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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO

“Jangan berkata “TIDAK “sebelum berusaha. Kalau sudah berusaha namun gagal.

Anggaplah itu cermin untuk memperoleh keberhasilan”

PERSEMBAHAN

Tugas Akhir ini saya persembahkan untuk:

1. Bapak dan ibu saya yang selalu memberikan semangat dan doa.

2. Universitas Negeri Yogyakarta.
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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PENUMPANG DI PT. ANGKASA PURA I (PERSERO)

BANDARA ADISUTJIPTO – YOGYAKARTA

Oleh:

Fatmawati
09410134004

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) kepuasan penumpang di
PT. Angkasa Pura I Bandara Adisutjipto Yogyakarta, (2) kualitas pelayanan di
PT. Angkasa Pura I Bandara Adisutjipto Yogyakarta, (3) pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan penumpang di PT. Angkasa Pura I Bandara
Adisutjipto Yogyakarta.

Populasi dalam penelitian adalah semua penumpang di PT. Angkasa Pura
I Bandara Adisutjipto Yogyakarta dari tanggal 4 Juni sampai 10 Juni 2012.
Sampel penelitian ini terdiri atas 100 responden penumpang PT. Angkasa Pura I
Bandara Adisutjipto Yogyakarta yang ditentukan secara accidental sampling.
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan angket/kuisioner,
yaitu  dengan memberikan 20 pertanyaan kepada responden. Data yang diperoleh
kemudian dianalisis secara kuantitatif yaitu berupa analisis regresi linier
sederhana dipergunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan penumpang.

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan sebanyak 72% penumpang PT.
Angkasa Pura I Bandara Adisutjipto Yogyakarta menyatakan bahwa kualitas
pelayanan PT. Angkasa Pura I Bandara Adisutjipto Yogyakarta dalam katagori
sedang. Sedangkan 85% penumpang di PT. Angkasa Pura I Bandara Adisutjipto
Yogyakarta menyatakan bahwa kepuasan penumpang pada PT. Angkasa Pura I
Bandara Adisutjipto Yogyakarta dalam katagori sedang. Kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang di PT.
Angkasa Pura I (Persero) Bandara Adisutjipto Yogyakarta. Besarnya koefisien
kolerasi (r) 0,393; = 0,155; t hitung 4,237, dengan nilai sig F sebesar 0,000
yang berarti signifikan. Dari  hasil perhitungan tersebut diperoleh persamaan
Y = 8,928 + 0, 123X, sehingga jika X naik 1 satuan maka Y naik 0,123 satuan.
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