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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effect of service quality, facilities and
ease of access on customer satisfaction at Jenderal Ahmad Yani International Airport,
Semarang. The population is all customers who travel through Jenderal Ahmad Yani
International Airport, Semarang. The sample in this study used probability sampling, with
a total sample of 100 respondents.The results showed that service quality had a significant
positive effect on customer satisfaction (t count = 5.201 > t table = 1.658 and a
significance number = 0.000 < [1 = 0.05). Thus, the hypothesis (H1) is that service quality
has a positive effect on customer satisfaction. Facilities have a significant positive effect on
customer satisfaction (t count = 2.653 > t table = 1.658 and a significance number =
0.009 < [1 = 0.05). Thus, the hypothesis (H2) is that facilities have a positive effect on
customer satisfaction. Ease of access has a significant positive effect on customer
satisfaction (t count = 3.206 > t table = 1.658 and a significance number = 0.002 < [1 =
0.05). Thus, the hypothesis (H3) is that ease of access has a positive effect on customer
satisfaction.The regression coefficient f1 = 0.432, (signed positive) means that the better
the service quality, the higher the customer satisfaction. The regression coefficient 2 =
0.222, (signed positive) means that the better the facilities provided, the higher the
customer satisfaction. The regression coefficient f3 = 0.264 (signed positive) means that if
the ease of access is good, the customer satisfaction will be higher at Jenderal Ahmad Yani
Airport, Semarang.
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
fasilitas dan kemudahan akses terhadap kepuasan pelanggan pada Bandar Udara
Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang. Populasinya adalah seluruh pelanggan yang
melakukan perjalanan melalui Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani
Semarang. Sampel dalam penelitian ini menggunakan probability sampling, dengan
jumlah sampel sebanyak 100 responden.Hasil penelitian menunjukkan Kualitas pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t hitung = 5,201 > t tabel =
1,658 dan angka signifikansi = 0,000 < a = 0,05). Dengan demikian maka hipotesis (H1)
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Fasilitas
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t hitung = 2,653 > t tabel =
1,658 dan angka signifikansi = 0,009 < a = 0,05). Dengan demikian maka hipotesis (H2)
bahwa fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Kemudahan akses
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t hitung = 3,206 > t tabel =
1,658 dan angka signifikansi = 0,002 < a = 0,05). Dengan demikian maka hipotesis (H3)
bahwa kemudahan akses berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.Koefisien regresi
B1 = 0,432, (bertanda positif) artinya semakin baik kualitas pelayanan maka akan semakin
tinggi kepuasan pelanggan.
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Koefisien regresi B2 = 0,222, (bertanda positif) artinya semakin baik fasilitas yang
disediakan maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan. Koefisien regresi 3 = 0,264
(bertanda positif) artinya apabila kemudahan akses baik maka akan semakin tinggi
kepuasan pelanggan pada Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, fasilitas, kemudahan akses dan kepuasan pelanggan

PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Banyak perusahaan yang berusaha memenangkan persaingan dengan cara
memanfaatkan peluang bisnis yang ada dan berusaha menerapkan strategi pemasaran yang
tepat dalam rangka menguasai pasar. Salah satu tujuan perusahaan adalah untuk
mempertahankan eksistensi kinerjanya untuk mencapai suatu tingkat pertumbuhan tertentu.

Dalam menghadapi persaingan perusahaan memerlukan sebuah strategi pemasaran.

Salah satu strategi pemasaran tersebut adalah melalui bauran pemasaran (Marketing Mix)
yang di kenal dengan konsep 4P yaitu produk, harga, tempat dan promosi. Kotler (2016)
bauran pemasaran adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk
terus-menerus mencapai tujuan pemasarannya di pasar sasarannya. Para pemasar pada
umumnya menggunakan bauran pemasaran ini sebagai alat untuk mendapatkan tanggapan
yang diinginkan oleh perusahaan dari pasaran mereka, atas produk yang ditawarkan oleh
perusahaan atau untuk menciptakan pembelian atas produk perusahaan. Berdasarkan
pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran mempengaruhi kepuasan
konsumen.

Perusahaan yang berhasil memuaskan konsumennya memiliki citra yang positif di
benak para konsumen dan jika konsumen merasakan adanya ketidakpuasan sehingga dapat
mempengaruhi kesan yang buruk bagi perusahaan, kepuasan konsumen (consumer
satisfaction) dapat memunculkan rasa loyalitas sehingga antara perusahaan dan konsumen
memiliki timbal balik. Consumer satisfaction merupakan sebuah rasa positif konsumen
dengan terpenuhinya kebutuhan dan harapan (Kotler, 2016). Untuk memuaskan konsumen
maka harus mengidentifikasi atribut tentang fasilitas, pelayanan yang baik menurut
persepsi konsumen berdasarkan pengalamannya setelah merasakan produk yang dirasakan.
Dengan kata lain, kepuasan konsumen merupakan hal penting dalam menarik dan menjaga
kesetiaan konsumennya (Kamal et al., 2019).Salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan (Tjiptono, 2016). Kualitas pelayanan adalah

