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“Pengaruh Pelayanan Prima Gervice Excellence) Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Kantor Pelayanan PT. Sriwijaya Air Bstrik Malang”.

ABSTRAK

Pelayanan primasérvice excellence) merupakan salah satu wujud kepedulian
kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbatkk memfasilitasi
kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan lepuyas Pelayanan prima
digunakan sebagai strategi dalam memenangkan pgsasai alat promosi, serta
menjadi indikator kepedulian dan orientasi peruaahpada kepuasan pelanggan.
Tujuan penelitian ini adalah menguji pengaruh pape@n pelayanan primaefvice
excellence) terhadap kepuasan pelanggan. Pelayanan priman dadsoelitian ini
menitikberatkan pada faktpersonality yang terdiri dari: Kemampuaalflity), sikap
(attitude), penampilangpperance), perhatian dttention), tindakan &ction), tanggung
jawab @ccountability).Sampel penelitian adalah sebanyak 100 orang ggdanPT.
Sriwijaya Air Distrik Malang. Pengambilan sampelaiukan dengan menggunakan
metode purposive sampling. Sedangkan metode analisis yang digunakan adalah
regresi linier berganda dengan tingkat kepercaysetmesar 95%Hasil analisis
menunjukkan bahwa secara simultan keenam variabbhsh di atas memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggamguiian secara parsial
memberikan kesimpulan bahwa kemampuability), penampilan (apperance),
perhatian(attention), tindakan(action) dan tanggung jawagaccountability) memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan ggjan Sedangkan sikafattitude)
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasannggkn pada PT Sriwijaya Air
Distrik Malang

Keyword : Pelayanan primégervice Excellence, Ability, Attitude, Appereance,
Attention, Action dan Accountability.

Vii



KATA PENGANTAR

Puji syukur yang sedalam-dalamnya penulis gikap kehadirat Allah SWT
segala rahmat dan hidayah-Nya penulis dapat mesaikén skripsi ini dengan judul
PENGARUH PELAYANAN PRIMA ( SERVICE EXCELLENCE) TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA KANTOR PELAYANAN PT. SRIWIJ AYA
AIR DISTRIK MALANG.

Adapun tujuan dari penulisan skripsi ini atlalantuk memenuhi syarat dalam
mencapai derajat Sarjana Ekonomi pada Jurusan Btaeaj Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Jember.

Selama proses penulisan skripsi ini penulisybl mendapat bimbingan dan
dukungan dari berbagai pihak sehingga skripsi spad terselesaikan tepat pada
waktunya. Oleh karena itu penulis ingin menyampaik@nghargaan dan ucapan
terima kasih yang sebesar-besarnya kepada :

1. Bapak Prof. Dr. Mohammad Saleh, M.Sc, selaku Dekakultas Ekonomi
Universitas Jember.

2. lbu Dr. Hj. Isti Fadah, M.si selaku Ketua Jurusaangjemen Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.

3. Drs. Suwardi, MM selaku Dosen Pembimbing | yangahteimemberikan
bimbingan dalam penyusunan skripsi ini.

4. Ibu lka Barokah S.E., M.M selaku Dosen Pembimbirigyang telah
memberikan bimbingan dalam penyusunan skripsi ini.

5. Seluruh dosen dan staf pengajar serta karyawan adiultas Ekonomi
Universitas Jember atas ilmu dan bantuan yangiléeselama ini.

6. Pihak PT. Sriwijaya Air Distrik Malang yang telalerBedia untuk dijadikan
objek penelitian.

7. Guru-guru BesaiThorigoh Qodriyah Wanagsabandiyah yang telah mendidik,

menuntun dan mengarahkan perjalanan hidup serteberekonstribusi yang

viii



10.

11.

12.
13.

besar melalui doa-doa, riyadhoh, dan tangisnya.gYarbaik dalam hidupku
Terima kasih atas doa dan dukungannya atas tersysgkripsi ini.

Ayahanda Kasiyan Hadi P. Dan ibunda tersayang @&haRu yang selalu
memberi semangat, dukunga. Terima kasih banyakkatastribusi doa serta
biaya yang telah dikeluarkan hingga laporan skiipselesai.

Rekan-rekan Manajemen Non Reguler angkatan 2006 pdsak lain yang

banyak memberikan bantuan dalam penulisan lapérgrssini.

Teman-teman CC17 dan CC19 serta teman-teman peannsimber alam
Blok F5 yang telah banyak mendukung dan membanfiyyseinan laporan
skripsi ini. Penulis mengucapkan banyak terimatkasi

Anggota 3 iDiot (JeBe,Bogie’ dan Poe Poe) yang selalu memgrort dan

memberi hiburan disaat aku mulai sumpek, bosernefar.

Fotocopian jawa 4 serta crew2nya.

Serta teman-teman lain yang belum penulis sebutkanulis mengucapkan
banyak-banyak terima kasih.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dampurna. Oleh karena

itu, kritik dan saran sangat diharapkan oleh pendéimi kesempurnaan skripsi ini.

Semoga skripsi ini berguna bagi kita semua.

