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ABSTRACT

The passenger growth in the Ahmad Yani Airport Semarang increases each year, but it is not
followed with the the growth of optimal service quality. This phenomena occurs because PT.
Angkasa Pura I (Persero)  Ahmad Yani Airport Semarang does not care about the importance
of the customer value especially for the services in the passenger station and the parking area.
Based on the problem, the aim of this research is to examine affecting factors and the impact
to customer value..
To achieve the aim of this research, the model which explores in this research use four variables.
The variables are  information technology quality, service facility design quality, service quality
and customer value. Data about the variables was collected by using questionnaires that was
distributed to 100 visitors of Ahmad Yani Airport Semarang. Then the data is analyzed under
the Structural Equation Modeling (SEM) Method.
The result shows that the test over the five hypotheses can be statistically proven in which the
service quality is proven to have a positive and significant impact to customer value, information
technology quality is proven to have a positive and significant effect to customer value, ,
information technology quality is proven to have a positive and significant effect to service
quality, service facility design quality is proven to have a positive and significant effect to customer
value, and service facility design quality is proven to have a positive and significant effect to
service quality.

Keywords : information technology quality, service facility design quality, service quality,
customer value

PENDAHULUAN

Sebagai Perusahaan Badan Usaha
Milik Negara yang bergerak di bidang
usaha pelayanan jasa navigasi

penerbangan dan pelayanan jasa keban-
darudaraan, PT. Angkasa Pura I (Persero)

juga tidak lepas dari situasi tersebut.
PT. Angkasa Pura I (Persero), saat

ini mengelola 13 Bandar Udara di Kawasan
Tengah dan Kawasan Timur Indonesia, yaitu:
Bandara Ngurah Rai-Bali, Juanda-Surabaya,
Sultan Hasanuddin-Makassar, Sepinggan-
Balikpapan, Frans Kaisiepo-Biak, Sam
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Ratulangi-Manado, Adisutjipto-Yogyakarta,
Adisumarmo-Surakarta, Syamsudin Noor-
Banjarmasin, Pattimura-Ambon, Ahmad Yani-
Semarang, Selaparang-Mataram, El Tari -
Kupang, serta mengelola 2 Cargo Ware-
housing di Bandara Sultan Hasanuddin-
Makasar dan Bandara Sepinggan-Balikpapan.

Perkembangan lalu lintas pesawat
dan penumpang penerbangan di Indonesia,
khususnya di Bandara Ahmad Yani
Semarang sangat dipengaruhi oleh kebijakan
harga tiket murah. Banyak perusahaan baru
yang terjun dalam bisnis jasa penerbangan
dengan menawarkan tarif yang murah.
Persaingan harga pun terjadi sehingga
memberikan banyak pilihan bagi para
penumpang yang mengakibatkan terjadinya
lonjakan penumpang. Sehingga terminal
penumpang termasuk area parkir, telah
menjadi tempat yang semakin ramai, tempat
berkumpulnya berbagai kegiatan, orang dan
barang yang datang maupun berangkat.
Kebutuhan penumpang yang semakin variatif
memerlukan pelayanan secara tepat, aman,
dan lancar yang merupakan tantangan bagi
Bandara Ahmad Yani Semarang.

Data pertumbuhan pesawat dan
penumpang pada tahun 2004 mengalami
lonjakan yang tinggi, yaitu untuk pesawat
sebesar 30,68% dan untuk penumpang
sebesar 39,06%. Hal tersebut terjadi karena
dampak Internasionalisasi Bandara pada
tahun 2004, dimana terdapat peningkatan
fasilitas berupa pembangunan dan perbaikan
fasilitas bandara (sumber: PT. Angkasa Pura
I (Persero)). Pertumbuhan pesawat tahun
2005-2006 masih naik, tetapi tahun 2006-
2007 mulai terjadi penurunan. Untuk
pertumbuhan penumpang tahun 2005-2007
naik, tetapi pada tahun 2008 mulai turun.

Dapat disimpulkan dari tahun 2003 sampai
dengan tahun 2008, traffic pesawat rata-rata
tumbuh sebesar 5,08% per tahun dan untuk
penumpang rata-rata tumbuh sebesar
24,72% per tahun. Adapun penurunan
pertumbuhan pada tahun 2007 dan 2008
terjadi karena kondisi eksternal, seperti
terjadinya resesi global. Namun, jika kondisi
perekonomian membaik, maka per-
tumbuhan pesawat dan penumpang akan
meningkat juga.

Dalam kualitas pelayanan, pada
bulan Agustus sampai dengan September
2008 survei oleh pihak YLKI pada 176
responden menyatakan bahwa 80%
responden menyatakan bahwa pelayanan
Bandara Ahmad Yani Semarang kurang
optimal. Dalam survei tersebut, responden
yang semuanya merupakan pelanggan
ataupun pengguna bandara, disodori
pertanyaan tentang kualitas pelayanan dan
sarana yang ada di bandara. Buruknya
pelayanan dibuktikan dengan banyaknya
keluhan sejumlah penumpang dan pengguna
bandara tentang masalah terbatasnya area
parkir, ruang tunggu, fasilitas toilet dan taksi.
(Radar Semarang, 2008).

Dari data trafik pertumbuhan pesawat
dan penumpang di Bandara Ahmad Yani
Semarang dengan hasil survei YLKI dan
pengamatan di lapangan dicermati, maka
dapat ditarik kesimpulan bahwa keluhan
pengguna jasa Bandara Ahmad Yani
Semarang sebenarnya dipengaruhi oleh
kurang optimalnya pihak manajemen dalam
mengakomodasi harapan pelanggan dengan
kenyataan jasa yang dirasakan sebagai
akibat t idak terpenuhinya harapan
pelanggan, sehingga berdampak pada
gagalnya penciptaan nilai pelanggan dan
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mengakibatkan penurunan kepuasan
pelanggan. (Bolton & Drew, 1991, dalam
Wahyuningsih, 2007).

