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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Industri jasa adalah salah satu sektor penting dari kegiatan 

perekonomian dunia karena sektor jasa merupakan penunjang 

terpenting yang dapat membantu peningkatan pertumbuhan ekonomi 

negara, menciptakan lapangan pekerjaan dan pertumbuhan 

pendapatan nasional (Nawangsasi & Purnami, 2021). Sektor jasa di 

Indonesia dianggap memiliki peran vital dalam peningkatan 

pendapatan nasional (Kemenperin, 2019) dimana salah satu unsur 

peningkatan pendapatan nasional dapat diukur melalui product 

domestic bruto atau PDB. Industri pada sektor jasa salah satunya 

adalah di bidang perjalanan.  

Saat akan melakukan suatu perjalanan, calon pengguna jasa 

akan memilih moda transportasi yang efektif dan efisien, tentunya 

dengan mengutamakan keselamatan dan kenyamanan dalam 

perjalanan. Indonesia merupakan negara kepulauan yang memiliki tiga 

macam jalur transportasi yaitu, udara, darat, dan laut. Dengan begitu 

dibutuhkannya aksesibilitas yang mendukung masyarakat, dikarenakan 

transportasi merupakan salah satu andalan untuk dapat saling 
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berhubungan antar pulau maupun daerah satu ke daerah lainnya. Jalur 

transportasi yang dapat melakukan aktivitas manusia dengan efektif 

dan efisien adalah dengan menggunakan moda transportasi udara yaitu 

pesawat terbang. 

Bandara merupakan salah satu badan usaha dalam bidang 

pelayanan jasa transportasi udara. Dimasa modern, bandara bukan 

hanya tempat untuk naik dan turun pesawat. Dalam perkembangannya, 

berbagai fasilitas ditambahkan seperti toko-toko, restoran, pusat 

kebugaran, dan butik-butik merek ternama apalagi di bandara-bandara 

baru. Layanan yang diberikan oleh bandara berupa layanan 

aeronautika, yaitu layanan penyedia jasa yang bertujuan agar 

pelaksanaan penerbangan berjalan dengan lancar terutama lalu lintas 

di udara. Pengguna layanan ini adalah pesawat udara baik terjadwal 

maupun tidak terjadwal, dalam maupun luar negeri karena pada 

prinsipnya setiap pesawat udara tanpa bimbingan personal pemandu 

lintas udara akan mengalami kesusahan untuk terbang dan 

menentukan tujuannya. 

Selain layanan aeronautika juga ada layanan non-aeronautika 

yang lebih banyak berhubungan dengan kepuasan pengguna jasa 

bandara. Pelayanan ini lebih ditekankan kepada keamanan bandara, 

penanganan kecelakaan pesawat udara di bandara, pelayanan kargo, 

dan pemenuhan kebutuhan pengguna bandara lainnya. Pengguna 

layanan ini adalah pengguna bandara itu sendiri seperti, penumpang, 
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pengantar, perusahaan lainnya yang merupakan rekanan bandara dan 

para pegawai dan petugas di bandara. 

Kualitas pelayanan dalam sebuah bandara merupakan prioritas 

untuk bisa memberikan kenyamanan bagi semua penumpang. Tingkat 

kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang 

perusahaan tetapi dipandang dari sudut pandang penilaian pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang diberikan pihak bandara penting bagi para 

pelanggan, karena fungsinya bukan hanya menaik turunkan 

penumpang, barang, atau cargo. Bandar udara harus memiliki berbagai 

fasilitas sehingga pelayanan dapat diberikan secara maksimal. Selain 

ketersediaan fasilitas juga harus dilengkapi dengan sarana dan 

prasarana yang dapat mendukung perjalanan penumpang. 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali merupakan 

salah satu bandara yang memiliki layanan non-aeronautika yang 

berhubungan dengan kepuasan pengguna jasa bandara. Kepuasan 

penumpang terhadap pelayanan di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali terminal domestik belum memuaskan, karena masih 

ada beberapa penumpang domestik yang mengeluh terhadap 

pelayanan yang ada. Hal demikian diketahui dari beberapa ulasan yang 

terdapat di media sosial Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-

Bali yang berkaitan dengan kualitas pelayanan penumpang yang belum 

memenuhi kebutuhannya. Pada tabel 1.1 di bawah ini ditunjukkan 
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beberapa ulasan dari para penumpang Bandar Udara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai-Bali. 

Tabel 1.1 Ulasan Penumpang Domestik terhadap Pelayanan  
Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai-Bali 

 

No. Nama Ulasan 

1. Anonim Tolong dong untuk parkiran di tertibkan. 
Kami yang bawa kendaraan besar jadi 
susah parkir. 

2. Anonim Waktu itu saya scan barcode gak bisa-bisa, 
merah terus, ada petugas disana, gak bantu 
sama sekali cuma duduk-duduk aja, sampai 
macet di belakang tetap tidak peduli. 

3. Anonim Masa bandara bertaraf Internasional seperti 
ini untuk cari colokan listrik yang berfungsi 
saja sulit sekali, khususnya yang di sekitar 
area kedatangan. 