kinerja yang ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain.
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Kinerja tersebut dapat berupa suatu tindakan yang tidak berwujud dan tidak
berakibat pada kepemilikan barang apapun dan kepada siapapun (Kotler, 2016). Suwithi
dalam Anwar (2018) Kualitas pelayanan adalah mutu dari pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal berdasarkan
standar prosedur pelayanan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Markus (2020); serta
Wibisono dan Achsa (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Selain kualitas layanan, fasilitas juga menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi
konsumen dalam memperoleh kepuasan (Tjiptono, 2016). Fasilitas adalah sumber daya
fisik yang harus ada sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen (Tjipotono dan
Chandra, 2016). Kotler (2016) mendefinisikan fasilitas yaitu segala sesuatu yang bersifat
peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan
konsumen. Sulastiyono (2011) fasilitas adalah penyediaan perlengkapan-perlengkapan
fisik untuk memberikan kemudahan kepada para tamu dalam melaksanakan aktivitas -
aktivitasnya atau kegiatan - kegiatannya. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Wibisono
dan Achsa (2020) serta Kurniawan dan Soliha (2022) menyatakan bahwa fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Selain kualitas pelayanan dan fasilitas, yang mempengaruh kepuasan konsumen
adalah kemudahan akses. Davis (2019) kemudahan dalam akses adalah kepercayaan
seseorang dalam menggunakan suatu sistem akan terbebas dari usaha. Intensitas
penggunaan dan interaksi antar user dengan sistem juga dapat menunjukkan kemudahan.
Suatu sistem online yang lebih sering digunakan dapat menunjukkan bahwa sistem tersebut
lebih dikenal, lebih mudah dioperasikan dan lebih mudah digunakan oleh user. Hasil
penelitian yang dilakukan oleh Lestari dan Indriana (2021); serta Yohani dan Jannah
(2022) menyatakan bahwa kemudahan akses berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Dewasa ini transportasi telah menjadi bagian penting dari kehidupan masyarakat,
karena sebagian besar aktivitas manusia memerlukan alat transportasi baik melalui daratan,
lautan atau udara. Transportasi berkaitan erat dengan pereckonomian, seperti peredaran
barang dagangan, pekerjaan, dan administrasi yang memungkinkan banyak perusahaan

transportasi untuk maju yang menyebabkan semakin banyaknya pesaing perusahaan.
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Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang merupakan salah satu
cabang bandar udara yang dikelolah oleh PT. Angkasa Pura I (Persero) yang bergerak
dibidang jasa transportasi udara. Sebagai perusahaan yang memberikan pelayanan publik,
kepuasan pelanggan merupakan faktor paling penting sekaligus tujuan utama dari seluruh
kegiatan perusahaan. Dilansir dari website resmi PT. Angkasa Pura I, Bandar Udara
Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang mencatat telah melayani 1.273.898
penumpang dan 11.500 pesawat udara sejak periode 1 Januari 2022 hingga 31 Oktober
2022. Jika dilakukan perbandingan dengan catatan data pergerakan trafik pada periode
yang sama tahun 2021, dimana jumlah penumpang yang sudah dilayani adalah sebanyak
672.251 penumpang dan 8.193 pesawat, maka terdapat pertumbuhan sebesar 47% untuk
pergerakan penumpang dan 29% untuk pergerakan pesawat.
Pertumbuhan pergerakan trafik baik penumpang maupun pesawat udara di Bandar
Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang dipengaruhi oleh kembali
beroperasinya beberapa rute penerbangan domestik dari dan menuju Semarang.
Peningkatan jumlah penumpang dan penerbangan ini mamacu munculnya berbagai
keluhan dari pengguna jasa bandara terkait pelayanan yang diberikan oleh pengelola
bandara, sehingga harus diantisipasi oleh manajemen melalui pelayanan prima yang sesuai
dengan Standar Pelayanan. Dalam meningkatkan pelayanan kepada pengguna jasa
bandara, PT Angkasa Pura I selaku operator bandara meluncurkan Contact Center Bandara
172 yang dapat diakses melalui telepon atau ponsel di nomor 172, e-mail:
ccl72@apl.co.id, facebook: AngkasaPura 172, serta twitter: @angkasapural72. Contact
Center Bandara 172 memiliki fungsi utama untuk menerima dan menindaklanjuti keluhan
dari seluruh pengguna jasa bandara. Selain itu juga berfungsi untuk memberikan informasi

serta menerima saran dan masukan dari seluruh stakeholder bandara.
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Berikut ini tabel keluhan pelanggan yang masuk melalui Contact Center Bandara
172 yang terjadi pada Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang.
Tabel 1.1
Keluhan Pelanggan
Di Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang

Periode Januari - Desember 2022

Jumlah Keluhan

No | Keluhan Pelanggan Pelanggan

Waktu antrian di konter check-in terlalu lama 38

(39 —

Security check point atau tempat pemeriksaan

keamanan bagi penumpang terlalu lama 30
3 Kesopanan dan keramahan petugas di konter check-in | 20
4 | Pilihan jasa transportasi dari‘ke bandara 22
5 | Fasilitas parkir kendaraan 18

6 Jarak antar bagian yang ada di dalam Terminal

Bandara 46

Sumber : CC-172 PT.Angkasa Pura I, 2022
Tabel di atas menunjukkan bahwa masih adanya ketidakpuasan pelanggan yang
ditunjukkan dengan banyaknya keluhan pelanggan karena faktor kualitas pelayanan,
fasilitas dan kemudahan akses. Berdasarkan hal tersebut maka penulis tertarik untuk
mengadakan penelitian dalam rangka penyusunan penelitian dengan mengambil judul :
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kemudahan Akses Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani

Semarang.

LANDASAN TEORI
Manajemen Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang dilakukan oleh
para pengusaha dalam usahanya untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan,
untuk berkembang dan mendapatkan laba. Berhasil tidaknya dalam pencapaian tujuan
perusahaan tergantung pada keahlian mereka khususnya dibidang pemasaran. Sesuai
dengan perkembangan ekonomi, maka kegiatan pemasaran pada suatu perusahaan terus
mengalami perubahan. Perubahan tersebut juga memperluas pengertian pemasaran.

Kotler dan Keller (2017) menyatakan pemasaran merupakan fungsi organisasi dan
serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan dan memberikan nilai kepada
pelanggan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan

organisasi dan pihak-pihak yang berkepentingan terhadap organisasi.



Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan Kemudahan Akses
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bandar Udara Internasional
Jenderal Ahmad Yani Semarang

American Marketing Asociation (Fuad, Christin, Nurlela, Sugiarto, Paulus, 2009)
yang menyatakan bahwa pemasaran merupakan pelaksanaan kegiatan usaha niaga yang
diarahkan pada arus aliran barang dan jasa dari produsen ke konsumen.

Pemasaran dalam dunia bisnis saat ini sangat perlu untuk diterapkan, untuk
mengetahui bagaimana memenangkan suatu persaingan di pasar. Banyak kompetitor yang
dihadapi dalam persaingan pasar, namun kehadiran para pesaing ini tidak boleh dimatikan,
terutama dalam sistem ekonomi pancasila diharuskan adanya saling asuh antara pelaku
bisnis kuat dan pelaku bisnis lemah.

Karena dalam realita penerapannya di pasar masing-masing mencoba untuk menjadi
penguasa pasar, oleh sebab itu perusahaan harus perlu betul untuk mengetahui bagaimana
strategi bersaing yang baik.Alma (2015) menjelaskan bahwa strategi pemasaran adalah
pola keputusan dalam perusahaan yang menentukan dan mengungkapkan sasaran, maksud
dan tujuan yang menghasilkan kebijaksanaan utama dan merencanakan untuk pencapaian
tujuan serta merinci jangkauan bisnis yang akan dikejar oleh perusahaan. Strategi
pemasaran dibutuhkan pendekatan-pendekatan analisis.

Kemampuan strategi pemasaran suatu perusahaan untuk menanggapi setiap
perubahan kondisi pasar dan faktor biaya tergantung pada analisa terhadap faktor
lingkungan, faktor pasar, faktor persaingan dan faktor kemampuan internal. Strategi
pemasaran adalah himpunan asas secara tepat, konsisten dan layak dilaksanakan oleh
perusahaan guna mencapai sasaran pasar yang dituju dalam jangka panjang dalam situasi

persaingan yang ketat dan tertentu.

Manajemen Pemasaran Jasa

Definisi pemasaran jasa dapat di bedakan menjadi dua bagian baik secara sosial
maupun manajerial. Secara sosial, pemasaran jasa adalah proses sosial yang dengan proses
itu individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan serta inginkan dengan
cara menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk jasa yang bernilai dengan
pihak lain. Secara manajerial, adalah proses perencanaan, pelaksanaan pemikiran,
penetapan harga, promosi, dan penyaluran gagasan tentang produk jasa untuk menciptakan
pertukaran yang memenuhi sasaran individu dan organisasi.Jasa (service) berbeda dangan
produk (goods) karena secara kasat mata jasa tidak dapat dilihat dan dapat menimbulkan

berbagai cara dan kegitan dalam mengembangkan strategi pemasaran.
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Payne (2000) mengatakan bahwa jasa sebagai aktivitas ekonomi yang mempunyai
sejumlah elemen nilai dan manfaat (intangible) yang berkaitan dengannya, yang
melibatkan sejumlah interaksi dengan konsumen atau dengan barang-barang milik dan
tidak menghasilkan perubahan kepemilikan dalam kondisi bisa saja muncul dan prodiksi
suatau jasa bisa juga tidak berkaitan dengan produk fisik. Jasa merupakan aktivitas,

manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual.

Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah suatu tindakan yang langsung dalam mendapatkan,
mengkonsumsi serta menghabiskan produk dan jasa termasuk proses keputusan yang
mendahului dan menggunakan tindakan tersebut (Engel et al,1994). Sedangkan Umar
(2013), menjelaskan bahwa perilaku konsumen terbagi atas dua bagian, yang pertama
adalah perilaku yang tampak dimana variabel-variabel yang termasuk didalamnya adalah
jumlah pembelian, waktu, karena siapa, dengan siapa, dan bagaimana konsumen
melakukan pembelian. Hal yang kedua adalah perilaku yang tak tampak dimana variabel-
variabel antara lain adalah persepsi (pandangan) konsumen, ingatan terhadap informasi dan
perasaan kepemilikan oleh konsumen.

Persepsi konsumen didefinisikan sebagai suatu proses, dimana seseorang
menyeleksi, mengorganisasikan dan menginterpretasikan stimulus kedalam gambaran yang
lebih berarti dan menyeluruh. Stimulus adalah setiap input yang ditangkap oleh panca
indera. Stimulus dapat berasal dari lingkungan sekitar atau dari dalam individu itu sendiri.
Kombinasi keduanya akan memberikan gambaran persepsi yang bersifat pribadi
(Simamora, 2017).

Beberapa faktor utama yang mempengaruhi perilaku konsumen, yaitu faktor sosial
budaya, pribadi dan psikologi konsumen. Faktor sosial budaya terdiri atas kebudayaan,
budaya khusus, kelas sosial, kelompok sosial dan referensi keluarga. Faktor pribadi terdiri
dari usia, pekerjaan, keadaan ekonomi dan gaya hidup. Faktor lain adalah faktor psikologi
yang terdiri dari motivasi, persepsi, proses belajar, kepercayaan, dan sikap. Selanjutnya
perilaku konsumen tadi sangat menentukan dalam proses pengambilan keputusan membeli
yang tahapnya dimulai dari pengenalan masalah, yaitu berupa desakan yang

membangkitkan tindakan untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhannya (Setiadi, 2018).
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Pengetahuan konsumen akan mempengaruhi keputusan pembelian yaitu semakin
banyak pengetahuan yang dimiliki konsumen maka konsumen akan semakin baik dalam
mengambil keputusan. Selain itu, pengetahuan konsumen mengakibatkan konsumen akan
lebih efisien dan lebih tepat dalam mengolah informasi, serta mampu me-recall informasi
dengan lebih baik. Pengetahuan subjektif adalah persepsi konsumen mengenai apa dan
berapa banyak yang dia ketahui mengenai kelas produk. Berdasarkan uraian tersebut,
terlihat bahwa persepsi berhubungan dengan pembentuk kan pengetahuan konsumen, yang
kemudian akan mempengaruhi kepuasan pelanggan (Kotler, 2016).

Perilaku konsumen sangat berkaitan erat dengan minat pembelian konsumen dalam
usaha memperoleh dan menggunakan barang dan jasa untuk memuaskan kebutuhannya.
Memahami perilaku konsumen dan mengenal pelanggan bukanlah suatu hal yang
sederhana. Pelanggan mungkin menyatakan kebutuhan dan keinginan mereka, namun
dapat bertindak sebaliknya, mereka mungkin menanggapi pengaruh yang mengubah
perilaku mereka pada menit-menit terakhir. Karenanya pemasar harus mempelajari
keinginan, persepsi, serta perilaku pembelian pelanggan sasaran mereka (Kotler dan

Keller, 2017).

Kualitas Pelayanan

Lovelock yang dikutip oleh Laksana (2019) kualitas pelayanan adalah tingkat mutu
yang diharapkan, dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Untuk dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik
maka perlu dibina hubungan yang erat antara perusahaan, dalam hal ini adalah karyawan
dengan pemakai jasa tersebut.

Kotler (2016) kualitas layanan adalah model yang menggambarkan kondisi
pelanggan dalam membentuk harapan akan layanan dari pengalaman masa lalu, promosi
dari mulut ke mulut, dan iklan dengan membandingkan pelayanan yang mereka harapkan
dengan apa yang mereka terima atau rasakan.

Tjiotono (2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen. Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi (2016)
mengemukakan bahwa kualitas layanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan

dan harapan atas layanan yang mereka terima atau peroleh.
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Parasuraman dalam Lupiyoadi (2016) salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang
banyak dijadikan acuan riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality).
SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi
pelanggan atas layanan yang mereka terima (perceived service) dengan layanan yang
sesungguhnya diharapkan (expected service). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan
maka layanan dapat berkualitas, dan sebaliknya. Singkat kata, kualitas pelayanan dapat
didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan

atas layanan yang mereka terima.

