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INTISARI

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melakukan konfirmasi factor-
faktor Airport Service Quality pada penelitian sebelumnya masih relevan
digunakan pada saat ini. Objek penelitian adalah bandara Juanda Surabaya.

Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan bantuan program
SPSS 20 for windows. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah non probability sampling dengan metode purposive
sampling. Jumlah sampel yang digunakan di penelitian ini adalah 150
responden. Data di olah menggunakan mean, standar deviasi dan
confirmatory factor analysis.

Penelitian ini menyatakan bahwa dari 7 dimensi Airport Service
Quality yaitu (1)check-in, (2)security, (3)convenience, (4)ambience, (5)basic
facilities, (6)mobility, (7)price yang terbagi dalam 26 pernyataan pada
penelitian sebelumnya masih relevan digunakan untuk penelitian. Terdapat 3
pernyataan yang tidak digunakan karena tidak memenuhi factor loading.
Dari ketujuh dimensi Airport Service Quality, dimensi security dapat
digambarkan paling baik dengan nilai eigenvalue sebesar 2,67 dan variance
explain 53,45 dinyatakan dalam 5 pernyataan.

Kata Kunci: Service Quality, servicescape, Airport Service Quality.
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ABSTRACT

This study aimed to confirm the factors of Airport Service Quality
on previous research relevant for- used at this time. Object taken is the
Juanda Airport on Surabaya.

Data processing was performed by using SPSS 20 for windows. The
sampling technique used was non-probability sampling with sampling type
purposive. The samples used in this study was 150 responden. Data
processed using the mean, standard deviation, and Confirmatory Factor
Analysis.

This study states of 7 dimensions of Airport Service Quality which
is (1)check-in, (2)security, (3)convenience, (4)ambience, (5)basic
facilities, (6)mobility, (7)price that divided into 26 questions in previous
research is still relevant used for research. There are only three statements
that are not used because they do not meet the specified loading factor.
Out Of the seven dimensions of Airport Service Quality festival, the
security dimension can be explained best by eigenvalue of 2.67 and
variants explain 53,45% that has 5 items stated in the statement

Key words: Service Quality, Servicescape, Airport Service Quality.
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1. Pendahuluan

Bisnis penerbangan di Indonesia akhir-akhir ini terus mengalami
peningkatan. Hal tersebut diindikasikan dengan kenaikan jumlah lalu
lintas udara, baik penumpang, maupun arus barang. Bandara Internasional
Juanda Surabaya memberikan kontribusi yang cukup besar dalam
perkembangan bisnis penerbangan di Indonesia. Hal ini dibuktikan dengan
adanya kenaikan arus lalu lintas penerbangan dari tahun ke tahun yang
terjadi di bandara Juanda, baik penumpang maupun arus barang. (PT
Persero Angkasa Pura, 2015).

Dari segi layanan, bandara Juanda Surabaya telah meraih berbagai
penghargaan prestisius baik tingkat domestic dan tingkat internasional.
Penghargaan tersebut diantaranya penghargaan Service Quality Award
2014 khususnya pada kategori “Domestik Airport” berdasarkan survei
dari Indonesian Service Quality Award yang dilakukan oleh konsultan
mitra Carre CCSL (Carre Center for Customer Satisfaction & Loyalty).
Selain itu bandara Juanda Surabaya juga meraih penghargaan sebagai 3™
place tie best airport by size : 15-25 million passenger per year yang
dilakukan oleh Airport Council International (ACI) pada tahun 2017. Hal
tersebut mengindikasikan bahwa bandara Juanda Surabaya sangat
mengedepankan kualitas layanan demi tercapainya kepuasan penumpang.

Berdasarkan segi ketersedian layanan, bandara Juanda Surabaya
tergolong memiliki kelengkapan layanan yang baik yaitu kelengkapan
proses (check-in, ticketing, boarding, pemeriksaan keamanan), efisiensi
proses (waktu tunggu, petugas bandara), lingkungan fisik yang menunjang
(daya tarik wvisual, fungsionalitas, kenyamanan kebersihan) serta
ketersediaan fasilitas penunjang (restoran, retail, toilet, troli barang, ruang
tunggu).

