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ABSTRAK

Ditengah persaingan antar maskapai penerbangan yang semakin ketat, banyak
upaya yang dilakukan maskapai —maskapai penerbangan tidak terkecuali Air
Asia. Air Asia stabil dalam bersaing dengan maskapai penerbangan baru Air Asia
mencari, menarik dan mempertahankan pelanggan untuk memuaskan pengguna
jasanya, terutama melalui sisi perfoma pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui dan mengganalisis kesesuaian antara kepentingan dan Kkinerja
pelayanan jasa maskapai Air Asia dan untuk mengetahui kepuasan penumpang
berdasarkan 5 (lima) dimensi yaitu: Reliability, Responsiveness, Tangibles,
Empathy, Assurance terhadap kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh
pesawat Air Asia. Sesuai dengan rumus Slovin, penelitian ini dilakukan dengan
cara survey untuk memperoleh data, Menyebarkan kuisioner kepada 100

responden/ penumpang peawat Air Asia rute Lombok-Yogyakarta.

Dan waktu pelaksanaan survey penelitian, pada tanggal 13 Januari 2022 sampai
19 januari 2022 Untuk mengetahui sudah valid dan handal maka dilakukan uji
validitas dan realibilitas. Uji validitas dan realibilitas pada skripsi/ tugas akhir ini

menggunakan program Microsoft Excel 2010.

Pengolahan data selanjutnya yaitu dengan menggunakan metode imortance and
perfomance matrix dibahas berdasarkan kuadran masing-masing. Diambil dari
kesimpulan dijadikan satu analisa hasil 5 (lima) dimensi terhadap kuaitas
pelayanan jasa yang diberikan oleh pesawat Air Asia ditinjau dari kesenjangan
(GAP) bernilai -0.35 dikatakan pelanggan merasa puas atas pelayanan yang

diterima.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Penumpang, Validitas, Reliabilitas,
Importance And Perfomance Analysis (IPA)



ABSTRACT

When competing with new airlines, Air Asia has proven to be reliable. Airlines,
particularly Air Asia, have undertaken numerous attempts in the face of
increasingly tough competition. Air Asia seeks, attracts, and retains customers to
please its customers, mainly through service excellence. This study aims to
determine and analyze the suitability of the interests and performance of Air Asia
airline services and determine passenger satisfaction based on 5 (five) dimensions:
Reliability, Responsiveness, Tangibles, Empathy, and Assurance on the quality of
Air Asia aircraft services. According to Slovin's methodology, this study was
carried out by conducting a survey and distributing questionnaires to 100
respondents or passengers aboard an Air Asia aircraft between Lombok and
Yogyakarta, Validity and reliability tests were conducted during the research
survey, which took place from January 13, 2022, to January 19, 2022, to ensure
that it was valid and trustworthy. Using the Microsoft Excel 2010 application,
check the thesis/final project's authenticity and reliability. Each quadrant discusses
subsequent data processing utilizing the importance and performance matrix
method. Finally, the results of 5 (five) aspects on the quality of services supplied
by Air Asia aircraft are analyzed in terms of the gap (GAP) of -0.35. The
consumer is claimed to be pleased with the service provided.

Keywords: Service Quality, Passenger Satisfaction, Validity, Reliability,
Importance And Performance Analysis (IPA).
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Dengan berkembangnya dunia baru, pertumbuhan sektor ekonomi

baik jasa maupun industri meningkat dengan sangat pesat. PT AirAsia
Indonesia Thk (AAID) resmi menjadi induk perusahaan PT Indonesia
AirAsia (IAA) pada 29 Desember 2017. PT AirAsia Indonesia Tbk,
sebelumnya bernama PT Rimau Multi Putra Pratama Thk (RMPP), adalah
perusahaan publik yang terdaftar di Indonesia. Bursa Efek (BEI). Perubahan
nama dari (RMPP) menjadi AAID telah disetujui oleh Departemen Hukum
dan Hak Asasi Manusia. Dengan semakin ketatnya persaingan antar
maskapai, banyak maskapai, termasuk pesawat AirAsia, telah melakukan
upaya. Sebagai maskapai baru di Indonesia, AirAsia sangat kompetitif dengan
maskapai lain.

Sebagai wilayah baru, Nusa Tenggara Barat berupaya mengembangkan
wilayahnya dengan menarik investasi yang signifikan baik di bidang
pariwisata, industri, perdagangan, pertanian, dan perikanan. Untuk
mendukung program ini, sektor penerbangan berperan penting sebagai
penghubung dan fasilitator perpindahan orang dan barang dari satu tempat ke
tempat lain, terutama ke Nusa Tenggara Barat, di mana bandara bernama
Bandara Internasional Lombok berada. PT AirAsia akan melayani
penumpang dalam menyediakan rute penerbangan dan akan mulai beroperasi
di Bandara Internasional Zainuddin Abdul Majid yang dikenal dengan No
Frill Class Service atau Low Cost Carrier. Ini adalah pesaing dalam perang
maskapai murah. Dengan semakin ketatnya persaingan antar maskapai,
banyak upaya telah dilakukan oleh maskapai baru ke Indonesia.

