service_Personnel
	,195
	,062
	,367
	3,162
	,002

	
	Service
	,209
	,057
	,361
	3,663
	,000

	a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen


              Sumber : Hasil Olah Data, 2018.
Dari tabel 4.10 menunjukkan bahwa persamaan regresi ganda yang diperoleh dari hasil analisis adalah  Ykepuasan konsumen = 2,325 + 0,078X1  + 0,195X2  + 0,209X3 
Dari persamaan regresi diatas diperoleh bahwa terdapat hubungan yang positif antara servicescape (X1) dengan kepuasan konsumen (Y), terdapat hubungan positif antara service personnel dengan kepuasan konsumen (Y) dan terdapat hubungan positif antara services (X3) dengan kepuasan konsumen (Y). Sehingga dari persamaan di atas dapat diartikan sebagai berikut :
1. Konstanta sebesar 2,325 akan menyatakan nilai kepuasan konsumen sebesar 2,325 dengan servicescape, service personnel, services bernilai konstan. 
2. Koefisien regresi servicescape sebesar 0,078 menyatakan bahwa setiap penambahan 1 (satu) nilai servicescape akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,078 nilai kepuasan.
3. [bookmark: _Toc443258783]Koefisien regresi service personnel sebesar 0,195 menyatakan bahwa setiap penambahan 1 (satu) service personnel akan meningkatkan kepuasan konsumen yaitu sebesar 0,195 nilai kepuasan.
4. Koefisien regresi services sebesar 0,209 menyatakan bahwa setiap penambahan 1 (satu) services akan meningkatkan kepuasan konsumen yaitu sebesar 0,209 nilai kepuasan.
4.4.2. Uji Simultan (Uji F)
Uji statistik F digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel independen yang dimasukkan ke dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Hasil uji F dapat ditunjukkan pada Tabel 4.11 sebagai berikut :

                   Tabel 4.11
                    Hasil Uji F
	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	Df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	830,211
	3
	276,737
	59,132
	,000b

	
	Residual
	453,955
	97
	4,680
	
	

	
	Total
	1284,166
	100
	
	
	

	a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen

	b. Predictors: (Constant), Service, Service_Personnel, Servicescape


         Sumber : Hasil Olah Data, 2018.

Dari tabel diatas dapat di uji hipotesis sebagai berikut:
H0  : Tidak terdapat pengaruh servicescape, service personnel, service terhadap kepuasan konsumen.
H1 : Terdapat pengaruh servicescape, service personnel, service   terhadap kepuasan konsumen.
[bookmark: _Toc443258784]Berdasarkan dari hasil perhitungan yang ditunjukkan pada Tabel di atas, diperoleh nilai p-value hasil uji F sebesar 0.000. Dikarenakan nilai p-value lebih kecil dari tingkat signifikan  = 5%  atau (0,000 < 0,05), maka Ho ditolak; yang berarti ada pengaruh servicescape, service personel, service terhadap kepuasan konsumen.
4.4.3.  Pengujian Parsial (Uji-t)
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas secara individual dalam menerangkan variasi variabel terikat. Hasil uji t-test dapat ditunjukkan pada Tabel berikut. Uji hipotesis ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh servicescape, service personel, service terhadap kepuasan konsumen.

                            Tabel 4.12
                             Hasil Uji t
	      Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	2,325
	1,186
	
	1,960
	,053

	
	Servicescape
	,078
	,067
	,141
	1,164
	,247

	
	Service_Personnel
	,195
	,062
	,367
	3,162
	,002

	
	Service
	,209
	,057
	,361
	3,663
	,000

	a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen


               Sumber : Hasil Olah Data, 2018.



Dari tabel diatas dapat di uji hipotesis sebagai berikut:
1. Pengaruh Servicescape terhadap Kepuasan Konsumen
H0 : b1 = 0 Tidak ada pengaruh servicescape terhadap kepuasan konsumen.
H1  :  b1  ≠ 0 ada pengaruh servicescape terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan dari hasil perhitungan yang ditunjukkan pada Tabel diatas, diperoleh nilai p-value hasil uji-t dari variabel servicescape sebesar 0,247. Dikarenakan nilai p-value lebih besar dari tingkat signifikan  = 5% atau (0,247 > 0,05), maka H0 diterima ; yang berarti tidak ada pengaruh servicescape terhadap kepuasan konsumen.
2. Pengaruh Service Personnel terhadap Kepuasan Konsumen
H0  :  b2 = 0 Tidak ada pengaruh service personnel terhadap kepuasan konsumen.
H2 : b2 ≠ 0 Ada pengaruh service personnel terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan dari hasil perhitungan yang ditunjukkan pada Tabel di atas, diperoleh nilai p-value hasil uji-t dari  variabel service personnel sebesar 0,002. Dikarenakan nilai p-value lebih kecil dari tingkat signifikan  = 5% atau (0,002 < 0,05), maka H0 ditolak; yang berarti ada pengaruh service personnel terhadap kepuasan konsumen.  
3. Pengaruh Services terhadap Kepuasan Konsumen.
H0 : b3 = 0 Tidak ada pengaruh services terhadap kepuasan konsumen.
H3 : b3 ≠ 0 Ada pengaruh services terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan dari hasil perhitungan yang ditunjukkan pada Tabel di atas, diperoleh nilai p-value hasil uji-t dari variabel services terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,000. Dikarenakan nilai p-value lebih kecil dari tingkat signifikan  = 5% atau (0,000 <0,05), maka H0 ditolak; yang berarti ada pengaruh services terhadap kepuasan konsumen.
4.4.4. Uji Asumsi Klasik Model 
Uji asumsi klasik dilakukan untuk menguji model regresi sehingga diperoleh model regresi dari metode kuadrat terkecil yang menghasilkan estimator linier tidak bias. Model regresi yang diperoleh berdistribusi normal dan terbebas dari gejala multikolieneritas, dan heteroskedastisitas. 
4.4.4.1. Pengujian Normalitas
Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel dependen maupun independen mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah yang memiliki distribusi normal atau mendekati normal. Dalam penelitian ini digunakan cara analisis plot grafik histogram dan uji kolmogorov-smirnov (uji K-S). Hasil uji normalitas dengan uji kolmogorov-smirnov dapat ditunjukkan pada table 4.13 berikut:	

                                          Tabel 4.13
                                         Uji Normalitas
	       One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Studentized Deleted Residual

	N
	101

	Normal Parametersa,b
	Mean
	-,0041531

	
	Std. Deviation
	1,01793871

	Most Extreme Differences
	Absolute
	,072

	
	Positive
	,055

	
	Negative
	-,072

	Kolmogorov-Smirnov Z
	,719

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	,679

	a. Test distribution is Normal.

	b. Calculated from data.