4. Anonim Top up e-money selalu tutup, tapi keluar 
bandara harus pakai e-money, semua 
orang kebingungan mau top up e-money 
tapi posnya tutup. 

5. Anonim Untuk kelas Internasional sangat tidak ada 
etika, orang bertanya baik-baik jawabannya 
sangat tidak bermoral, sangat memandang 
rendah orang-orang lokal, saya yang orang 
bali sering melihat orang lokal yang 
kebingungan di internasional yang bertanya 
malah dijawab singkat. 

      Sumber: Ringkasan Ulasan Google 

Pencapaian pendapatan Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali belum diimbangi dengan sarana infrastruktur bandara 

yang disediakan, seperti layanan penunjuk arah menuju kawasan 

check-in counter untuk masing-masing maskapai yang masih kurang 

jelas, sehingga mengakibatkan beberapa penumpang mengalami 

kebingungan untuk sampai ke tempat check-in. 
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Peningkatan kualitas pelayanan diupayakan agar tercipta 

kepuasan pelanggan yang akan memberikan beberapa manfaat bagi 

perusahaan, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan 

pelanggan menjadi harmonis, terbentuknya citra yang baik bagi 

perusahaan, dan menciptakan loyalitas pelanggan kepada perusahaan 

(Tjiptono, 1994). Handi Irawan (2007:37-39) mengatakan bahwa 

kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas 

performance produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. 

Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan 

sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui. 

Kualitas pelayanan sangat mempengaruhi harapan dari 

pelanggan, karena itu penyedia layanan harus selalu sigap dalam 

menangani setiap pengguna jasa yang membutuhkan layanan 

informasi dengan baik. Penyedia layanan yang dimaksud adalah 

customer service yang bertanggung jawab dalam memberikan 

pelayanan yang prima dan membina hubungan baik dengan konsumen, 

klien, atau pelanggan. Customer service memiliki tugas sebagai 

penerima tamu, customer relation office dan komunikator. Selain itu, 

customer service bisa menerima keluhan dari masalah yang dialami 

oleh pelanggan. Dengan kata lain setiap perusahaan jasa tentunya 

harus meningkatkan kualitas dari pelayanan dan kenyamanan guna 

meningkatkan kepuasan pengguna jasa. 
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Pada Tabel 1.2 di bawah ini ditunjukkan data jumlah penumpang 

yang tiba di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali periode 

2023. 

Tabel 1.2 Jumlah Penumpang Bandar Udara Internasional  
I Gusti Ngurah Rai-Bali Periode 2023 

 

No Bulan 
Jumlah Penumpang (orang) 

Terminal Domestik 

1. Januari 348.289 

2. Februari 324.030 

3. Maret 350.368 

4. April 378.701 

5. Mei 397.457 

6. Juni 463.549 

7. Juli 438.339 

8. Agustus 444.386 

9. September 422.977 

10. Oktober 437.834 

11. November 410.035 

12. Desember 474.758 

Jumlah 4.890.723 

  Sumber: Departemen Komersial PT. Angkasa Pura I 

Berdasarkan tabel diatas terlihat tingginya jumlah penumpang 

yang tiba di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. 

Tingginya jumlah penumpang tersebut perlu direspon dengan 

penyediaan sarana dan prasarana yang baik dan memenuhi ketentuan 

yang berlaku sehingga perusahaan dapat mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan yang selama ini telah diberikan 

kepada para penumpang di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah 

Rai-Bali. 

Penilaian kualitas pelayanan sebuah produk atau jasa yang 

diberikan dapat diukur menggunakan himpunan Fuzzy Servqual. 
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Metode untuk mengetahui tingkat kualitas, bisa diukur dari kepentingan 

dan kinerja dengan menggunakan Fuzzy Servqual dan yang menjadi 

ukuran kualitas layanan yang ada meliputi lima dimensi, yaitu 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles), sehingga 

dapat menyelesaikan permasalahan mengenai penilaian kualitas 

pelayanan (Sutinah dan Simamora, 2018). 

Tahap selanjutnya yaitu penggunaan metode IPA (Importance 

Performance Analysis). Metode ini digunakan untuk mengetahui 

seberapa besar penumpang merasa puas terhadap kinerja 

perusahaan, dan seberapa besar pihak penyedia jasa memahami apa 

yang diinginkan penumpang terhadap jasa yang mereka berikan 

(Indrajaya, 2018). Penggunaan metode IPA memiliki kelebihan dapat 

mengetahui atribut layanan mana yang kinerjanya masih kurang 

maupun yang harus dipertahankan secara akurat, dari sini nantinya 

dapat diberikan usulan perbaikan atribut kualitas layanan hingga sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh pengguna Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. 

Bandara sebagai tempat pertama yang dikunjungi oleh para 

wisatawan sudah seharusnya memperhatikan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada setiap penumpang, dikarenakan mampu menggiring 

opini tentang baik atau buruknya daerah, tempat, atau negara yang 

mereka kunjungi. Hal ini menjadi alasan bagi penulis memilih menulis 
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Laporan Projek Akhir dengan judul “Analisis Kepuasan Penumpang 

terhadap Kualitas Layanan dengan Metode Fuzzy Servqual dan 

Importance Performance Analysis di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali.” 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka pokok masalah 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas 

pelayanan di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali? 