Pengguna jasa angkutan udara merupakan pihak yang paling berhak
menilai dan menilai kualitas pelayanan yang diterima dari perusahaan
angkutan udara. Hal ini tentu tidak mudah, karena masyarakat yang

menggunakan jasa maskapai penerbangan rute Lombok-Yogyakarta memiliki



ekspektasi dan persepsi yang tidak seimbang. Oleh karena itu, pemahaman
dan pemantauan terus menerus diperlukan

Berdasarkan hal tersebut di atas, perlu diperhatikan tingkat kepuasan
pengguna jasa angkutan udara terhadap jasa perusahaan angkutan udara PT.
AirAsia melayani rute Lombok Yogyakarta.

Untuk menghasilkan kepuasan pelanggan, perusahaan AirAsia
membutuhkan fasilitas tambahan untuk memberikan pelayanan terbaik
kepada pelanggannya. Namun, keterlambatan sangat sering terjadi pada
layanan maskapai penerbangan AirAsia, terutama yang berkaitan dengan
penerbangan. Staf AirAsia akan memberikan alasan teknis atau alasan
keterlambatan kedatangan pesawat dari tujuan lain. Namun, untuk
pengendalian dan keperluan lainnya, AirAsia tetap menjadi pilar sektor
penerbangan Tanah Air yang sangat mengandalkan keberadaan pesawat.
Selain itu, tarif rendah AirAsia menjadi daya tarik utama bagi sebagian besar
pelanggan maskapai, tetapi berisiko menjadi faktor layanan yang buruk bagi
pengguna layanan penerbangan.

Dalam menghadapi persaingan yang ketat, perusahaan perlu
meningkatkan kualitas pelayanan. Hal ini akan meningkatkan daya beli,
mempertahankan pelanggan dan meningkatkan pangsa pasar konsumen. Oleh
karena itu, perusahaan AirAsia tahu apa yang dihargai oleh pelanggan mereka
dan bagian mana dari layanan mereka yang perlu ditingkatkan, dan posisi
mereka saat ini dibandingkan dengan pesaing dan pengguna akhir mereka.
Kami perlu mengevaluasi dan berusaha melakukan yang terbaik untuk
memuaskan pelanggan kami

Oleh karena itu, dalam survei ini kepuasan pelanggan diukur dengan
menggunakan metode “importance/performance analysis”. Dengan mengukur
kepentingan menurut derajat persepsi pelanggan (Improtanz) dan kinerja
(performance) mengenai dampak dari kelima dimensi kualitas pelayanan.
Kelima dimensi tersebut adalah berwujud (bukti fisik), keandalan (reliability),

daya tanggap (responsiveness), jaminan (gurantee), dan empati (empathy).



1.2 Rumusan Masalah

Dari uraian di atas dapat kita lihat bahwa pelayanan transportasi sudah
sesuai dengan kebutuhan dan harapan penumpang, dan kualitas pelayanan
menjadi perhatian penting untuk menarik perhatian persaingan. Oleh karena
itu, penelitian merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Sejauh mana tingkat kepuasan penumpang/ pelanggan bila ditinjau dari
kesenjangan (GAP) antara tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan
berdasarkan 5 (Lima) dimensi kualitas pelayanan.

2. Bagaimana tingkat kepuasan penumpang/ pelanggan ditinjau dari
kesesuaian antara tingkat kinerja dengan tinggkat kepentingan berdasarkan
5 (Lima) dimensi kualitas pelayanan.

1.3 Tujuan
Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan

menganalisis bagaimana kualitas pelanggan/konsumen kesesuaian dimensi

pelayanan yang dilakukan oleh PT dengan kinerja yang dilakukan oleh PT.

Air Asia. Performa dianggap sebagai cara yang baik

1. Untuk mengetahui tingakat kepuasan penumpang/ pelanggan bila ditinjau
dari kesenjangan (GAP) antara tingkat Kinerja dengan tingkat
kepentingan berdasarkan 5 (Lima) dimensi kualitas pelayanan.

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang/ pelanggan ditinjau dari
kesesuaian antara tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan berdasarkan
5 (Lima) dimensi kualitas pelayanan.

1.4 Batasan Masalah
Untuk menghindari jangkauan terluas, untuk memastikan bahwa

penelitian Anda berorientasi dengan benar sesuai dengan tujuan penelitian
Anda, ada batasan berikut:
1. Penelitian dilakukan pada penumpang Air asia di Lombok Internasional

Airport

2. Analisa data menggunakan metode importance performance analysis
(IPA) untuk pengambilan sampel.
3. Data pendukung menggunakan data yang di peroleh dari PT. Angkasa



Pura I (persero) Nusa Tenggara Barat.

1.5 Manfaat Penelitian
1. Bagi peneliti

Dapat menerapkan ilmu yang diperoleh dari mata kuliah yan telah
diberikan sebelumnya dan dapat mengetahui data yang belum pernah
atau tidak didapatkan dalam proses perkuliahan.