                           Sumber : Hasil Olah Data, 2018.
Berdasarkan tabel 4.13 diatas diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,679. Dikarenakan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) lebih besar dari tingkat signifikan  = 5% atau (0,679 > 0,05), maka H0 diterima; yang berarti data terdistribusi secara normal. Dengan demikian uji normalitas ini menunjukkan bahwa asumsi normalitas terpenuhi.
4.4.4.2. Uji Multikolinearitas
Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Pengujian adanya multikolinearitas dilakukan dengan memperhatikan besarnya tolerance value dan besarnya VIF (Ghozali, 2005). Jika nilai tolerance value > 0,10 atau < 1 dan VIF < 10, maka tidak terjadi multikolinearitas. Hasil uji multikolinieritas ditunjukkan pada Tabel 4.14 berikut:

                            Tabel 4.14
                           Uji Multikolonieritas
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	2,325
	1,186
	
	1,960
	,053
	
	

	
	Servicescape
	,078
	,067
	,141
	1,164
	,247
	,250
	3,997

	
	Service_Personnel
	,195
	,062
	,367
	3,162
	,002
	,270
	3,697

	
	Service
	,209
	,057
	,361
	3,663
	,000
	,376
	2,662

	a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen


             Sumber: Hasil Olah Data, 2018.
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai VIF (Variance Inflation Factor) adalah < 10. Dengan nilai VIF dari servicescape sebesar 3,997; nilai VIF dari service personnel sebesar 3,697 dan nilai VIF dari services sebesar 2,662. Sedangkan untuk nilai Tolerance > 0,10 atau < 1 dengan nilai Tolerance dari servicescape sebesar 0,250; nilai Tolerance dari service personnel sebesar 0,270 dan nilai Tolerance dariservices sebesar 0,2662. Jadi berdasarkan nilai VIF (Variance Inflation Factor) dan Tolerance dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengandung multikolinearitas, sehingga pengujian selanjutnya dapat dilanjutkan karena telah memenuhi syarat pengujian asumsi klasik yaitu tidak terjadi multikolinearitas.
4.4.4.3. Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas muncul ketika varian dari distribusi probabilitas gangguan tidak konstan untuk seluruh pengamatan atas variabel penelitian. Metode yang digunakan untuk menguji heteroskedastisitas dalam penelitian ini memakai diagram scatterplot.
	
Gambar 4.1
                        Grafik Scatterplot
[image: ]
Sumber: Hasil Olah Data, 2018.
Melalui grafik scatter plot pada gambar diatas maka dapat dilihat pola penyebaran data yang ada. Pola penyebaran data yang berupa titik-titik pada scatter plot menyebar di atas dan di bawah dan penyebarannya tidak membentuk pola tertentu, sehingga dari pola penyebaran ini dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. Jadi asumsi Heteroskedastisitas terpenuhi.

4.5. Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi 
Koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui bagaimana hubungan antara servicescape, service personnel, services terhadap kepuasan konsumen. Sedangakan koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar kontribusi dari variabel independen yaitu servicescape, service personnel, services terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen.

Tabel 4.15
Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi
	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	,804a
	,646
	,636
	2,163319

	a. Predictors: (Constant), Service, Service_Personnel, Servicescape

	b. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen


                 Sumber: Hasil Olah Data, 2018.

Nilai R sebesar 0,804 menunjukkan bahwa variabel servicescape, service personnel, services secara bersama-sama berkorelasi sebesar 80,4% terhadap kepuasan konsumen.  
Nilai adjusted R square (R2) sebesar 0.646 menunjukkan bahwa besarnya peran atau kontribusi variabel servicescape, service personnel, services mampu menjelaskan variabel kepuasan konsumen sebesar 64,6%  sedangkan sisanya 35,4% dijelaskan oleh variabel lain diluar ketiga variabel diatas.
[bookmark: _Toc443258786]
4.6. Koefisien Determinasi Parsial (r2)
Koefisien Determinasi Parsial (r2) digunakan untuk melihat seberapa besar kontribusi masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil Koefisien Determinasi Parsial (r2) ditunjukkan pada Tabel 4.17 berikut:


                  Tabel 4.16
                  Tabel Determinasi Parsial (r2)
	     Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.
	Correlations

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Zero-order
	Partial
	Part

	1
	(Constant)
	2,325
	1,186
	
	1,960
	,053
	
	
	

	
	Servicescape
	,078
	,067
	,141
	1,164
	,247
	,726
	,117
	,070

	
	Service_Personnel
	,195
	,062
	,367
	3,162
	,002
	,754
	,306
	,191

	
	Service
	,209
	,057
	,361
	3,663
	,000
	,742
	,349
	,221

	a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen


Sumber: Hasil Olah Data, 2018.

[bookmark: _Toc443258787]Hasil koefisien determinasi parsial (r2) pada persamaan pertama diketahui kemudian untuk servicescape terhadap kepuasan konsumen sebesar 1,4%, untuk service personnel terhadap kepuasan konsumen sebesar 9,4% dan untuk services terhadap kepuasan konsumen sebesar 12,2%. Jadi dari ketiga variabel tersebut koefisien determinasi parsial (r2) terbesar ditunjukkan oleh variabel services yaitu sebesar 12,2%. Dengan demikian services mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen.

4.7. Pembahasan
[bookmark: _Toc443258788]Berdasarkan hasil analisis pada konsumen Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta diperoleh persamaan regresi dari servicescape, service personnel, services diperoleh nilai keseluruhan nilai koefisien regresi adalah bernilai positif, hal tersebut mengandung arti bahwa jika nilai dari variable independent yang terdiri dari servicescape, service personnel, services meningkat maka akan meningkat pula terhadap kepuasan konsumen Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta. Untuk menjawab hipotesis penelitian maka berikut ini akan dijelaskan hasil perhitungan secara parsial: 
4.7.1. Pengaruh Servicescape terhadap Kepuasan Konsumen
[bookmark: _Toc443258789]Berdasarkan hasil uji t dimensi servicescape mendapatkan hasil sebesar 0.247 > 0.05 dapat disimpulkan bahwa servicescape berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi servicescape, maka semakin berdampak kecil pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.
Hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian Dale Fodness dan Brian Murray (2005), yang menyebut bahwa servicescape berpengaruh besar terhadap kepuasan konsumen. Ekspektasi pelanggan terkait servicescape pada produk atau jasa tertentu akan mempengaruhi kepuasan pelanggan terkait produk atau jasa yang ditawarkan. Namun pada Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta konsumen tidak terlalu menganggap bahwa fasilitas tersebut dapat memberikan pengaruh yang besar terhadap konsumen. Pengaruh yang diberikan memang tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen di bandara, hal ini dikarenakan selama menunggu penerbangan penumpang lebih menghabiskan waktu dengan sosial media dan kurang perduli dengan lingkungan sekitar. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa servicescape berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta. 

