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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh keamanan (X1),
kenyamanan (X2), dan kualitas pelayanan (X3) terhadap kepuasan pengguna jasa
(YY) di Bandar Udara Yogyakarta International Airport. Sampel pada penelitian ini
diperoleh dengan menggunakan metode purposive sampling, dengan kriteria sudah
pernah mengunjungi atau pengguna jasa di Bandar Udara YIA. Berdasarkan hasil

yang sudah terkumpul, penelitian ini mendapatkan 255 responden.

Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi berganda. Hasil dari
penelitian ini diperoleh keamanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna jasa (Y) dengan tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil daripada 0,05,
kenyamanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa (Y)
dengan tingkat signifikansi 0,010 lebih kecil daripada 0,05, dan kualitas pelayanan
(X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa (Y) dengan tingkat
signifikansi 0,000 lebih kecil daripada 0,05, dengan hasil yang didapatkan pada uji
determinasi, variabel keamanan, kenyamanan, dan kualitas pelayanan mampu
menjelaskan variabel kepuasan pengguna jasa dengan nilai adjusted R square
sebesar 81%, dan sisanya sebesar 19% menjelaskan variabel lain yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Keamanan, Kenyamanan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan

Pengguna Jasa.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of security (X1), comfort (X2),
and service quality (X3) on service user satisfaction (Y) at Yogyakarta International
Airport. The sample in this study was obtained using a purposive sampling method,
with the criteria of having visited or been a service user at Yogyakarta International

Airport. Based on the collected results, this study obtained 255 respondents.

This study uses multiple regression analysis techniques. The results of this
study obtained of security (X1) significantly influenced the service user satisfaction
(Y) with a significant level of 0,000 smaller than 0,05, comfort (X2) significantly
effect on service user satisfaction (Y) with a significant level of 0,010 small than
0,05, and service quality (X3) significanly effect on service user satisfaction (Y)
with a significant level of 0,000 smaller than 0,05, with the results obtained in the
determination test, security, comfort, and service quality variables are able to
explain the service user satisfaction variable. Service users with and adjusted R
square value of 81% and the remaining 19% explains other variables not examined

in this study.

Keyword: Security, comfort, service quality, service user satisfaction.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pada akhir tahun 2019, dunia dihebohkan dengan adanya Corona Virus (Covid —
19), salah satu virus berbahaya yang berdampak pada rusaknya imun tubuh, sistem
pernafasan, hingga kematian pada manusia. Corona Virus pertama kali ditemukan
di Wuhan, China. Kemunculan Corona Virus Disease pertama di Indonesia
disebabkan oleh warga Depok yang melakukan kontak langsung dengan salah satu
warga Jepang. Diketahui data WHO per 31 Agustus tertulis bahwa yang
terkonfirmasi sebanyak 216.867.420 dan sebanyak 4.507.837 diantaranya
meninggal dunia. Data Covid— 19 di Indonesia per 31 Agustus 2021 menyebutkan
bahwa yang terkonfirmasi kasus positif Covid — 19 sebanyak 4.089.801 dan

tekonfirmasi meninggal sebanyak 133.023 (www.covid19.go.id).

Banyaknya dampak buruk yang terjadi karena pandemi ini, terdapat salah
satu dampak buruk dari lonjakan kasus Covid — 19 adalah turunnya jumlah
pengguna transportasi publik, sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan RI
Nomor 9 tahun 2020 pasal 13 tentang Pelaksanaan Sosial Berskala Besar meliputi
pembatasan kegiatan di tempat umum, moda transportasi dan pembatasan kegiatan

lainnya khususnya terkait dengan aspek pertahanan dan keamanan.

Transportasi publik yang sering dikunjungi dan digunakan adalah pada
transportasi udara dengan terminal yang disebut bandar udara. Bandar udara
memiliki peranan yang sangat penting dalam memperlancar hubungan dan
kegiatan. Bandar udara juga salah satu akses bagi masyarakat yang ingin bepergian
keluar masuk dalam negeri maupun luar negeri. Bandar Udara Yogyakarta

International Airport (YIA) merupakan bandara naungan PT. Angkasa Pura | yang
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berdiri pada tahun 2020 berlokasi di kabupaten Kulon Progo. Yogyakarta
International Airport merupakan bandara kedua di Yogyakarta setelah Bandara
Adisutjipto. YA dibangun guna membantu kinerja Bandara Adisutjipto yang sudah

tidak mampu menampung banyaknya penumpang.

