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KATA PENGANTAR

Assalamualaikum WR. WB.

Puja dan puji syukur mari kita panjatkan ke hadirat Allah SWT, karena atas
berkah dan karunia-Nya, maka Jurnal Manajemen dan Inspirasi (MINDS), Jurusan
Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Alauddin Makassar ini dapat
diselesaikan. Salam dan shalawat kita haturkan kepada Nabi Muhammad SAW,
sang pelita di tengah kejumudan dan kejahiliyahan, serta sumber informasi dan
inspirasi yang terpercaya, al-Amiin. Terima kasih kami sampaikan kepada seluruh
pihak yang terlibat dalam penyusunan jurnal Minds dari awal hingga akhir yang
tidak dapat kami sebutkan satu persatu.

Adapun jurnal Minds merupakan titik kulminasi perwujudan kemampuan
menulis tenaga pendidik yang berada di intra Fakultas maupun luar universitas.
Tulisan akademik yang diharapkan menjadi contoh nyata jawaban dari berbagai
fenomena empiris yang relevan dari sisi keilmuan Manajemen. Edisi kali ini, yaitu
Vol. 4, No.2, 2017, mengupayakan adanya pengembangan dari sisi kualitas tulisan
maupun sebaran wilayah penulis. Upaya ini diharapkan akan mendorong
terciptanya proses yang lebih terukur baik dari penulis, mitra bestari, maupun
penyunting, sehingga peningkatan kualitas publikasi ilmiah dapat diharapkan
sebagai keluaran yang pasti.

Seiring dengan penerbitan jurnal ini, maka mewakili tim publikasi, saya
menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya untuk seluruh penulis yang
berpartisipasi dalam edisi kali ini, dan kepada para pembaca yang telah berkenan
meluangkan waktunya untuk menelaah tulisan-tulisan yang termuat pada edisi kali
ini.

Wassalamualaikum WR.WB.
Manajer Jurnal,

Dr. Alim Svariati, SE., M.Si.
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN RUTE DOMESTIK GARUDA INDONESIA DI KOTA
AMBON
Saul Ronald Jacob Saleky”

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan jasa penerbangan Garuda Indonesia pada rute
domestik di Kota Ambon, Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang
dibagikan kepada 135 orang pelanggan yang menggunakan penerbangan
Garuda Indonesia dari dan ke Ambon. Data yang dikumpulkan selanjutnya
diolah dan dihitung menggunakan SPSS 21 dan selanjutnya dianalisis
menggunakan analisis regresi. Hasilnya menunjukan faktor-faktor kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Garuda Indonesia pada rute penerbangan domestik dari dan ke Ambon.
Selanjutnya, dari hasil tersebut penelitian ini merekomendasikan agar dalam
usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggannya, manajemen Garuda
Indonesia dapat terus meningkatkan pelayanan yang berkualitas secara terus-
menerus di masa mendatang.

Kata kunci : Kualitas layanan, kepuasan pelanggan

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction of
Garuda Indonesia flight service on domestic route in Ambon City. Data are collected
using questionnaires distributed to 135 customers who use Garuda Indonesia flight to
and from Ambon. The data collected was further processed and calculated using SPSS
21 and then analyzed using regression analysis. The result shows that service quality’s
factors have positive and significant influence to Garuda Indonesia customer
satisfaction on domestic flight route to and from Ambon. Furthermore, the results of
this study recommend that in an effort to improve customer satisfaction, the
management of Garuda Indonesia can continue to improve quality services
continuously in the future.

Keywords: Quality of Service, Passenger’s Satisfaction

PENDAHULUAN

Untuk mewujudkan kepuasan pelanggan, kualitas layanan (service quality)
merupakan determinan yang penting untuk diperhatikan oleh penyedia jasa.
Karena itu kualitas yang diterima atau dirasakan sebagai persepsi pelanggan
terhadap keseluruhan kualitas atau unggulan suatu produk atau jasa layanan
yang berkenan dengan maksud yang diharapkan. Kualitas layanan
berhubungan dengan kepuasan konsumen. Sejalan dengan itu, Rial et al. (2008)
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menyatakan bahwa kualitas dari jasa pendukung sangat kuat berdampak pada
kepuasan terhadap penyedia jasa.

