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ABSTRACT

This study examines the Effect of Airport Service Quality and Perceived Value
on Behaviora Intentions, Through Customer Satisfaction Mediation at Terminal
3 of Soekarno Hatta Airport. This research isincluded in the type of quantitative
research. The population in this study were al consumers or passengers who
wanted to leave and return to their destination which was done through Soekarno
Hatta Airport, at Terminal 3. 165 respondents made up the study's sample. The
outcomes of this research show indication that Airport Service Quality has a
positive and favorable outcome on Behaviora Intentions, Customer satisfaction
has a positive and substantial impact on perceived value, perceived value has a
positive and significant impact on perceived quality, and perceived quality has a
positive and significant impact on behaviora intentions through customer
satisfaction, and perceived value has a positive and significant impact on
behaviora intentions through customer satisfaction. Suggestions for airports are
to increase the level of customer satisfaction by paying more attention to airport

facilities, so that the quality and costs that passengers get are balanced.

Keywords:. Airport Service Quality, Perceived Value, Behavioral Intentions, and
Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini menguji Pengaruh Airport Service Quality dan Perceived Vaue
terhadap Behavioral Intentions, Melalui Mediasi Customer Satisfaction pada
Terminal 3 Bandara Soekarno Hatta. Penelitian ini termasuk dalam jenis
penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah sel uruh konsumen atau
penumpang yang hendak berangkat dan pulang ke tempat tujuan dimana
dilakukan melalui Bandara Soekarno Hatta, pada Terminal 3. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sgumlah 165 responden. Hasil pendlitian ini
menunjukkan bahwa : (1) Airport Service Quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Behavioral Intentions (2) Perceived Value berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Behavioral Intentions (3) Airport Service Quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction (4) Perceived
Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction (5)
Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Behavioral
Intentions (6) Airport Services Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Behavioral Intentions melalui Customer Satisfaction sebagal variable
mediasi (7) Perceived Value berpengaruh positif serta signifikan terhadap
Behavioral Intentions melalui Customer Satisfaction sebagai variable mediasi.
Saran untuk Bandara yaitu dengan melakukan peningkatan tingkat kepuasan
pelanggan dengan lebih memperhatikan fasilitas bandara, agar kualitas dan biaya
yang di dapatkan penumpang seimbang.

Katakunci: Airport Service Quality, Perceived Value, Behavioral Intentions, dan

Customer Satisfaction

Vi

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas
l[impahan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Tesisini
dengan judul “Pengaruh Airport Service Quality dan Perceived Value terhadap
Behavioral Intentions Melalui Mediasi Customer Satisfaction pada Terminal 3
Bandara Soekarno Hatta”. Tesis ini merupakan syarat untuk memperoleh gelar
Magister Manajemen pada Program Studi Magister Mang emen Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Mercu Buana. Penulis menyampaikan ucapan terimakasih
kepada Dr. Yuli Harwani, MM selaku Dosen pembimbing Tesis yang telah
memberikan saran, waktu, bimbingan, semangat, pengetahuan, dan nasehat-nasehat
yang sangat bermanfaat demi terselesaikannyatesis ini. Penyusunan Tesis ini juga
tidak lepas dari bimbingan, bantuan dan dukungan yang sangat berarti dari berbagai
pihak. Oleh karena itu, dalam kesempatan ini penulis ingin berterima kasih pada

semua pihak yang telah membantu dalam penyusunan Tesis ini terutama kepada:

1. Prof. Dr.Ir. Andi Adriansyah,M.Eng selaku Rektor Universitas Mercu Buana

2. Dr. Erna Sofrianalmaningsih, SE., M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan

Bisnis, Universitas Mercu Buana.

3. Dr. Lenny Christina Nawangsari, MM, selaku Ketua Program Studi Magister
Manajemen Universitas Mercu Buana.

4. Dudi Permana, Ph.D, selaku ketua penguji ujian akhir Tesis, yang telah

memberikan masukan yang sangat berarti untuk perbaikan Tesisini.

5. Dr. Adi Nurmahdi, MBA, selaku dosen penguiji ujian akhir Tesis, yang telah
memberikan masukan dan saran agar Tesisini menjadi lebih baik.

6. Jgaran mangemen PT Angkasa Pura |l aas kesempatannya

untuk penulis melakukan penelitian.