2. Bagi perusahaan
Sebagai bahan pertimbangan menentukan strategi kualitas pelayanan dan
kinerjanya terhadap pelanggan/ penumpang jasa penerbangan

3. Bagi pihak lain
Hasil penelitian ini dapat berguna sebagai tambahan informasi dapat
digunakan sebagai sarana penyampaian harapan penumpang terhadap
kualitas pelayanan jasa yang diharapkan.

1.6 Waktu Penelitian
Waktu pelaksanaan survey dari penelitian ini adalah setiap hari

selama 14 hari di mulai dari tanggal 18 Desember 2021 sampai 31
Desember 2021.



1.7 Lokasi Penelitian
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Gambar 1.1 lokasi penelitian Lombok Internasional Airport
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2.1 Tinjauan Pustaka
2.1.1 Transportasi
Transportasi merupakan sarana yang berperan pada kehidupan
manusia baik untuk keberlangsungan interaksi antara manusia maupun
sebagai alat untuk memudahkan manusia dalam memindahkan barang dari
suatu tempat ke tempat lain. Banyak ahli yang memiliki pandangan masing

— masing tentang pengertian transportasi yang memiliki perbedaan dan

persamaan satu sama lain.

1. Menurut Salim (2000), transportasi adalah kegiatan pemindahan barang
(muatan) dan penumpang dari suatu tempat ke tempat lain. Dalam
transportasi ada dua unsur yang terpenting yaitu pemindahan/pergerakan
(movement) dan secara fisik mengubah tempat dari barang (comoditi)
dan penumpang ke tempat lain.

2. Menurut Adi Sasmita (2011), transportasi adalah sarana penghubung
atau yang menghubungkan antara daerah produksi dan pasar, atau dapat
dikatakan mendekatkan daerah produksi dan pasar, atau sering kali
dikatakan menjembati produsen dengan konsumen. Peranan transpotasi
adalah sangat penting yaitu sebagai penghubung, mendekatkan dan
menjembati antara pihak-pihak yang saling membutuhkan.

3. Menurut Miro (2005), transportasi dapat diartikan usaha memindahkan,
mengerakkan, mengangkut atau mengalihkan suatu objek dari suatu
tempat ke tempat lain, dimana ditempat lain ini objek tersebut lebih

bermanfaat atau dapat berguna untuk tujuan-tujuan tertentu.

2.1.2 Transportasi Berdasarkan Geografis
Di permukaan bumi ini. Tidak ada wilayah atau negara yang memiliki
kondisi geografis yang sama persis, sehingga moda transportasi yang ditemui

di wilayah atau negara tersebut tidak sama. Saya belum pernah mendengar



tentang kereta bawah tanah di Arab Saudi. Ini tidak berarti bahwa negara
tersebut tidak dapat secara ekonomis membangun kereta bawah tanah karena
kondisi geografis negara yang tidak memadai.

Secara global, permukan bumi ini terdiri dari tigaaalam yaitu :

a. Daratan seperti pulau, kepulauan, atau benua

b. Perairan dan lautan

c. Udara tau angkasa

Tidak semua negara memiliki ketiga area ini dengan sempurna. Misalnya,

Swiss yang terletak di tengah benua Eropa, tidak memiliki laut.

Di lain pihak Indonesia memiliki ketiga timbulah tiga macam bentuk

transportasi yaitu :

1. Tranportasi darat

2. Transportasi laut, transportasi danau, dan transportasi penyebrangan
yang disebut juga Feri

3. Transportasi udara

2.1.3 Karakteristik utama komponen sistem transportasi

Peranan sistem transportasi adalah memberikan pelayanan
penerusan kepada pengguna (orang/barang) yang berpindah dari satu lokasi
ke lokasi lain atas permintaan pengguna. Sebagai pihak yang menyediakan
jasa ekspedisi, sistem transportasi yang melayani pengguna secara jelas
disajikan dalam bentuk atau kinerja sistem transportasi tersebut.

Bentuk pelayanan atau kinerja apa yang dibutuhkan pengguna yang
melakukan perjalanan sebagai pihak dari suatu layanan sistem transportasi?
Singkatnya, jawabannya tentu saja sistem transportasi dengan bentuk
pelayanan terbaik. Lalu bagaimana dengan Kkinerja pelayanan sistem
transportasi yang terbaik? Kinerja pelayanan sistem transportasi yang
terbaik adalah bentuk pelayanan yang sesuai dengan standar kualitas
pelayanan atau kualitas produksi dan seimbang dengan pengorbanan
pengguna ponsel. Dalam sistem transportasi, standar mutu pelayanan adalah

kecepatan, keamanan, kelancaran, keandalan, ekonomi, dan keterjangkauan.



Pengamanan jasa sistem transportasi didefinisikan terkait dengan
perlindungan pengguna dari kerugian (dalam hal barang), kecelakaan,
perampokan, perampokan, pembajakan dan terorisme (dalam hal orang)
selama perjalanan. Semua pengguna jasa biasanya menginginkan
keselamatan saat berkendara ke tempat tujuan. Kenyamanan berhubungan
dengan sensasi selama proses gerakan. Misalnya tidak panas, kamar luas
dan sejuk (untuk orang), dan diperlakukan khusus (untuk komoditas,
terutama kemewahan dan makanan segar yang bernilai tinggi). Sayuran,
buah-buahan, dll). Dikemas, dilindungi dan diperbarui. Tentunya semua
pengguna jasa menginginkan kondisi seperti itu dalam perjalanan (on the
way).