Fasilitas

Fasilitas merupakan sumber daya fisik yang harus ada sebelum sesuatu ditawarkan
kepada konsumen. Fasilitas merupakan sesuatu yang penting dalam usaha jasa oleh karena
itu fasilitas yang ada yaitu kondisi fasilitas, desain interior dan eksterior serta kebersihan
harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang dirasakan konsumen
secara langsung (Tjiptono, 2016).

Kotler (2016) mendefinisikan fasilitas yaitu segala sesuatu yang bersifat peralatan
fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan konsumen.
Fasilitas merupakan bagian dari variabel pemasaran yang memiliki peran cukup penting,
karena jasa yang disampaikan kepada pelanggan tidak jarang sangat memerlukan fasilitas
pendukung dalam penyampaian (Nirwana, 2014). Daradjat (2012) Fasilitas adalah segala
sesuatu yang dapat mempermudah upaya dan memperlancar kerja dalam rangka mencapai
suatu tujuan. Sedangkan menurut Siswanto (2016) Fasilitas adalah segala sesuatu yang
dapat mempermudah dan memperlancar pelaksanaan suatu usaha dapat berupa benda-
benda maupun uang.

Tjiptono (2016) desain dan tata letak fasilitas jasa erat kaitannya dengan
pembentukan presepsi pelanggan. Sejumlah tipe jasa, presepsi yang terbentuk dari interaksi
antara pelanggan dengan fasilitas berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut di mata

pelanggan.



Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan Kemudahan Akses
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bandar Udara Internasional
Jenderal Ahmad Yani Semarang

Kemudahan Akses

Kemudahan penggunaan diartikan sebagai kepercayaan individu dimana jika mereka
menggunakan sistem tertentu maka akan bebas dari upaya (Mathieson, 1991). Pengertian
kemudahan penggunaan atau kemudahan akses (perceived easy of use) menurut Mayer
(2009) dapat didefinisikan bahwa seseorang percaya menggunakan suatu teknologi akan
bebas dari usaha. Kemudahan (perceived easy of use) merupakan kepercayaan seseorang
dimana dalam menggunakan suatu teknologi dapat dengan mudah digunakan dan
dipahami.

Jogiyanto (2019) Persepsi kemudahan penggunaan merupakan ukuran dimana
seseorang meyakini bahwa dalam menggunakan suatu teknologi dapat jelas digunakan dan
tidak membutuhkan banyak usaha tetapi harus mudah digunakan dan mudah untuk
mengoperasikannya.Davis (2019) Kemudahan penggunaan merupakan tingkat ekspektasi
pengguna terhadap usaha yang harus dikeluarkan untuk menggunakan sebuah sistem.

Hal tersebut dapat diartikan bahwa kemudahan penggunaan merupakan sejauh mana
seseorang percaya bahwa dalam menggunakan teknologi akan bebas dari usaha.Lestari
(2019), kemudahan akses memiliki definisi yaitu memfasilitasi kemudahan yang
pengadaannya ditunjukkan bagi penyandang cacat dengan penerapannya secara optimal
agar tercapai kesamaan kesempatan dalam mengakses berbagai kegiatan sehingga terwujud
pemerataan pelayanan dalam aspek kehidupan mengikuti pelayanan fasilitas dan
aksesibilitas bagi disabel. Kemudahan akses atau aksesibilitas menurut Putri (2019) adalah
sejauh mana pelanggan dapat dengan mudah memperoleh dan menggunakan produk.

Jadi apabila seseorang percaya bahwa suatu teknologi itu mudah untuk digunakan
maka orang tersebut akan menggunakannya. Sehingga variabel kemudahan ini
memberikan indikasi bahwa suatu sistem dibuat bukan untuk mempersulit pemakainya,

namun justru suatu sistem dibuat dengan tujuan memberikan kemudahan bagi pemakainya.

Kepuasan Pelanggan/Konsumen

Kepuasan Konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan
antara apa yang diterima dan harapannya (Umar, 2013). Seorang konsumen, jika merasa
puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya
menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.Kotler dan Keller (2017) mengatakan bahwa
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah

membandingkan kinerja (hasil) jasa yang diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan.
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Tjiptono (2016) kepuasan pelanggan adalah tinggkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan
harapannya.Swastha dan Irawan (2015) kepuasan pelanggan adalah hasil akumulasi dari
konsumen atau pelanggan dalam menggunakan produk dan jasa. Pelanggan puas kalau
setelah membeli produk dan menggunakan produk tersebut,ternyata kualitas produknya
baik. Ketika konsumen merasa puas akan jasa yang ditawarkan maka perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberi
tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.