Dengan demikian, penyedia jasa harus selalu bersikap terbuka dan selalu
belajar terhadap apa yang diinginkan konsumen. Jika hal ini terwujud maka
kepuasan konsumen akan dapat dicapai. Jika penyedia jasa tidak mampu
memberikan pelayanan sekurang-kurangnya sama dengan yang diharapkan
oleh pelanggan maka para pelanggan akan merasa tidak puas dan cenderung
melakukan komplain (Forbes, 2008). Hasil penelitian Forbes (2008) dan
Witmann (2014) menunjukan adanya korelasi yang signifikan antara komplain
pelanggan dengan kualitas layanan aktual yang mereka rasakan atau dapatkan
dari penyedia jasa.

Kualitas layanan merupakan kualitas yang diterima atau dirasakan
sebagai persepsi pelanggan terhadap keseluruhan kualitas atau unggulan suatu
produk atau jasa layanan yang berkenan dengan maksud yang diharapkan
(Aaker, 1991). Sejalan dengan itu, Rial et al. (2008) menyatakan bahwa kualitas
dari jasa pendukung sangat kuat berdampak pada kepuasan terhadap penyedia
jasa. Dengan demikian, penyedia jasa harus selalu bersikap terbuka dan selalu
belajar terhadap apa yang diinginkan konsumen. Secara empiris hasil
penelitian Dai et al. (2011), Mohammad dan Alhamdani (2011), Hu (2011), Jan,
et al. (2013), Johan, et al. (2014), Saleky, et. al, 2014a, 2014b, 2015, 2016;
Salhuteru, 2017 serta Hariyatiningsih, et al. (2016) menunjukkan kepuasan
pelanggan dapat juga dipengaruhi oleh kualitas layanan. Walaupun beberapa
hasil penelitian telah menunjukan hasil yang sebaiknya (Yee dan Faziharudean,
2010; serta Aryani dan Rosinta, 2010)

Garuda Indonesia merupakan salah satu perusahaan penerbangan
terbesar di Indonesia. Perusahaan ini menjadi salah satu maskapai penerbangan
yang mengunggulkan kualitas pelayanan dibandingkan dengan maskapai
penerbangan lainnya. Garuda Indonesia menawarkan pelayanan yang
memuaskan, kenyamanan dalam perjalanan serta keselamatan selama
penerbangan. Garuda Indonesia menawarkan hal-hal tersebut dengan harapan
pelanggan akan merasa puas dan terus menggunakan jasanya.

Sebagai salah satu maskapai dengan layanan maksimum (full services),
Garuda Indonesia berpotensi meraih pendapatan tinggi (high yield). Kelas
penerbangan Garuda Indonesia dipilih masyarakat menengah ke atas yang
ingin terbang dengan kenyamanan, keamanan dan layanan prima sehingga
biaya tidak menjadi masalah (Listiyarini, 2011).

Penelitian ini dirancang untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan jasa angkutan udara yang dilayani oleh Garuda
Indonesia pada rute domestik dari dan ke Ambon. Rute penerbangan domestik
yang dilayani oleh Garuda Indonesia dari dan ke Ambon sampai dengan
pertengahan tahun 2017 antara lain meliputi rute Ambon - Jakarta, Ambon -
Makassar, Ambon - Saumlaki, Ambon - Sorong, dan Ambon - Langgur.
Penerbangan ke rute lainnya dilakukan secara tidak langsung, di mana pada
bandara tertentu penumpang yang menuju ke daerah tujuan lain yang belum
dilayani secara langsung akan melakukan perpindahan pesawat.
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
layananterhadap kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa angkutan udara
yang dilayani oleh Garuda Indonesia pada rute domestik dari dan ke Ambon.

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu
pengetahuan, khususnya Manajemen Pemasaran terutama bagi akademisi yang
ingin menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
Secara praktis, merupakan bahan masukan dan evaluasi praktek lapangan,
khususnya bagi perusahaan tentang relationship marketing dalam perspektif
konsumen berdasarkan strategi pemasaran yang akan dilakukan perusahaan
sebagai dasar menentukan langkah strategi pemasaran selanjutnya.

