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ABSTRAK 

Bandar Udara Juanda Surabaya merupakan salah satu bandara yang dikelola 

oleh PT Angkasa Pura 1 (Persero). Maskapai LCC atau Low Cost Carrier adalah 

maskapai penerbangan yang menawarkan tarif rendah kepada customer-nya, 

dengan konsekuensi penghapusan atau pengurangan beberapa layanan atau 

fasilitas yang akan didapatkan oleh penerbangan reguler. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis Sarana/Prasarana, Aksesbilitas & Fasilitas Umum terhadap 

kualitas pelayanan pengelola, di Terminal 1 Bandar Udara Juanda Surabaya dan 

menganalisis Maskapai LCC (Low Cost Carrier) yang ada di Terminal 1 Bandar 

Udara Juanda Surabaya 

Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif, dengan menggunakan 

kuisioner sebagai pengumpul data, sampel yang digunakan adalah 100 

penumpang dari berbagai maskapai di lokasi penelitian yaitu di Terminal 1 

Bandar Udara Juanda Surabaya. Analisa data menggunakan analisa regresi linier 

berganda dan uji hipotesis meliputi uji t, uji f dan determinasi berganda 

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan Kualitas pelayanan penumpang 

(Sarana/Prasarana, Aksesbilitas & Kenyamanan dan Keselamatan) terhadap 

kinerja pengelola, di Terminal 1 Bandar Udara Juanda Surabaya cukup bagus dan 

memadai. Hal ini dibuktikan jawaban dari 100 responden yang menyatakan 

bahwa aksesibilitas, sarana dan prasarana dan kenyamanan dan keselamatan di 

Terminal 1 Bandar Udara Juanda mayoritas menjawab baik. Berdasarkan hasil 

perhitungan terdapat pengaruh Sarana/Prasarana, Aksesbilitas & kenyamanan dan 

keselamatan terhadap kualitas pelayanan. 

Kata kunci :  Aksesibilitas, Sarana dan Prasarana, Kenyamanan dan Keselamatan, 

dan  Kualitas Pelayanan 

 



 

ix 
 

DAFTAR ISI 

HALAMAN JUDUL  .....................................................................................  l 

LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING ..............................................  ii 

LEMBAR PENGESAHAN  ..........................................................................  iv 

SURAT PERNYATAAN  ..............................................................................  v 

KATA PENGANTAR  ...................................................................................  vi 

ABSTRAK  .....................................................................................................  viii 

DAFTAR ISI  ..................................................................................................  ix 

DAFTAR TABEL ..........................................................................................  xii 

DAFTAR GAMBAR  .....................................................................................  xiii 

 

BAB 1 PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang ........................................................................................  1 

1.2  Perumusan Masalah ................................................................................  3 

1.3  Tujuan Penelitian ....................................................................................  3 

1.4  Batasan Penelitian ...................................................................................  4 

1.5  Manfaat Penelitian ..................................................................................  4 

1.6  Sistematika Penulisan .............................................................................  5 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

2.1  Penelitian Terdahulu ...............................................................................  6 

2.2  Landasan Teori .......................................................................................  9 

 2.2.1 Bandar Udara .................................................................................  9 

 2.2.2 Pelanggan .......................................................................................  10 

 2.2.3 Kepuasan Pelanggan ......................................................................  10 

 2.2.4 Kualitas Pelayanan ........................................................................  11 

 2.2.5 Low Cost Carrier (LCC) ...............................................................  17 

 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

3.1  Diagram Alir Penelitian ..........................................................................  21 



 

x 
 

3.2  Lokasi dan Waktu Penelitian ..................................................................  23 

 3.2.1 Lokasi Penelitian ...........................................................................  23 

 3.2.2 Waktu Penelitian ............................................................................  23 

3.3  Sumber,Jenis dan Teknik Pengambilan Data .........................................  23 

 3.3.1 Sumber Data ..................................................................................  23 

 3.3.2 Jenis Data .......................................................................................  24 

 3.3.3 Teknik Pengambilan Data..............................................................  24 

3.4  Penyusunan Kuisioner ............................................................................  24 

3.5  Pengukuran Variabel ..............................................................................  25 

3.6  Uji Hubungan Antarvariabel...................................................................  26 

3.7 Analisis Regresi Linier Berganda ...........................................................  26 

3.8 Uji Hipotesis ...........................................................................................  27 

 3.8.1 Pengujian Secara Parsial (Uji t) .....................................................  27 

 3.8.2 Uji Statistik Fisher (F) ...................................................................  28 

 3.8.3 Koefisien Determinasi (R2) ...........................................................  28 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1  Karakteristik Responden .........................................................................  30 

 4.1.1 Data Berdasarkan Jenis Kelamin ...................................................  30 

 4.1.2 Data Berdasarkan Pekerjaan ..........................................................  31 

 4.1.3 Data Berdasarkan Pendidikan Terakhir .........................................  32 

4.2  Deskripsi Hasil Kuisioner .......................................................................  32 

 4.2.1 Variabel Aksesbilitas .....................................................................  32 

 4.2.2 Variabel Sarana dan Prasarana ......................................................  34 

 4.2.3 Variabel Kenyamanan dan Keselamatan .......................................  35 

 4.2.4 Variabel Kualitas Pelayanan ..........................................................  37 

4.3  Uji Kualitas Data dan Asumsi Klasik .....................................................  38 

4.4  Hasil Analisis Regresi Linier Berganda .................................................  42 

4.5  Hasil Uji Hipotesis ..................................................................................  44 

 4.5.1 Hasil Uji Signifikasi Pengaruh Parsial (Uji t) ...............................  44 

 4.5.2 Hasil Uji Statistik Fisher (Uji F) ....................................................  45 



 

xi 
 

 4.5.3 Hasil Koefisien Determinasi (R2) .................................................  46 

4.6  Pembahasan ............................................................................................  47 

 4.6.3 Aksesibilitas Terhadap Kualitas Pelayanan ...................................  47 

 4.6.2 Sarana dan Prasarana Terhadap Kualitas Pelayanan .....................  48 

 4.6.3 Kenyamanan dan Keselamatan Terhadap Kualitas Pelayanan ......  49 

 

BAB V PENUTUP 

5.1  Kesimpulan .............................................................................................  50 

5.2  Saran .......................................................................................................  50 

 

DAFTAR PUSTAKA  

LAMPIRAN  

 

 



 

xii 
 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .....................  33 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............................  34 

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ...........  35 

Tabel 4.4 Hasil Tanggapan Responden terhadap Aksesibilitas .......................  36 

Tabel 4.5 Hasil Tanggapan Responden terhadap Sarana dan Prasarana ..........  37 

Tabel 4.6 Hasil Tanggapan Responden terhadap Kenyamanan dan Keselamatan 39 

Tabel 4.7 Hasil Tanggapan Responden terhadap Kualitas Pelayanan .............  40 

Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Aksesibilitas (X1) .............................................  42 

Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Sarana dan Prasaran (X2) ..................................  42 

Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas kenyamanan dan keselamatan (X3) ................  43 

Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (Y) ...................................  44 

Tabel 4.12 Hasil Uji Reliabilitas ......................................................................  45 

Tabel 4.13. Analisi Parsial (t) ..........................................................................  47 

Tabel 4.14 Analisi F Hitung .............................................................................  48 

Tabel 4.15 Koefisien Determinasi....................................................................  49 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xiii 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 3.1 Flowchart Penelitian .....................................................................  24 

Gambar 3.2 Lokasi Penelitian ..........................................................................  26 