2.1.4 Kebutuhan akan jasa transportasi

Hal yang paling mendasar yang perlu dipahami dengan baik
sebelum membahas kebutuhan akan jasa transportasi adalah tidak
menganggap transportasi sebagai tujuan akhir, tetapi sebagai sarana atau
perantara untuk memperlancar pencapaian tujuan akhir tersebut. Artinya
tidak boleh dilakukan. Kebutuhan akan transportasi muncul pertama-tama
dari interaksi antara ruang dan aktivitas sosial dan ekonomi dalam
masyarakat. Kebutuhan ini untuk mobil penumpang (on the road), kereta api
(on the rail), arus pesawat (space), dll (Kanafani, 1983).

Kita perlu mendiskusikan perjalanan. Ini merupakan dasar penting
untuk transportasi jangka panjang dan perencanaan fasilitas (Morlok, 1988).
Sebagian besar teori tentang permintaan jasa transportasi berasal dari teori-
teori ekonomi seperti teori permintaan barang dan jasa, teori pilihan
konsumen, dan teori perilaku konsumen. Dengan kata lain, teori permintaan
ekonomi mikro harus diterapkan di sektor transportasi untuk kemudahan

analisis.



2.1.5 Kepuasan Pelanggan
Menurut zeithaml dan bitner (2000) kepuasan adalah respon atau
tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan
merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau
produk itu sendiri yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen
berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan
konsumen dapat diciptakan memlalui kualitas, pelayanan dan nilai.
Dibawah ini akan dijelaskan sebagai berikut :
1. Kualitas
Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen.
Kualitas akan mendorong konsumen untuk menjalin hubungan yang erat
dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan ini memungkinkan
perusahaan untuk memahami harapan dan kebutuhan konsumen.
Kepuasan konsumen pada akhirnya akan menciptakan loyalitas
konsumen kepada perusahaan yang memberikan kualitas yang
memuaskan mereka.
2. Pelayanan konsumen
Pelayanan konsumen tidak hanya sekedar menjawab pertanyaan dan
keluhan konsumen mengenai suatu produk atau jasa yang tidak
memuaskan mereka, namun lebih dari pemecahan yang timbul setelah
pembelian.
3. Nilai pelanggan
Nilai yang dirasakan pelanggan adalah selisih antara jumlah nilai
pelanggan. Jumlah nilai pelanggan adalah sekelompok manfaat yang
diharapkan dari produk dan jasa. Jumlah biaya pelangan adalah
sekelompok biaya yang digunakan dalam menilai, mendapatkan,

menggunakan dan membuang produk atau jasa.

2.1.6 Faktor-faktor kepuasan pelanggan
Menurut zeithaml ett,all. Terdapat empat faktor yang mempengaruhi

persepsi dan ekspektasi pelanggan sebagai berikut :



1. Apa yang didengar pelanggan dari pelanggan lainnya (word of mount
communication). Dimana hal ini merupakan faktor potensial yang
menentukan ekspektasi pelanggan. Sebagai contoh, seorang pelanggan
memiliki perusahaan yang diaharapkan dapat memberikan pelayanan
dengan kualitas tinggi berdasarkan rekomendasi teman-teman atau
tetangga.

2. Ekspektasi pelanggan sangat bergantung dari karakteristik individu
dimana kebutuhan pribadi (personnel needs)

3. Pengalaman masa lalu (past experience) dalam menggunakan pelayanan
dapat juga mempengaruhi tingkat ekspektasi pelanggan

4. Komunikasi dengan pihak eksternal (external communication) dari
pemberi layanan memainkan peranan kunci dalam membentuk
ekspektasi pelanggan. Berdasarkan external communication, perusahaan
pemberi layanan dapat memberikan pesan-pesan secara langsung
maupun tidak langsung kepada pelanggannya, sebagai contoh pengaruh
adanyaexternal communication adalah harga dimana biaya pelayanan
sangat berperan penting dalam membentuk ekspektasi pelanggan.

Dengan demikian, kemungkinan antara ekspektasi pelanggan dan
kualitas pelayanan (jasa) yang diterimanya, adalah :

1. Pelanggan menjadi senang jika kualitas pelayanan yang ditrima lebih
baik dari perkiraannya

2. Pelanggan menjadi biasa saja jika kualitas pelayanan yang di terimanya
sama dengan perkiraanya.

3. Pelanggan menjadi kecewa jika kualitas pelayanan yang diterima lebih
jelek dari perkiraannya.

2.1.7 Kualitas Pelayanan
kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang
berhantung kepada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakannya atau tersirat-sirat.

Menurut kotler (jasfar, 2005), kualitas harus dimulai dari kebutuhan
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pelanggan dan berakhir pada persepsi konsumen. Hal ini berarti bahwa citra
kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak
penyedia jasa. Melainkan berdasarkan sudut pandang konsumen.