Keamanan merupakan hak yang harus didapatkan semua orang termasuk
dalam menjaga dan melindungi diri sendiri, baik di dalam maupun di luar
lingkungan. Kesiapan pihak bandara dalam menjaga keamanan para penumpang
atau pengguna jasa harus di perhatikan karena sudah seharusnya pengguna jasa di
bandara mendapatkan keamanan yang tepat dan layak. Dengan adanya keamanan
yang tepat dan layak, membuat penumpang atau pengguna jasa di bandara menjadi

aman.

Sebagai perusahaan yang berbasis dalam transportasi publik, bandar udara
YIA juga memberikan fasilitas-fasilitas yang mendukung kenyamanan bagi
pengguna jasa di bandara. Kenyamanan yang diberikan oleh pihak bandar udara
sudah sesuai dengan apa yang seharusnya didapatkan para pengguna jasa. Seperti
yang dikatakan Putra (2020) kenyamanan merupakan keadaan dimana telah

terpenuhinya kebutuhan dasar manusia yang bersifat individual.

Pihak bandara juga dituntut untuk mengoptimalkan kualitas pelayanannya.
Sebagai transportasi publik yang sering dikunjungi oleh masyarakat, bandara harus
memberikan pelayanan kepada para penumpang atau pengguna jasa yang baik dan
optimal sehingga membuat pengguna jasa merasa aman dan nyaman. Penelitian
yang dilakukan Sigit & Oktafani (2014) mendefinisikan kualitas pelayanan jasa

sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan atas keunggulan itu sendiri.
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Pihak bandara harus bisa mempertahankan keamanan data bagi penumpang
dan pengguna jasa serta kenyamanan fasilitas bagi penumpang di terminal maupun
di area luar bandara, dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan petugas
keamanan kepada para pengguna jasa. Fasilitas-fasilitas di area bandara sudah
menunjang protokol kesehatan yang sudah dianjurkan oleh pemerintah dan
keamanan, kenyamanan, dan kualitas pelayanan sudah mendukung kepuasan para
pengguna jasa.

Rumusan Masalah

1. Apakah keamanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa?

2. Apakah kenyamanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa?

Tujuan Penelitian

1. Untuk menguji apakah keamanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
jasa.

2. Untuk menguji apakah kenyamanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
jasa.

3. Untuk menguji apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna jasa.

Manfaat Penelitian

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah jangkauan, wawasan, serta
menjadikan referensi bagi peneliti selanjutnya.

2. Hasil penelitian ini diharapkan sebagai masukan dan pertimbangan bagi pihak
bandara dalam mengambil keputusan dan kebijaksanaan khususnya dalam

realisasi dan rencana untuk kedepannya.
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3. Hasil penelitian ini diharapkan sebagai informasi bagi masyarakat dalam
menggunakan fasilitas-fasilitas yang aman dan nyaman di bandara Yogyakarta
International Airport.

Kontribusi Penelitian

Peneliti berharap hasil yang telah diperoleh dapat memberikan informasi bagi

Bandar Udara Yogyakarta International Airport bahwa keamanan, kenyamanan,

dan kualitas pelayanan sangat penting di terapkan kepada pengguna jasa di bandar

udara.

LANDASAN TEORI
Keamanan

Dalam Fakhrudin (2018) menjelaskan bahwa keamanan adalah kemampuan
perusahaan dalam menjaga keamanan sebuah data dan transaksi yang sedang
dilakukam serta melakukan pengendalian secara teratur. Memberikan jaminan
keamanan adalah salah satu yang harus diperhatikan oleh pihak bandara karena
merupakan hal yang sangat penting, sehingga para pengguna jasa merasa data yang
diberikan akan selalu aman dan tidak akan dapat digunakan oleh pihak yang salah
dan dapat merugikan pengguna jasa.