Vii

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



7. Seluruh Staf Program  Studi Mangemen Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Mercu Buana.

8. Teristimewa, keluarga tercinta yang telah memberikan semangat, doa dan
dukungan moral dan material yang tiada henti-hentinya kepada penulis serta

memberikan banyak inspirasi dalam menyelesaikan Tesisini.

Penulis menyadari sebagal manusia biasa, bahwa penelitian ini tidak lepas dari
kesalahan dan kekurangan akibat keterbatasan pengetahuan serta pengalaman.
Oleh karena itu, penulis mengharapkan segala bentuk saran serta masukan bahkan
kritik yang membangun dari berbagai pihak. Selain itu, dengan segala ketulusan
dan kerendahan diri, penulis mohon maaf apabila terdapat kesalahan dan
kelemahan dalam Tesis ini. Akhir kata, semoga Tesis ini bermanfaat dan dapat

menambah pengetahuan khususnya bagi penulis dan pembaca pada umumnya.

Jakarta, 1 Maret 2023

Rosita Kurniawati

viii

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



DAFTARISI

HALAMAN JUDUL ..ot s [
LEMBAR PENGESAHAN ... i
LEMBAR PERNYATAAN SIMILIRATY CHECK ....cccoiiiii i

LEMBAR PERNYATAAN. ...t e 1V

ABST RACT . e ne e %
AB ST RAK . s Vi
KATA PENGANTAR ... Vii
DAFT AR LS e e IX
DAFTAR TABEL ... ...t e Xiii
DAFTAR GAMBAR ...t XV
DAFTAR LAMPIRAN ..o XVI
B A .o e 1
PENDAHULUAN . ... e 1
1.1 Latar Belakang Pendlitian............coooiiiiiiiiii e, 1
1.2. Identifikasi Masalah...........cooeiiiiii 12

14, Tujuan Penelitian.........ccoooivieiee e e, 14
15. Kontribusi Penelitian.............cooiiiii 15
1.5 1. KONHBUSH PraktiS.......ccooiiiiiiiienesiesie e 15
1.5.2. KONHDUSH TEOMTIS. . .ciueeiiiiesieeieeesee et 15
B A B L. e 17
KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS.........cccceevenee. 17

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



2.1 1. Perilaku KONSUMEN ... e 18

2.1.2. Niat Perilaku (behavioral intentions) .........cccoceeverieneenerie e 24
2.1.3. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) ..........cccveeeeeveeneeiinneennns 25
2.1.4. Kualitas Pelayanan Airport (Airport Service Quality).......ccccovveevvneennens 29
2.1.5. Persepsi Nilai (Perceived Value) .........ccceeceveeieeieseenie e see e eie e 30

2.2. Pendlitian Terdahulu...........cccoo i3

2.3. Pengembangan HipoteSIS..........vvvvv e e ee e e (2
2.3.1. KerangkaKonSeptual ..........cccoveeieeiesieneeieseesesee e eae e eee e 72
2.3.2. Kerangka Konseptual Pengembangan Hipotesis..........cccccvviveveecieceenens 73

BAB I e s 79

METODE PENELITIAN ..ttt 79

3.1 Desain Penelitian..........ooiui i 79

3.2 Definisi dan Operasionalisas Variabel...........ccooviiiiiiiii i 79

3.2.1 Variabel Operasiona Kualitas pelayanan airport (Airport Service quality)

3.2.2 Variabel Operasiona Persepsi nilai (perception value) sebagai (X2) ....... 81

3.2.3 Variabel Operasiona Kepuasan Pelanggan (Satisfaction Customers)

<=0 = I (7)o 82

3.2.4 Variabel Operasional Behavioral INtentions (Y2) ......ccceeeeeeveeeeveiveseenennn 84
3.3. Populasi dan Sampel.........oooie i 85
3.3.L. POPUIASI ...ttt et 85
I I 111 = RO ROONS 85

3.4. Metode Pengumpulan Data.............covvveiiiiiiiiiiiici e e e et ... 86

3.4.1. Metode Pengumpulan Data Primer ..........cccoveeveeinnieenenie e 86
3.4.2. Metode Pengumpulan Data SeKUNAEY ...........ccceveriinieenenie e 87
X

lib.mercubuana.ac.id
Menteng



3.5. Metode ANAliSISDaAa. .. ...oov v ... 88

3.5.1 AnaisisDataDeskriptif........ccoccomriiiiriiniiiesee e 88
3.5.2 Anaisisdengan SMart PLS ... 88
B A D IV L e 92
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .....ooieeeeeese e 92
4.1 Deskripsi Objek Penelitian.........ccovvieie i e e e 93
4.1.1 Seqarah Singkat Perusahaan .............ccccvveevecieieene e 92
4.1.2 Visi dan MiSi PErUSaNaan...........cccoveiininenineneeeee s 93