2. Bagaimana cara menentukan atribut layanan yang menjadi prioritas 

perbaikan di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali? 

3. Bagaimana rekomendasi perbaikan kualitas layanan yang dapat 

diterapkan di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok masalah di atas maka penelitian ini bertujuan 

untuk: 

1. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan penumpang terhadap 

kualitas pelayanan di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-

Bali 

2. Mengetahui letak prioritas kualitas layanan tingkat kinerja dan 

kepentingan di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali 

3. Merumuskan rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan yang dapat 

diterapkan di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah: 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Memperoleh kesempatan untuk memperdalam teori dalam 

metode Fuzzy Servqual dan Importance Performance Analysis 

b. Memperoleh pengetahuan dan pengalaman yang tidak 

didapatkan di bangku perkuliahan sehingga mahasiswa dapat 

lebih siap ketika terjun ke dunia kerja. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian diharapkan dapat dijadikan sebagai informasi dan 

referensi bagi penelitian-penelitian berikutnya, sebagai masukan-

masukan guna menyempurnakan kurikulum selanjutnya, serta dapat 

menambah informasi dan referensi bacaan bagi semua pihak yang 

membutuhkan. 

3. Bagi Perusahaan 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan memberikan informasi 

tambahan mengenai kualitas pelayanan Bandar Udara Internasional 

I Gusti Ngurah Rai-Bali berdasarkan kepentingan dan kinerja serta 

bahan penting untuk manajemen dalam strategi perbaikan kualitas 

layanan dan memenuhi kepuasan penumpang. 

E. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

deskriptif kuantitatif. Metode ini digunakan untuk mengetahui seberapa 
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besar tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan, 

menentukan atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan, dan 

merumuskan rekomendasi perbaikan kualitas layanan yang dapat 

diterapkan di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali yang beralamat di Jalan Raya Gusti Ngurah Rai, 

Tuban, Kec. Kuta, Kabupaten Badung, Bali 80362. 

2. Objek Penelitian 

Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian adalah kepuasan 

penumpang terhadap kualitas layanan di Bandar Udara Internasional 

I Gusti Ngurah Rai-Bali. 

3. Populasi dan Sampel Penelitian 

a. Populasi 

Populasi adalah total dari setiap elemen yang akan diteliti yang 

memiliki ciri sama, bisa berupa individu dari suatu kelompok, 

peristiwa, atau sesuatu yang akan diteliti (Handayani, 2020). 

Secara sederhana populasi merupakan himpunan objek atau 

subjek yang memiliki karakter yang sama. Populasi yang 

digunakan pada penelitian ini adalah jumlah penumpang yang tiba 

di terminal domestik Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai-Bali periode 

tahun 2023 sebanyak 4.890.723 orang. 
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b. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi. Sampel yaitu sejumlah individu yang dipilih dari 

populasi dan merupakan bagian yang mewakili keseluruhan 

anggota populasi (Femila, 2021). Sampel diambil dengan teknik 

random sampling. Demi mendapatkan jumlah sampel, rumus yang 

digunakan adalah Rumus Slovin sebagai berikut: 

 

 

                         Sumber: (Sugiyono, 2017) 

Dimana: 

n = nilai sampel 

N = nilai populasi 

e = batas toleransi kesalahan 

Untuk menggunakan rumus ini, pertama ditentukan berapa batas 

toleransi kesalahan. Batas toleransi kesalahan pada penelitian ini 

dinyatakan dengan persentase 10%. Semakin kecil toleransi 

kesalahan, maka semakin akurat sampel menggambarkan 

populasi. Dengan menggunakan Rumus Slovin 

  n = N / (1 + N 𝑒2) 

  n = 4.890.723 / (1 + 4.890.723 x 0,12) 

  n = 4.890.723 / (1 + 4.890.723 x 0,01) 

  n = 4.890.723 / (1 + 48.907,23) 

n = 
𝑁

1+𝑁𝑒2 
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  n = 4.890.723 / 48.908,23 

   n = 99, 99 = 100 

Berdasarkan rumus diatas, sebanyak 100 responden yang 

mewakili seluruh populasi di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali dengan jumlah pengunjung terminal domestik 

selama periode 2023 sebanyak 4.890.723 orang. Pengujian 

berupa angket/kuesioner yang akan dibagikan kepada 100 

responden setelah instrumen diuji validitas dan reliabilitasnya. 

Pengambilan sampel data dari 100 responden dilakukan selama 

10 hari. 

4. Data Penelitian 

a. Jenis Data Penelitian 

Metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian 

yang berlandaskan pada filsafat positivism, digunakan untuk 

meneliti pada populasi atau sampel tertentu, analisis data bersifat 

kuantitatif/artistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan (Sugiyono, 2019:16-17). 

b. Sumber Data Penelitian 

1) Data Primer 

Data primer adalah data yang dikumpulkan oleh peneliti sendiri 

(Heriyanto, 2023). Pada penelitian ini, data primer diambil 

berupa tingkat kepuasan pelanggan dari lima dimensi yang 
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terbagi atas kinerja dan kepentingan di Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. 

2) Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang diambil dari suatu 

sumber. Data sekunder yang diambil meliputi profil 

perusahaan Bandar Udara Internasional I gusti Ngurah Rai-

Bali, dan data lain yang menunjang penelitian (Heriyanto, 

2023). 

c. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah: 

1) Observasi 

Observasi lapangan dilakukan untuk memperoleh data primer 

yaitu data yang diperoleh secara langsung. Tujuannya untuk 

mengetahui kondisi sistem layanan dan situasi yang ada di 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali yang 

diperoleh dengan cara pengamatan langsung untuk 

mendukung data yang dilakukan melalui penyebaran 

kuesioner dan hal-hal yang berkaitan dengan penelitian. 

2) Studi Pustaka 

Kegiatan pada tahap ini adalah mengumpulkan dokumentasi, 

hasil-hasil penelitian, dan teori-teori terarah untuk 

mendapatkan konsep penelitian yang berkaitan dengan tujuan 
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penelitian yang ada sebagai materi dalam tahap-tahap 

penelitian selanjutnya. Teori dan hasil penelitian yang memiliki 

hubungan dengan masalah yang akan diteliti dijadikan 

landasan teori sebagai kerangka berpikir untuk 

menyelesaikan permasalahan yang ada. Landasan teori yang 

didapat dari literatur merupakan pedoman awal untuk 

menentukan variabel-variabel penelitian dan memberikan 

batasan terhadap arah penelitian secara keseluruhan. 

3) Kuesioner/Angket 

Kuesioner adalah metode pengumpulan data dengan cara 

membuat daftar pertanyaan yang kemudian kita berikan 

kepada para penumpang untuk diisi sesuai dengan penilaian 

mereka terhadap hal-hal yang kita tanyakan. Syarat yang 

harus diperhatikan dalam menyusun kuesioner adalah 

pertanyaan harus jelas dan tegas, disusun dengan urutan 

yang logis serta harus dimengerti oleh responden.  

Daftar pertanyaan berisi hal-hal yang ingin diketahui, 

berkaitan, dengan kinerja atau kenyataan serta kepentingan 

penumpang terhadap layanan yang diberikan, sesuai dengan 

kondisi dan keadaan di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali. Atribut-atribut dalam kuesioner tersebut 

dikelompokkan kedalam lima dimensi service quality. Kelima 

dimensi tersebut digunakan untuk mengukur kinerja dan 
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kepentingan pelayanan di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali. 

Penyebaran kuesioner dilakukan sebanyak 2 tahap 

penyebaran. Tahap pertama penyebaran kuesioner dilakukan 

untuk mendapatkan data sebanyak 30 sampel responden 

tujuannya untuk menguji kualitas data tersebut apakah 

kuesioner itu layak untuk digunakan dan dilanjutkan untuk 

tahap berikutnya menggunakan uji validitas dan reliabilitas. 

Penyebaran kuesioner tahap kedua merupakan tahap 

pengumpulan data sebanyak 100 responden penumpang 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah-Rai-Bali. 

Pengambilan data kuisioner dilakukan terhadap penumpang 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali yang 

pernah menggunakan dan merasakan pelayanan yang 

diberikan oleh Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-

Bali. 

5. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Uji validitas merupakan suatu proses untuk mengetahui sejauh 

mana bukti mendukung berbagai kesimpulan yang diambil oleh 

seorang peneliti berdasarkan pada data yang dikumpulkan 

dengan menggunakan instrumen penelitian tertentu (Yusianto, 

2022). Uji validitas ini bertujuan untuk mengetahui akan kevalidan 
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atas suatu pertanyaan yang terdapat pada kuesioner. Suatu 

indikator dapat dikatakan valid dapat dilihat dengan ketentuan 

sebagai berikut: 

  Hasil r hitung > r tabel = valid 

  Hasil r hitung < r tabel = tidak valid 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas (reliability) berkaitan dengan konsistensi skor yang 

diperoleh – seberapa konsisten individu dari satu administrasi 

instrumen penelitian ke administrasi penelitian yang lain dan dari 

satu himpunan item ke himpunan item yang lain (Yusianto, 2022).  

Kriteria pengujiannya adalah apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih 

dari atau sama dengan 0.6 maka atribut dikatakan reliable 

(Herlina, 2019). Pengujian ini dapat dilakukan dengan 

menggunakan software SPSS atau dihitung secara manual 

dengan rumus: 

r = 
𝑘

𝑘−1
{1 −

∑ 𝜎𝑏
2

𝜎𝑡
2 } 

keterangan: 

r   = nilai (koefisien) Cronbach’s Alpha 

k   = banyaknya variabel penelitian 

∑ 𝜎𝑏
2 = jumlah varians variabel penelitian 

𝜎𝑡
2  = varians total 
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6. Definisi Operasional Variabel 

a. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa 

saja yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 

informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya 

(Sugiyono, 2014). Terdapat dua variabel penelitian, yaitu variabel 

terikat (dependent variable) dan variabel bebas (independent 

variable). Variabel terikat adalah variabel yang tergantung pada 

variabel lainnya, sedangkan variabel bebas adalah variabel yang 

tidak tergantung pada variabel lainnya. Berkaitan dengan 

penelitian ini, variabel yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1) Variabel Independen (Independent Variable) 