Kenyamanan

Tresiya, et al., (2019) menjelaskan kenyamanan suatu keadaan perasaan dan sangat
bergantung pada orang yang mengalami situasi tersebut karena tingkat kenyamanan
yang dirasakan setiap individu berbeda-beda. Penjelasan Kolcaba (2004)
kenyamanan merupakan keadaan terpenuhinya kebutuhan dasar manusia yang

menimbulkan perasaan senang dan sejahtera (Ruswinda, et al., (2019).

Kualitas Layanan

4
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Menurut Kotler & Keller (2012) terdapat lima dimensi kualitas layanan jasa yang

harus dipenuhi yaitu:

1. Bentuk Fisik (Tangible), kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan
eksistensinya kepada pihak eksternal.

2. Empati (Emphaty), perhatian yang diberikan secara tulus dan bersifat individual
yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
pengguna jasa.

3. Daya Tanggap (Responsiveness), membantu dalam memberikan pelayanan
yang efektif kepada pelanggan melalui penyampaian informasi yang jelas.

4. Keandalan (Reliability), kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

5. Jaminan (Assurance), kesopansantunan, pengetahuan, dan kemampuan para
pegawai atau staf perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
atau pengguna jasa.

Kepuasan Pelanggan

Kotler (2002) menjelaskan jika kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa

yang muncul setelah membandingkan perbedaan kinerja yang dirasakan dengan

harapan (Prasetio, 2011). Setyo (2017) menjelaskan jika kepuasan sebagai adanya
kemampuan dan layanan yang memiliki kesamaan dan bisa diterima oleh konsumen

dengan pelayanan yang diharapkan.

Menurut Asteria (2013) terdapat kecocokan kinerja dengan harapan.
Seseorang akan merasa puas jika harapan atas kinerjanya sama dengan kinerja yang
benar — benar terjadi. Menurut Buttle (2007) menjelaskan lebih mudah untuk

mempertahankan pelanggan daripada berusaha menarik pelanggan terus-menerus,

5
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karena kepuasan konsumen atau pelanggan membawa efek yang signifikan bagi
perusahaan (Sianipar, 2016).

Pengembangan Hipotesis

Keamanan Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa.

Penelitian Ruswinda, et al., (2019), menyatakan bahwa terdapat pengaruh
keamanan yang signifikan pada pembelian tiket kereta api Penataran. Sedangkan
penelitian Damayanti (2017) menyatakan bahwa keamanan berpengaruh terhadap
peningkatan keamanan Bank Syariah Mandiri.

Hipotesis 1: Terdapat pengaruh keamanan terhadap kepuasan pengguna jasa.
Kenyamanan Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa.

Penelitian Tresiya, et al., (2019), menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara
kenyamanan dengan kepuasan pengguna jasa. Sedangkan penelitian Ruswinda, et
al., (2019) menyatakan kenyamanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian pada tiket kereta api. Dikatakan oleh Tyas, et al., (2018) bahwa
kenyamanan pelayanan kampus berpengaruh terhadap kepuasan para mahasiswa.
Hipotesis 2: Terdapat pengaruh kenyamanan terhadap kepuasaan pengguna jasa
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa.

Penelitian Sianipar (2016) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi
kualitas layanan pengguna jasa ojek online. Dikatakan pula pada penelitian Prasetio
(2011) bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas
layanan dapat diketahui dengan cara sebuah perusahaan memberikan layanan yang
mereka terima. Penelitian Lesmana (2019) menjelaskan jika kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Hipotesis 3: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna

jasa.

6
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METODE PENELITIAN

Populasi dan Sampel Penelitian

Penelitian ini menggunakan teknik non - probability dengan metode purposive
sampling artinya memakai sampel dengan kriteria tertentu (Sugiyono, 2019)

Jenis dan Sumber Data

Pada penelitian ini menggunakan data primer dengan metode kuesioner dan
menggunakan skala likert, dengan skala diperoleh respon tidak setuju — setuju.
Jenis Penelitian

Sugiyono (2019) menjelaskan penelitian kuantitatif merupakan penelitian berupa
angka-angka dan menganalisis menggunakan statistik.