Penelitian mengenai penciptaan nilai
pelanggan yang dilakukan Wahyuningsih
(2007) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan hanya dapat dicapai apabila
pelanggan memperoleh nilai yang tinggi.
Jadi, nilai pelanggan yang mendorong
kepuasan pelanggan.

Purnama (2000) dalam penelitiannya
menguji pengaruh kualitas pelayanan jasa
terhadap penciptaan nilai pelanggan,
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
baik dari penyedia jasa mampu menciptakan
nilai bagi pelanggan. Untuk menghilangkan
kesenjangan yang muncul, upaya yang
dilakukan adalah menumbuhkan kepemim-
pinan, membangun teknologi informasi
layanan, merumuskan strategi layanan, dan
mengimlementasikan strategi layanan.

Bitner (1992, dalam Budiarti, 2005)
mengatakan bahwa secara sederhana
dikatakan bahwa elemen desain fisik dapat
menyederhanakan peran pelanggan dalam
pemberian jasa, dimana membuat suatu
sistem jasa lebih bersifat customer friendly,
juga mempengaruhi produktivitas pemberi
jasa, dimana teknologi informasi meng-
akibatkan pemberi jasa dapat melayani
pelanggan secara lebih baik.

Berdasarkan fenomena manajemen
yang ditemukan di PT. Angkasa Pura I
(Persero) Bandara Ahmad Yani Semarang
maka penelit ian ini diarahkan untuk
menganalisis faktor-faktor yang berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan serta dampak-
nya terhadap nilai pelanggan di Bandara
Ahmad Yani Semarang.

TELAAH PUSTAKA DAN
PENGEMBANGAN MODEL

Nilai Pelanggan
Menurut Woodruff (1997, dalam Sari,

2006), nilai pelanggan adalah pilihan yang
dirasakan pelanggan dan evaluasi terhadap
atribut produk, kinerja atribut dan
konsekuensi yang timbul dari penggunaan
produk untuk mencapai tujuan dan maksud
konsumen ketika menggunakan produk.
Selanjutnya Woodruff (1997, dalam Sari,
2006) juga mendefinisikan nilai pelanggan
sebagai persepsi pelanggan terhadap
konsekuensi yang diinginkan dari peng-
gunaan sebuah produk.

Sementara itu, Peter dan Olson (1998,
dalam Sari, 2006) melengkapi masing-masing
tingkatan yang dikemukakan Woodruff
dengan mengungkapkan mengenai Means-
End Chain, yaitu struktur pengetahuan
sederhana yang memuat hubungan atribut
konsekuensi dan nilai mengenai kegunaan
produk.

Menurut Irawan (2008), nilai
pelanggan adalah sebuah konsep yang
paling banyak digunakan oleh pelaku bisnis.
Ini adalah sebuah konsep sederhana dan
dapat digunakan sebagai langkah awal
perumusan strategi selanjutnya. Banyak
keputusan strategis perusahaan atau pemilik
merek menggunakan konsep ini sebagai
landasan utamanya, walaupun seringkali
tidak terformulasikan dengan baik. Mereka
tidak menggunakan hitungan-hitungan
sistematis dengan analisa data yang canggih
tetapi melalui judgment. Misalnya saja, bagi
pelaku bisnis yang berupaya untuk
meningkatkan kualitas akan mengalami hal
serupa. Mereka akan menghadapi beberapa
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pertanyaan dalam benaknya seperti apakah
konsumen akan memandang kualitas
sebagai suatu manfaat atau nilai tambah?
Apakah konsumen akan mengatakan bahwa
produk tersebut berkualitas? Apakah
konsumen juga akan mengatakan bahwa
produk saya lebih baik dari pesaing? Secara
sederhana, nilai pelanggan didefinisikan
sebagai semua manfaat atau kualitas yang
diperoleh oleh konsumen relatif terhadap
pengorbanannya. Diformulasikan secara
matematis, nilai pelanggan adalah total
manfaat atau kualitas dibagi dengan harga.
Selanjutnya, rumus ini bisa berkembang
karena adanya dua aspek. Aspek tersebut
adalah  harga dan kualitas. Kedua aspek
tersebut merupakan multidimensi.

Kualitas Pelayanan
Perusahaan semakin menyadari dan

mengakui bahwa organisasi keseluruhan
harus memperhatikan kualitas; setiap
pekerjaan atau tugas karyawan mempunyai
pengaruh terhadap kualitas. Semuanya ini
mengarahkan suatu pengertian baru
mengenai kualitas, yaitu tingkatan dimana
suatu produk sesuai dengan spesifikasi dan
harapan pelanggan. Jadi kualitas di sini
merupakan suatu ukuran sampai sejauh mana
suatu produk / jasa sesuai kebutuhan,
keinginan, dan harapan para pelanggan.
Perusahaan harus memperhatikan kualitas
optimal (optimal quality) yaitu suatu tingkat
kualitas yang cukup tinggi untuk memenuhi
harapan pelanggan dan berimbang untuk
menghindari tambahan biaya tanpa
menambah nilai yang berarti (Supranto, 2003).

Kualitas merupakan inti kelang-
sungan hidup sebuah lembaga. Gerakan
revolusi mutu melalui pendekatan mana-

jemen mutu terpadu menjadi tuntutan yang
tidak boleh diabaikan jika suatu lembaga
ingin hidup dan berkembang, Persaingan
yang semakin ketat akhir-akhir ini menuntut
sebuah lembaga penyedia jasa / layanan
untuk selalu memanjakan konsumen /
pelanggan dengan memberikan pelayanan
terbaik. Para pelanggan akan mencari produk
berupa barang atau jasa dari perusahaan
yang dapat memberikan pelayanan yang
terbaik kepadanya (Assauri, 2003, dalam
Wiyono, 2004).

