KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA

Jalan Srijaya Negara, PALEMBANG 30139
Telp. 0711 - 353414 Fax. 0711 - 355918 Website : http://www.polisriwilava.acid, E-mail : Info@polisriwilaya.ac.id

LEMBAR KUNJUNGAN MAHASISWA

Nama : Diah Purwaningsih
NIM : 0611 3060 0509
Semester/Kelas : VI/NC
Jurusan : Administrasi Bisnis
Nama Instansi : PT. Garuda Indonesia (Persero) Tbk Branch Office
Palembang
No. Tanggal Jenis Data yang Diambil T“g' T::f::;Cap
1. 5 Maret 2014 Bertemu dengan Bpk Hasymi selaku
Station & Services Manager di Bandara (2’
Sultan Mahmud Badarudin 11 5‘”‘
2, 6 Maret 2014 Penyebaran kuesioner dan wawancara O)rf “m |
3. 7 Maret 2014 Penycebaran kuesioner dan wawancara CA .
(& 8 Maret 2014 Penyebaran kuesioner dan wawancara (i)—;:h;“ TR
| -
5. 10 Maret 2014 Penyebaran kuesioner dan wawancara ( / ‘ ’
6. 11 Maret 2014 Penyebaran kuesioner dan wawancara l)(.‘.,[/ : = J:.j
] l‘a‘m |~
7. 12 Maret 2014 Penyebaran kuesioner dan wawancara a 3 (5]
8. 13 Maret 2014 Penyebaran kuesioner dan wawancara (L MR 3
9. 14 Maret 2014 Penyebaran kuesioner dan wawancara 07 )éa‘:\’*- @
10. 15 Maret 2014 ' Penycbaran kuesioner dan wawancara ﬂ)(&hﬁ -
11. 16 Maret 2014 Penyebaran kuesioner dan wawancara O')Mahn
Pembimbing I Pembimbing Il
Hanifati Burhan, S.E., M.M. Sari Lestari ZR, S.E., M.Ec.
NIP 195611181987032001 NIP 197705212006042001
Mengetahui,

Ketua Jurusan Administrasi Bisnis

=

A-Iendra Sastnwinata,\S.E., M.M.
NIP 197208182003121002



Palembang

Nomar Kami/Our Numbar

Parihal / Subject

FT. Garudn Indenesia
(Perserg) Tok,

). Kapten A, Rivai o, 35
Palembang 30129
Indonesia

led. 0711 - 310707
Fax.07L1 - 342224
Cable GARUDAIR
Sta Code PLMDMGA

PT. {Persern) Perusabaan
Penerbarygan

Garuda Indonesia

Kantor Pusat/Head Office
)l Keban Sirth Mo, 44
Gambir Jakarta 10110,
Irdones.a

Telp. 021 - 2311801
Fax. 021 - 3455986
Tix 45113 GIA IA
49114 GIA 1A
49218 GIA 1A
Alamat Kaway/Labee
GARLIDAIR

E

HASYMI

Kepada Yth,

S

Garuda Inconesia

Bapak H. Firdaus, S.T., M.T
Pembantu Direktur I
Politeknik Negeri Sriwijaya
JI. Srijaya Negara Bukit Besar

Palembang 30139

28 Februari 2014

GARUDA/PLMDM - 20082/2014

Pen Data

Dengan hormat,

khi

Menunjuk surat Bapak bernomor: 0849/PL6.3.1/AK/2014 tertanggal 10 Februari
2014 perihal permohonan Mencari Data.

Berkenan dengan perihal di atas, bersama ini kami konfirmasikan bahwa pada
prinsipnya kami mengizinkan mahasiswi Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang
atas nama: Sdri. Diah Purwaningsih / NIM. 0611 3060 0509 untuk
melakukan pengambilan data sebagai bahan pembuatan Laporan Akhir pada
kantor PT. Garuda Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Palembang dengan

judul sbb:

"PERANAN DIMENSI BENTUK FISIK (TANGIBLE) DAN KEANDALAN
(RELIABILITY) TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN ATAS PELAYANAN
JASA PENERBANGAN PADA PT. GARUDA INDONESIA-(Persero) Tbk

BRANCH OFFICE PALEMBANG”

Untuk kelengkapan data dimaksud dapat menghubungi Bapak Hasymi / Station
& Services Manager Garuda Indonesia Palembang Telpon 0711-385047 Bandar
Udara Internasional Sultan Mahmud Badaruddin 11 Palembang, dan data tersebut
tidak boleh disebarluaskan,

Demikian surat konfirmasi permohanan pengambilan data ini kami sampaikan.
Atas perhatian dan kerjasamanya, diucapkan terima kasih.