Variabel independen (independent variable) atau 

variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 

menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

dependen (terikat) (Sugiono, 2019:69). Variabel independen 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

• Bukti Fisik (Tangible) (X1) 

• Kehandalan (Reliability) (X2) 

• Daya Tanggap (Responsiveness) (X3) 

• Jaminan (Assurance) (X4) 

• Empati (Empathy) (X5) 
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2) Variabel Dependen (Dependent Variable) 

Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel 

yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya 

variabel bebas (Sugiyono, 2017:64). Variabel dependen 

sering juga disebut dengan respon yang dilambangkan 

dengan Y. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah 

kepuasan penumpang di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali. 

b. Definisi Operasional 

Definisi operasional variabel adalah segala sesuatu yang 

berbentuk apa saja yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari 

sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian 

ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017:38). 

Definisi operasional variabel dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1) Bukti fisik (tangibles) (X1) yaitu apresiasi terhadap fasilitas 

fisik, peralatan, karyawan, serta sarana komunikasi yang ada 

di bandara. 

2) Keandalan (Reliability) (X2) yaitu kemampuan untuk 

melakukan pelayanan yang dijanjikan dengan akurat dan 

dapat diandalkan. 
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3) Daya tanggap (Responsiveness) (X3) yaitu keinginan 

membantu dan memberikan pelayanan kepada pelanggan 

dengan cepat. 

4) Jaminan (Assurance) (X4) yaitu pengetahuan, kesopanan, 

dan kemampuan karyawan untuk menyampaikan 

kepercayaan dan keyakinan kepada pelanggan sehingga 

pelanggan merasa aman atau terjamin. 

5) Empati (Empathy) (X5) yaitu kepedulian yang diberikan oleh 

karyawan bandara kepada penumpang. 

6) Kepuasan (Y) yaitu penilaian yang diberikan oleh pelanggan 

berdasarkan tingkat kepentingan (tidak penting, kurang 

penting, cukup penting, penting, sangat penting) dan tingkat 

kinerja (tidak baik, kurang baik, cukup baik, baik, sangat baik).  

Adapun definisi dari setiap variabel yang telah dijelaskan 

diatas yaitu (X1), (X2), (X3), (X4), (X5), dan (Y) beserta atribut 

pertanyaannya akan dijelaskan pada Tabel 1.3 dibawah ini. 

Tabel 1.3 Definisi Operasional Variabel 
 

Variabel Definisi Variabel Atribut Sumber 

Variabel bebas: 
Bukti Fisik 
(Tangibles) (X1) 

Bukti fisik adalah 
apresiasi terhadap 
fasilitas fisik, 
peralatan, 
karyawan serta 
sarana komunikasi 
yang ada di 
bandara. 

- Kecukupan jumlah kursi di 
ruang tunggu 
keberangkatan 

- Kebersihan dan kerapian 
di lingkungan dalam 
bandara 

- Keadaan dan 
perlengkapan fasilitas 
umum yang disediakan 
seperti tempat ibadah dan 
toilet 

Kharisma 
Putra  
(2011) 
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Tabel 1.3 Definisi Operasional Variabel 
 

Variabel Definisi Variabel Atribut Sumber 

- Pernyataan/petunjuk 
layanan di bandara 
menarik untuk dilihat 

- Kecukupan jumlah trolley 
- Penataan dan jumlah 

check-in counter cukup 
- Kenyamanan sirkulasi 

udara/AC di ruang tunggu 

Keandalan 
(Reliability) (X2) 

Keandalan adalah 
kemampuan untuk 
melakukan 
pelayanan yang 
dijanjikan dengan 
akurat dan dapat 
diandalkan. 

- Prosedur pelayanan 
penumpang yang tidak 
berbelit-belit 

- Layanan di bandara 
diberikan secara tepat 
sejak awal anda datang 

- Kemudahan dan cepatnya 
proses pengambilan 
barang di baggage claim 

Kharisma 
Putra 
(2011) 

Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
(X3) 

Daya tanggap 
adalah keinginan 
membantu dan 
memberikan 
pelayanan kepada 
pelanggan dengan 
cepat. 

- Petugas bandara selalu 
bersedia membantu anda 

- Setiap anda ada masalah 
di bandara, karyawan 
sungguh-sungguh 
berusaha membantu 
memecahkannya 

- Petugas mampu 
memberikan 
penjelasan/berkomunikasi 
dengan baik 

- Anda dilayani dengan 
segera/cepat oleh 
karyawan bandara 

Kharisma 
Putra 
(2011) 

Jaminan 
(Assurance) (X4) 

Pengetahuan, 
kesopanan, dan 
kemampuan 
karyawan untuk 
menyampaikan 
kepercayaan dan 
keyakinan kepada 
pelanggan 
sehingga 
pelanggan merasa 
aman atau terjamin. 