Tidak seperti sektor lainnya, industri bandara masih dalam
pencarian kerangka kerja yang komprehensif terkait kualitas layanan
bandara (Fodness and Murray, 2007; Jeon dan Kim, 2012; Zidarova dan
Zogravos, 2011 dalam Bezerra dan Gomes, 2015). Kompleksitas dari
lingkungan layanan bandara membuat proses pengukuran dan analisis
informasi yang efektif dan relevan mengenai persepsi penumpang
terhadap kualitas layanan bandara bukanlah perkara yang sederhana.
Pendekatan pengukuran kualitas layanan secara umum mungkin tidak
dapat mencakup aspek tertentu terkait interaksi penumpang dengan
layanan dan fasilitas bandara (George et al., 2013; Pantouvakis, 2010
dalam Bezerra dan Gomes, 2015).
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Berdasarkan penelitian Exploratory Factor Analysis (EFA) di
bandara Guarulhos, Brazil yang dilakukan oleh Georges Linhares Bezerra
dan Carlos F. Gomes (2015), kerangka ASQ yang diusulkan terdiri dari
tujuh faktor perwakilan terhadap layanan dan fasilitas yang disediakan
bandara. Namun berdasarkan penelitian di tahun yang sama menggunakan
CFA pada sampel baru di terminal domestic di bandara yang sama,
terdapat attribute yang tidak dapat digunakan terhadap layanan dan
fasilitas yang disediakan bandara. Sehingga tujuan dari penelitian ini
adalah untuk menentukan faktor-faktor yang dapat digunakan untuk
mengukur airport service quality di bandara Juanda Surabaya

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data
bersifat statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan (Sugiyono; 2014). Sedangkan jenis penelitian yang digunakan
adalah penelitian deskriptif, digunakan untuk menggambarkan atau
menganalisis suatu hasil penelitian tetapi tidak digunakan untuk membuat
kesimpulan yang lebih luas (Sugiyono; 2014).

Airport Service Quality di definisikan sebagai pengukuran
pengalaman penumpang mengenai lingkungan bangunan fisik, system,
pandangan jasa, dan sektor jasa selama penumpang bepergian melalui
bandara, dalam hal ini bandara Juanda Surabaya. (Bogicevic et.al., 2013).
Di dalam penelitian ini, jumlah faktor yang akan diteliti sebanyak 7 faktor,

diantaranya :

A. Check-in
Check-in adalah adalah proses pelaporan calon penumpang
kepada badan usaha angkutan udara (maskapai) untuk
melakukan  penerbangan. Pengukuran dimensi ini
menggunakan 5 indikator penilaian diantaranya : (1)
kesopanan petugas check-in; (2) kesediaan petugas check-in
untuk membantu penumpang; (3) efisiensi proses check in ;
(4) ketersediaan troli barang; (5) waktu tunggu saat check-
n.

B. Security

Security adalah keadaan atau kondisi bebas dari gangguan
fisik maupun psikis, terlindunginya keselamatan jiwa dan
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terjaminnya harta benda dari segala macam ancaman
gangguan dan bahaya selama di area terminal bandara.
Pengukuran dimensi ini menggunakan 5 indikator penilaian
diantaranya : (1) perasaan aman; (2) kesopanan petugas
keamanan; (3) kesediaan petugas keamanan untuk
membantu  penumpang; (4) ketelitian pemeriksaan
keamanan; (5) waktu tunggu di pos pemeriksaan.

C. Convenience
Convenience adalah rasa senang yang timbul dengan situasi
dan kondisi yang ada di terminal bandara. Pengukuran
dimensi ini menggunakan 5 indikator penilaian diantaranya
: (1) kesopanan petugas bandara; (2) kesediaan petugas
bandara untuk membantu penumpang; (3) kualitas toko-toko
retail di bandara; (4) ketersediaan bank/ATM/penukaran
uang; (5) kualitas restoran di bandara.