Kualitas Teknologi Informasi / TI
Teknologi informasi dilihat dari kata

penyusunnya adalah teknologi dan informasi.
Pengertian teknologi informasi, menurut
Wikipedia adalah hasil rekayasa manusia
terhadap proses penyampaian informasi dari
bagian pengirim ke penerima sehingga
pengiriman informasi tersebut akan lebih
cepat, lebih luas sebarannya, dan lebih lama
penyimpanannya.

TI adalah segala bentuk sistem
informasi berbasis komputer, yang mencakup
mainframe dan aplikasi komputer. TI adalah
sesuatu yang digunakan untuk menciptakan
sistem informasi, yang semuanya merupakan
perangkat keras serta perangkat lunak yang
digunakan untuk mengimplementasikan
sistem yang berbasis komputer (Callon,
dalam Dharmmesta, 1998).

Beberapa indikator yang digunakan
untuk mengukur variabel kualitas TI menurut
Hermana (2008) dan Mc. Leod (1998) dan
indikator lain yang dikembangkan untuk
penelitian ini, yaitu : keterhubungan (con-
nectivity), ketersediaan (readiness),
kemudahan penggunaan (ease to use), dan
kecepatan penggunaan (speed of use).

Kualitas Pelayanan : Faktor-Faktor yang Mempengaruhi dan Dampaknya
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Kualitas Desain Fasilitas Pelayanan
Kualitas desain fasilitas pelayanan

digunakan sebagai petunjuk atas kualitas
pemberian jasa yang dilihat dari sistemnya.
Penelitian yang dilakukan Zeithaml dan Biner
(1996, dalam Budiarti, 2005) pada suatu
perusahaan retail membuktikan bahwa
elemen kualitas desain pelayanan dapat
mempengaruhi pelanggan, seperti disain
interior, layout, kualitas udara / temperatur,
suasana toko, penggunaan fasilitas peralatan
komputer, seperti bar code dan scanner
technology, pencahayaan toko, petunjuk
tertulis yang ada dalam toko / signage. Hal
ini dapat diartikan bahwa kualitas desain
fasilitas pelayanan dituntut untuk selalu baik
agar dapat memberikan kualitas pelayanan
yang memuaskan pelanggan.

Menurut Priatna (2007), Kualitas
desain dan tata letak fasilitas jasa erat
kaitannya dengan pembentukan persepsi
pelanggan. Pada sejumlah tipe jasa, persepsi
yang terbentuk dari interaksi antara
pelanggan dengan fasilitas jasa berpengaruh
terhadap kualitas jasa tersebut di mata
pelanggan.

Beberapa indikator yang digunakan
untuk mengukur kualitas desain fasilitas
pelayanan diacu dari penelitian Zeithaml dan
Biner (1996, dalam Budiarti, 2005) dengan
pengembangan yang disesuaikan untuk
penelitian ini, yaitu kualitas udara /
temperature, petunjuk tertulis / signage,
kondisi ruang tunggu / waiting room, kondisi
area parkir, dan kondisi toilet.

Hubungan Antara Kualitas Pelayanan
Dengan Nilai Pelanggan

Hubungan antara kualitas pela-
yanan dengan nilai pelanggan secara

eksplisit dikemukakan oleh Kotler & Keller
(2006, dalam Krisna, 2007) dan suatu
perusahaan berhasil menawarkan kualitas
pelayanan jasa kepada pelanggan apabila
mampu memberikan nilai dan kepuasan
(value and sat isfact ion ) .  Kemudian
Purnama (2000), mengemukakan bahwa
perusahaan dikatakan memberikan
kualitas jasa yang baik, j ika mampu
menciptakan nilai bagi pelanggan agar
tercapai kepuasan pelanggan / customer
satisfaction. Dalam tulisannya Berry et al.
(1994) mengatakan bahwa kual i tas
pelayanan adalah komponen penting dari
n i lai  yang menggir ing kesukesan
perusahaan. Bagi pelanggan, nilai adalah
keuntungan yang diterima untuk beban
yang ditahan. Pendapat tersebut diperkuat
dengan penelitian Suwarna (2001) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh posi t i f  dan s igni f ikan
terhadap nilai pelayanan.

Berdasarkan uraian di atas dapat
dirumuskan hipotesis pertama sebagai
berikut :
Hipotesis 1 = Kualitas pelayanan ber-

pengaruh positif terhadap nilai
pelanggan

Hubungan Antara Kualitas Teknologi
Informasi Dengan Nilai Pelanggan

Hubungan antara kualitas TI dengan
nilai pelanggan dijelaskan oleh Jerry (2004,
dalam Hanny, 2006), pentingnya melakukan
alignment antara investasi TI dengan value
yang dihasilkan dengan semakin tingginya
investasi TI, maka dengan sendirinya TI
harus mampu menciptakan value yang tinggi
setelah diimplementasi dalam waktu yang
singkat sesuai dengan prinsip ROI. Pendapat
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tersebut diperkuat O’Brien dan Marakas
(2008, dalam Deamiera, 2008) yang
menyatakan bahwa dengan adanya TI, para
pelaku bisnis memperoleh keuntungan
dikarenakan meningkatnya nilai pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas dapat
dirumuskan hipotesis kedua sebagai berikut
Hipotesis 2 = Kualitas teknologi informasi

berpengaruh positif terhadap nilai
pelanggan

Hubungan Antara Kualitas Teknologi
Informasi Dengan Kualitas Pelayanan

Hubungan antara TI dengan kualitas
pelayanan dijelaskan oleh hasil penelitian
Sivabrovornvatana et al. (2005) yang
menyatakan bahwa teknologi informasi
mempunyai kontribusi yang positif terhadap
kualitas pelayanan. Pendapat serupa juga
dikemukakan oleh (Cline (1997); Furey
(1991); Randle (1991); dalam Badri, et al.,
2005), bahwa penggunaan TI secara
langsung berpengaruh dalam memperbaiki
pelayanan pelanggan karena TI berguna
dalam pembuatan keputusan manajerial
untuk memperbaiki efisiensi kinerja
operasional dan kualitas pelayanan.