Jenis dan Definisi Operasional Variabel

Variabel Penelitian

1. Variabel Terikat (Dependent Variable)

2. Variabel Bebas (Independent Variable)

Definisi Operasional

1. Variabel Bebas (Independent Variable)

Keamanan (X1)

Menurut Candra (2018) keamanan diartikan sebagai keadaan, kondisi, atau
peristiwa yang dapat terjadi terhadap data atau jaringan, berupa penyalahgunaan
data dan keadaan dimana bebas dari bahaya.

Kenyamanan (X2)

Menurut Elbert (2015) kenyamanan merupakan bentuk kepuasan manusia dalam

menyikapi sesuatu. Apabila penumpang merasa nyaman dalam suatu ruangan baik

7
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di luar maupun di dalam, maka penumpang atau pengguna jasa akan berada di ruang
tersebut dalam waktu yang lama.

Kualitas Pelayanan (X3)

Sari (2018) berpendapat bahwa kualitas pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai
jasa yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa hubungan, kecepatan,
kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui memberikan pelayanan
untuk kepuasan para pengguna jasa.

2. Variabel Terikat (Dependent Variable)

Kepuasan Pengguna Jasa (YY)

Menurut Aulia (2011) kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan konsumen
setelah membandingkan antara harapan sebelum dan sesudah memakai produk,
dengan hasil setelah pelanggan merasakan pelayanan dari produk atau jasa tersebut.

Model Penelitian

EKeamanan

%1 H1

Kenvamanan H2 Kepuasan Pencouna
Jaza

N

x2

Y

Kualitag Pelayanan H3

X3

Metode dan Teknik Analisis
Uji Validitas
Uji validitas dibutuhkan untuk memastikan bahwa pernyataan yang dibuat dalam

kuesioner dapat menunjukan dimensi yang akan diukur Algifari (2017).

8
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Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji apakah kuesioner bersifat reliabel atau
tidak. Dalam penelitian ini menggunakan rumus Croncbach’s Alpha dengan nilai
minimal 0,6 (Algifari, 2017).

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Uji normalitas pada penelitian ini menggunakan metode Jarque — Bera (JB). Rumus
Jarque — Bera dalam Lestari (2016) sebagai berikut:

ﬂ]

SZ
JB=n l— +
6 24

Keterangan:

S = Koefisien Skawness

K = Koefisien Kurtosis

Uji normalitas bisa dikatakan normal jika nilai Jarque - Bera < daripada chi square
tabel.

Uji Multikolinearitas

Adanya multikolinearitas dalam model regresi jika VIF lebih dari 10 dan jika
tolerance kurang dari 0,10 (Ghozali, 2018).

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk melihat apakah suatu penelitian regresi
terdapat perbedaan varians pada suatu penelitian dengan penelitian lainnya
(Algifari, 2017).

Uji Model

Uji Simultan (F)

9
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Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui variabel bebas bersamaan
mempengaruhi variabel terikat atau tidak (Algifari, 2017).

1. Apabila probabilitas signifikan > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak

2. Apabila probabilitas signifikan < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Koefisien Determinasi (R2)

Tujuan koefisien determasi (R2) untuk mengukur seberapa jauh kemampuan sebuah
model menerangkan variabel dependen.

Uji Hipotesis

Analisis Regresi Berganda

Sugiyono (2019) menjelaskan bahwa analisis ini untuk memprediksi bagaimana
keadaan variabel terikat, bila dua atau lebih variabel bebas sebagai faktor prediktor
dimanipulasi.

Uji Parsial (t)

Menurut Ghozali (2018) uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh
pengaruh satu variabel bebas (independent) secara individual dalam menerangkan
variabel terikat (dependent). Ketentuannya sebagai berikut:

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian

Proses pengumpulan data kuesioner disebarkan menggunakan media google forms
dengan keseluruhan total responden sebanyak 255.

Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Hasil responden berdasarkan jenis kelamin pria sebanyak 132 dari 255 orang,

sedangkan jenis kelamin wanita sebanyak 123 dari 255 orang.
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Usia

Hasil responden usia 16 — 25 tahun sebanyak 176 orang, usia 26 — 35 tahun
sebanyak 32 orang, usia 36 — 45 tahun sebanyak 23 orang, dan responden dengan
usia > 45 tahun sebanyak 24 orang.