D. Ambience
Ambience adalah lingkungan sekitar area terminal bandara,
termasuk didalamnya kenyamanan dari segi suhu, dan
kebersihan fasilitas di bandara. Pengukuran dimensi ini 3
indikator penilaian diantaranya : (1) kebersihan fasilitas
bandara; (2) kenyamanan temperatur udara; (3) kenyamanan
suara.

E. Basic facilities
Basic facilities adalah ketersediaan dan kebersihan fasilitas
toilet, ruang tunggu yang merupakan elemen dasar untuk
desain bandara. Pengukuran dimensi ini menggunakan 3
indikator penilaian, diantaranya : (1) Kebersihan toilet; (2)
ketersediaan toilet; (3) kenyamanan ruang tunggu
keberangkatan.

F. Mobility
Mobility adalah aspek penunjuk arah, informasi
penerbangan, dan jarak yang ditempuh bila berjalan kaki di
dalam terminal. Pengukuran dimensi ini menggunakan 3
indikator penilaian, diantaranya : (1) jarak tempuh jalan kaki
di dalam terminal ; (2) kejelasan penunjuk arah; (3)
kejelasan informasi penerbangan.

G. Price
Price adalah sejumlah uang yang dibebankan kepada
penumpang untuk mendapatkan layanan di bandara, seperti
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layanan restoran dan layanan toko retail. Pengukuran
dimensi ini menggunakan 2 indikator penilaian, diantaranya
: (1) harga di restoran bandara, dan (2) harga di toko retail
bandara.

Sumber data penelitian ini adalah data primer yang didapat dari
penyebaran kuesioner. Target populasi pada penelitian ini adalah
penumpang pesawat di terminal keberangkatan domestic bandara Juanda
Surabaya. Karakteristik populasi pada penelitian ini adalah penumpang
yang telah melakukan penerbangan selama 1 tahun terakhir sehingga
penumpang telah memiliki pengalaman dalam hal layanan, proses, dan
fasilitas di bandara Juanda Surabaya.

Jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 150 responden
penerbangan keberangkatan domestik dari bandara Juanda Surabaya.
Teknik sampling yang digunakan adalah non probability dan jenis metode
pengambilan sample adalah Purposive sampling.

Aras pengukuran yang digunakan pada penelitian ini adalah aras
interval, yaitu dimana jarak perbedaan antara tingkatan objek yang satu
dengan tingkatan objek yang lainnya adalah sama. Skala yang digunakan
adalah numerical scale, yaitu skala dimana responden memberikan
penilaian kepada serangkaian pertanyaan tentang objek yang teliti diukur
dengan skala 1 sampai 5.

Pengolahan data dalam penelitian ini adalah menggunakan uji
validitas dan reliabilitas, mean dan standard deviasi, serta Confirmatory
Factor Analysis (CFA) dengan menggunakan software SPSS ver.20 for
windows.

3. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Data yang diolah dalam penelitian ini adalah sebanyak 150
responden, yaitu penumpang di terminal keberangkatan bandara Juanda
Surabaya yang telah melakukan penerbangan selama 1 tahun terakhir serta
berkaitan dengan jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, rata-rata
pengeluaran perbulan, frekuensi bepergian, tujuan bepergian, dan waktu
kedatangan di bandara. Langkah pertama adalah dengan melakukan
pengujian validitas dan reliabilitas. Pengolahan data dilakukan dengan
menggunakan software SPSS ver.20 for windows. Hasil uji validitas dapat
dilihat pada table 1 dan hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada table 2.
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Tabel 1
Hasil Uji Validitas
Pernyataan Pearson Nilai Signifikansi Keterangan
Correlations
Check-In
CI1 0,795 0,000 VALID
CI2 0,623 0,000 VALID
CI3 0,817 0,000 VALID
Cl4 0,398 0,029 VALID
CI5 0,781 0,000 VALID
Security
S1 0,757 0,000 VALID
S2 0,857 0,000 VALID
S3 0,633 0,000 VALID
S4 0,564 0,001 VALID
S5 0,760 0,000 VALID
Convenience
Cl 0,604 0,000 VALID
C2 0,668 0,000 VALID
C3 0,703 0,000 VALID
C4 0,874 0,000 VALID
C5 0,824 0,000 VALID
Ambience
Al 0,922 0,000 VALID
A2 0,902 0,000 VALID
A3 0,826 0,000 VALID
Basic Facilities
BF1 0,912 0,000 VALID
BF2 0,922 0,000 VALID
BF3 0,899 0,000 VALID
Mobility
M1 0,786 0,000 VALID
M2 0,891 0,000 VALID
M3 0,873 0,000 VALID
Prices
P1 0,982 0,000 VALID
P2 0,982 0,000 VALID