Dari uraian di atas, masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut :

1. Apakah Attitude Quality of Interaction berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Apakah Behavior Quality of Interaction berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

3. Apakah Expertise Quality of Interaction berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

4. Apakah Ambient Condition of Service Environment berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

5. Apakah Design Quality of Service Environment berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

6. Apakah Social Factor of Service Evironment berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan.

7. Apakah Waiting Time of Outcome Quality berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

8. Apakah Tangibles Outcome of Quality berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

9. Apakah Valence of Outcome Quality berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

TINJAUAN TEORITIS
Kualitas Layanan

Kualitas layanan umumnya dipandang sebagai hasil keseluruhan sistem
pelayanan yang diterima konsumen. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan
dan keinginan pelanggan, dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 2003).
Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan dilihat dari persepsi
perusahaan, melainkan berdasarkan pada persepsi pelanggan. Persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan, merupakan penilaian yang menyeluruh
atas keunggulan suatu produk atau jasa. Kualitas layanan dibentuk oleh
perbandingan antara kondisi ideal dan persepsi dari kinerja dimensi kualitas
(Oliver, 1993). Sejalan dengan itu, dapat dikatakan kualitas produk atau jasa
merupakan penilaian pelanggan terhadap kesempurnaan performansi atas
produk atau jasa yang dikonsumsi (Mowen dan Minor, 2001).
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Gronroos (1983) mendefinisikan kualitas layanan sebagai pemenuhan
terhadap ekspektasi konsumen. Parasuraman et al. (1985) mendefinsikannya
sebagai kesenjangan (gap) antara ekspektasi dan persepsi konsumen terhadap
jasa. Ekspektasi dipandang sebagai harapan dan keinginan konsumen
(Parasuraman, et al., 1988). Definisi kualitas layanan berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Wyckof
(Tjiptono, 2004), kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Dengan kata lain, ada dua faktor yang memengaruhi kualitas jasa,
yaitu expected service dan perceived service (Tjiptono 2004).

Terdapat beragam model dalam pengukuran kualitas layanan, di
antaranya adalah model Perceived Service Quality atau disebut juga Hierarchial
Service Quality (Brady dan Cronin, 2001). Mereka berupaya mengintegrasikan
dua konseptualisasi pengukuran kualitas jasa yang dominan (model
SERVQUAL dan Total Perceived Quality Model) ke dalam sebuah kerangka
komprehensif dan multidimensional yang berbasis teoretikal kuat. Dalam
model ini, dimensi utama kualitas jasa terdiri atas tiga komponen yaitu :
kualitas interaksi (interaction quality), kualitas lingkungan fisik (physical
environment quality), dan kualitas hasil (outcome quality). Konseptualisasi model
ini didasarkan pada model tiga komponen Rust dan Oliver (1994) yakni Service
Product, Service Delivery, dan Service Environment.

Kepuasan Pelanggan

Mencapai tingkat kepuasan pelanggan tertinggi adalah tujuan utama
pemasaran. Pada kenyataannya, akhir-akhir ini banyak perhatian tercurah pada
konsep kepuasan “total,” yang implikasinya adalah mencapai kepuasan
sebagian saja tidaklah cukup untuk membuat pelanggan setia dan kembali lagi.

Ketika pelanggan merasa puas akan pelayanan yang didapatkan pada saat
proses transaksi dan juga puas akan barang atau jasa yang mereka dapatkan,
besar kemungkinan mereka akan kembali lagi dan melakukan pembelian-
pembelian yang lain dan juga akan merekomendasikan pada teman-teman dan
keluarganya tentang perusahaan tersebut dan produk-produknya. Juga kecil
kemungkinannya mereka berpaling ke pesaing-pesaing perusahaan.

Memertahankan kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu akan membina
hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal ini dapat meningkatkan
keuntungan perusahaan dalam jangka panjang. Namun demikian, perusahaan
harus berhati-hati agar tidak terjebak pada keyakinan bahwa pelanggan harus
dipuaskan tak peduli berapapun biayanya. Tidak semua pelanggan memiliki
nilai yang sama bagi perusahaan.

Spreng et al. (1996) menyatakan perasaan puas pelanggan timbul ketika
konsumen membandingkan persepsi mereka mengenai kinerja produk atau
jasa dengan harapan mereka. Kepuasan dan ketidakpuasan adalah respon
pelanggan terhadap ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara
harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk
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yang dirasakan setelah pemakaiannya. Lebih jauh dikatakan bahwa terdapat
dua variabel utama yang menentukan kepuasan pelanggan, yaitu expectations
dan perceived performance. Apabila perceived performance melebihi expectations
maka pelanggan akan puas, tetapi apabila sebaliknya maka pelanggan merasa
tidak puas (Tse dan Wilton, 1988).