4.7.2. Pengaruh Service Personnel terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil uji t dimensi service personnel mendapatkan hasil sebesar 0.002 < 0.05 dapat disumpulkan bahwa service personnel berpengaruh positif terhadap kualitas konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin kecil service personnel, maka semakin berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen.  
[bookmark: _Toc443258790]Hasil penelitian ini tidak bertentangan dengan penelitian Dale Fodness dan Brian Murray (2005), yang menyebut bahwa service personnel berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Service personnel dapat mempengaruhi ekspektasi atau harapan yang diberikan oleh penyedia layanan terhadap pelanggan atau konsumen. Di Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta, konsumen menganggap bahwa service personnel berpengaruh terhadap kepuasan konsumen tersebut. Karyawan yang mampu bekerja dengan baik dapat memberikan kesan yang baik pula terhadap konsumen. Sikap karyawan yang ramah, selalu menyapa dan selalu tersenyum ketika melayani konsumen dapat menjadi kepuasan tersendiri bagi konsumen. Dengan demikian dapat disimpulkan, dengan adanya karyawan yang rapi, memiliki sikap yang ramah, perilaku yang baik, dan ahli pada bidangnya, dapat berdampak pada kepuasan konsumen atau pelanggan di Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta.
4.7.3. Pengaruh Services terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil uji t dimensi services mendapatkan hasil sebesar 0.000 < 0.05 dapat disumpulkan bahwa services berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin kecil services, maka semakin berpengaruh kepuasan konsumen.
Hasil penelitian ini tidak bertentangan dengan penelitian Dale Fodness dan Brian Murray (2005), yang menyebut bahwa services berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.Waktu tunggu khususnya di bandara terkadang tidak menentu. Hal ini terjadi karena terdapat beberapa masalah yang mungkin dihadapi baik dari pihak maskapai ataupun bandara itu sendiri, begitu pula di Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta.  Di Bandara Adi Sutjipto Yogyakarta, konsumen menganggap bahwa waktu luang yang dihabiskan di dalam bandara dengan segala fasilitas yang diberikan oleh pihak bandara mampu mempengaruhi kepuasan konsumen. Dalam menghabiskan jam waktu tunggu, banyak hal yang dapat dilakukan oleh penumpang di area sekitar bandara. Bandara harus menyediakan berbagai kebutuhan dari penumpang, seperti adanya restaurant, toko baju, toko makanan, toko oleh-oleh dan sebagainnya. Hal tersebut dapat membuat penumpang memenuhi kebutuhannya dan tidak merasa bosan. Tersedianya televisi, toilet yang bersih, berbagai perawatan juga dapat memenuhi waktu luang dari konsumen. Dengan demikian dapat disimpulkan, adanya sarana hiburan, tempat yang luang, dan fasilitas yang memadahi dari suatu tempat, khususnya bandara, dapat memiliki dampak pada kepuasan konsumen atau pelanggan di Bandara Adi Sujtipto Yogyakarta.














BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka penulis dapat menemukan jawaban dari setiap pokok permasalahan yang ada dalam penelitian ini. Penelitian menggunakan metode regresi pasti akan mendapatkan persamaan yang dapat digunakan untuk mengukur seberapa besar nilai atau pengaruh dari variabel independen terhadap variabel dependen. Dengan begitu dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :
1. Hasil penelitian dari analisis uji-t pada variabel servicescape memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,247 > 0,05. Dari  nilai tersebut, dapat dipahami dan diartikan bahwa terdapat pengaruh variabel servicescape tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sehingga dengan demikian dapat disimpulkan bahwa servicescape berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Hasil penelitian dari analisis uji-t pada variabel service personnel memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,002 < 0,05. Dari  nilai tersebut, dapat dipahami dan diartikan bahwa variabel service personnel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sehingga dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel service personnel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
3. Hasil penelitian dari analisis uji-t pada variabel services memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dari  nilai tersebut, dapat dipahami dan diartikan bahwa variabel services berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sehingga dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel services berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 


5.2. Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan di atas, maka dapat disarankan sebagai berikut:
0. Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis diperoleh semua variable penelitian memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian kecuali servicescape, sehingga dapat disarankan agar perusahaan dapat lebih memperhatikan variabel servicescape. Di dalam variabel servicescape yang perlu diperhatikan oleh pihak Bandara Adi Sutjipto adalah hal-hal seperti sebagai berikut : “setelah penerbangan, bagasi datang tepat waktu”, “antrean check-in tidak terlalu lama”, dan “waktu tunggu turun dari pesawat tidak terlalu lama”. Point-point tersebut mendapatkan nilai terendah dibandingan point lain di dalam variabel servicescape. Sehingga dari hal tersebut perusahaan dapat lebih mampu meningkatkan dan memperhatikan variabel servicescape agar mampu memberikan kepuasan kepada konsumen Bandara Adi Sutjipto di Yogyakarta.
0. Berdasarkan nilai koefisien determinasi secara keseluruhan diperoleh pengaruh variabel servicescape, service personnel dan services mampu menjelaskan dan memberikan kontribusi yang besar terhadap variabel kepuasan konsumen. Namun masih terdapat variabel-variabel lain yang memberikan kontribusi atau peranan terhadap kepuasan konsumen diluar ketiga variabel diatas, sehingga disarankan untuk penelitian selanjutnya peneliti bisa menemukan dan mengukur variabel-variabel lain diluar ketiga variabel yang telah diteliti, guna meningkatkan kepuasan konsumen lebih maksimal lagi dibandingkan sebelumnya dan dapat memuaskan kebutuhan konsumen.
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LAMPIRAN 1
KUESIONER PENELITIAN


Kepada Yth.
Pengunjung Bandara Adi Sutjipto
Di Yogyakarta

Assalamu’alaikum Wr. Wb.
	Saya adalah mahasiswi Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia yang sedang menyelesaikan tugas akhir, dengan judul “Ekspektasi Konsumen Terhadap Service Quality di Usaha Jasa Penerbangan (Studi Kasus : Bandar Udara Adi Sutjipto Yogyakarta)”.
Sehubungan dengan hal tersebut, maka saya sangat mengharapkan bantuan partisipasi dari konsumen yang berada di bandara untuk berkenan meluangkan waktu mengisi kuisioner dalam lembar kuisioner yang terlampir pada halaman berikut ini. Saya mengharapkan jawaban yang konsumen berikan nantinya adalah jawaban obyektif agar diperoleh hasil maksimal.
Para konsumen tidak perlu khawatir karena jawaban dari kuisioner ini bersifat rahasia dan hanya dipergunakan sebatas keperluan penelitian.
Akhir kata, terima kasih atas bantuan dan partisipasi Bapak/Ibu sekalian.
Wassalamu’alaikum Wr. Wb.