Secara defenitif dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen (Swastha dan Irawan,
2015) adalah suatu dorongan keinginan individu yang diarahkan pada tujuan untuk
memperoleh kepuasan” dalam hal ini kita perlu mengetahui bahwa suatu keinginan itu
harus diciptakan atau didorong sebelum memenuhi motif.

Sumber yang mendorong terciptanya suatu keinginan dapat berbeda dari diri orang
itu sendiri atau berada pada lingkungannya.Kotler (2016) mendasarkan bahwa kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang
ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka akan
merasa puas dan sebaliknya jika kinerja tidak sesuai harapan maka konsumen akan merasa
kecewa.

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para konsumen
yang merasa puas. Setiap orang atau organisasi (perusahaan) harus bekerja dengan
konsumen internal dan eksternal untuk memenuhi kebutuhan mereka bekerjasama dengan
pemasok internal dan ekternal demi terciptanya kepuasan konsumen.

Perusahaan yang berhasil memuaskan konsumennya memiliki citra yang positif di
benak para konsumen dan jika konsumen merasakan adanya ketidakpuasan sehingga dapat
mempengaruhi kesan yang buruk bagi perusahaan, kepuasan konsumen (consumer
satisfaction) dapat memunculkan rasa loyalitas sehingga antara perusahaan dan konsumen
memiliki timbal balik. Consumer satisfaction merupakan sebuah rasa positif konsumen
dengan terpenuhinya kebutuhan dan harapan (Kotler, 2016).

Untuk memuaskan konsumen maka harus mengidentifikasi atribut tentang kualitas
produk dan pelayanan yang baik menurut persepsi konsumen berdasarkan pengalamannya
setelah merasakan produk yang dirasakan. Dengan kata lain, kepuasan konsumen
merupakan hal penting dalam menarik dan menjaga kesetiaan konsumennya (Kamal et al.,

2019).
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Perumusan Hipotesis
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Kotler (2005) kualitas layanan adalah model yang menggambarkan kondisi
pelanggan dalam membentuk harapan akan layanan dari pengalaman masa lalu, promosi
dari mulut ke mulut, dan iklan dengan membandingkan pelayanan yang mereka harapkan
dengan apa yang mereka terima atau rasakan. Tjiotono (2017) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.Penelitian
tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh penelitian
Markus (2020); serta Wibisono dan Achsa (2020) yang membuktikan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Bukti-
bukti empiris inilah yang membuat peneliti membangun hipotesis pertama sebagai berikut :
H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan

Fasilitas merupakan bagian dari variabel pemasaran yang memiliki peran cukup
penting, karena jasa yang disampaikan kepada pelanggan tidak jarang sangat memerlukan
fasilitas pendukung dalam penyampaian (Nirwana, 2014). Daradjat (2012) Fasilitas adalah
segala sesuatu yang dapat mempermudah upaya dan memperlancar kerja dalam rangka
mencapai suatu tujuan. Sedangkan menurut Suryo Subroto (2010) fasilitas adalah segala
sesuatu yang dapat mempermudah dan memperlancar pelaksanaan suatu usaha dapat
berupa benda-benda maupun uang.

Penelitian tentang fasilitas terhadap kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh
penelitian Wibisono dan Achsa (2020) serta Kurniawan dan Soliha (2022) yang
membuktikan bahwa fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Bukti-bukti empiris inilah yang membuat peneliti membangun hipotesis kedua
sebagai berikut :

H2 : Fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
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Pengaruh Kemudahan Akses Terhadap Kepuasan Pelanggan
Lestari (2019), kemudahan akses memiliki definisi yaitu memfasilitasi kemudahan
yang pengadaannya ditunjukkan bagi penyandang cacat dengan penerapannya secara
optimal agar tercapai kesamaan kesempatan dalam mengakses berbagai kegiatan sehingga
terwujud pemerataan pelayanan dalam aspek kehidupan mengikuti pelayanan fasilitas dan
aksesibilitas bagi disabel. Kemudahan akses atau aksesibilitas menurut Putri (2019) adalah
sejauh mana pelanggan dapat dengan mudah memperoleh dan menggunakan produk.
Penelitian tentang kemudahan akses terhadap kepuasan pelanggan yang dilakukan
oleh penelitian Lestari dan Indriana (2021); serta Yohani dan Jannah (2022) yang
membuktikan bahwa kemudahan akses memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Bukti-bukti empiris inilah yang membuat peneliti membangun
hipotesis ketiga sebagai berikut :
H3 : Kemudahan akses berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
Kerangka Pemikiran
Gambar

Kerangka Pemikiran

Kualitas Pelayanan
(X 1) H1
Fasilitas H2 Kepuasan Pelanggan (Y)
(X2) y
/
Kemudahan Akses
(X3)

Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini

METODE PENELITIAN
Jenis/ Taraf Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian pada bab-bab sebelumnya, jenis
penelitian ini adalah penelitian dengan pendekatan kuantitatif yang bersifat eksplanasi.
Populasi dalam penelitian ini adalah calon penumpang yang akan melakukan perjalanan
menggunakan pesawat terbang melalui Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani
Semarang. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan

accidental sampling.
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Jumlah sampel dalam penelitian ini tidak terbatas, oleh karena itu penentuan
besarnya sampel menurut Roscoe (2006) diperoleh dari ukuran sampel lebih besar dari 30
dan kurang dari 500. Dengan pertimbangan untuk menghemat waktu, tenaga dan biaya
penelitian, maka ditentukan sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 sampel responden

yang dilaksanakan selama 1 (satu) minggu.