Berdasarkan uraian di atas dapat
dirumuskan hipotesis ketiga sebagai berikut
Hipotesis 3 = Kualitas teknologi informasi

berpengaruh positif terhadap kualitas
pelayanan.

Hubungan Antara Kualitas Desain
Fasilitas Pelayanan Dengan Kualitas
Pelayanan

Hubungan antara kualitas desain
fasilitas pelayanan dengan kualitas
pelayanan diteliti oleh Bitner (1992, dalam
Budiarti, 2005) elemen kualitas desain
fasilitas mengakibatkan pemberi jasa dapat

melayani pelanggan dengan baik. Hal ini
dapat disimpulkan bahwa kualitas desain
fasilitas pelayanan berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan.

Berdasarkan uraian di atas dapat
dirumuskan hipotesis keempat sebagai
berikut :
Hipotesis 4 = Kualitas desain fasilitas

layanan berpengaruh positif terhadap
kualitas pelayanan.

Hubungan Antara Kualitas Desain
Fasilitas Pelayanan Dengan Nilai
Pelanggan

Sulek et al., (1995) yang menyatakan
apabila semakin ideal kualitas desain
fasili tas pelayanan, semakin cepat
konsumen memperoleh kemudahan, serta
kepuasan pelanggan tercapai. Dimana
menurut Wahyuningsih (2007) kepuasan
pelanggan hanya bisa terjadi jika kualitas
jasa yang mereka rasakan sama seperti apa
yang mereka harapkan dan upaya tersebut
bisa dilakukan dengan penciptaan nilai
pelanggan. Dengan begitu dapat di -
simpulkan bahwa kualitas desain fasilitas
pelayanan berpengaruh terhadap strategi
menciptakan nilai pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas dapat
dirumuskan hipotesis kelima sebagai berikut:
Hipotesis 5 = Kualitas desain fasilitas

pelayanan berpengaruh positif
terhadap nilai pelanggan

METODE PENELITIAN

Populasi dan Sampel
Populasi penelit ian ini, yaitu

penumpang pesawat udara yang berangkat
dari Bandara Ahmad Yani Semarang yang
jumlahnya secara pasti tidak diketahui.

Kualitas Pelayanan : Faktor-Faktor yang Mempengaruhi dan Dampaknya
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Jumlah sampel yang diambil untuk
penelitian ini ditentukan sesuai dengan
teknik maximum likelihood dalam metode
SEM, bahwa jumlah sampel yang diambil
adalah antara 100-200 sampel untuk
teknik maximum likelihood estimation (Hair
et al, 1995).

Dalam penelitian ini menggunakan
accidental sampling atau convenience
sampling, dimana elemen dalam populasi
tidak memiliki kesempatan yang sama untuk
terpilih sebagai sampel (Widiyanto, 2008).
Menurut Ferdinand (2006), convenience
sampling merupakan sampel yang terdiri dari
orang-orang yang tersedia dan mudah bagi
penelitinya untuk memulai wawancara dan
merupakan pendekatan yang non random.

Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang

digunakan dalam penelitian ini adalah
metode kuesioner menggunakan dua jenis
pertanyaan, yaitu : pertanyaan tertutup dan
terbuka.

Data yang harus diisi oleh penum-
pang pesawat udara meliputi dua bagian
utama. Bagian pertama adalah identifikasi
responden, sedangkan bagian kedua
berupa jawaban-jawaban dari kuesioner
yang telah diberikan. Jawaban yang
diharapkan adalah memberikan tanda
si lang (X) atas 10 skala sikap yang
dirasakan paling benar oleh responden
penelitian. Skala pengukur yang digunakan
dalam kuesioner terbagi dalam beberapa
skala yang masing-masing skala memiliki
range poin penelitian antara 1 sampai
dengan 10.

Teknik Analisis
Untuk menguji model dan hubungan

yang dikembangkan dalam penelitian ini
diperlukan suatu teknik analisis. Adapun
teknik analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Structural Equation
Modeling (SEM) yang dioperasikan melalui
progam AMOS 4.01.

ANALISIS DATA
Hasil pengolahan data dengan

menggunakan SEM yang dilakukan pada
model empiris yang dikembangkan dalam
penelitian ini, seperti terlihat pada gambar 1.

Dalam pengujian full model SEM
dilakukan dengan dua macam pengujian,
yaitu kesesuaian model serta uji signifikansi
kausalitas melalui uji koefisien regresi
(Ferdinand, 2006), yaitu :

1. Uji Kesesuaian Model - Goodness Of Fit
Test

Indeks-indeks kesesuaian model
yang digunakan sama seperti pada
konfirmatori factor analisis. Pengujian
model SEM ditujukan untuk melihat
kesesuaian model. Adapun hasil peng-
ujian goodness of fit pada full model yang
dikembangkan dalam penelitian ini
disajikan dalam Tabel 1.

Nilai Chi-Square = 134.062 dengan
df = 129 dan probabilitas 0.362. Nilai Chi
Square tersebut adalah nilai Chi Square
pada default model (model yang
sekarang diuji). Hal ini didasarkan pada
pertimbangan bahwa jika menggunakan
nilai Chi Square pada saturated model
maka nilai Chi Square tersebut adalah
hasil pengujian pada kondisi dimana
terjadi just identified, yaitu df = 0 dimana
pada banyak kasus nilai Chi Square = 0
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sedangkan nilai Chi Square pada
independent model merupakan hasil
pengujian pada kondisi dimana setiap
variabel indikator dianggap tidak
berhubungan dengan variabel kons-
truknya. Dengan demikian model yang
“bagus” adalah model dengan nilai Chi
Square pada default model. Adapun hasil
Chi-Square pada default model ini
menunjukkan bahwa hipotesis nol yang
menyatakan model sama dengan data

empiris diterima yang berarti model
adalah fit.

