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KUISIONER

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

PENUMPANG DI PT. ANGKASA PURA I (PERSERO) BANDARA

ADISUTJIPTO - YOGYAKARTA

Saya Fatmawati mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta dengan ini ingin

mengadakan survey guna melengkapi Tugas Akhir. Maka perkenankanlah kesediaan

Bapak/Ibu/Sdr/Sdri untuk mengisi kuisioner yang telah saya sediakan dengan keadaan

yang sebenar-benarnya. Atas partisipasi Bpk/Ibu/Sdr/Sdri dalam pengisian kuisioner  ini

saya ucapkan terimakasih.

Berilah tanda ( ) pada jawaban yang anda pilih.

A. Identitas Responden
1. Jenis kelamin

a. ( ) Pria

2. Usia
a. (    ) Kurang dari 20 tahun
b. ( ) 20–29 tahun d. (       ) 40 – 49 tahun
c. ( ) 30–39 tahun

3. Pendidikan
a. ( ) SD
b. ( ) SLPT/SMP
c. ( ) SLTA/SMA

4. Pekerjaan
a. (    ) Pelajar/Mahasiswa
b. (    ) Pegawai Negeri Sipil
c. ( ) Pegawai Swasta

b. ( ) Wanita

d. ( ) 40-49 tahun
e. (    ) Lebih dari 50 tahun

d. (     ) Akademik/ Perguruan Tinggi
e. (     ) Lain-lain

d. ( ) Petani
e. ( ) Wiraswasta
f. (    ) Lain-lain

5. Pendapatan Anda Perbulan
a. (    ) dibawah Rp 1.000.000,00
b. (    ) Rp 1000.000,00 – Rp. 2.500.000,00
c. ( ) Rp 2.500.001,00 – Rp. 5.000.000,00
d. ( ) Rp 5.000.001,00–Rp 7.500.000,00
e. ( ) di atas Rp. 7.500.000,00
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B. Kualitas Pelayanan PT. Angkasa Pura I (Persero) Bandara Adisutjipto – Yogyakarta

Keterangan :
SS   :   Sangat Setuju TS   :   Tidak Setuju
S     :   Setuju STS :   Sangat Tidak Setuju
KS  :   Kurang Setuju

Berilah tanda ( ) pada kolom sesuai dengan jawaban anda

No PERTANYAAN SS S KS TS STS

1. KEBERWUJUDAN
1. Fasilitas fisik yang baik (gedung)

Bandara Adisutjipto Yogyakarta
2. Ketersediaan tempat parkir yang luas.
3. Penampilan karyawan PT. Angkasa

Pura I (Persero) Bandara Adisutjipto
Yogyakarta

4. Kebersihan, kerapihan dan
kenyamanan) Bandara Adisutjipto
Yogyakarta

2. KEANDALAN
5. Ketersediaan layanan pendukung

(toilet)
6. Ketepatan pelayanan
7. Jadwal penerbangan dijalankan

dengan tepat dan tertib

3.
.

KETANGGAPAN
8. Kesigapan karyawan dalam

menangani pelanggan
9. Penanganan keluhan pelanggan PT.

Angkasa Pura I (Persero) Bandara
Adisutjipto Yogyakarta

10. Kemampuan Karyawan memberikan
informasi yang dibutuhkan secara
lengkap dan jelas

4. KEPASTIAN
11. Pengetahuan dan kemampuan yang

dimiliki karyawan dalam melakukan
tugasnya

12. Keramahan, perhatian, kesopanan
karyawan PT. Angkasa Pura I
(Persero) Bandara Adisutjipto
Yogyakarta
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No PERTANYAAN SS S KS TS STS

4 KEPASTIAN
13. Sikap jujur, dapat dipercaya oleh para

karyawan dalam memberikan
pelayanan

5 EMPATI
14. Pelanggan mudah untuk menghubungi

pihak bandara
15. Kemampuan karyawan berkomunikasi

dengan pelanggan
16. Karyawan memberikan perhatian

penuh terhadap setiap complain
pelanggan

C. Kepuasan Pelanggan PT. Angkasa Pura I (Persero) Bandara Adisutjipto –Yogyakarta
Berilah tanda ( ) pada kolom sesuai dengan jawaban anda!

No PERTANYAAN SS S KS TS STS

1 REPEAT
1. Pelanggan selalu datang kembali

untuk bertransaksi
2 RETENTION

2. Pelanggan tidak terpengaruh dengan
pihak lain yang mengadakan layanan
sejenis

3 REFERRAL
3. Jika pelayanan baik maka pelanggan

akan memberitahu orang/pihak lain
4. Jika pelayanan kurang baik maka akan

memberitahu pihak pengelola PT.
Angkasa Pura I (Persero) Bandara
Adisutjipto Yogyakarta



nilai kritis distribusi student-t

v
0,10 0,05 0,025 0,01 0.005

1 3,078 6,314 12,706 31,821 63,657

2 1,886 2,920 4,303 6,965 9,925

3 1,638 2,353 3,182 4,541 5,841

4 1,533 2,132 2,776 3,747 4,604

5 1,476 2,015 2,571 3,365 4,032

6 1,440 1,943 2,447 3,143 3,707

7 1,415 1,895 2,365 2,998 3,499

8 1,397 1,860 2,306 2,896 3,355

9 1,383 1,833 2,262 2,821 3,250

10 1,372 1,812 2,228 2,764 3,169

11 1,363 1,796 2,201 2,718 3,106

12 1,356 1,782 2,179 2,681 3,055

13 1,350 1,771 2,160 2,650 3,012

14 1,345 1,761 2,145 2,624 2,977

15 1,341 1,753 2,131 2,602 2,947

16 1,337 1,746 2,120 2,583 2,921

17 1,333 1,740 2,110 2,567 2,898

18 1,330 1,734 2,101 2,552 2,878

19 1,328 1,729 2,093 2,539 2,861

20 1,325 1,725 2,086 2,528 2,845

21 1,323 1,721 2,080 2,518 2,831

22 1,321 1,717 2,074 2,508 2,819

23 1,319 1,714 2,069 2,500 2,807

24 1,318 1,711 2,064 2,492 2,797

25 1,316 1,708 2,060 2,485 2,787

26 1,315 1,706 2,056 2,479 2,779

27 1,314 1,703 2,052 2,473 2,771

28 1,313 1,701 2,048 2,267 2,763

29 1,311 1,699 2,045 2,462 2,756

inf 1,282 1,645 1,960 2,326 2,576




