							Hormat saya,
							    Penulis

							
							
						           Cheserly Putri
					                      NIM : 14311552

I. 
1

II. Identitas responden
Nama:
………………………………
Jenis kelamin:
· Laki-laki
· Perempuan
Umur:
· <17 tahun
· 17-26 tahun
· 27-36 tahun
· 37-46 tahun
· 47-56 tahun
· >57 Tahun 

Pendidikan Terakhir:
· SD 
· SMP
· SMA
· Diploma (D1/D2/D3)
· Sarjana (S1)
· Pascasarjana (S2)
· Doktor (S3)





III. Petunjuk pengisian
Berilah tanda √ (centang) pada kolom penilaian yang sesuai dengan pilihan anda.
STS	= Sangat Tidak Setuju (1)
TS		= Tidak Setuju (2)
N               = Netral (N)
S		= Setuju (4)
SS		= Sangat Setuju (5)
A. Service Quality
	No.
	Pernyataan
	STS                                                 SS             

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	Servicescape

	1
	Petunjuk arah di luar bandara dapat mengarahkan saya ke fasilitas bandara seperti tempat parkir, terminal, rental mobil dan toilet.
	
	
	
	
	

	2
	Saya terbantu dengan petunjuk arah yang terlihat di dalam bandara  seperti bagasi, tempat tiket, toilet, layanan transportasi dan ruang keamanan.
	
	
	
	
	

	3
	Tata letak (layout) memudahkan penumpang untuk menemukan apa yang dibutuhkan seperti: restaurant, toilet, gerbang dan ruang tunggu
	
	
	
	
	

	4
	Banyaknya pilihan transportasi yang memudahkan pengunjung menuju tempat tujuan.
	
	
	
	
	

	5
	Fasilitas troli bagasi mudah ditemukan.
	
	
	
	
	

	6
	Kemudahan penumpang menuju penerbangan yang diinginkan.
	
	
	
	
	

	7
	Setelah penerbangan, bagasi datang tepat waktu.
	
	
	
	
	

	8
	Antrean check-in tidak terlalu lama.
	
	
	
	
	

	9
	Waktu tunggu turun dari pesawat tidak terlalu lama.
	
	
	
	
	

	Service Personnel

	1
	Karyawan di bandara bersikap sopan.
	
	
	
	
	

	2
	Karyawan bandara bersikap ramah kepada konsumen
	
	
	
	
	

	3
	Karyawan di bandara berpakaian rapi.
	
	
	
	
	

	4
	Karyawan bandara menggunakan seragam dan menggunakan identitas sesuai dengan fungsinya.
	
	
	
	
	

	5
	Karyawan di bandara bisa mengarahkan saya ke layanan bandara manapun.
	
	
	
	
	

	6
	Masalah yang saya hadapi segera ditanggapi pihak bandara.
	
	
	
	
	

	7
	Karyawan bandara siaga dalam mewarkan bantuan kepada penggunjung.
	
	
	
	
	

	8
	Tersedia informasi hotel di bandara.
	
	
	
	
	

	9
	Bandara menyediakan customer service untuk melayani konsumen.
	
	
	
	
	

	Service

	1
	Tersedia swalayan di bandara.
	
	
	
	
	

	2
	Tersedia restoran di bandara.
	
	
	
	
	

	3
	Tersedia toko souvenir di bandara.
	
	
	
	
	

	4
	Tersedia ruang tunggu yang nyaman di bandara.
	
	
	
	
	

	5
	Kebersihan bandara selalu terjaga.
	
	
	
	
	

	6
	Jalur evakuasi tersedia di bandara.
	
	
	
	
	

	7
	Dekorasi bandara sesuai dengan budaya lokal kota setempat.
	
	
	
	
	

	8
	Teredia ruang meeting di bandara.
	
	
	
	
	

	9
	Bandara memiliki pusat bisnis yang menyediakan fasilitas wifi, telepon, dan faksimile.
	
	
	
	
	




B. Kepuasan Konsumen
	No.
	Pernyataan
	STS                                               SS                 

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Konsumen merasa puas dengan fasilitas fisik utama (loket, toilet, ruang tunggu dan fasilitas pengecekan barang) yang diberikan oleh bandara.
	
	
	
	
	

	2
	Konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
	
	
	
	
	

	3
	Konsumen merasa puas dengan kemudahan yang diberikan.
	
	
	
	
	

	4
	Konsumen merasa bangga dengan fasilitas pendukung (petunjuk arah, trolly, dan restaurant) yang diberikan di bandara.
	
	
	
	
	

	5
	Konsumen tidak memberikan biaya yang lebih terhadap fasilitas dan pelayanan yang diberikan di bandara.
	
	
	
	
	







LAMPIRAN 2
TABEL TABULASI DATA KUESIONER

	No.
	Jenis Kelamin
	Usia
	Pendidikan Terakhir
	Penggunaan Fasilitas

	1
	Laki-Laki
	<17 tahun
	SMA
	Ya

	2
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	3
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	4
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	5
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	6
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	7
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	8
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	9
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	10
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	SMA
	Ya

	11
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	12
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	13
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	14
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	15
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	16
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	SMA
	Ya

	17
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	18
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	19
	Perempuan
	27-36 tahun
	SMA
	Ya

	20
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	21
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	22
	Perempuan
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	23
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	24
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	25
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	26
	Perempuan
	27-36 tahun
	SMA
	Ya

	27
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	SMA
	Ya

	28
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	SMA
	Ya

	29
	Perempuan
	>57 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	30
	Laki-Laki
	>57 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	31
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	32
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	33
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	34
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	35
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	36
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	SMA
	Ya

	37
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	38
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	39
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	40
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	SMA
	Ya

	41
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	42
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	43
	Laki-Laki
	>57 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	44
	Perempuan
	>57 tahun
	SMA
	Ya

	45
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	46
	Perempuan
	27-36 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	47
	Laki-Laki
	<17 tahun
	SMA
	Ya

	48
	Perempuan
	27-36 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	49
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	50
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	51
	Laki-Laki
	<17 tahun
	SMA
	Ya

	52
	Laki-Laki
	<17 tahun
	SMA
	Ya

	53
	Perempuan
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	54
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	55
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	56
	Laki-Laki
	<17 tahun
	SMA
	Ya

	57
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	58
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	59
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	60
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	61
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	62
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	63
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	64
	Perempuan
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	65
	Perempuan
	<17 tahun
	SMA
	Ya