Meskipun belum ada konsensus mengenai cara mengukur kepuasan
pelanggan, sejumlah studi menunjukan bahwa ada tiga aspek penting yang
perlu ditelaah dalam pengukuran kepuasan pelanggan (Fornell, 1992 dan
Fornell et al., 1996), yakni 1) kepuasan general atau keseluruhan (overall
satisfaction), 2) konfirmasi harapan (confirmation of expectations) yaitu tingkat
kesesuian antara kinerja dengan ekspektasi, dan 3) perbandingan dengan
situasi ideal (comparison to ideal) yaitu perbandingan kinerja produk dengan
idealnya menurut persepsi pelanggan.

Hubungan Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan

Sejak lama telah diakui bahwa kualitas layanan merupakan anteseden
dari konsep kepuasan pelanggan yang lebih luas (Gotlieb et al., 1994; Buttle,
1996; Zeithaml dan Bitner, 1996; Lee et al., 2000). Kepuasan pelanggan adalah
evaluasi layanan secara keseluruhan. Ini adalah refleksi pelanggan dalam
melakukan pembelian mereka sebelumnya.

Beberapa temuan empirik yang menunjukan adanya hubungan antara
kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan di antaranya adalah hasil
penelitian yang dilakukan oleh Hadioetomo (2009), Hatane dan Wijaya (2009),
Deng et al. (2010), Rizan (2010), Hu (2011), Nursiana (2011), Jumaev et a. (2012),
Shanka (2012), Amin et al. (2012), Wendha et al. (2013), Jiang (2013), Manani et
al. (2013), Baker (2013), Uslua et al. (2013), Namukasa (2013), Kazangoglu and
Kazancgoglu (2013), Jan et al. (2013), Han et al. (2014), Liat et al. (2014), Saleky,
et. al, (2014a, 2014b, 2015, 2016), Hussain et al. (2015), Zaharias (2016), El-deen
et al. (2016), Hariyatiningsih et al. (2016), Mohideen and Rajak (2016), Ganiyu
(2016), Hussain (2016), Salhuteru (2017), serta Adhitama et al. (2017).

Dari uraian di atas, dapat dikembangkan suatu kerangka konseptual pada

Attitude
Ouality (1)
Eshawvicor
Duality (K2)
Expertise
Suality (3]
Agrnbient
Condition (4]
Design Cuality
(5]
Social factor
(X&)
VWaiting Time
(27

Tangibles of
Outeome (XS]

Zustormer
S atisfac ticon ()

“alenae of
Sutcome (9]

80



Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Dari uraian di atas, hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini dapat

dirumuskan sebagai berikut :

1. Attitude Quality of Interaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

2. Behavior Quality of Interaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Expertise Quality of Interaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

4. Ambient Condition of Service Environment berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

5. Design Quality of Service Environment berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

6. Social Factor of Service Evironment berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

7. Waiting Time of Outcome Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

8. Tangibles Outcome of Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

9. Valence of Outcome Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian explanatory yang
menjelaskan hubungan kausal dan pengujian hipotesa. Penelitian ini dilakukan
di Kota Ambon selama bulan bulan April - Mei 2017.

Data primer dalam penelitian ini diperoleh berdasarkan daftar pertanyaan
yang diberikan secara tertulis kepada para pelanggan jasa angkutan udara yang
dilayani oleh Garuda Indonesia pada rute domestik dari dan ke Ambon.
Sementara data sekunder diperoleh melalui literatur, jurnal ilmiah, majalah
maupun data dokumen yang sekiranya diperlukan untuk penelitian ini.

Sampel yang digunakan adalah 135 orang penumpang Garuda Indonesia
yang sekurang-kurangnya telah tiga kali menggunakan jasa penerbangan yang
ditawarkan oleh maskapai tersebut. Karena itu, teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah non probabilitas dengan metode purposive sampling, di
mana peneliti memiliki kriteria atau tujuan tertentu terhadap sampel yang akan
diteliti (Indriantoro, 1999).

Pengumpulan data menggunakan daftar pertanyaan tertutup, untuk
mendapatkan data tentang dimensi-dimensi dari kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan. Pernyataan-pernyataan dibuat dengan skala 1 (Sangat
Tidak Setuju) - 5 (Sangat Setuju). Teknik analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis regresi berganda (multiple regression analysis).