Menurut parasuraman (jasfar, 2005) ada 10 (sepuluh) faktor yang
dinilai konsumen dan merupakan faktor utama yang menentukan kualitas
jasa yaitu acces communication competence courtesy, credibility, reliability,

responsiveness, security, understanding and tangibles.

2.1.8 Microsoft Excel

Microsoft Excelllmerupakannaplikasiiiyangg memudahkan peneliti
untukkmelakukan analisis data statistik dalam proses penelitiannya.
Microsoft Excel mampu memproses data statistik secara cepat dan akurat.
Menurut Susandra (2010:1) Microsoft excel merupakan program aplikasi
spreadsheet (lembar kerja elektronik). Fungsi dari Microsoft excel adalah
untuk melakukan operasi perhitungan serta dapat mempresentasikan data
ke dalam bentuk table.

Menurut Musyafa (2014:1) Sebuah program aplikasi lembar kerja
spreadsheet yang dibuat dan didstribusikan oleh Microsoft corporation
untuk sistem operasi Microsoft windows danmac OS. Aplikasi ini
memiliki fitur kalkulasi dan pembuatan grafik yang berupa pengolah

angka.
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2.2 Landasan Teori

2.2.1 Pengertian microsoft

Microsoft Excel merupakan aplikasi yang memudahkan peneliti
untuk melakukan analisis data statistik dalam proses penelitiannya.
Microsoft Excel mampu memproses data statistik secara cepat dan akurat.
Menurut Susandra (2010:1) Microsoft excel merupakan program aplikasi
spreadsheet (lembar kerja elektronik). Fungsi dari Microsoft excel adalah
untuk melakukan operasi perhitungan serta dapat mempresentasikan data ke
dalam bentuk table.

Menurut Musyafa (2014:1) Sebuah program aplikasi lembar kerja
spreadsheet yang dibuat dan didstribusikan oleh Microsoft corporation
untuk sistem operasi Microsoft windows danmac OS. Aplikasi ini memiliki
fitur kalkulasi dan pembuatan grafik yang berupa pengolah angka

2.2.2 Metode kuesioner (questionnaires methods)

Pada penelitian ini, peneliti akan mengumpulkan data dengan
menggunakan kuisioner yang berisi pertanyaan-pertanyaan kepada
responden. Metode kuisioner digunakan untuk memperoleh data primer dari
konsumen yang datang ke terminal penumpang. Dasar pertanyaan telah
disusun untuk mendapatkan informasi yang diperlukan tentang dimensi
serta atribut jasa yang mempresentasikan seluruh populasi tersebut. Untuk
itu sangat penting menentukan cara yang tepat untuk menarik sampel yang
dimaksud agar benar- benar mampu mempresentasikan seluruh kondisi

seluruh populasi.

Rumus perhitungan jumlah sampel yang digunakan adalah rumus

slovin.yaitu :
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Dimana :

n = jumlah sampel

N = jumlah populasi

e = kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan pengambilan sampel yang
dapat di toleransi. Konstanta (0.1atau 100%)

berdasarkan rumus di atas dapat di peroleh sampel :

_ 1400
" 1+1400(0,1)2

n= %go. =93,33 pembulatan menjadi 100 respondem

Jadi berdasarkan rumus di atas dalam penelitian ini di tetapkan

sampel sebanyak 100 responden

Selanjutnya data yang didapat dari responden akan menghasilkan
nilai rerata, nilai rerata untuk Kinerja dan nilai rerata untuk kepentingan

yang akan di analisis menggunakan diagram kartesius.

2.2.3 Uji Instrument Pengumpulan Data
1. Uji Validitas

Validitas yang digunakan dalam penelitian ini dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung dengan r tabel, nilai r tabel yang digunakan
dalam penelitian yaitu r tabel 5%

Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pertanyaan-
pertanyaan pada kuesioner yang harus dibuang atau diganti karena
dianggap tidak relevan, pengujiannya secara statistik, yang dapat
dilakukan secara manual atau dukungan komputer, misalnya melalui
bantuan aplikasi Excel (Umar, 2013:386). Suatu kuesioner dikatakan valid
jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu
yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Dapat menunjukkan sejauh
mana suatu alat ukur tersebut valid dalam mengukur variabel yang diukur.

Untuk mengukur validitas dapat dilakukan dengan melakukan korelasi
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antar skor butir pertanyaan dengan total skor konstruk atau variabel.
Sedangkan untuk mengetahui skor masing-masing item pertanyaan valid
atau tidak, maka ditetapkan kriteria statistik sebagai berikut:

1. jika r hitung > r tabel dan bernilai positif, maka variabel tersebut valid.

2. Jika r hitung < r tabel, maka variabel tersebut tidak valid. Rumus yang
digunakan dalam Uji Validitas Data adalah sebagai berikut :

Rumus yang digunakan dalam Uji Validitas Data pada persamaan 3.1
(Sugiyono,2012: 248) sebagai berikut :

Ryy = —BEWEEREY) e
- JImEIXT=(EX)*-(Z¥)7]

(pers.2.2)

Dimana :
Rxy = koefisien korelasi

N = jumlah sampel

Xi = Jawaban responden

¥xi = Total jawaban responden

XY = Total jawaban responden

Dengan menggunakan alat bantu program Microsoft excel 2010.