	66
	Laki-Laki
	<17 tahun
	SMA
	Ya

	67
	Laki-Laki
	<17 tahun
	SMA
	Ya

	68
	Perempuan
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	69
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	70
	Perempuan
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	71
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	72
	Perempuan
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	73
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	74
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	75
	Perempuan
	>57 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	76
	Laki-Laki
	>57 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	77
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	78
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	79
	Perempuan
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	80
	Laki-Laki
	>57 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	81
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	82
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	83
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	84
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	85
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	86
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	87
	Perempuan
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	88
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	89
	Laki-Laki
	>57 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	90
	Perempuan
	>57 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	91
	Perempuan
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	92
	Perempuan
	27-36 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	93
	Laki-Laki
	<17 tahun
	SMA
	Ya

	94
	Perempuan
	>57 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya

	95
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	96
	Laki-Laki
	>57 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	97
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	98
	Laki-Laki
	17-26 tahun
	SMA
	Ya

	99
	Perempuan
	27-36 tahun
	Sarjana (S1)
	Ya

	100
	Laki-Laki
	27-36 tahun
	Diploma (D1/D2/D3)
	Ya



Tabel Servicescape
	No.
	SC1
	SC2
	SC3
	SC4
	SC5
	SC6
	SC7
	SC8
	SC9
	Servicescape

	1
	5
	4
	3
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	37

	2
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	31

	3
	4
	3
	3
	1
	1
	3
	4
	4
	4
	27

	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	39

	5
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	31

	6
	2
	2
	1
	2
	3
	2
	1
	2
	2
	17

	7
	4
	4
	2
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	25

	8
	1
	1
	2
	4
	3
	3
	2
	3
	3
	22

	9
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	34

	10
	1
	1
	3
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	18

	11
	4
	2
	2
	5
	5
	2
	5
	4
	2
	31

	12
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	33

	13
	4
	3
	2
	2
	2
	3
	3
	4
	3
	26

	14
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	34

	15
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	31

	16
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	1
	1
	28

	17
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	2
	3
	30

	18
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	19
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	33

	20
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	33

	21
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	37

	22
	2
	4
	4
	2
	4
	4
	3
	3
	2
	28

	23
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	3
	40

	24
	4
	2
	3
	5
	4
	2
	2
	2
	4
	28

	25
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	3
	3
	36

	26
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	3
	3
	4
	38

	27
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	43

	28
	4
	4
	5
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	34

	29
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	2
	4
	35

	30
	4
	4
	2
	4
	4
	4
	2
	4
	4
	32

	31
	4
	4
	4
	4
	2
	4
	2
	2
	2
	28

	32
	3
	5
	4
	2
	2
	2
	4
	2
	3
	27

	33
	5
	5
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	35

	34
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	34

	35
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	34

	36
	5
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	2
	30

	37
	5
	4
	4
	3
	2
	4
	3
	3
	3
	31

	38
	5
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	4
	4
	37

	39
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	39

	40
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	4
	3
	32

	41
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	28

	42
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	3
	5
	4
	40

	43
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	32

	44
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	2
	3
	30

	45
	2
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	2
	4
	28

	46
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	18

	47
	5
	4
	3
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	37

	48
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	31

	49
	4
	3
	3
	1
	1
	3
	4
	4
	4
	27

	50
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	39

	51
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	31

	52
	2
	2
	1
	2
	3
	2
	1
	2
	2
	17

	53
	4
	4
	2
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	25

	54
	1
	1
	2
	4
	3
	3
	2
	3
	3
	22

	55
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	34

	56
	1
	1
	3
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	18

	57
	4
	2
	2
	5
	5
	2
	5
	4
	2
	31

	58
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	33

	59
	4
	3
	2
	2
	2
	3
	3
	4
	3
	26

	60
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	34

	61
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	31

	62
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	1
	1
	28

	63
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	2
	3
	30

	64
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	65
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	33

	66
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	33

	67
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	37

	68
	2
	4
	4
	2
	4
	4
	3
	3
	2
	28

	69
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	3
	40

	70
	4
	2
	3
	5
	4
	2
	2
	2
	4
	28

	71
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	3
	3
	36

	72
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	3
	3
	4
	38

	73
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	43

	74
	4
	4
	5
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	34

	75
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	2
	4
	35

	76
	4
	4
	2
	4
	4
	4
	2
	4
	4
	32

	77
	4
	4
	4
	4
	2
	4
	2
	2
	2
	28

	78
	3
	5
	4
	2
	2
	2
	4
	2
	3
	27

	79
	5
	5
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	35

	80
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	34

	81
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	34

	82
	5
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	2
	30

	83
	5
	4
	4
	3
	2
	4
	3
	3
	3
	31

	84
	5
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	4
	4
	37

	85
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	39

	86
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	4
	3
	32

	87
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	28

	88
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	3
	5
	4
	40

	89
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	32

	90
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	2
	3
	30

	91
	2
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	2
	4
	28

	92
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	18

	93
	5
	4
	3
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	37

	94
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	31

	95
	4
	3
	3
	1
	1
	3
	4
	4
	4
	27

	96
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	39

	97
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	31

	98
	2
	2
	1
	2
	3
	2
	1
	2
	2
	17

	99
	4
	4
	2
	3
	3
	3
	2
	2
	2
	25

	100
	1
	1
	2
	4
	3
	3
	2
	3
	3
	22

	Rata-Rata
	3.83
	3.68
	3.55
	3.58
	3.57
	3.69
	3.10
	3.10
	3.19
	3.48





Tabel Service Personnel
	No.
	SP1
	SP2
	SP3
	SP4
	SP5
	SP6
	SP7
	SP8
	SP9
	Service Personnel

	1
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	33

	2
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	32

	3
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	2
	4
	31

	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	5
	33

	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	34

	6
	1
	1
	1
	1
	1
	2
	4
	2
	2
	15

	7
	2
	3
	2
	2
	3
	3
	3
	2
	2
	22

	8
	4
	4
	3
	3
	3
	5
	3
	3
	2
	30

	9
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	3
	3
	4
	37

	10
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	18

	11
	5
	5
	5
	5
	4
	2
	2
	4
	4
	36

	12
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	33

	13
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	30

	14
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	31

	15
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	33

	16
	3
	3
	3
	3
	3
	5
	3
	4
	5
	32

	17
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	34

	18
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	19
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	20
	3
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	3
	4
	36

	21
	4
	4
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	4
	33

	22
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	23
	3
	3
	4
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	37