81



PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Responden penelitian ini berjumlah 135 orang pelanggan jasa angkutan
udara yang dilayani oleh Garuda Indonesia pada rute domestik dari dan ke
Ambon. Hasil tabulasi menunjukan mereka terdiri dari 73 orang (44 %) laki-laki
dan 62 orang (55%) perempuan yang telah menggunakan jasa angkutan udara
antara 3-5 kali 89 orang (65,92%), 6-8 kali 34 orang (25,19%), dan yang lebih dari
8 kali 12 orang (8,89%). Selanjutnya responden sebagian besar memiliki tingkat
pendidikan sarjana 79 orang (58,52%), diploma 12 orang (8,89%), Pascasarjana
31 orang (22,96%), dan SMA /sederajat 13 orang (9,63%). Dari jenis pekerjaan,
responden yang bekerja sebagai pegawai negeri sipil 61 orang (45,19%),
pegawai swasta 13 orang (9,62%), wirausaha 17 orang (12,59%), professional 21
orang (15,56%), serta anggota TNI/Polri 23 orang (17,04%). Sementara itu,
responden yang memiliki penghasilan per bulan antara Rp 3.000.000,- sampai
dengan Rp 5.000.000,- sebanyak 48 orang (35,56%), lebih dari Rp. 5.000.000,-
sampai dengan Rp. 10.000.000,- 54 orang (40,00%), dan selebihnya mereka yang
memiliki penghasilan lebih dari Rp 10.000.000,- sebanyak 33 orang (24,44 %).
Hasil Penelitian

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengukur besarnya
kontribusi atau pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.

Ringkasan hasil pengujian penelitian ini disajikan dalam tabel berikut.
Tabel 1. Ringkasan Hasil Regresi

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) ,494 ,204 2,423 ,017
Attitude ,259 ,064 ,146 4,059 ,044
Behavior ,435 ,082 ,152 5,313 ,017
Expertise ,345 ,083 ,146 4,141 ,019
Ambient ,230 ,067 ,136 3,455 ,025
Design ,245 ,081 ,145 3,045 ,018
Social ,182 ,061 ,100 2,990 ,002
Waiting ,192 ,068 ,213 2,843 ,005
Tangibles ,260 ,079 ,257 3,302 ,044
Valence ,279 ,073 ,091 3,826 ,028
R = 0,871
R2 = 0,759
Fhitung = 43,788
Sig = 0,000

Sumber : Hasil Pengolahan, 2017
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Berdasarkan tabel di atas, model persamaan dalam bentuk persamaan

regresi berganda sebagai berikut :

Y = 0,494 + 0,259X1 + 0,435X2+ 0,345X5 + 0,230X4 + 0,245X5 + 0,182X6 +
0,192X7 + 0,260Xs + 0,279X9 + 0,241

Dari hasil persamaan regresi tersebut di atas, dapat dijelaskan :

0,494 merupakan nilai konstanta, artinya tanpa adanya faktor-faktor

kualitas layanan maka kepuasan pelanggan terhadap jasa angkutan udara

rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia

sebesar 0,494 atau 49,4%.

0,259 menunjukkan apabila attitude quality of interaction ditingkatkan,

sedangkan faktor lainnya tetap akan memengaruhi kepuasan pelanggan

sebesar 0,259 atau 25, 9%.

0,435 menunjukkan apabila behavior quality of interaction ditingkatkan,

sedangkan faktor lainnya tetap akan memengaruhi kepuasan pelanggan

sebesar 0,435 atau 43,5%.

0,345 menunjukkan apabila expertise quality of interaction ditingkatkan,

sedangkan faktor lainnya tetap akan memengaruhi loyalitas pelanggan

sebesar 0,345 atau 34,5%.

bs = 0,230 menunjukkan apabila ambient condition of service environment
ditingkatkan, sedangkan faktor lainnya tetap akan memengaruhi
kepuasan pelanggan sebesar 0,230 atau 23,0%.

bs = 0,245 menunjukkan apabila design quality of service environment, sedangkan
faktor lainnya tetap akan memengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 0,245
atau 24,5%.

be = 0,182 menunjukkan apabila social factor of service environment ditingkatkan,

sedangkan faktor lainnya tetap akan memengaruhi kepuasan pelanggan

sebesar 0,182 atau 18,2%.