Hormat kami,

PT. Garuda Indonesia (Persero) Tbk,

Ge

|
1

af

Pelaksana Harian

ager Palembang

cc: Station & Services Manager Palembang, PT. Garuda Indonesia (Persero) Tbk.
Marketing & Sales Manager Palembang, PT. Garuda Indonesia (Persero) Tbk.
Finance Manager Palembang, PT. Garuda Indonesia (Persero) Tok.
General Affairs Palembang, PT. Garuda Indonesia (Persero) Tbk.




Kuesioner

Yth. Pelanggan jasa penerbangan
PT. Garuda Indonesia (Persero) Thk
Branch Office Palembang

Dengan hormat,

Sehubungan dengan Laporan Akhir saya yang berjudul Pengaruh Dimensi Bukti Fisik
(tangible) dan Keandalan (reliability) Terhadap Kepuasan Pelanggan Atas Pelayanan
Jasa Penerbangan Pada PT. Garuda Indonesia (Persero) Thk Branch Office Palembang
dalam rangka memenuhi salah satu syarat menyelesaikan pendidikan Diploma Il jurusan

Administrasi Bisnis di Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang.

Oleh sebab itu saya bermaksud memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi daftar
pertanyaan (kuesioner). Informasi yang Bapak/lbu berikan semata-mata untuk data
penelitian, untuk itu isilah kuesioner ini dengan sebenar-benarnya dan kerahasiaan jawaban

tetap terjaga. Atas kesediaanya saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Diah Purwaningsih



Petunjuk:

Isilah identitas Bapak/Ibu terlebih dahulu.

Identitas responden

Nama
Jenis kelamin

Usia

Pendidikan terakhir

Pekerjaan

P/L

g1 B~ W DN -

~NOoO Ok, WN

.18 - 27
.28 - 37
.38 -47
.48 - 57
.58 -67

ko

Tahun

. SMA
. Diploma

S1
S2
S3

. Pegawai negeri

. Pegawai swasta

. Wiraswasta

. Pensiunan

. Pelajar/mahasiswa
. Ibu rumah tangga
. BUMN



Petunjuk:
Pilihlah jawaban dengan memberikan tanda check list (v') pada salah satu jawaban
yang paling sesuai dengan pendapat Bapak/lbu.

Kriteria penilaian jawaban sebagai berikut:

Dimensi Kualitas Jasa Kepuasan Pelanggan
5. Sangat baik 5. Sangat Puas
4. Baik 4. Puas
3. Cukup 3. Cukup
2. Kurang baik 2. Tidak Puas
1. Tidak baik 1. Sangat Tidak Puas

Dimensi kualitas jasa
Bukti Fisik (tangible)

Sangat
baik

Kurang | Tidak

No. Pernyataan baik baik

Baik | Cukup

=

Staf reservasi berpakaian rapi

Staf reservasi berpakaian bersih

Staf reservasi berpakaian sopan

Kenyamanan kursi pesawat

Daya tarik interior pesawat

Kebaruan pesawat terbang

Kebersihan toilet dalam pesawat

Keadaan di dalam pesawat besih

© ® N o gk~ w N

Kabin pesawat luas

-
©

Fasilitas yang menarik seperti
majalah, audio visual, hidangan
makanan dan minuman

11. | Jenis pesawat memberikan
kenyamanan pada penumpang

12. | Awak kabin berpakaian rapi

13. | Awak kabin berpenampilan
menarik

14. | Keleluasaan tempat duduk




Keandalan (reliability)

No.

Pernyataan

Sangat
baik

Baik

Cukup

Kurang
baik

Tidak
baik

Awak kabin memberikan
sambutan yang baik kepada
penumpang

2. Ketepatan waktu penerbangan

3. Awak kabin siap membantu
penumpang

4. Pelayanan awak kabin ramah dan
santun

5. Pelayanan staf reservasi ramah
dan santun

6. Staf reservasi memberikan
sambutan yang baik

7. Awak kabin bersikap simpatik
menghadapi penumpang yang
bermasalah

8. Awak kabin memastikan
penumpang duduk sesuai nomor
kursi yang ada di boarding pass

9. Awak kabin membantu

merapikan bagasi




Kepuasan Pelanggan

: Sangat
No. Pernyataan Sangat Puas | Cukup Tidak Tidak
puas puas
puas

1. Merasa puas terhadap pelayanan

dan menggunakan kembali jasa

penerbangan
2. Merasa puas dan

merekomendasikan kepada

teman-teman
3. Merasa puas terhadap pelayanan

Garuda Indonesia mulai dari

reservasi hingga tiba di bandara

tujuan
4. Merasa puas terhadap keramahan

dan kesantunan staf reservasi
5. Merasa puas terhadap keramahan

dan kesantunan awak kabin
6. Merasa puas atas fasilitas di

dalam pesawat
7. Merasa puas karena penerbangan

yang nyaman dan aman
8. Merasa puas karena terjamin

keselamatan selama penerbangan
9. Merasa puas karena tidak terjadi

keterlambatan penerbangan
(delay)