	24
	2
	3
	4
	4
	3
	3
	2
	4
	4
	29

	25
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	35

	26
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	45

	27
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	44

	28
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	41

	29
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	35

	30
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	35

	31
	2
	2
	4
	4
	4
	2
	2
	4
	4
	28

	32
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	3
	2
	4
	35

	33
	3
	2
	3
	3
	5
	3
	3
	3
	3
	28

	34
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	35
	3
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	28

	36
	3
	4
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	31

	37
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	2
	31

	38
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	3
	3
	3
	34

	39
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	3
	42

	40
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	32

	41
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	2
	4
	5
	31

	42
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	42

	43
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	34

	44
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	45
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	2
	2
	4
	28

	46
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	18

	47
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	33

	48
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	32

	49
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	2
	4
	31

	50
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	5
	33

	51
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	34

	52
	1
	1
	1
	1
	1
	2
	4
	2
	2
	15

	53
	2
	3
	2
	2
	3
	3
	3
	2
	2
	22

	54
	4
	4
	3
	3
	3
	5
	3
	3
	2
	30

	55
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	3
	3
	4
	37

	56
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	18

	57
	5
	5
	5
	5
	4
	2
	2
	4
	4
	36

	58
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	33

	59
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	30

	60
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	31

	61
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	33

	62
	3
	3
	3
	3
	3
	5
	3
	4
	5
	32

	63
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	34

	64
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	65
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	66
	3
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	3
	4
	36

	67
	4
	4
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	4
	33

	68
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	69
	3
	3
	4
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	37

	70
	2
	3
	4
	4
	3
	3
	2
	4
	4
	29

	71
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	35

	72
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	45

	73
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	44

	74
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	41

	75
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	35

	76
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	35

	77
	2
	2
	4
	4
	4
	2
	2
	4
	4
	28

	78
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	3
	2
	4
	35

	79
	3
	2
	3
	3
	5
	3
	3
	3
	3
	28

	80
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	81
	3
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	28

	82
	3
	4
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	31

	83
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	2
	31

	84
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	3
	3
	3
	34

	85
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	3
	42

	86
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	32

	87
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	2
	4
	5
	31

	88
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	42

	89
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	34

	90
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	91
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	2
	2
	4
	28

	92
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	18

	93
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	33

	94
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	32

	95
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	2
	4
	31

	96
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	5
	33

	97
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	34

	98
	1
	1
	1
	1
	1
	2
	4
	2
	2
	15

	99
	2
	3
	2
	2
	3
	3
	3
	2
	2
	22

	100
	4
	4
	3
	3
	3
	5
	3
	3
	2
	30

	Rata-Rata
	3.49
	3.63
	3.76
	3.90
	3.79
	3.58
	3.37
	3.27
	3.63
	3.60



Tabel Services
	No.
	SE1
	SE2
	SE3
	SE4
	SE5
	SE6
	SE7
	SE8
	SE9
	Services

	1
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	35

	2
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	33

	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	28

	4
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	40

	5
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	31

	6
	1
	1
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	22

	7
	2
	2
	2
	4
	4
	3
	2
	3
	4
	26

	8
	2
	2
	2
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	32

	9
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	3
	3
	31

	10
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	3
	20

	11
	2
	5
	5
	1
	2
	3
	5
	2
	1
	26

	12
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	32

	13
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	2
	3
	3
	25

	14
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	33

	15
	4
	4
	4
	2
	3
	4
	3
	3
	3
	30

	16
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	43

	17
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	33

	18
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	19
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	31

	20
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	3
	3
	37

	21
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	3
	32

	22
	4
	4
	4
	4
	2
	4
	3
	3
	3
	31

	23
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	3
	3
	3
	36

	24
	4
	4
	4
	3
	2
	1
	3
	5
	4
	30

	25
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	32

	26
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	43

	27
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	43

	28
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	35

	29
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	31

	30
	4
	4
	4
	2
	2
	3
	2
	2
	3
	26

	31
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	2
	2
	35

	32
	5
	5
	4
	3
	3
	5
	3
	3
	3
	34

	33
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	39

	34
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	34

	35
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	31

	36
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	3
	41

	37
	4
	4
	2
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	32

	38
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	3
	35

	39
	5
	5
	5
	3
	5
	4
	5
	3
	3
	38

	40
	4
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	3
	3
	30

	41
	3
	4
	4
	2
	3
	3
	3
	2
	2
	26

	42
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	3
	40

	43
	4
	4
	4
	2
	3
	4
	4
	4
	3
	32

	44
	5
	5
	5
	3
	3
	5
	5
	5
	3
	39

	45
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	31

	46
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	3
	3
	21

	47
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	35

	48
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	33

	49
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	28

	50
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	40

	51
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	31

	52
	1
	1
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	22

	53
	2
	2
	2
	4
	4
	3
	2
	3
	4
	26

	54
	2
	2
	2
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	32

	55
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	3
	3
	31

	56
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	3
	3
	20

	57
	2
	5
	5
	1
	2
	3
	5
	2
	1
	26

	58
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	32

	59
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	2
	3
	3
	25

	60
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	33

	61
	4
	4
	4
	2
	3
	4
	3
	3
	3
	30

	62
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	43

	63
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	33

	64
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	36

	65
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	31

	66
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	3
	3
	37

	67
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	3
	32

	68
	4
	4
	4
	4
	2
	4
	3
	3
	3
	31

	69
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	3
	3
	3
	36

	70
	4
	4
	4
	3
	2
	1
	3
	5
	4
	30

	71
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	32

	72
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	43

	73
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	43

	74
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	35

	75
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	31

	76
	4
	4
	4
	2
	2
	3
	2
	2
	3
	26

	77
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	2
	2
	35

	78
	5
	5
	4
	3
	3
	5
	3
	3
	3
	34

	79
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	39

	80
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	34

	81
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	31

	82
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	3
	41

	83
	4
	4
	2
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	32

	84
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	3
	35

	85
	5
	5
	5
	3
	5
	4
	5
	3
	3
	38

	86
	4
	4
	4
	2
	4
	2
	4
	3
	3
	30

	87
	3
	4
	4
	2
	3
	3
	3
	2
	2
	26

	88
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	3
	40

	89
	4
	4
	4
	2
	3
	4
	4
	4
	3
	32

	90
	5
	5
	5
	3
	3
	5
	5
	5
	3
	39

	91
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	31

	92
	2
	2
	2
	3
	2
	2
	2
	3
	3
	21

	93
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	35

	94
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	33

	95
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	28

	96
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	40

	97
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	31

	98
	1
	1
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	22

	99
	2
	2
	2
	4
	4
	3
	2
	3
	4
	26

	100
	2
	2
	2
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	32

	Rata-Rata
	3.81
	3.93
	3.88
	3.47
	3.56
	3.58
	3.75
	3.33
	3.18
	3.61







Tabel Kepuasan Konsumen
	No.
	KK1
	KK2
	KK3
	KK4
	KK5
	Kepuasan Konsumen

	1
	3
	4
	4
	4
	4
	19

	2
	4
	4
	3
	4
	3
	18

	3
	4
	4
	4
	4
	2
	18

	4
	4
	4
	4
	4
	5
	21

	5
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	6
	2
	2
	2
	2
	2
	10

	7
	4
	3
	3
	4
	3
	17

	8
	3
	4
	3
	5
	5
	20

	9
	3
	4
	4
	3
	4
	18

	10
	2
	2
	2
	2
	2
	10

	11
	2
	2
	2
	2
	5
	13

	12
	3
	4
	4
	3
	4
	18

	13
	3
	4
	3
	4
	4
	18

	14
	3
	3
	4
	3
	4
	17

	15
	3
	3
	3
	3
	3
	15

	16
	3
	3
	3
	3
	3
	15

	17
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	18
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	19
	3
	3
	3
	2
	3
	14