Jika anda mengumpulkan data yang berasal dari responden,
misalnya dengan menggunakan skala Likert, hal pertama yang harus
dilakukan adalah menguji validitas dan reliabilitas data kuesioner tersebut.
Instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan
dan dapat mengungkap data variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi
rendahnya validitas instrumen menunjukkan sampai sejauh mana data yang
dikumpulkan tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang
diteliti. Dalam survei uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan skor
setiap item dengan total skor. Teknik korelasi yang digunakan adalah
Pearson Product Moment, dimana instrumen dikatakan valid apabila nilai
koefisien korelasinya (r) > r tabel. Cara menguji validitas menggunakan

aplikasi Excel adalah sebagai berikut:
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e Input data asli dari kuesioner anda ke dalam Excel, jangan lupa
sertakantotalnya di bagian paling akhir.

e Pada kolom nilai korelasi ketikan formula =CORREL lalu klik, lalu
akanmuncul rumus =CORREL (arrayl;array2)

e Setelah itu blok data dari awal sampai terakhir pada kolom pertama

e Lalu klik enter setelah itu akan muncul ouputnya.

2. Uji Reliabilitasi

Azwar (2001) mengatakan bahwa reliabilitas merupakan
penerjemahan dari kata reliability yang artinya keterpercayaan,
keterandalan, konsistensi dan sebagainya. Hasil pengukuran dapat di
percaya bila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap
kelompok subyek yang sama di peroleh hasil yang relatif sama, selama
aspek yang di ukur tidak berubah. Reliabilitas instrumen adalah hasil
pengukuran yang dapat dipercaya. Reliabilitas instrumen di perlukan untuk
mendapatkan data sesuai dengan tujuan pengukuran. Untuk mencapai hal
tersebut, di lakukan uji reliabilitas dengan menggunakan metode alpha
Cronbachdi ukur berdasarkan skala alpha Cronbach 0 sampai 1. Jika skala
itu dikelompokankedalam lima kelas dengan range yang sama, maka ukuran
kemantapan alpha dapat di interprestasikan sebagai berikut :
- Nilai alpha Cronbach 0,00 s.d. 0,20, berarti kurang reliabel
- Nilai alpha Cronbach 0,21 s.d. 0,40, berarti agak reliabel
- Nilai alpha Cronbach 0,42 s.d. 0,60, berani cukup reliable
- Nilai alpha Cronbach 0,61 s.d. 0,80, berarti reliabel
- Nilai alpha Cronbach 0,81 s.d. 1,00, berarti sangat reliabel (Triton, 2005)

Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan metode alpha
Cronbach untuk menentukan apakah setiap instrumen reliabel atau tidak.
Pengukuran ini menggunakan uji statistik Cronbach Alpha (a). Suatu
konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach
Alpha > 0,60 (Nunnally, dalam Ghozali, 2006). Jadi nilai koefisien alpha >
0,60 merupkan indikator bahwakuesioner tersebut neliabel (Ghozali, 2006).
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Rumus uji realibilitas data adalah sebagai berikut :

keterangan :

r1l : nilai reabilitas

rb : nilai koefisien korelasi

Nilai koefisien reliabilitas yang baik adalah diatas 0,7 (cukup baik),
diatas 0,8 (baik).

2.2.4 Importance Performance Analysis IPA

Importance Performance Analysis terdiri atas dua komponen yaitu analisis
kuadran dan analisis kesenjangan (gap). Martila & James (dalam Miswari,
2019) dengan analisis kuadran dapat diketahui respon konsumen terhadap
variabel yang diplotkan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja dari
variabel tersebut. Sedangkan analisis kesenjangan (gap) digunakan untuk
melihat kesenjangan antara kinerja suatu variabel dengan harapan pengguna
terhadap variabel tersebut.

Langkah pertama untuk analisis kuadran adalah menghitung rata-
rata penilaian kepentingan dan rata-rata Kinerja untuk setiap variabel
dengan dan p merupakan banyaknya variabel. Langkah selanjutnya adalah
menghitung rata-rata tingkat kepentingan dan rata-rata kinerja untuk
keseluruhan variabel x y. Nilai ini memotong tegak lurus pada sumbu
horizontal yaitu sumbu yang mencerminkan kinerja variabel (x) sedangkan
nilai memotong tegak lurus pada sumbu vertikal yaitu sumbu yang
mencerminkan kepentingan variabel (y) sebagaimana dijelaskan dengan

persamaan berikut:
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Eusadram 11 Kuadran IV

P vior inas sl sl | Berizbihan)

i‘.

Fersepsl Knerja/Kenyataan (X}

Eppentingan /Harspan

Sumber : Zilhardi, (2009)

Diagram Analisis IPA
Rumus yang digunakan adalah sebagai dalam analisis ini adalah
sebagai berikut : Sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat
kepuasan, sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat
kepentingan. Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk setiap atribut

digunakan Persamaan 2.1 dan 2.2 sebagai berikut :

THEEE e N TN . ... (Pers.2.4)
Vi = % ................................................................................................ (Pers.2.5)
dimana :

> x = Total skor tingkat kepuasan performance.
>y = Total skor tingkat kepentingan /

importance.n = Jumlah responden.