Daftar Pertanyaan Wawancara:

1. Sudah berapa kali rata-rata dalam 1 (satu) tahun Anda naik pesawat Garuda

Indonesia?

2. Tujuan perjalanan dengan menaiki pesawat Garuda Indonesia?
a. Bisnis b. Berlibur

c. Pendidikan d. Lainnya.........

3. Mengapa Anda memilih pesawat Garuda Indonesia?
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Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Bukti Fisik (tangible)

Item-total Statistics

X1.
X1.
X1.
X1.
X1.
X1.
X1.
X1.
X1.
X1.
X1.
X1.
X1.
X1.

O J o U W DN

el e
S W N R o

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean
if Item
Deleted

52,8563
52,8250
52,8250
52,9813
53,1500
53,2750
53,1313
53,0188
53,2938
53,0375
52,9938
52,8688
52,9813
53,3063

160,0

Alpha = ,9153

Scale
Variance

if Item

Deleted

30,5012
30,1830
30,6358
29,2890
29,2352
29,7478
29,5864
29,6789
28,9132
28,7407
29,7295
29,9764
29,6034
27,9496

Corrected
Item-
Total

Correlation

, 5568
, 6287
, 5608
, 6415
, 6389
, 5918
, 6514
, 6469
, 6318
, 6144
, 6448
, 7173
, 6861
, 6855

N of Items

Alpha
if Item
Deleted

, 9119
, 9097
, 9118
, 9090
, 9091
, 9108
, 9086
, 9088
, 9096
, 9106
, 9089
, 9073
, 9076
, 9078



Hasil Uji Reliabilitas Variabel Keandalan (reliability)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X2.1 33,1563 12,7490 , 6700 , 8971
X2.2 33,5063 12,5283 , 4725 , 9192
X2.3 33,2313 12,4934 , 7443 , 8919
X2 .4 33,1875 12,1407 , 7981 ,8876
X2.5 33,1188 12,4575 , 7390 , 8922
X2.6 33,1688 12,5437 , 7210 , 8935
X2.7 33,1063 12,7748 , 1332 , 8934
X2.8 33,1438 12,8660 , 6793 , 8966
X2.9 33,1813 12,4890 , 7130 , 8940

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 160,0 N of Items = 9

Alpha = , 90606



Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
Y1l 32,5937 13,0981 , 6838 , 8907
Y2 32,7063 12,8125 , 6605 , 8920
Y3 32,7562 11,9842 , 71754 , 8827
Y4 32,7250 12,6409 , 7408 , 8861
Y5 32,6687 12,8267 , 7768 , 8846
Y6 32,7875 12,5583 , 6898 , 8898
Y7 32,6000 13,3358 , 6580 , 8927
Y8 32,6750 13,2270 , 6473 , 8931
Y9 33,0875 12,6404 , 5160 , 9081

RELIABILTITY ANALY SIS - S CALE (AL P HA)

Reliability Coefficients
N of Cases = 160,0 N of Items = 9

Alpha = , 9021



Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary(b)

Model

R

Adjusted R | Std. Error of
R Square Square the Estimate

1

.819(a)

671 .666 2.30972

a Predictors: (Constant), Keandalan (X2), Bukti Fisik (X1)
b Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Hasil Uji-F
ANOVA(b)
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
L REgressio | 1705534 2 852.767 | 159.849 |  .000(a)
Residual 837.566 157 5.335
Total 2543.100 159
a Predictors: (Constant), Keandalan (X2), Bukti Fisik (X1)
b Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Hasil Uji-T
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.168 1.898 1.670 .097
Bukti Fisik
(X1) 275 .047 401 5.896 .000
Keandalan
(X2) 481 .069 476 7.000 .000

a Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)




Hasil Analisis Regresi Berganda
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.168 1.898 1.670 .097
Bukti Fisik
(X1) 275 .047 401 5.896 .000
Keandalan
(x2) 481 .069 AT76 7.000 .000
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