	20
	4
	4
	4
	3
	3
	18

	21
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	22
	2
	4
	4
	3
	4
	17

	23
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	24
	3
	3
	2
	3
	4
	15

	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	26
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	27
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	28
	5
	4
	4
	4
	4
	21

	29
	3
	3
	3
	2
	4
	15

	30
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	31
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	32
	3
	4
	2
	3
	5
	17

	33
	4
	3
	3
	3
	3
	16

	34
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	35
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	36
	4
	4
	4
	5
	4
	21

	37
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	38
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	39
	4
	4
	4
	4
	5
	21

	40
	4
	3
	3
	3
	4
	17

	41
	4
	3
	3
	3
	3
	16

	42
	5
	5
	5
	3
	1
	19

	43
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	44
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	45
	2
	2
	3
	2
	3
	12

	46
	2
	2
	2
	2
	2
	10

	47
	3
	4
	4
	4
	4
	19

	48
	4
	4
	3
	4
	3
	18

	49
	4
	4
	4
	4
	2
	18

	50
	4
	4
	4
	4
	5
	21

	51
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	52
	2
	2
	2
	2
	2
	10

	53
	4
	3
	3
	4
	3
	17

	54
	3
	4
	3
	5
	5
	20

	55
	3
	4
	4
	3
	4
	18

	56
	2
	2
	2
	2
	2
	10

	57
	2
	2
	2
	2
	5
	13

	58
	3
	4
	4
	3
	4
	18

	59
	3
	4
	3
	4
	4
	18

	60
	3
	3
	4
	3
	4
	17

	61
	3
	3
	3
	3
	3
	15

	62
	3
	3
	3
	3
	3
	15

	63
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	64
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	65
	3
	3
	3
	2
	3
	14

	66
	4
	4
	4
	3
	3
	18

	67
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	68
	2
	4
	4
	3
	4
	17

	69
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	70
	3
	3
	2
	3
	4
	15

	71
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	72
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	73
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	74
	5
	4
	4
	4
	4
	21

	75
	3
	3
	3
	2
	4
	15

	76
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	77
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	78
	3
	4
	2
	3
	5
	17

	79
	4
	3
	3
	3
	3
	16

	80
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	81
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	82
	4
	4
	4
	5
	4
	21

	83
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	84
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	85
	4
	4
	4
	4
	5
	21

	86
	4
	3
	3
	3
	4
	17

	87
	4
	3
	3
	3
	3
	16

	88
	5
	5
	5
	3
	1
	19

	89
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	90
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	91
	2
	2
	3
	2
	3
	12

	92
	2
	2
	2
	2
	2
	10

	93
	3
	4
	4
	4
	4
	19

	94
	4
	4
	3
	4
	3
	18

	95
	4
	4
	4
	4
	2
	18

	96
	4
	4
	4
	4
	5
	21

	97
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	98
	2
	2
	2
	2
	2
	10

	99
	4
	3
	3
	4
	3
	17

	100
	3
	4
	3
	5
	5
	20

	Rata-Rata
	3.56
	3.63
	3.53
	3.44
	3.70
	3.57

















LAMPIRAN 3
GAMBARAN UMUM RESPONDEN

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Persentase (%)

	Laki-laki
	68
	68

	Perempuan
	32
	32

	Total
	100
	100%



Responden Berdasarkan Usia
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Persentase (%)

	<17 tahun
	9
	9

	17-26 tahun
	45
	45

	27-36 tahun
	35
	35

	>57 tahun
	11
	11

	Total
	100
	100%



Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Persentase (%)

	SMA
	49
	49

	Diploma (D1/D2/D3)
	15
	15

	Sarjana (S1)
	36
	36

	Total
	100
	100%





LAMPIRAN 4
PENILAIAN RESPONDEN


Penilaian Responden Terhadap Variabel Servicescape
	Indikator
	N
	Mean
	Kriteria

	Petunjuk arah di luar bandara dapat mengarahkan saya ke fasilitas bandara seperti tempat parkir, terminal, rental mobil dan toilet.
	100
	3,83
	Setuju

	Saya terbantu dengan petunjuk arah yang terlihat di dalam bandara  seperti bagasi, tempat tiket, toilet, layanan transportasi dan ruang keamanan.
	100
	3,68
	Setuju

	Tata letak (layout) memudahkan penumpang untuk menemukan apa yang dibutuhkan seperti: restaurant, toilet, gerbang dan ruang tunggu
	100
	3,55
	Setuju

	Banyaknya pilihan transportasi yang memudahkan pengunjung menuju tempat tujuan.
	100
	3,58
	Setuju

	Fasilitas troli bagasi mudah ditemukan.
	100
	3,57
	Setuju

	Kemudahan penumpang menuju penerbangan yang diinginkan.
	100
	3,69
	Setuju

	Setelah penerbangan, bagasi datang tepat waktu.
	100
	3,10
	Netral

	Antrean check-in tidak terlalu lama.
	100
	3,10
	Netral

	Waktu tunggu turun dari pesawat tidak terlalu lama.
	100
	3,19
	Netral

	Rata-rata Penilaian Responden
	100
	3,48
	Setuju





Penilaian Responden Terhadap Variabel Service Personal
	Indikator
	N
	Mean
	Kriteria

	Karyawan di bandara bersikap sopan.
	100
	3,49
	Setuju

	Karyawan bandara bersikap ramah kepada konsumen
	100
	3,63
	Setuju

	Karyawan di bandara berpakaian rapi.
	100
	3,76
	Setuju

	Karyawan bandara menggunakan seragam dan menggunakan identitas sesuai dengan fungsinya.
	100
	3,90
	Setuju

	Karyawan di bandara bisa mengarahkan saya ke layanan bandara manapun.
	100
	3,79
	Setuju