Metode Analisis Data

1. Uji Instrumen (Uji Validitas & Uji Reliabilitas)

2. Uji Kelayakan Model (Koefisien Determinasi & Uji Signifikansi Simultan (Uji Statisfik
F)

3. Uji Hipotesis

4. Analisis Regresi Berganda
Y=a+Bi Xi+BhXo+B:Xs+e

Dimana :

Y = Kepuasan Pelanggan

Xi = Kualitas Pelayanan

X, = Fasilitas

X3 = Kemudahan Akses

B = Koefisien regresi

e = Error/residu
HASIL DAN PEMBAHASAN

Identitas Responden

Hasil penelitian ini jenis kelamin responden menyatakan jenis kelamin laki-laki
sebanyak 57,00 %, dan yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 43,00 %. Umur / usia
yang paling banyak adalah antara 21-30 tahun sebanyak 35 %, dan paling sedikit usia
antara 41-50 tahun sebanyak 14%. Pendidikan responden paling banyak adalah
berpendidikan Sarjana (S1) sebesar 71,00 % dan yang paling sedikit adalah pendidikan
Pasca Sarjana (S2) sebesar 2,00 %.
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Uji Instrumen Data

Uji validitas pada penelitian ini menyatakan bahwa semua nilai r hitung lebih besar
dari angka r tabel diman (n = 100) sebesar 0,195, sehingga semua data dianggap valid.
Untuk pengujian uji reliabilitas menghasilkan nilai Cronbach Alpha di atas nilai 0,70,

sehingga dapat dikatakan bahwa semua variabel adalah reliable.

Uji Kelayakan Model

Hasil pengujian koefisien determinasi menghasilkan Adjusted R Square = 0,539,
artinya perubahan variabel bebas yang terdiri dari variabel kualitas pelayanan, fasilitas dan
kemudahan akses memberikan konstribusi sebesar 53,9 % terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan sebesar 46,1% di dipengaruhi oleh variabel lain di luar model. Hasil pengujian
F menghasilkan nilai F hitung = 17,946 > F tabel = 2,696, dengan angka signifikansi = 0,000
< o = 0,05 (signifikan). Sehingga dapat disimpulkan bahwa model tersebut merupakan
model yang layak (fit) untuk analisis lebih lanjut.

Uji Hipotesis
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.849 2.154 -.394 694
Kualitas Pelayanan .502 .097 432| 5.201 .000
Fasilitas 207 .078 222]  2.653 .009
Kemudahan Akses 220 .069 264 3.206 .002

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data primer yang diolah, 2023

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa nilai t hitung dari pengaruh
variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 5,201 >t tabel = 1,658 (df
=n—-k-1=100-3-1=96, a = 0,05, uji satu pihak) dengan angka signifikansi = 0,000
< o = 0,05 (signifikan). Dengan demikian maka hipotesis (H1) bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan terbukti.
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Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa nilai t hitung dari pengaruh
variabel fasilitas terhadap kepuasan pelanggan =2,653 > t tabel = 1,658 (df =n—-k — 1 =100
-3 -1=296, a = 0,05, uji satu pihak) dengan angka signifikansi = 0,009 < a = 0,05
(signifikan). Dengan demikian maka hipotesis (H2) bahwa fasilitas berpengaruh positif terhadap

kepuasan pelanggan terbukti.

Pengaruh Kemudahan Akses terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa nilai t hitung dari pengaruh
variabel kemudahan akses terhadap kepuasan pelanggan = 3,206 > t tabel = 1,658 (df =n —k
—1=100-3—-1=96, a = 0,05, uji satu pihak) dengan angka signifikansi = 0,002 < o =
0,05 (signifikan). Dengan demikian maka hipotesis (H3) bahwa kemudahan akses berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan terbukti.

Analisis Regresi
Hasil Persamaan regresi pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan kemudahan
terhadap kepuasan pelanggan pada Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang adalah
sebagai berikut :
Y = BiXi + PXo +B3X;5 te
Y = 0,432 X;+0,222 Xz + 0,264 X3 +e
Persamaan regresi di atas menunjukkan bahwa :

1. Koefisien regresi fi = 0,432, (bertanda positif) artinya semakin baik kualitas
pelayanan maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan pada Bandar Udara Jenderal
Ahmad Yani Semarang.