Pekerjaan Saat Ini

Hasil responden pegawai negeri sebanyak 28 orang, pegawai swasta sebanyak 51
orang, wiraswasta sebanyak 42 orang, dan pelajar/mahasiswa(i) sebanyak 134
orang.

Pendidikan Terakhir

Hasil responden pendidikan terakhir SD tidak ada, SMP/Sederajat sebanyak 3
orang, SMA/Sederajat sebanyak 120 orang, Diploma sebanyak 29 orang, Sarjana

sebanyak 94 orang, dan Pasca Sarjana 9 orang.

Uji Validitas
Variabel Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan
Keamanan 126
KE1 0,113 Valid
(X1)
.758 .
KE2 0,113 Valid
746
KE3 0,113 Valid
821
KE4 0,113 Valid
770
KE5 0,113 Valid
.759 .
KE6 0,113 Valid
.667 .
KE7 0,113 Valid
773
KE8 0,113 Valid
797
KE9 0,113 Valid
11
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719 _
KE10 0,113 Valid
Sumber: Data SPSS Dioleh, 2021
Variabel Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan
Kenyamanan 485 .
KEN1 0,113 valid
(X2)
.150 )
KEN2 0,113 valid
.540 )
KEN3 0,113 valid
647 _
KEN4 0,113 valid
616 )
KENS 0,113 valid
.622 )
KENG6 0,113 valid
.686 .
KEN7 0,113 valid
167 _
KEN8 0,113 valid
516 )
KEN9 0,113 valid
2 )
KEN10 0,113 valid
.343 )
KEN11 0,113 valid
.607 .
KEN12 0,113 valid
641 _
KEN13 0,113 valid
.389 .
KEN14 0,113 valid
409 )
KEN15 0,113 valid
615 )
KEN16 0,113 valid
A75
KEN17 0,113 valid
552 .
KEN18 0,113 valid
12
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.643 .
KEN19 0,113 valid
Sumber: Data SPSS Diolah, 2021
Variabel Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan
Kualitas 172 )
KP1 0,113 valid
Pelayanan
.825 .
(X3) KP2 0,113 valid
847 _
KP3 0,113 valid
.842 )
KP4 0,113 valid
.828 .
KP5 0,113 valid
.786 )
KP6 0,113 valid
.738 )
KP7 0,113 valid
776 _
KP8 0,113 valid
.804 .
KP9 0,113 valid
.807 .
KP10 0,113 valid
.755 )
KP11 0,113 valid
Sumber: Data SPSS Diolah, 2021
Variabel Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan
Kepuasan 764 ]
KPJ1 0,113 valid
Pengguna
.849 )
Jasa () KPJ2 0,113 valid
.825 .
KPJ3 0,113 valid
.829 .
KPJ4 0,113 valid
.822 )
KPJ5 0,113 valid
13
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.863 .
KPJ6 0,113 valid
.863 .
KPJ7 0,113 valid
.809 .
KPJ8 0,113 valid
A74 .
KPJ9 0,113 valid
792 .
KPJ10 0,113 valid
Sumber: Data Dioleh 2021
Uji Reliabilitas:
] Reliabilitas Cronbach’s
Variabel N Keterangan
Coefficient Alpha
10 item
Keamanan (X1) )
pernyataan 0,915 Reliabel
19 item
Kenyamanan (X2) i
pernyataan 0,791 Reliabel
) 11 item
Kualitas Pelayanan (X3) )
pernyataan 0,942 Reliabel
Kepuasan Pengguna Jasa | 10 item
(Y) pernyataan 0,944 Reliabel

Sumber Data: output SPSS diolah, 2021

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Descriptive Statistics
N Skewness Kurtosis
Statistic Statistic  Std. Error  Statistic ~ Std.
Error
Unstandardized 255 .083 153 3.297 .304
Residual
14
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Valid N 255
(listwise)
Sumber Data: output SPSS diolah 2021

2 a2
JB=n = + (X-3) ]
6 24
0,0832 3,297-3)2
JB =255 [ + 829773 ] =1,2300
6 24
Uji Multikolinearitas
Variabel Tolerance VIF Keterangan
Keamanan (X1) .389 2,573  Bebas Multikolinearitas
Kenyamanan (X2) 498 2,009 Bebas Multikolinearitas
Kualitas Pelayanan (X3) .358 2,792 Bebas Multikolinearitas

Sumber data: output SPP diolah, 2021.