- Bandara memberikan 
jaminan keamanan 
dengan adanya security 
bandara 

- Petugas bandara ramah 
dan sopan dalam 
memberikan pelayanan 

Kharisma 
Putra 
(2011) 
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Tabel 1.3 Definisi Operasional Variabel 
 

Variabel Definisi Variabel Atribut Sumber 

Empati (Empathy) 
(X5) 

Empati adalah 
kepedulian yang 
diberikan oleh 
karyawan bandara 
kepada 
penumpang. 

- Jam operasi bandara 
cocok/nyaman bagi 
penumpang 

- Karyawan bandara 
mengutamakan 
kepentingan penumpang 

- Kemudahan dalam 
penyampaian komplain 

- Bandara menanggapi dan 
merespon kritik maupun 
saran yang disampaikan  

Kharisma 
Putra 
(2011) 

Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 

Penilaian yang 
diberikan oleh 
pelanggan 
berdasarkan tingkat 
kepentingan. 

 Ida Manullang 
(2008) 

 
Dalam penelitian ini variabel kualitas pelayanan yang 

dirasakan konsumen akan diwakili oleh pertanyaan dengan 

alternatif jawaban: 1) tidak baik, 2) kurang baik, 3) cukup baik, 4) 

baik, 5) sangat baik. Demikian juga tentang variabel kepuasan 

konsumen berdasarkan tingkat kepentingan yang diinginkan 

konsumen akan diwakili oleh pertanyaan dengan alternatif 

jawaban: 1) tidak penting, 2) kurang penting, 3) cukup penting, 4) 

penting, 5) sangat penting. 

7. Skala Pengukuran dan Instrumen Penelitian 

a. Skala Pengukuran 

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

menggunakan skala likert. Skala likert ini digunakan untuk 

mengukur tingkat kualitas layanan yang meliputi lima dimensi, 
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yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy), 

sehingga dapat menyelesaikan permasalahan mengenai 

penilaian kualitas layanan yang ada di Bandar Udara Internasional 

I Gusti Ngurah Rai-Bali. Dengan menggunakan skala likert 

variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel 

sebagai dasar untuk menyusun item-item pertanyaan instrumen 

penelitian. Jawaban setiap item instrumen yang digunakan skala 

likert setiap item diberi skor, seperti berikut: 

                                              Tabel 1.4 Skala Likert 

Jawaban Skor 

Sangat Puas 5 

Puas 4 

Cukup Puas 3 

Tidak Puas 2 

Sangat Tidak Puas 1 

          Sumber: (Sugiyono, 2018:135) 

b. Instrumen Penelitian 

Penelitian ini menggunakan instrumen kuesioner yang dibuat 

dengan menggunakan closed questions. Dengan closed 

questions responden dapat dengan mudah menjawab kuesioner 

karena jawaban sudah ditentukan oleh peneliti. Kuesioner pada 

penelitian ini dibuat dengan menggunakan data yang dikumpulkan 

dengan skala likert. Aspek yang digali dari penumpang adalah 

terdiri dari aspek bukti fisik (tangible) meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan penampilan pegawai. Aspek kehandalan 
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(reliability) yang merupakan kemampuan untuk memberikan 

layanan yang dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. 

Aspek daya tanggap (responsiveness) meliputi kesediaan untuk 

membantu penumpang dan memberikan pelayanan secara cepat. 

Aspek jaminan (assurance) mencakup wawasan, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya serta percaya diri yang dimiliki pegawai. 

Aspek empati (empathy) mencakup kepedulian, perhatian pribadi 

yang diberikan perusahaan kepada penumpang. 

8. Metode Analisis Data 

Teknik analisis data merupakan cara menganalisis data 

penelitian, termasuk alat-alat statistik yang relevan untuk digunakan 

dalam penelitian. Teknik analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan analisis kuantitatif. Untuk analisa kuantitatif, peneliti 

akan menggunakan alat bantu SPSS (Statistic Product and Service 

Solution), selanjutnya akan digunakan metode Fuzzy Servqual dan 

Importance Performance Analysis. Teknik analisis data dilakukan 

dengan menggunakan data yang diperoleh dari penyebaran 

kuesioner kepada responden. Analisa terhadap data tersebut akan 

memberikan gambaran nyata mengenai kepuasan penumpang 

terhadap kualitas pelayanan yang ada di Bandar Udara Internasional 

I Gusti Ngurah Rai-Bali.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN  

A. Simpulan 

Berdasarkan penelitian tentang tingkat kepuasan penumpang 

terhadap kualitas layanan di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah 

Rai Bali, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1.  Penumpang Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali 

menilai bahwa kepuasan yang mereka peroleh dari kinerja Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali, belum sepenuhnya 

sesuai dengan kepentingan atau harapan mereka dimana 11 dari 20 

atribut diperlukan perbaikan yaitu (A1) kecukupan jumlah kursi di 

ruang keberangkatan, (A2) kebersihan dan kerapian di lingkungan 

bandara, (A3) keadaan dan perlengkapan fasilitas umum yang 

disediakan seperti tempat ibadah dan toilet, (A4) 

pernyataan/petunjuk layanan di bandara menarik dilihat (A6) 

penataan dan jumlah check-in counter cukup, (B8) prosedur 

pelayanan penumpang yang tidak berbelit-belit, (B9) layanan di 

bandara diberikan secara tepat sejak awal penumpang datang, (B10) 

kemudahan dan cepatnya proses di baggage claim, (C12) setiap 

penumpang ada masalah di bandara karyawan sungguh-sungguh 



133 
 

 
 

berusaha membantu memecahkannya, (E19) kemudahan dalam 

penyampaian komplain, (E20) bandara menanggapi dan merespon 

kritik maupun saran yang disampaikan, sehingga perlu dilakukan 

perbaikan karena tingkat kesesuaian kesebelas atribut ini ≤ 86,55%. 