Jember, 2011

Penulis



DAFTAR IS

B 1 Lo [ | T PPN PR PPPPPPPP |
PEISEIUJUBIN ..ottt s ettt et e et e e e tsssnessssssmenneieeaeas i
PEeINYAtAaN ....coooiiiiiiii et ettt a e e e eeeaeee iii
Pengesahan ... \Y
Persembahan ... e %
1Y (0] o 1o O R UUPUURE = - 3 0 Ry PUUTTRRIR . O vi
ADBSEIAK et Vil
Kata PENQANTAT ......ocoiiiiiiiiiiiiiiiiiee s e et ebaaessbe s beenbanensmnnnneees viii
Daftar Isi ... M8 \ " e | 7 E% B 8. Op OV e IX
DaftaccCABIF. . .. et ™. ... 000 OB Y . R oG Xiv
Daftagg@simbar ... ... gt L. . E¥FSS . 8 . W XV
Daftar Lampiran ........oooooiiieiiiiiiie e XVi

BAB | PENDAHULUAN

1.1. CdiarBelakanth, Mg ... M . 0. 0. 8. .. el ot oo L 1
1.2. Perumusan Masalah ...............c.esmmmmmeceeeeeee e 7
1.3. TujiElh Penelitialo\ A et 0 Twe . o\ Q7 L 7
1.4. Manfaat Penelitian ... 8

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 TINJAUAN TEONT .ot et 9
2.1.1. Pengertian PEemasaran .............cccceeeeeeeereememememmmmnmmnn. 9
2.1.2. KONSEP PEMASAIAN ...........oo s eereeeereeesieeessniee s 9
2.1.3. Bauran Pemasaran Jasa ...........cccccccerverriiiieieeeeeeeeeene. 11
2.1.4. Pengertian Jasa .........ccouuiiiicemeemee e iiieeaieiee e 13
2.1.5. Karakteristik JASa ...............iieeeemereeieeeesiiiniiiiiieeeeee e e 14
2.1.6. KIaSifikasi JASa ........cccuvrviiiiieeieeeiee e 17

2.2. Layanan Pelanggan ..........cccoiice e 19



2.3. Definisi Kepuasan pelanggan ........cccccoeeoieiiiniinioniinnesnnnnn e
2.3.1. Jenis Kepuasan pelanggan .........o o
2.3.2. Mengukur Kepuasan pelanggan ...........c...c.coee..
2.3.3. Elemen program kepuasan pelanggan ................
2.4. Definsi Pelayanan prim&gfvice excellence) ..........cccccceeecinnnnnnns
2.4.1. Konsep pelayanan prima .............oeccceeeeeieeeeienneennn
2.4.2. Manfaat Dan Pentingnya Pelayanan Prima..................
2.5. Definisi Perusahaan Penerbangan ......cccooeeoooooo
2.5.1. Fungsi Jasa Penerbangan ..........ccccccceeveieiinennnnnn.
2.6. Penelitian Terdahulu .............coooimmiiiii e
2.7. Kerangka KONSEPLUAI ............ceeieesmmm e

2.8. Hipotesis Penelitian ............ccccciiiiiiii

BAB |1l METODE PENELITIAN

3.1. Rancangan Penelitian .........ccccooiiicccccee e
3.2. Jenis data dan SUMbDEr data ...........ccomeeeereeieeeeeee e
3.3. Metode pengumpulan data .............. o
3.4. Populasi dan Sample ........ccooooiiiiiccce e
3.41BPOpulasi e\ At . S et O\ O S A
3.4.258ample ......... o AT e TG L
3.5. Identifikasi Variabel ...
3.6. Definisi Operasional Variabel .......... e
3.7. Skala Pengukuran Data ................ .o
3.8. Metode iNSIIUMEN .......iiiiiiiieiee e immmees e
3.8.1. Uji ValIdItas ......uuvueeiiiiiiiiiiiicmmmes et
3.8.2. Uji Reliabilitas.......cuuurrrrriiiiiiimmm e e eeeeeeeeeeeeeee e e e eee e
3.9. Metode AnalisiS Data ...........cooooieieiiieeieiieeeeeee e
3.9.1. Analisis Regresi Linear Berganda .......cccccccoeevveeieeeeenenn.
3.9.2 Uji Normalitas Data ..........ccccceveeviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeieevieeeee,
3.9.3. Uji MURIKOINIEIIEAS. ... .oeeeeeee e s s

Xi

21
21
22

23
24
26
28
28
30
31
32



3.9.4. Uji HeteroSKedaSItas ...........uuvurmmmmmm e eeeeeeeeeeeaeieeieeieseeeaeaesesesenens 42

3.10. Teknik Pengujian HIpOtESIS .......cooiieeeeemiir e 34
3.10.1. Uji F (Uji SIMUItAN) .eoeiiiiiiiiiie e 43
3.10.2. Uji t (Uji PArsial) .....oooeiiiiiiime e 43

3.11. Uji R (koefisien determinasi) .............ccoeroeeeeerereesesseeesesesssneneeees 44

3.12. Kerangka pemecahan Masalah ... 45

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian .........omeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnnen. 47