Setelah itu dilakukan pengukuran nilai rata-rata untuk tiap atribut,
selanjutnya mengukur tingkat kesesuaian antara tingkat kepuasan dan

kepentingan dengan rumussebagai berikut :
Tki= % K LO00W.cuiieiiiiieeee e s (Pers.2.6)

dimana :
Tki = Tingkat kesesuaian responden.

Xi = Nilai rata-rata penilaian tingkat kepuasan.
Yi = Nilai rata-rata penilaian tingkat tiap kepentingan.
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Langkah selanjutnya adalah membuat peta posisi importance —
performance yang merupakan suatu diagram Kkartesius yang dibagi menjadi

empat kuadran yang dibatasi oleh dua buah garis berpotongan tegak lurus.

X = TS (Pers. 2.7)
k
= Yo
V= BT TRPITRITTREES (Pers.2.8)
dimana :

> xi = Total rata-rata tingkat kepuasan seluruh atribut.
>'yi = Total rata-rata tingkat kepentingan seluruh atribut.
k = Banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan dan kepentingan
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2.3 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu merupakan sumber referensi dasar ketika
melaksanakan suatu penelitian. Adapun beberapa penelitian dapat dilihat

sebagai berikut :
1. Tiara Surdiyanti (2020)

Melaksanakan penelitian tentang’ Analisaaakepuasannnpenumpangg
pesawatttlion air rute penerbanganNLombok — Surabaya “* berdasarkan
hasil penelitian yang didapat yaitu Pelanggan dikatakan tidak dalam hal
kepuasan penumpang berdasarkan lima aspek kehandalan, daya
tanggap, spesifisitas, empati dan jaminan kualitas layanan yang
ditawarkan oleh pesawat Lion Air pada Gap (GAP) 0,17.
meningkatkan. kepuasan. Sedangkan tingkat kesesuaian dalam
pelayanan terhadap konsumen bisa dilahat dari perhitungan rata — rata
pada tabel 4.16 sudah sesuai dengan harapan/ kepentingan penumpang/
pelanggan. Kebanyakan nilai kecocokan mencapai hampir 100%, dan

beberapa mencapai lebih dari 100%

2. Agus Pramana (2020)

Melaksanakan penelitian tentang’® Evaluasi pelayanan terminal
penumpang bandara internasional Lombok setelah pengembangan
terminal tahun 2018-2019 ** berdasarkan hasil penelitian yang didapat
yaitu Sirkulasi pergerakan penumpang diterminal Sirkulasi pergerakan
penumpang di Bandara Internasional Lombok sudah sangat baik dengan
terpisahnya sirkulasi penumpang keberangkatan kedatangan maupun
penumpang domestic internasional walaupun semua pergerakan
dilakukan di dalam gedung yang sama. Hal ini memastikan hal-hal yang
berpotensi mengganggu operasional dan keselamatan penerbangan
dapat dihindari. Berdasarkan evaluasi pelayanan berdasarkan persepsi

penumpang didapat tingkat kepuasan rata — rata terhadap keseluruhan
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atribut yang diuji berada pada angka 4,62. Ini menunjukkan bahwa
secara keseluruhan pelayanan penumpang domestik yang dilakukan
oleh Bandara Internasional Lombok dianggap sangat memuaskan.
Sedangkan hasil evaluasi pelayanan berdasarkan Standar Pelayanan
Pengguna Jasa Bandar Udara PM.178 Tahun 2015 tentang Standar
Pelayanan Pengguna Jasa Bandar Udara didapat Hasil evaluasi pada
proses keberangkatan dan kedatangan penumpang domestik di Bandara
Internasional Lombok didapatkan nilai sebesar 95 dan termasuk
Klasifikasi nilai A = Istimewa (90-100), hasil evaluasi pada fasilitas
yang memberikan kenyamanan di Bandara Internasional Lombok
didapatkan nilai sebesar 80 dan termasuk klasifikasi nilai B = Baik
Sekali (75-89), dan hasil evaluasi pada fasilitas yang memberikan nilai
tambah di Bandara Internasional Lombok didapatkan nilai sebesar 60

dan termasuk klasifikasi nilai A = Istimewa (51 - 60).
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BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 METODOLOGI PENELITIAN

Metode survei adalah langkah-langkah yang dilakukan untuk mencapai
suatu tujuan survei. Penelitian ini membutuhkan data berupa data sekunder.

Langkah-langkah yang harus dilakukan adalah sebagai berikut:

1. Perolehan data Data yang diperlukan untuk survei terdiri dari jumlah
armada pesawat, rata-rata kapasitas penumpang, dan jadwal
penerbangan.