Uji Heteroskedastisitas

Standardiz
Unstandardized )
Model | 4 ed t Sig.
Coefficiences -
Coefficients
Std.
B Error Beta
1 (Constant) 3,826 1,052 3,637 0,000
Keamanan (X1) 0,033 0,031 0,105 1,056 0,292
Kenyamanan (X2) -0,009 0,020 -0,038 -0,426 0,671
Kualitas Pelayanan
(X3) -0,061 0,030 -0,214 -2,056 0,041

Sumber Data: Output SPSS diolah, 2021
Uji Model

Uji F (Uji Simultan)

ANOVAa

15
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Sum Of Mean ]
Model Df F Sig
Squares Square
Regression 6743,399 3 22478 362,376 .000 b
1  Residual 1556,938 251 6,203
Total 8300,337 254

Sumber data: output SPSS diolah, 2021

Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Adjusted Square ~ Std. Error of the

Model R R Squares ]
R Estimate

il 0,901 a 0,812 0,81 2,49057
Sumber data: output SPSS diolah, 2021

Uji Hipotesis

Analisis Regresi Berganda

Coefficients a
Unstandardized ~ Standardized
Coefficients Coefficients
Model t Sig.
B st Beta
Error
(Constant) -1,851 1.526 -1.213 .226
Keamanan 215 .045 210 4,780 .000
Kenyamanan 077 .030 101 2595 .010
Kualitas Pelayanan .618 .043 .657 14.378 .000

Sumber data: output SPSS dioleh, 2021

16
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Y=-1,851 +0,215X1 + 0,077X2 + 0,618X3

Keterangan:

Nilai konstanta sebesar -1,851 artinya variabel keamanan (X1), kenyamanan (X2),
dan kualitas pelayanan (X3) sama dengan nol. Nilai koefisien keamanan (X1)
sebesar 0,215 artinya variabel bebas lainnya memiliki nilai yang tetap dan variabel
keamanan mengalami kenaikan. Nilai koefisien kenyamanan (X2) sebesar 0,077
artinya variabel bebas lainnya memiliki nilai yang tetap dan variabel kenyamanan
mengalami kenaikan. Nilai koefisien kualitas pelayanan (X3) sebesar 0,618 artinya
variabel bebas lainnya memiliki nilai yang tetap dan variabel kualitas pelayanan

(X3) mengalami kenaikan.

Ujit
Coefficients a
Variabel Signifikansi Keputusan
Keamanan 0,000 Berpengaruh signifikansi
Kenyamanan 0,010 Berpengaruh signifikansi
Kualitas Pelayanan 0,000 Berpengaruh signifikansi

Sumber data: output SPSS diolah, 2021

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

1. Mayoritas responden adalah berjenis kelamin laki — laki dengan rentang usia
16 — 25 tahun, dengan pekerjaan saat ini adalah pelajar/ mahasiswa (i) dengan
pendidikan terakhir adalah SMA sederajat.

2. Variabel keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna jasa di Bandar Udara Yogyakarta International Airport dengan nilai

signifikansi < dari 0,05.

17
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3. Variabel kenyamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna jasa di Bandar Udara Yogyakarta International Airport dengan nilai
signifikansi < dari 0,05.

4. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna jasa di Bandar Udara Yogyakarta International Airport

dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05.

Saran

Bagi Bandar Udara Yogyakarta International Airport

Sebagai gambaran bagi pihak bandara dalam mengetahui hal — hal yang menjadi
pandangan para pengguna jasa dalam menggunakan fasilitas, kenyamanan, serta
kualitas pelayanannya.

Bagi Masyarakat

Sebagai gambaran bagi masyarakat mengenai hal yang menjadi pertimbangan para
pengguna jasa dalam menggunakan fasilitas agar tetap terjaga dan senantiasa
menciptakan kenyamanan bagi pengguna jasa lainnya.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian mengenai kepuasan

para pengguna jasa dengan variabel independen baru.

Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan dalam menemukan jurnal pendukung dan kuesioner terdahulu pada

variabel kenyamanan.

18
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