4.1.1. Sejarah pendirian perusahnaan........e.eceeeeeeeeeeieieeneeiennnnnnnn. 47

4.1.2. Wilayah Operasional Sriwijaya Ail .....ccceceieiieiieeiiiieiieieeeeeeeeenn 48
4.1.3. Visi, Misi dan dan Tata Nilai Sriwijaya AiL..........cccceeeeeeeeeeenen. 48
4.1.4. Tujuan dan Sasaran Sriwijaya Ail ... 49
4.1.5. Struktur Organisasi Perusahaan .....cccccceecoeeeiiiiiiiiieieeee, 49
4.1.6 Keadaan Personalia PT. Sriwijaya Air DisMéalang ................. 52
4.2. Gambaran Umum ldentitas RESPONAEN ... eeeeeiieiiiiiiiiiiianennnnn. 53
4.2.1. Karakteristik responden berdasarkan jerianki@...................... 54
4.2.2. Karakteristik responden berdasarkan usia.............................. 54
4.2.3. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaa....................... 55
4.2.4. Karakteristik responden berdasarkan tingkaghasilan ........... 56

4.2.5. Karakteristik responden berdasarkan Frekueasggunakan

Srivillaya Air ... . 8. BE N 57
4.4 Uji INStrumen Penelitian ...............ueeeeeeieeieeiieiiiiasinseaeseeeseaeseeeannes 58
4.4.2. Uji ValIdItas ....coooiieeiiiiee e 58
4.4.2.Uji Reliabilitas ............cuviiiiiiiiiiiiiiimmnneeeeeeeeeee e 59
4.5Analisis Regresi Linear Berganda..........cocceece e 59
4.6. Uji ASUMSI KIASIK ...coooiiiiiiiiiiiiii e 62
4.6.1. Uji NOIMAIIAS ...ooviiiiiiiiiiiiiiiiii e 62
4.6.2. Uji Non MUltiKoliNearitas .............ccceeeeeeeiiiiiiiieieieeeeeeeeeeieee 63
4.6.3 Uji Heteroskedasitas ............ooooiiiiiiiieeceeniiiieiiieeeeeeieees 64

Xii



4.7. Hasil Pengujian HIPOESIS ......ccuviiiimemmemiiiiiiis e en e 65

4.7.1. Hipotesis Pertama (Uji F) ... 65
4.7.2. Hipotesis Kedua (Uji t) ...oooieeiiiiiieeeec s 65
4.8. Uji R (koefisien determinasi) .............cccoceiveeeeeeeeeseseeseseseesssscninans 70
4.9. Pembahasan dan Implikasi Hasil Penelitian...........cccccccvvviviiiiiiinnnee. 71

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1, KESIMPUIAN ..o mmmmme s e eenane 76
5.2, SAIAN ..ttt ettt aaaaaeaaeaaaa 77
Daftar Pustaka giifi o\ : S B Ll K fe e O e, 78
Lampiran, Q... 5% 0 W i MO

Xiii



Tabel
Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

1.1
2.1

2.2

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.20

4.21

4.22

4.23

DAFTAR TABEL

SKOISAFELY ... 5
Klasifikasi Jasa..........cccccvvviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 18
Penelitian terdahulu ..o 29
Jumlah Karyawan berdasarkan tingkat Jabatan............ 52
Jumlah Karyawan berdasarkan Jenis Kelamin ............. 52
Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin... 53

Karakteristik Responden berdasarkan Usia ................. 54
Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan......... 54

Karakteristik Responden berdasarkan tingkat penighhas 55

Frkuensi menggunakan jasa Sriwijaya Air......cceeee........ 56
Hasil Uji Validitas Instrumen ................ommvieiiiiiennnn. 57
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen .........ccccocmeeeeeeieeieeneenn. 58
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ....................... l. 59
Hasil uji Multikorelasi ... 62
Hasil Uji F — Pelayanan prima terhadap kepuasan
PElahggan. . .oOf . 0. BB BT L A 64
Output pengujian Determinasi Model 67
Summary(b).............

Xiv



Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

Gambar

2.1

2.2

2.3

3.1
4.1

4.2

4.3

DAFTAR GAMBAR

Implikasi intangibilitas jasa ..........cccoeevveieeeessmeiiiniiinins 15
Implikasi Inseparabilitas Jasa ..........ccceeeeveviviineeenee.. 16
Kerangka Konseptual...............c.ioiimmmeeeenieinininiiiiinnns 31

Kerangka pemecahan masalah................................

Struktur Organisasi Sriwijaya Air Distrik Malgn.......... 48
Output Pengujian Normalitas.............ccemmeeeeecevenennnnn. 61
Output Pengujian Heteroskedasitas ............cccceevunne.. 63

XV

44



Lampiran 1

Lampiran 2
Lampiran 3

Lampiran 4

Lampiran 5

DAFTAR LAMPIRAN

KUBSIONET ...ttt 76
Data Hasil KUESIONET ..........oiceeeemeeeeeiiiiiiieiieeeeeee e 79
Distribusi FreKUENSI .....ccoooii e 83
Hasil Uji Asumsi KIasiK ..., 88
Hasil Uji Regresi Linear Berganda ..............cccoee. 92

XVi