4.2. Statistik DesKriptif.........cooviriie i e 94

4.2.1 Analisis Deskriptif ReSponden .........c.ccccevviieieeie s 95
4.2.2.1Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............ccocoovveieeneneee 95
4.2.2.2Deskripsi Responden Berdasarkan USia..........ccceveeeeneeienenneeiieseenns 96
4.2.2.3Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan...........ccoceevvveeneeiienennnns 97
4.2.2.4Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir........................ 98
4.2.2.5Deskripsi Responden Berdasarkan Tujuan Menggunakan...................... 99
4.2.2.6Deskripsi Responden Berdasarkan Pendapatan Dalam Sebulan .......... 100

4.2.2.7Deskripsi Responden Berdasarkan Intensitas Menggunakan Bandara. 101

4.2.2.8Deskripsi Responden Berdasarkan Terminal Y ang Pernah di Kunjungi

4.2.2.9Deskripsi Responden Berdasarkan Pernahkah anda menggunakan jasa

bandara selain bandara Soekarno Hatta.............cccccoeeiiiccniiicccne 103

4.2.2 Analisis Deskriptif Pertanyaan KUESIONES .........ccocevenienenneneenieeene 104

4.2.2.1AIrport SErvice QUALITY ...o..eevveeieeee e 105

4.2.2.2Persepsi Nilai (Perception Value).........ccccoveeienienenneneneeeeee e 107

4.2.2.3Kepuasan Penumpang (Customer Satisfaction).........ccocceveevereerieeneene 109
Xi

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



4.2.2.4Niat Perilaku (Behavioral INtention)...........cceceeeeeeneenenienneeniesee e 110

4.3. Hasl Uji Kualitas Data 112
4.3.1. Evaluas Measurement (outer) Model .........ccccoeeiieeiiniinieeceeee 112
4.3.2 Hasil Pengujian Convergent Validity..........ccoooeriiieeiiniininrenee e 114
4.3.3. Hasil Pengujian Descriminant Validity ........cccccceevveevivecenieece e, 119
4.3.4. Pengujian Model Struktural atau Uji Hipotesis (Inner Modeél) .............. 123
4.3.4.1. Hasil Pengujian Nilal R-SQUAre........ccccecereerieeie e 123
4.3.4.2. Hasil Pengujian Goodness of Fit Model...........ccoccvevvrceneececee e, 125
4.3.4.3. Hasil Pengujian Hipotesis (Estimasi Koefisien Jalur)............ccccuee..... 125
4.3.5. Pembahasan Hasil Penelitian............ccocovvviiinininiiiese e, 126

B A B Ve 132

KESIMPULAN DAN SARAN ...t 132

51 KeSIMPUIAN. .. ..ot e e 132

5.2. SAIAN. .. e e 134
5.2.1. Saran Bagi Perusahaan............cccoceiiriinieienieeeee e 135
5.2.2 Saran untuk Peneliti Slanjutnya..........ccooeeieneeneeinneeneee e 136

DAFTAR PUSTAK A ettt st 137

LAMPIRAN . .. e 144

Xii

lib.mercubuana.ac.id
Menteng



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 HaSI Pre SIUAY .....cocvveeecieceeeseee e 9
Tabel 2.1 Peneliti TerdahulU..........ccoovvirieieeiinrieeensee e 32
Tabel 3.1 Operasional Variabel Airport Service Quality.......cccccveeeevveievieeseennene. 80
Tabel 3.2 Operasional Variabel Perceived Value..........cccccevvevviecvececeeseee, 82

Tabel 3.3 Operasiona Variabel Kepuasan Pelanggan (Satisfaction Customers) . 83

Tabel 3.4 Operasiona Variabel Behavioral Intentions...........cccccevveieveesieennene 84
Tabel 3.5 SKalaTIPE LIKEIT. ..o s 87
Tabel 4.1 Persebaran Responden Berdasarkan JenisKelamin ... 95
Tabel 4.2 Persebaran Responden Berdasarkan Usia...........cccccveviecieevic e, 96
Tabel 4.3 Persebaran Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........cccocceveevvneenennnn. 97
Tabel 4.4 Persebaran Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir .................... 98
Tabel 4.5 Persebaran Responden Berdasarkan Tujuan Menggunakan.................. 99
Tabel 4.6 Persebaran Responden Berdasarkan Pendapatan Dalam Sebulan ....... 100
Tabel 4.7 Persebaran Responden Berdasarkan Intensitas Menggunakan............ 102
Tabel 4.8 Persebaran Responden Berdasarkan Terminal Yang Pernah di........... 103