Disamping menguji kriteria-kriteria
kesesuaian model diatas, perlu juga
dilakukan evaluasi terhadap ketepatan
model yang lain, meliputi:
a. Evaluasi Ukuran Sampel

Model SEM berisi empat
konstruk dengan masing-masing
konstruk memiliki lebih dari tiga item
(indikator yang diamati), komunalitas

Kualitas Pelayanan : Faktor-Faktor yang Mempengaruhi dan Dampaknya
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masing-masing item yang dihasilkan
> 0.6 maka dapat diestimasikan
dengan sample yang mencukupi
antara 100-150. Ukuran sampel yang
digunakan dalam penelit ian ini
berjumlah 100 sehingga dapat
disimpulkan bahwa model memenuhi
asumsi ukuran sample.

b. Evaluasi Normalitas Data
Untuk mengevaluasi kenor-

malitasan data, dilakukan dengan
mengamati nilai CR multivariate
dengan rentang ± 2.58 pada tingkat
signifikansi 1% (Ghozali, 2004).
Menurut Hair et al (1995) bila data
tidak normal maka jumlah sample
haruslah lebih besar.

Hasil pengujian normalitas
menunjukkan bahwa nilai CR untuk
multivariate adalah 2.487. Hal ini
menunjukkan bahwa distribusi data
variabel observed adalah normal.

c. Evaluasi Outliers
Univariate Outliers

Evaluasi univariat outliers dilakukan
dengan menganalisis nilai standar-
dized (Z-score) dari data penelitian
yang digunakan. Nilai Z-score yang
berada pada rentang < ± 3 me-
nunjukkan adanya univariat outliers.
Hasil pengolahan data untuk peng-
ujian ada tidaknya outliers secara
univariate disajikan pada Tabel 3.

Hasil pengujian menunjukkan
bahwa terdapat indikator yang
memiliki univariat outliers.

Multivariat Outliers
Nilai Mahalanobis Distance digunakan
untuk melihat ada tidaknya outliers

secara multivariate. Untuk meng-
hitung Mahalanobis Distance ber-
dasarkan nilai Chi-Square pada
derajat bebas 18 (jumlah indikator)
pada tingkat p < 0.001 adalah c2 (18,
0.001) = 42.3123 (berdasarkan tabel
distribusi c2). Berdasarkan hasil
pengolahan data dapat diketahui
bahwa jarak Mahalanobis maksimal
adalah 39.332 sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak terdapat
multivariate outliers.

d. Evaluasi Multikolinieritas dan
Singularitas

Evaluasi terhadap ada tidaknya
masalah multikolinieritas dan singu-
laritas dapat dilihat dari nilai determinan
matriks kovarians. Dari hasil peng-
olahan data, nilai determinan matriks
kovarians sampel adalah:

Determinant of sample cova-
riance matrix = 25423058.140

Berdasarkan nilai determinant
of sample covariance matrix  yang
berada jauh dari nol dapat disimpul-
kan bahwa tidak terdapat masalah
multikolinieritas dan singularitas.

e. Evaluasi Nilai Residual
Setelah melakukan estimasi,

residualnya haruslah kecil atau
mendekati nol dan distribusi frekuensi
dari kovarians residual haruslah
bersifat simetrik. Jika suatu model
memiliki nilai kovararians residual yang
tinggi (>2.58) maka sebuah modifikasi
perlu dipertimbangkan dengan catatan
ada landasan teoritisnya.

Kualitas Pelayanan : Faktor-Faktor yang Mempengaruhi dan Dampaknya



322 Jurnal Sains Pemasaran Indonesia

Dari hasil analisa statistic
yang dilakukan dalam penelitian ini,
ditemukan satu nilai standardized
residual kovarians yang lebih dari
2.58 namun demikian, jumlahnya
tidak melebihi 5% dari semua residual
kovarians yang dihasilkan oleh model
(Ferdinand, 2006) sehingga dapat
dikatakan bahwa syarat residual
terpenuhi.

f. Evaluasi Reliability dan Variance
Extract

Uji reliabilitas menunjukkan
sejauh mana suatu alat ukur dapat

memberikan hasil yang relative sama
apabila dilakukan pengukuran
kembali pada obyek yang sama. Nilai
reliabilitas minimum dan dimensi/
indicator pembentuk variable laten
yang dapat diterima adalah sebesar
0.70. Sedangkan pengukuran
Variance Extract  menunjukkan
jumlah varians dari indicator yang
diekstraksi oleh konstruk/variable
laten yang dikembangkan. Nilai
Variance Extract yang dapat diterima
adalah minimal 0.50. Hasil per-
hitungan Reliability dan Variance
Extract dapat dilihat pada Tabel 4.
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Berdasarkan hasil perhitu-
ngan yang ditampilkan dalam Tabel
4 diketahui bahwa seluruh variabel
laten dapat memenuhi kriteria
reliabilitas dan Variance Extract.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa
indikator-indikator yang diamati dapat
mencerminkan faktor yang dianalisis
dan secara bersama-sama mampu
mencerminkan adanya sebuah
unidimensionalitas.

Pengujian Hipotesis
Setelah melalui uji Regression Weight,

dapatlah dilakukan pengujian hipotesis-
hipotesis yang diteliti dalam penelitian ini.
Adapun hasil pengujian kelima hipotesis yang
diteliti, disajikan dalam Tabel 5.