0,192 menunjukkan apabila waiting time of outcome quality ditingkatkan,

sedangkan faktor lainnya tetap akan memengaruhi kepuasan pelanggan

sebesar 0,192 atau 19,2%.

0,260 menunjukkan apabila tangibles of outcome quality, sedangkan faktor

lainnya tetap maka akan memengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 0,260

atau 26,0%.

0,279 menunjukkan apabila wvalence of outcome quality ditingkatkan,

sedangkan faktor lainnya tetap akan memengaruhi kepuasan pelanggan

sebesar 0,279 atau 27,9%.

¢ = 0,241 menunjukan nilai residu atau nilai pengaruh dari variabel lain
Diketahui nilai R = 0,871 atau 87,1% menunjukan hubungan antara faktor-

faktor kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan. Nilai koefisien

determinasi R? = 0,759 menunjukan faktor-faktor kualitas layanan secara

bersama memengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 75,9%, sedangkan sisanya

24,1% oleh faktor lain yang tidak ikut diteliti. Hasil ini menunjukan faktor-

faktor kualitas layanan berkontribusi sebesar 759% terhadap penciptaan

kepuasan peanggan atas jasa angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon

yang dilayani oleh Garuda Indonesia.
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Tabel 1 menunjukan nilai t-hitung attitude quality of interaction sebesar
4.059 dengan signifikansi 0,044 sementara nilai t-tabel pada tingkat
kepercayaan 95% adalah 2,60. Dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel,
sehingga hipotesis 1 yang diajukan dapat diterima, di mana attitude quality of
interaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
jasa angkutan udara.

Nilai t-hitung behavior quality of interaction sebesar 5.313 dengan
signifikansi 0,017. Dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga hipotesis
1 yang diajukan dapat diterima, di mana behavior quality of interaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Selanjutnya nilai t-hitung expertise quality of interaction sebesar 4.141
dengan signifikansi 0,019. Dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga
hipotesis 3 yang diajukan dapat diterima, di mana expertise quality of interaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kemudian nilai t-hitung ambient condition of service environment sebesar
3.455 level signifikansi 0,025. Dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga
hipotesis 4 yang diajukan dapat diterima, di mana ambient condition of service
environment berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berikutnya nilai t-hitung design quality of service environment sebesar 3.045
dengan signifikansi 0,018. Dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga
hipotesis 5 yang diajukan dapat diterima, di mana design quality of service
environment berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Selanjutnya nilai t-hitung social factor of service environment sebesar 2.990
dengan signifikansi 0,002. Dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga
hipotesis 6 yang diajukan dapat diterima, di mana social factor of service
environment berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berikutnya nilai t-hitung waiting time of outcome quality sebesar 2.843
dengan signifikansi 0,005. Dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga
hipotesis 7 yang diajukan dapat diterima, di mana waiting time of outcome quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Nilai t-hitung variabel tangibles of outcome quality sebesar 3.302 dengan
level signifikansi 0,000 sementara nilai t-tabel adalah 2,60. Dengan demikian
nilai t-hitung > t-tabel, sehingga hipotesis 8 yang diajukan dapat diterima, di
mana tangibles of outcome quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan jasa angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon
yang dilayani oleh Garuda Indonesia.

Selanjutnya nilai t-hitung valence of outcome quality sebesar 3.826 dengan
signifikansi 0,000. Dengan demikian nilai t-hitung > t-tabel, sehingga hipotesis
9 yang diajukan dapat diterima, di mana valence of outcome quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil pengujian hipotesis menunjukan semua hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini dapat diterima.

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukan faktor-faktor kualitas layanan memiliki

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa
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angkutan udara rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda
Indonesia. Hasil ini menunjukan upaya membentuk kepuasan pelanggan dapat
diwujudkan melalui pelayanan yang berkualitas dengan memerhatikan faktor-
taktor attitude quality of interaction, behavior quality of interaction, expertise quality
of interaction, ambient condition of service environment, design uality of service
environment, social factor of service environment, waiting time of outcome quality,
tangibles of outcome quality, dan vlence of outcome quality.