2. Koefisien regresi B2 = 0,222, (bertanda positif) artinya semakin baik fasilitas yang
disediakan maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan pada Bandar Udara
Jenderal Ahmad Yani Semarang.

3. Koefisien regresi B3 = 0,264 (bertanda positif) artinya apabila kemudahan akses baik
maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan pada Bandar Udara Jenderal Ahmad

Yani Semarang.
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Hasil analisis juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif (f1=
0,432) dan signifikan (sig.= 0,000 ) terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis 1
(H1) terbukti dan dapat diinterpretasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka
semakin tinggi kecenderungan konsumen merasa puas saat melakukan perjalanan dengan
pesawat udara melalui pada Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang. Hal ini
mendukung hasil penelitian oleh Markus (2020); serta Wibisono dan Achsa (2020)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Hasil analisis menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh positif B>= 0,222) dan
signifikan (sig.= 0,009 ) terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis 2 (H2) terbukti
dan dapat diinterpretasikan bahwa semakin baik fasilitas yang disediakan maka akan
semakin tinggi kepuasan pelanggan pada Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang.
Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Wibisono dan Achsa (2020) serta Kurniawan dan
Soliha (2022) menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.

Hasil analisis juga menunjukkan bahwa kemudahan akses berpengaruh positif (3=
0,264) dan signifikan (sig.= 0,002 ) terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis 3
(H3) terbukti dan dapat diinterpretasikan bahwa kemudahan aksesnya mudah maka akan
semakin tinggi kepuasan pelanggan pada Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang.
Hal ini mendukung hasil penelitian Lestari dan Indriana (2021); serta Yohani dan Jannah
(2022) menunjukkan bahwa kemudahan akses berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan.

PENUTUP
Simpulan

Berdasarkan pembahasan sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut :

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t
hitung = 5,201 > t tabel = 1,658 dan angka signifikansi = 0,000 < o = 0,05). Dengan
demikian maka hipotesis (H1) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

2. Fasilitas berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t hitung = 2,653
> t tabel = 1,658 dan angka signifikansi = 0,009 < a = 0,05). Dengan demikian maka
hipotesis (H2) bahwa fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
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3. Kemudahan akses berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t
hitung = 3,206 > t tabel = 1,658 dan angka signifikansi = 0,002 < a = 0,05). Dengan
demikian maka hipotesis (H3) bahwa kemudahan akses berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Saran

Dari hasil penelitian yang telah dilaksanakan, maka penulis mengemukakan beberapa

saran sebagai berikut :

1.

87

Berdasarkan kuesioner untuk variabel kepuasan pelanggan, didapatkan nilai terendah
ada pada pertanyaan keempat terkait pegawai Bandar Udara Internasional Jenderal
Ahmad Yani Semarang yang secara konsisten sopan terhadap semua pelanggan. Oleh
karena itu, diharapkan manajemen Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani
Semarang untuk mengevaluasi kembali pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
seperti memastikan seluruh pegawai selalu konsisten mempraktekkan 5S (Senyum,
Salam, Sapa, Sopan, dan Santun) dalam menyambut pelanggan agar merasa lebih
nyaman dan kekeluargaan, serta memberikan perhatian penuh terhadap pelanggan
tanpa memandang

status sosial.

Berdasarkan kuesioner untuk variabel fasilitas, didapatkan nilai terendah ada pada
pertanyaan ketiga terkait Bandar Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani
Semarang menyediakan meja dan kursi di ruang tunggu dan internet gratis.

Fasilitas kursi sudah tersedia, namun sebaiknya perlu penambahan kursi terutama di
area ruang tunggu keberangkatan mengingat Bandar Udara Internasional Jenderal
Ahmad Yani Semarang setiap tahunnya terus mengalami pertumbuhan pergerakan
trafik penumpang, serta perlu dilakukan pembenahan pada kualitas atau kekuatan
sinyal internet agar dapat digunakan dengan maksimal.

Berdasarkan kuesioner untuk variabel kemudahan akses, didapatkan nilai terendah
ada pada pertanyaan keempat terkait sistem teknologi pelayanan yang ada di Bandar
Udara Internasional Jenderal Ahmad Yani Semarang dapat digunakan dengan jelas
dan di pahami kegunaannya, terutama pada akses masuk parkir kendaraan bermotor

yang saat ini baru saja menerapkan Full Manless atau penggunaan e-foll saat parkir.
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Perlu dilakukan sosialisasi kepada pengguna jasa atau pelanggan melalui pemasangan
spanduk pemberitahuan dan melalui konten media sosial bandara mengenai
mekanisme akses masuk tersebut, sehingga para pelanggan mendapatkan informasi

yang jelas dan kepuasan pelanggan melalui kemudahan akses dapat meningkat.
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