	Masalah yang saya hadapi segera ditanggapi pihak bandara.
	100
	3,58
	Setuju

	Karyawan bandara siaga dalam mewarkan bantuan kepada penggunjung.
	100
	3,37
	Netral

	Tersedia informasi hotel di bandara.
	100
	3,27
	Netral

	Bandara menyediakan cusomer service untuk melayani konsumen.
	100
	3,63
	Setuju

	Rata-rata Penilaian Responden
	100
	3,60
	Setuju




Penilaian Responden Terhadap Variabel Services
	Indikator
	N
	Mean
	Kriteria

	Tersedia swalayan di bandara.
	100
	3,81
	Setuju

	Tersedia restoran di bandara.
	100
	3,93
	Setuju

	Tersedia toko souvenir di bandara.
	100
	3,88
	Setuju

	Tersedia ruang tunggu yang nyaman di bandara.
	100
	3,47
	Setuju

	Kebersihan bandara selalu terjaga.
	100
	3,56
	Setuju

	Jalur evakuasi tersedia di bandara.
	100
	3,58
	Setuju

	Dekorasi bandara sesuai dengan budaya lokal kota setempat.
	100
	3,75
	Setuju

	Teredia ruang meeting di bandara.
	100
	3,33
	Netral

	Bandara memiliki pusat bisnis yang menyediakan fasilitas wifi, telepon, dan faksimile.
	100
	3,18
	Netral

	Rata-rata Penilaian Responden
	100
	3,61
	Setuju




                           Penilaian Responden Terhadap Variabel Kepuasan Konsumen
	Indikator
	N
	Mean
	Kriteria

	Konsumen merasa puas dengan fasilitas fisik utama (loket, toilet, ruang tunggu dan fasilitas pengecekan barang) yang diberikan oleh bandara.
	100
	3,56
	Setuju

	Konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
	100
	3,63
	Setuju

	Konsumen merasa puas dengan kemudahan yang diberikan.
	100
	3,53
	Setuju

	Konsumen merasa bangga dengan fasilitas pendukung (petunjuk arah, trolly, dan restaurant) yang diberikan di bandara.
	100
	3,44
	Setuju

	Konsumen tidak memberikan biaya yang lebih terhadap fasilitas dan pelayanan yang diberikan di bandara.
	100
	3,70
	Setuju

	Rata-rata Penilaian Responden
	100
	3,57
	Setuju







LAMPIRAN 5
UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Hasil Uji Validitas Servicescape
	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	SC1
	58,750
	119,725
	,731
	,733

	SC2
	58,900
	121,141
	,704
	,737

	SC3
	59,030
	120,918
	,726
	,736

	SC4
	59,000
	123,232
	,610
	,743

	SC5
	59,010
	123,101
	,590
	,744

	SC6
	58,890
	121,089
	,808
	,735

	SC7
	59,480
	127,040
	,539
	,752

	SC8
	59,480
	128,798
	,437
	,757

	SC9
	59,390
	127,634
	,522
	,753

	Servicescape
	31,290
	34,511
	1,000
	,854



Hasil Uji Reliabilitas Servicescape
	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,766
	10






Hasil Uji Validitas Service Personnel
	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	SP1
	61,350
	132,371
	,843
	,750

	SP2
	61,210
	132,289
	,846
	,749

	SP3
	61,080
	132,842
	,858
	,750

	SP4
	60,940
	132,784
	,822
	,751

	SP5
	61,050
	133,583
	,817
	,753

	SP6
	61,260
	137,932
	,606
	,764

	SP7
	61,470
	140,777
	,474
	,771

	SP8
	61,570
	137,258
	,674
	,762

	SP9
	61,210
	137,036
	,621
	,762

	Service_Personnel
	32,420
	37,802
	1,000
	,910



Hasil Uji Reliabilitas Service Personnel
	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,780
	10









Hasil Uji Validitas Services
	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	SE1
	61,170
	103,496
	,786
	,725

	SE2
	61,050
	105,260
	,732
	,731

	SE3
	61,100
	107,727
	,660
	,738

	SE4
	61,510
	108,434
	,612
	,741

	SE5
	61,420
	108,670
	,682
	,740

	SE6
	61,400
	109,556
	,631
	,743

	SE7
	61,230
	105,916
	,730
	,733

	SE8
	61,650
	112,896
	,453
	,754

	SE9
	61,800
	118,162
	,209
	,768

	Service
	32,490
	30,394
	1,000
	,847




Hasil Uji Reliabilitas Services
	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,765
	10








Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen
	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	KK1
	32,160
	35,631
	,757
	,768

	KK2
	32,090
	35,093
	,893
	,757

	KK3
	32,190
	35,610
	,786
	,766

	KK4
	32,280
	34,789
	,811
	,759

	KK5
	32,020
	37,232
	,498
	,795

	Total_KK
	17,860
	10,930
	1,000
	,852



Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen
	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,804
	6












LAMPIRAN 6
UJI ASUMSI KLASIK

Uji Normalitas
	                        One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Studentized Deleted Residual

	N
	101

	Normal Parametersa,b
	Mean
	-,0041531

	
	Std. Deviation
	1,01793871

	Most Extreme Differences
	Absolute
	,072

	
	Positive
	,055

	
	Negative
	-,072

	Kolmogorov-Smirnov Z
	,719

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	,679




                           Uji Multikolonieritas
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	2,325
	1,186
	
	1,960
	,053
	
	

	
	Servicescape
	,078
	,067
	,141
	1,164
	,247
	,250
	3,997

	
	Service_Personnel
	,195
	,062
	,367
	3,162
	,002
	,270
	3,697

	
	Services
	,209
	,057
	,361
	3,663
	,000
	,376
	2,662




Uji Heteroskedastisitas

[image: ]












LAMPIRAN 7
HASIL UJI REGRESI, UJI F, UJI T

Analisis Regresi Linier Berganda
	                                                      Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	2,325
	1,186
	
	1,960
	,053

	
	Servicescape
	,078
	,067
	,141
	1,164
	,247

	
	Service_Personnel
	,195
	,062
	,367
	3,162
	,002

	
	Service
	,209
	,057
	,361
	3,663
	,000




              Hasil Uji F
	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	Df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	830,211
	3
	276,737
	59,132
	,000b

	
	Residual
	453,955
	97
	4,680
	
	

	
	Total
	1284,166
	100
	
	
	








             

        Hasil Uji T
	                                                       Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	2,325
	1,186
	
	1,960
	,053

	
	Servicescape
	,078
	,067
	,141
	1,164
	,247

	
	Service_Personnel
	,195
	,062
	,367
	3,162
	,002

	
	Service
	,209
	,057
	,361
	3,663
	,000
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