Mengacu pada Brady dan Cronin (2001), yang dimaksud dengan attitude
quality of interaction yaitu persepsi pelanggan atas sikap karyawan maskapai
penerbangan dalam memberikan pelayanan. Behavior Quality of interaction yaitu
persepsi pelanggan atas perilaku karyawan maskapai penerbangan dalam
memberikan pelayanan. Sedangkan expertise quality of interaction yaitu perspesi
pelanggan atas kemampuan karyawan maskapai penerbangan dalam
memberikan pelayanan. Sementara itu, Ambient condition of environment yaitu
persepsi pelanggan atas suasana yang diciptakan oleh maskapai penerbangan
dalam pemberian pelayanan. Design quality of environment yaitu persepsi
pelanggan atas ancangan/desain fasilitas yang disediakan oleh maskapai
penerbangan dalam pemberian pelayanan. Sedangkan social factor of
environment yaitu persepsi pelanggan atas situasi sosial yang terjadi selama
pemberian pelayanan oleh maskapai penerbangan. Selanjutnya waiting time of
outcome quality yaitu persepsi pelanggan atas lamanya waktu menunggu dalam
penyampaian pelayanan oleh maskapai penerbangan. Tangibles of outcome
quality yaitu persepsi pelanggan atas fasilitas fisik yang digunakan dalam
pemberian layanan oleh maskapai penerbangan. Sedangkan valence of outcome
quality yaitu persepsi pelanggan atas atribut-atribut yang memengaruhi
keyakinan pelanggan bahwa pelayanan yang diberikan oleh maskapai
penerbangan memiliki kualitas yang baik.

Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya, di mana kualitas layanan merupakan prediktor utama
dalam rangka membangun kepuasan pelanggan (Hadioetomo, 2009; Hatane
dan Wijaya, 2009; Deng et al., 2010; Rizan, 2010; Hendratono, 2010; Mohammad
and Alhamadani, 2011; Hu, 2011; Dai et al., 2011; Jumaev et al., 2012; Shanka,
2012; Yang et al., 2012; Set6-Pamies, 2012; Kuo et al., 2012; Amin et al., 2012;
Subagio dan Saputra, 2012; Wendha et al., 2013; Mardikawati dan Farida, 2013;
Jiang, 2013; Manani et al., 2013; Baker, 2013; Uslua et al., 2013; Namukasa, 2013;
Kazangoglu and Kazangoglu, 2013; Jan et al., 2013; Yunus et al., 2013; Kim, 2013;
Khuong and Uyen, 2014; Han et al., 2014; Liat et al., 2014; Khan and Khan, 2014;
Gures et al., 2014; Wang et al., 2014; Rasheed and Abadi, 2014; Johan et al., 2014;
Olaniyi et al., 2014; Umar, 2014; Saleky, et al., 2014a; 2014b; 2015; 2016; Hussain
et al., 2015; Kalaiarasan et al., 2015; Pitchayadejanant and Nakpathom, 2016; El-
deen et al, 2016; Hariyatiningsih et al., 2016; Mohideen and Rajak, 2016;
Hussain, 2016; Ganiyu, 2016; Sandada and Matibiri, 2016; Chen and Liu, 2017;
Salhuteru, 2017; serta Adhitama et al., 2017).
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PENUTUP
Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh faktor-faktor
kualitas layanan dalam membentuk kepuasan pelanggan jasa angkutan udara
rute domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia.

Hasilnya menunjukan semua faktor kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa angkutan udara rute
domestik dari dan ke Ambon yang dilayani oleh Garuda Indonesia. Karena itu
upaya membentuk kepuasan pelanggan dapat diwujudkan melalui pelayanan
yang berkualitas serta memerhatikan faktor-faktor attitude quality of interaction,
behavior quality of interaction, expertise quality of interaction, ambient condition of
service environment, design uality of service environment, social factor of service
environment, waiting time of outcome quality, tangibles of outcome quality, dan
valence of outcome quality. Dengan layanan yang berkualitas, kepuasan
pelanggan akan terbentuk dan terpelihara dengan baik pula.

Saran

Dalam upaya untuk membentuk kepuasan pelanggan, pihak Garuda
Indonesia hendaknya dapat terus memberikan pelayanan yang berkualitas dan
senantiasa meningkat dari waktu ke waktu dengan memberi perhatian pada
faktor-faktor kualitas layanan sebagaimana dimaksud dalam penelitian ini.
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