1. Pengujian Hipotesis Pertama
Parameter estimasi untuk pengujian

pengaruh kualitas pelayanan terhadap
nilai pelanggan menunjukkan nilai CR
sebesar 2.019 diatas nilai CR yang
disyaratkan yaitu 2.000 dengan
probabilitas sebesar 0.043. Oleh karena
nilai probabilitas < 0.05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap
nilai pelanggan.

2. Pengujian Hipotesis Kedua
Parameter estimasi untuk pengujian

pengaruh kualitas teknologi informasi
terhadap nilai pelanggan menunjukkan
nilai CR sebesar 2.017 diatas nilai CR
yang disyaratkan yaitu 2.000 dengan
probabilitas sebesar 0.044. Oleh karena
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nilai probabilitas < 0.05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas
teknologi informasi berpengaruh positif
terhadap nilai pelanggan.

3. Pengujian Hipotesis Ketiga
Parameter estimasi untuk pengujian

pengaruh kualitas teknologi informasi
terhadap kualitas pelayanan menun-
jukkan nilai CR sebesar 2.011 diatas nilai
CR yang disyaratkan yaitu 2.000 dengan
probabilitas sebesar 0.044. Oleh karena
nilai probabilitas < 0.05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas
teknologi informasi berpengaruh positif
terhadap kualitas pelayanan.

4. Pengujian Hipotesis Keempat
Parameter estimasi untuk pengujian

pengaruh kualitas desain fasilitas
pelayanan terhadap kualitas pelayanan
menunjukkan nilai CR sebesar 2.747
diatas nilai CR yang disyaratkan yaitu
2.000 dengan probabilitas sebesar
0.006. Oleh karena nilai probabilitas <
0.05 maka dapat disimpulkan bahwa
variabel kualitas desain fasil i tas
pelayanan berpengaruh positif terhadap
kualitas pelayanan.

5. Pengujian Hipotesis Kelima
Parameter estimasi untuk pengujian

pengaruh kualitas desain fasilitas
pelayanan terhadap nilai pelanggan
menunjukkan nilai CR sebesar 2.125
diatas nilai CR yang disyaratkan yaitu
2.000 dengan probabilitas sebesar 0.034.
Oleh karena nilai probabilitas < 0.05 maka
dapat disimpulkan bahwa variabel
kualitas desain fasilitas pelayanan
berpengaruh positif  terhadap nilai
pelanggan.

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI
KEBIJAKAN

Kesimpulan Masalah Penelitian
Penelit ian ini ditujukan untuk

mengetahui factor-faktor yang berpengaruh
terhadap rendahnya nilai pelanggan di PT.
Angkasa Pura I (Persero) Kantor Cabang
Bandara Ahmad Yani Semarang.

Berdasarkan hasil analisis yang telah
dilakukan dan disajikan dalam Bab IV dapat
disimpulkan bahwa rendahnya nilai
pelanggan disebabkan oleh :

1. Kualitas Pelayanan
Hasil analisis deskriptif yang di-

lakukan dengan menggunakan nilai
indeks diketahui bahwa persepsi res-
ponden terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh PT. Angkasa Pura I
(Persero) Kantor Cabang Bandara
Ahmad Yani Semarang termasuk dalam
kategori sedang. Dari empat indikator
yang digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan, indikator tentang kehandalan
memiliki nilai indeks paling rendah (38.5)
sehingga dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan yang rendah di-
sebabkan oleh pelayanan yang diberikan
PT. Angkasa Pura I (Persero) Kantor
Cabang Bandara Ahmad Yani Semarang
menurut responden belum dapat
dihandalkan.

2. Kualitas Teknologi Informasi
Hasil analisis deskriptif yang di-

lakukan dengan menggunakan nilai
indeks diketahui bahwa persepsi
responden terhadap kualitas teknologi
informasi yang ada di PT. Angkasa Pura
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I (Persero) Kantor Cabang Bandara
Ahmad Yani Semarang termasuk dalam
kategori sedang. Dari empat indikator
yang digunakan untuk mengukur kualitas
teknologi informasi, indikator tentang
kemudahan penggunaan memiliki nilai
indeks paling rendah (42.1) sehingga
dapat disimpulkan bahwa kualitas
teknologi informasi yang rendah
disebabkan oleh teknologi informasi yang
ada di PT. Angkasa Pura I (Persero)
Kantor Cabang Bandara Ahmad Yani
Semarang menurut responden tidak
mudah digunakan (user friendly).

3. Kualitas Design Fasilitas Pelayanan
Hasil analisis deskriptif yang dilakukan

dengan menggunakan nilai indeks
diketahui bahwa persepsi responden
terhadap kualitas design fasilitas
pelayanan yang ada di PT. Angkasa Pura
I (Persero) Kantor Cabang Bandara
Ahmad Yani Semarang termasuk dalam
kategori sedang. Dari lima indikator yang
digunakan untuk mengukur kualitas
design fasilitas pelayanan, indikator
tentang area parkir memiliki nilai indeks
paling rendah (46.0) sehingga dapat
disimpulkan bahwa kualitas design fasilitas
pelayanan yang rendah disebabkan oleh
area parkir yang ada di PT. Angkasa Pura
I (Persero) Kantor Cabang Bandara
Ahmad Yani Semarang menurut
responden belum memadai.

Kesimpulan Hipotesis
Setelah melakukan analisis terhadap

hipotesis yang diuji dalam penelitian, maka
dapat ditarik beberapa kesimpulan dalam
penelitian ini, yaitu:

1. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa
secara empiris kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap nilai pelanggan PT. Angkasa
Pura I (Persero) Bandara Ahmad Yani
Semarang. Hal ini menunjukkan penting-
nya peran kualitas pelayanan dalam
meningkatkan nilai yang diterima oleh
pelanggan.