Tabel 4.9 Persebaran Responden Berdasarkan Pernahkah anda menggunakan jasa
bandara selain bandara Soekarno Hatta............ccccocevevenincnnene. 104

Tabel 4.10 Frekuens dan Persentase Skor Variabel Airport Service Quality (X1)

..................................................................................................... 105
Tabel 4.11 Frekuens dan Persentase Skor Variabel Persepsi Nilai (Perceived

VAIUE) ...ttt nne s 108
Tabel 4.12 Frekuensi dan Persentase Skor Variabel Kepuasan Penumpang

(Customer Satisfaction) .........ccccevvereeieneere e 109

xiii

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



Tabel 4.13 Frekuens dan Persentase Skor Variabel Niat Perilaku (Behavioral

INEENTION) () ceeetieie e e 111
Tabel 4.14 Hasil Pengujian Validasi Konvergen Airport Service Qudlity .......... 114
Tabel 4.15 Hasil Pengujian Validasi Konvergen Perception Value.................... 116
Tabel 4.16 Hasil Pengujian Validasi Konvergen Customer Satisfaction............. 117
Tabel 4.17 Hasil Pengujian Validasi Konvergen Behavioral Intention............... 118
Tabel 4.18 Hasil Pengujian Descriminant Validity (Cross loadings)................. 119
Tabel 4.19 Hasil PENGUIIEN AVE ........oveeeeeeeeeeeeeeeesseeeeeeeeseeseessesseesseseseseseessens 121

Tabel 4.20 Hasil Pengujian Discriminant Validity (Fornell Lacker Criterium)..122

Tabel 4.21 Hasil Pengujian Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha........ 123

Tabel 4.22 Nilai R2Variabel ENdOgEN........c.coovvecueveieeeeeeeeeeeeeeeecve e 124

Tabel 4.23 Hasil Pengujian HIPOtESIS.......ccovriiiieieeie e 125

Tabel 4.24 Nilal Indirect EffeCt........cccooviiiiiieceece e 129
Xiv

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Bandara Soetta Behaviors-Connection ...........ccoceveeeeeevenenencnesiennens 5
Gambar 1. 2 Bandara Soekarno Hatta ResuUlt ............cccooevirineiieeieeeee e 6
Gambar 1. 3 Trend Over Time-Overall Satisfaction...........cccvereeeieeieneneneneneniens 7
Gambar 2.1 Model Perilaku KONSUMEN..........cc.viiiiereeenne e eseeseeene 19
Gambar 2. 2 Kerangka KONSEPLUEL ...........coeriieiieiieresesesesee e 73

Gambar 4.1 Model Nilai Antar Konstruk dan Dimensi Model Penelitian
menggunakan SMartPLS 3.0 .......cccccveveviere e 113

Gambar 4.2 Hasil kalkulasi model pengukuran (Outer Model) Variabel Airport
SErVICE QUAITY ..ot 115

Gambar 4.3 Hasil kalkulasi model pengukuran (Outer Model) Variabel Perception

Gambar 4.4 Hasil kalkulasi model pengukuran (Outer Model) Variabel Customer
SALISFACLION ..o 118

Gambar 4.5 Hasil kalkulasi model pengukuran (Outer Model) Variabel
Behavioral INntention...........cooevirinnieeeee e 119

Gambar 4.6 Model koefisien jalur t statistics structural model penditian.......... 126

XV

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Pengisian Kuesioner Penelitian...........coccovceeveneneninnceniennns 182

Lampiran 2 Data RESPONAEN........c.ooeeiirieiierieeie et s 182

Lampiran 3 HasSil KUESIONEY .......cccuoiiiiieeceeseeie et s 183

Lampiran 4 AnaliSaDeskriptif..........ccooieiiiiiieieee e 183

Lampiran 4 Hasil Uji KualitaS Data.........cccooeeveeiieniiiieie e 183
XVi

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



	CCF_003640.pdf
	01.Cover.pdf