Terdapat 2 dari 20 atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan 

karena berada pada kuadran I dimana atribut yang berada pada 

kuadran ini memiliki tingkat kepentingan tinggi sedangkan tingkat 

kepuasan terhadap kinerja yang diberikan rendah. Atribut tersebut 

yaitu (A4) pernyataan/petunjuk layanan di bandara menarik dilihat, 

dan (B8) prosedur pelayanan penumpang yang tidak berbelit-belit. 

2. Atribut-atribut pelayanan yang perlu dikembangkan dan diperbaiki 

kualitasnya dari tiap dimensi adalah sebagai berikut: 

a. Pada dimensi bukti fisik (tangible) pada atribut (A3) yaitu 

“Keadaan dan perlengkapan fasilitas umum yang disediakan 

seperti tempat ibadah dan toilet”, dengan nilai kepuasan sebesar 

(3,65), nilai kepentingan (4,49), dan gap (-0,84). 

b. Pada dimensi keandalan (reliability) pada atribut (B8) yaitu 

“Prosedur pelayanan penumpang yang tidak berbelit-belit”, 

dengan nilai kepuasan sebesar (3,414), nilai kepentingan (4,324), 

dan gap (-0,91). 

c. Pada dimensi daya tanggap (responsiveness) pada atribut (C14) 

yaitu “Penumpang dilayani dengan segera/cepat oleh karyawan 
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bandara”, dengan nilai kepuasan sebesar (3,434), nilai 

kepentingan (3,727), dan gap (-0,29). 

d. Pada dimensi jaminan (assurance) pada atribut (D16) yaitu 

“Petugas bandara ramah dan sopan dalam memberikan 

Pelayanan”, dengan nilai kepuasan sebesar (3,549), nilai 

kepentingan (4,019), dan gap (-0,47). 

e. Pada dimensi empati (empathy) pada atribut (E17) yaitu “Jam 

operasi bandara cocok/nyaman bagi penumpang”, dengan nilai 

kepuasan sebesar (3,378), nilai kepentingan (4,328), dan gap (-

0,95).  

3.  Rekomendasi perbaikan kualitas layanan yang dapat dilakukan 

antara lain memperjelas pernyataan/petunjuk layanan di bandara, 

menata check-in counter agar lebih mudah ditemukan dan 

menambah jumlahnya agar tidak terlalu membuat antrean, 

memperjelas prosedur pelayanan yang diberikan kepada 

penumpang, membantu penumpang memberikan informasi yang 

tepat terkait perjalanan yang dilakukan sejak awal penumpang 

datang, mempermudah proses pengambilan barang di baggage 

claim, bersungguh-sungguh dalam membantu penumpang dalam 

memecahkan masalah yang dihadapi oleh penumpang, 

mempermudah penumpang dalam penyampaian komplain, dan 

menanggapi setiap kritik maupun saran yang disampaikan oleh 

penumpang dengan cermat. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan beberapa 

saran sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

Pihak perusahaan dapat segera melakukan evaluasi kinerja 

terhadap atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan serta 

melakukan peningkatan kualitas layanan pada atribut yang menjadi 

prioritas perbaikan untuk meningkatkan kepuasan penumpang 

terhadap kualitas pelayanan di Bandar Udara Internasional I Gusti 

Ngurah Rai-Bali. 

2. Bagi Mahasiswa 

Mahasiswa dapat melakukan penelitian dengan menggunakan 

variabel ataupun atribut pertanyaan lain dari setiap dimensi kualitas 

layanan selain dari penelitian ini untuk mengukur variabel lain yang 

berpengaruh terhadap kepuasan penumpang di Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

 

Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i 

Di tempat 

Dengan hormat, 

 Untuk memenuhi sebagian persyaratan dalam penyelesaian 

Pendidikan pada Program Studi Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali, 

sebagai bahan penulisan Tugas Akhir saya melaksanakan penelitian 

dengan judul “Analisis Kepuasan Penumpang terhadap Kualitas 

Layanan dengan Metode Fuzzy Servqual dan Importance Performance 

Analysis di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali” 

 Tugas Akhir ini bertujuan untuk mengetahui evaluasi kualitas layanan 

menurut penilaian penumpang di bandar udara internasional I Gusti Ngurah 

Rai-Bali berdasarkan pengalaman setelah menerima layanan dari PT 

Angkasa Pura I cabang bandar udara internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali. 

 Saya menyadari waktu Anda yang sangat terbatas dan berharga. 

Oleh karena itu kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner ini dengan benar 

merupakan penghargaan bagi saya dan akan sangat membantu kelancaran 

penelitian ini. 