2. Dapat dibuktikan secara empiris bahwa
kualitas teknologi informasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap nilai
pelanggan di PT. Angkasa Pura I (Persero)
Bandara Ahmad Yani Semarang. Bukti
penelitian ini menunjukkan bahwa nilai
yang dirasakan oleh pelanggan sangat
tergantung pada tingkat kualitas teknologi
informasi yang digunakan di PT. Angkasa
Pura I (Persero) Bandara Ahmad Yani
Semarang.

3. Terbukti secara empiris bahwa kualitas
teknologi informasi berpengaruh positif
dan signif ikan terhadap kualitas
pelayanan di PT. Angkasa Pura I
(Persero) Bandara Ahmad Yani
Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas teknologi informasi merupakan
variabel yang berperan penting dalam
meningkatkan kualitas pelayanan di PT.
Angkasa Pura I (Persero) Bandara
Ahmad Yani Semarang.

4. Terbukti secara empiris bahwa kualitas
desain fasilitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan di PT. Angkasa Pura I
(Persero) Bandara Ahmad Yani
Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan yang berkualitas ditentukan
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oleh kualitas desain fasilitas pelayanan
di PT. Angkasa Pura I (Persero) Bandara
Ahmad Yani Semarang.

5. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa
kualitas desain fasilitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap nilai pelanggan di PT. Angkasa
Pura I (Persero) Bandara Ahmad Yani
Semarang. Hal ini berarti bahwa
pelanggan akan menerima nilai yang
lebih jika desain fasilitas pelayanan di PT.
Angkasa Pura I (Persero) Bandara
Ahmad Yani Semarang memiliki kualitas
yang baik.

Implikasi Teoritis
Berdasarkan model penelitian yang

dikembangkan dalam penelitian ini maka
dapat memperkuat konsep-konsep teoritis dan
memberikan dukungan empiris terhadap
penelitian terdahulu yang menjelaskan tentang
kualitas teknologi informasi, kualitas design
fasilitas pelayanan, kualitas pelayanan, dan
nilai pelanggan. Oleh sebab itu, hasil penelitian
ini membawa beberapa implikasi teoritis
berkaitan dengan variabel-variabel yang
terlibat dalam penelitian ini, yaitu :

1. Semakin tinggi kualitas pelayanan maka
nilai yang diterima pelanggan di PT.
Angkasa Pura I (Persero) Bandara
Ahmad Yani Semarang akan semakin
tinggi pula dengan demikian kualitas
layanan memiliki pengaruh yang positif
dalam meningkatkan nilai yang diterima
pelanggan. Untuk mengukur kualitas
layanan yang diteliti dalam penelitian ini
menggunakan indikator: kehandalan /
reliability, daya tanggap / responsiveness,
jaminan / assurance, dan empati /
emphaty yang dikembangkan Kotler

(2000) dalam Kaihatu (2008). Hasil
penelitian ini telah memberikan bukti
empiris terhadap pendapat yang
disampaikan Kotler & Keller (2006)
dalam. Krisna (2007) bahwa suatu
perusahaan dikatakan berhasil
menawarkan kualitas pelayanan jasa
kepada pelanggan apabila mampu
memberikan nilai dan kepuasan (value
and satisfaction). Demikian pula dengan
pendapat yang disampaikan oleh
Purnama (2000) bahwa perusahaan
dikatakan memberikan kualitas jasa yang
baik, jika mampu menciptakan nilai bagi
pelanggan. Hasil penelitian ini juga
sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Suwarna (2001) yang juga
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap nilai pelayanan.

2. Semakin tinggi kualitas teknologi informasi
maka nilai yang diterima pelanggan di PT.
Angkasa Pura I (Persero) Bandara Ahmad
Yani Semarang akan semakin tinggi pula
dengan demikian kualitas teknologi
informasi memiliki pengaruh yang positif
dalam meningkatkan nilai yang diterima
pelanggan. Untuk mengukur kualitas
teknologi informasi yang diteliti dalam
penelitian ini menggunakan indikator:
keterhubungan (connectivity), ketersediaan
(readiness), kemudahan penggunaan
(ease to use), dan kecepatan penggunaan
(speed of use) yang dikembangkan oleh
Budi (2008) dan Raymond (1998). Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Jerry (2004) dalam
Hanny (2006) yang dalam penelitiannya
menyimpulkan mengenai pentingnya
melakukan alignment antara investasi TI

Herdanu Sri Novanto, ST



327Jurnal Sains Pemasaran Indonesia

dengan value yang dihasilkan dengan
semakin tingginya investasi TI, maka
dengan sendirinya TI harus mampu
menciptakan value yang tinggi setelah
diimplementasi dalam waktu yang singkat
sesuai dengan prinsip ROI

3. Semakin tinggi kualitas teknologi
informasi maka akan semakin tinggi pula
kualitas pelayanan di PT. Angkasa Pura I
(Persero) Bandara Ahmad Yani
Semarang. Hasil penelitian ini secara
empiris memperkuat hasil penelitian yang
dilakukan Nilubon et al. (2005) yang
menunjukkan adanya kontribusi yang
positif dari teknologi informasi terhadap
kualitas pelayanan. Pendapat serupa
juga dikemukakan oleh (Cline, 1997;
Furey,  1991; Randle, 1991 dalam Badri,
et al., 2005), bahwa penggunaan TI
secara langsung berpengaruh dalam
memperbaiki pelayanan pelanggan
karena TI berguna dalam pembuatan
keputusan manajerial untuk memperbaiki
efisiensi kinerja operasional dan kualitas
pelayanan.