2. Memperoleh data yang diperlukan, yaitu mengumpulkan data sekunder
dari instansi yang berwenang.

3. Pengumpulan data kepuasan pengguna jasa dengan menyebarkan
kuesioner kepada penumpang

4. Pengolahan data dengan mengelompokkan data dan memeriksa keutuhan
data.

5. Menganalisis data yang diperoleh. Analisis yang dilakukan meliputi:

Data karakteristik penumpang, jumlah pesawat, rata-rata kapasitas
penumpang, jadwal penerbangan pesawat, dan data kepuasan pengguna
jasa
3.1.1 Survey
Dalam melaksanakan survey, hal-hal yang perlu di perhatikan
untuk kelencaran survey adalah :
1. Kebutuhan peralatan
Alat-alat yang dibutuhkan dalam survey ini meliputi :
a. Alat tulis
b. Formulir atau kuisioner

2. Waktu survey

3. Pelaksanaan survey
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Metode survei adalah metode pengambilan sampel yang dicirikan
oleh fakta bahwa semua anggota populasi memiliki kemungkinan yang
sama untuk menjadi anggota sampel. Jika aplikasi diisi oleh penumpang
atau pengunjung terminal, dikembalikan setelah diisi, dan dilengkapi
dengan kuesioner untuk memenuhi ketentuan untuk tujuan pengambilan

sampel.

3.1.2 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara

1. Metode observasi

metode observasi yaitu metode yang di lakukan dengan cara survey
secara langsung di lapangan. Metode survey ada dua macam, yaitu :
a. pengumpulan data sekunder
Dalam pengambilan data pendukung atau data sekunder di
lakukan kerjasama dengan instansi-instansi terkait. Adapun data
sekunder yang dibutuhkan dalam penyelesaian skripsi ini adalah Data
data yang diperoleh dari Kementrian Perhubungan, antara lain:
1) Data jumlah pesawat Air Asia
2) Data jumlah penumpang rata rata .
3) Data jadwal keberangkatan pesawat

b. pengumpulan data primer

Data primer dikumpulkan dengan menggunakan survei. Survei ini
diselesaikan menggunakan penerbangan AirAsia dan dibagikan oleh
pengulas kepada penumpang dan konsumen yang kembali setelah

selesai. Tujuan ini memberikan gambaran tentang tingkat pelayanan

2. Metode kuesioner (questionnaires methods)

Dalam survei ini, peneliti mengumpulkan data menggunakan
kuesioner yang menyertakan pertanyaan kepada responden. Metode survei

digunakan untuk memperoleh data primer dari konsumen yang datang ke
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terminal penumpang. Pertanyaan dasar dibuat untuk mendapatkan
informasi yang diperlukan tentang dimensi dan atribut layanan yang
mewakili seluruh populasi. Untuk itu sangat penting untuk menentukan
cara pengambilan sampel yang benar sehingga benar-benar dapat mewakili

keadaan keseluruhan populasi.

3.1.3 Metode Analisa Data
Metode checklist

Daftar periksa adalah daftar yang berisi pernyataan tentang apa
yang telah diamati. Data yang diperoleh dari checklist digunakan untuk
menilai situasi. Daftar periksa adalah daftar pertanyaan yang membahas
keadaan seseorang, proses, atau objek lain. Daftar ini digunakan dalam
pengamatan atau evaluasi untuk mencatat berapa kali suatu peristiwa terjadi
atau tidak terjadi. Masukkan tanda centang (X) di bidang yang ditampilkan

untuk membuat memo

3.1.4 Analisis Random Purposive Sampling

Analisis sampel acak atau yang disebut sampel acak dilakukan
dengan mengambil subjek berdasarkan tujuan tertentu, bukan berdasarkan
lapisan, acak, atau wilayah. Responden survei dikategorikan oleh pengguna
layanan penerbangan Lion Air, terutama dewasa, pria dan wanita dari
berbagai tingkat pendidikan di atas usia 20, 21,30, 31,50, dan 50.

3.1.5 Analisis Metode Importance Perforance Analysis (IPA)

Dengan cara ini, responden diminta untuk menilai kepentingan dan
kepuasan atau pencapaian. Pentingnya dinilai pada skala liter 5 poin: sangat
penting, penting, cukup penting, kurang penting, kurang penting. Hal yang
sama berlaku untuk tingkat Kinerja. Tingkat kinerja terdiri dari sangat puas,
puas, cukup puas, tidak puas dan tidak puas. Data pertama yang dapat Anda
uji adalah uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas mengukur tingkat
validitas dan reliabilitas instrumen yang digunakan, dan uji reliabilitas

menentukan konsistensi penggunaan instrumen.
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Selanjutnya data yang didapat dari responden akan menghasilkan
nilai rerata, nilai rerata untuk kinerja dan nilai rerata untuk kepentingan

yang akan di analisis menggunakan diagram kartesius.
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3.1.6 Tahapan penelitian

Mulai

Studi pendahuluan
\ 4

Rumusan masalah

v
Pengamatan awal
7
Penaumpulan data
]
A 4 v
Data primer Data sekunder

-kuisioner tingkat kepuasan

-jadwal keberangkatan
-kapasitas penumpang

-jumlah armada

v

Analisa data

v

Importance Performance Analysis

v

Hasil nembahasan

v

Kesimpulan dan saran

v

Gambar 3.1 Bagan Alir Kegiatan Penelitian

25