 Sebelum dan sesudahnya saya ucapkan terima kasih. 

 Hormat saya, 

 Wahyu Andriani 
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DATA RESPONDEN 

Nama : * Pria * Wanita 

Usia : * < 20 thn * 21-30 thn 

  * 31-40 thn * > 40 thn 

Pendidikan : * SMA/SMK/Sederajat *Akademi/D3 

  * Sarjana (S1) * Megister (S2) 

  * Doktor (S3) 

Pekerjaan : * Mahasiswa * Peg. Swasta 

  * Peg. Pemerintah * Wiraswasta 

  * Ibu RT * Lainnya 

Penggunaan Jasa Bandara   : * 1-3 kali * 4-5 kali        * > 5 kali 

 

KUESIONER TERTUTUP 

PETUNJUK PENGISIAN 

Isikan pendapat Anda tentang kenyataan dan harapan Anda terhadap 

setiap pernyataan yang ada. Untuk memudahkan Anda menjawab, telah 

disediakan skala jawaban 1 sampai dengan 5. Tidak ada jawaban yang 

benar atau salah. Anda bebas dalam memberikan jawaban. 

Contoh Pengisian 

No. Pernyataan 
Kinerja/Kenyataan Harapan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. Lingkungan bandara 
yang bersih 
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Catatan: Bila Anda merasa cukup baik dengan kebersihan di bandara dan 

Anda menganggap kebersihan lingkungan bandara penting untuk 

kepuasan Anda. 

Kinerja/kenyataan menyatakan perasaan yang Anda rasakan sewaktu 

berada di bandara. Anda dapat memberikan skala jawaban sebagai berikut: 

1 : tidak baik    4 : baik 

2 : kurang baik    5 : sangat baik 

3 : cukup baik 

Harapan menyatakan pendapat Anda (tentang penting tidaknya) pada 

setiap pernyataan yang akan mempengaruhi kepuasan Anda bila 

menggunakan jasa di bandara. Anda dapat memberikan jawaban sebagai 

berikut: 

1 : tidak penting    4 : penting 

2 : kurang penting   5 : sangat penting 

3 : cukup penting 

No. Pernyataan 
Kinerja/kenyataan Harapan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Bukti Fisik (Tangible) 

1 Kenyamanan di ruang tunggu 
keberangkatan khususnya 
jumlah kursi 

          

2 Kebersihan, kerapian, dan 
kenyamanan di lingkungan 
bandara 

          

3 Keadaan dan perlengkapan 
fasilitas umum yang disediakan 
seperti tempat ibadah dan toilet 

          

4 Pernyataan/petunjuk layanan di 
bandara enak dilihat 

          

5 Kecukupan jumlah trolley           
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6 Penataan dan jumlah check-in 
counter cukup 

          

7 Kenyamanan sirkulasi 
udara/AC di ruang tunggu 

          

Keandalan (Reliability) 

8 Kualitas sistem pelayanan yang 
memuaskan 

          

9 Layanan di bandara diberikan 
secara tepat sejak awal 
penumpang datang 

          

10 Kemudahan dan cepatnya 
proses pengambilan barang di 
baggage claim 

          

Daya Tanggap (Responsiveness) 

11 Petugas bandara selalu 
bersedia membantu 
penumpang 

          

12 Setiap penumpang ada 
masalah di bandara, karyawan 
sungguh-sungguh berusaha 
membantu memecahkannya 

          

13 Petugas mampu memberikan 
penjelasan/berkomunikasi 
dengan baik 

          

14 Penumpang dilayani dengan 
segera/cepat oleh karyawan 
bandara 

          

Jaminan (Assurance) 

15 Bandara memberikan jaminan 
keamanan dengan adanya 
security bandara 

          

16 Petugas bandara ramah dan 
sopan dalam memberikan 
pelayanan 

          

Empati (Empathy) 

17 Jam operasi bandara 
cocok/nyaman bagi penumpang 

          

18 Karyawan bandara 
mengutamakan kepentingan 
penumpang 

          

19 Kemudahan dalam 
penyampaian komplain 

          

20 Bandara menanggapi dan 
merespon kritik maupun saran 
yang disampaikan 
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Lampiran 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

Lampiran 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

 

Lampiran 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
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Lampiran 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

 

Lampiran 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Penggunaan Jasa 

Bandara 

 

Lampiran 7 Rekap Data Kinerja Penumpang Bandar Udara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai-Bali 
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Lampiran 8 Rekap Data Kepentingan Penumpang Bandar Udara 

Internasional I Gusti Ngurah Rai-Bali 
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Lampiran 9 Uji Validitas Data Kinerja 

    

Lampiran 10 Uji Validitas Data Kepentingan 
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Lampiran 11 Uji Reliabilitas Data Kinerja 

  

Lampiran 12 Uji Reliabilitas Data Kepentingan 

   

Lampiran 13 Perhitungan Nilai TFN, 𝜇(x), dan defuzzyfikasi atribut Kinerja 

   

Lampiran 14 Perhitungan Nilai TFN, 𝜇(x), dan defuzzyfikasi atribut 

Kepentingan 
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Lampiran 15 Nilai r Tabel 

 