4. Semakin tinggi kualitas desain fasilitas
pelayanan maka kualitas pelayanan di
PT. Angkasa Pura I (Persero) Bandara
Ahmad Yani Semarang akan semakin
tinggi pula dengan demikian kualitas
design fasilitas pelayanan memiliki
pengaruh yang positif dalam mening-
katkan kualitas pelayanan. Untuk
mengukur kualitas design fasilitas
pelayanan yang diteliti dalam penelitian
ini menggunakan indikator: kualitas udara
/ temperature, petunjuk tertulis / signage,
kondisi ruang tunggu / waiting room,
kondisi area parkir, dan kondisi toilet yang

dikembangkan oleh Zeithaml dan Biner
(1996) dalam Budiarti (2005). Hasil
penelitian ini memberikan bukti empiris
terhadap pendapat yang disampaikan
oleh Bitner (1992) dalam Budiarti (2005)
bahwa elemen kualitas desain fasilitas
pelayanan mengakibatkan pemberi jasa
dapat melayani pelanggan dengan baik.

5. Semakin tinggi kualitas desain fasilitas
pelayanan maka nilai yang diterima
pelanggan di PT. Angkasa Pura I
(Persero) Bandara Ahmad Yani
Semarang akan semakin tinggi pula.
Dengan demikian kualitas design fasilitas
pelayanan memiliki pengaruh yang positif
dalam meningkatkan nilai yang diterima
pelanggan. Hasil penelitian ini mem-
berikan bukti empiris terhadap pendapat
yang dikemukakan oleh Sulek et al.,
(1995) dalam Budiarti (2005) yang
menyatakan apabila semakin ideal
kualitas desain fasilitas pelayanan,
semakin cepat konsumen memperoleh
kemudahan, serta kepuasan pelanggan
tercapai. Demikian pula memberikan
bukti empiris terhadap pendapat yang
disampaikan oleh Wahyuningsih dan
Palampanga (2007) bahwa kepuasan
pelanggan hanya bisa terjadi jika kualitas
jasa yang mereka rasakan sama seperti
apa yang mereka harapkan dan upaya
tersebut bisa dilakukan dengan
penciptaan nilai pelanggan.

Implikasi Manajerial
Adapun permasalahan yang diangkat

dalam penelitian ini adalah mengenai
pelayanan yang kurang optimal di PT.
Angkasa Pura I (Persero) Bandara Ahmad
Yani Semarang yang ditunjukkan oleh
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banyaknya keluhan pengguna jasa bandara
saat diadakan survei pada bulan pengaduan
keluhan pelanggan oleh pihak eksternal, yaitu
YLKI dan dari kotak keluhan pelanggan PT.
Angkasa Pura I (Persero). Untuk menjawab
permasalah tersebut dikembangkan sebuah
model penelitian yang melibatkan empat
variabel penelitian yaitu kualitas teknologi
informasi, kualitas design fasilitas pelayanan,
kualitas pelayanan, dan nilai pelanggan.

Atas dasar hasil penelitian yang
membuktikan adanya keterpengaruhan
antara variabel-variabel yang diteliti maka
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implikasi manajerial ditetapkan berdasarkan
variabel-variabel tersebut. Adapun implikasi-
implikasi manajerial tersebut adalah :

Nilai pelanggan ditingkatkan melalui
peningkatan kualitas pelayanan yang
diupayakan melalui peningkatan kualitas
design fasilitas pelayanan. Adapun implikasi
manajerial yang dihasilkan dari penelitian ini
yang berkaitan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan yang diupayakan melalui
peningkatan kualitas design fasilitas
pelayanan disajikan dalam Tabel 6.
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Selain melakukan pendekatan
strategi diatas, nilai yang diterima pelanggan
dapat ditingkatkan dan dipertahankan
dengan mempertahankan keunggulan dan
memperbaiki faktor-faktor yang masih
menjadi kelemahan perusahaan.
1. Adapun keunggulan-keunggulan yang

dimiliki PT. Angkasa Pura I (Persero)
Kantor Cabang Bandara Ahmad Yani
Semarang adalah perusahaan BUMN
dibawah Departemen Perhubungan
Republik Indonesia

2. Adapun faktor-faktor yang masih menjadi
kelemahan PT. Angkasa Pura I (Persero)
Kantor Cabang Bandara Ahmad Yani
Semarang adalah keterbatasan jumlah
pesawat yang mampu terbang dan
landas; belum mampu dilalui pesawat

berbadan besar; masih banyak rute-rute
penerbangan tertentu yang belum bisa
langsung berangkat dari Semarang.

Keterbatasan Penelitian dan Agenda
Penelitian Mendatang

Keterbatasan Penelitian
Yang merupakan keterbatasan dalam

penelitian ini adalah :
1. Nilai Squared Multiple Correlation pada

variabel kualitas pelayanan hanya
sebesar 0.40 yang berarti bahwa kualitas
teknologi informasi dan kualitas design
fasilitas pelayanan hanya mampu
menjelaskan variasi yang terjadi pada
kualitas pelayanan sebesar 40%.
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2. Penelitian ini tidak dapat digeneralisar
diluar PT. Angkasa Pura I (Persero)
Kantor Cabang Bandara Ahmad Yani
Semarang karena sampel yang di-
gunakan hanyalah penumpang pesawat
udara yang berangkat dari Bandara
Ahmad Yani Semarang.

3. Nilai indeks GFI dan AGFI pada pengujian
kelayakan model termasuk dalam
kategori sedang.

Agenda Penelitian Mendatang
Pada agenda mendatang, penelitian

dapat dilakukan dengan :
1. Menambahkan variabel lain (misal :

kepuasan pelanggan ) untuk bersama-
sama dengan variabel kualitas teknologi
informasi dan kualitas desain fasilitas
pelayanan diuji pengaruhnya terhadap
kepuasan pelanggan sehingga nilai
Squared Multiple Correlation  akan
meningkat.

2. Menggunakan sampel yang lebih luas
sehingga hasil penelitian dapat di-
generalisir untuk seluruh PT. Angkasa
Pura I (Persero).

3. Menambahkan indikator-indikator vari-
abel penelitian dan menambahkan jumlah
sampel penelitian agar nilai GFI dan AGFI
dapat meningkat.
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