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah setiap indikator
yang ada dalam penelitian dapat menjadi alat ukur yang tepat untuk setiap
dimensi yang akan diteliti. Tabel 1 menunjukkan hasil uji validitas
pernyataan-pernyataan tiap dimensi. Hasil menunjukkan bahwa semua
pernyataan memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Maka
indikator untuk mengukur dimensi dinyatakan valid.
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Tabel 2
Hasil Uji Reliabilitas
No. Dimensi Cronbach’s alpha Keterangan
1 | Check-in 0,717 RELIABEL
2 | Security 0,761 RELIABEL
3 | Convenience 0,790 RELIABEL
4 | Ambience 0,861 RELIABEL
5 | Basic Facilities 0,894 RELIABEL
6 | Mobility 0,802 RELIABEL
7 | Prices 0,964 RELIABEL

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur.
Hasil pada table 2 diatas menunjukkan nilai cronbach’s alpha masing-
masing dimensi di atas 0,6. Maka keseluruhan dimensi dinyatakan
reliabel. Setelah itu dilakukan penghitungan mean dan standard deviasi
yang ditunjukkan pada table 3.

Tabel 3
Hasil Mean dan Standard Deviasi
No. Pernyataan Jumlah Mean Std.Deviation
1 Petugas check-in bersikap sopan 150 4,29 0,65
2 Petugas check-in bersedia membantu. 150 4,25 0,73
E 3 Proses check-in efisien. 150 438 0,69
] 4 Jumlah troli barang cukup. 150 4,05 0,84
5 5 Waktu tunggu saat check-in cepat. 150 4,19 0,75
Dimensi check-in 423 0,73
1 Anda merasa aman di bandara. 150 431 0,66
2 Petugas keamanan bersikap sopan. 150 4,05 0,71
a 3 Petugas keamanan bersedia membantu. 150 4,09 0,76
§ 4 Pemeriksaan keamanan dilakukan secara teliti. 150 4,42 0,59
§ 5 Waktu tunggu saat pemeriksaan di pos 150 4,23 0,66
pemeriksaan cepat.

Dimensi security 4,22 0,68
1 Petugas bandara bersikap sopan. 150 3,92 0,66
© 2 Petugas bandara bersedia membantu. 150 3,74 0,58
] 3 Toko-toko retail di bandara berkualitas. 150 4,29 0,84
'§ 4 Jumlah Bank/ATM/Penukaran uang di bandara 150 4,13 0,80

§ cukup.
8 5 Restoran di bandara berkualitas 150 4,09 0,83
Dimensi convenience 4,03 0,74
o 1 Fasilitas di bandara bersih. 150 4,30 0,83
N 2 Temperatur udara di bandara nyaman. 150 3,99 0,80
§ 3 Suasana di bandara tidak bising. 150 3,78 0,87
S Dimensi ambience 4,02 0,83
- 1 Toilet di bandara bersih. 150 4,28 0,90
2 % 2 Jumlah toilet di bandara cukup. 150 4,09 0,86
[ S 3 Ruang tunggu keberangkatan di bandara nyaman. 150 4,13 0,79
Dimensi basic facilities 4,17 0,85

1331



Calyptra: Jurnal limiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol.8 No.1 (2019)

1 Jarak tempuh di dalam terminal bandara dengan 150 3,09 0,94

a berjalan kaki dekat.
Z:; 2 Papan petunjuk arah di bandara jelas. 150 3,90 0,78
] 3 Informasi penerbangan jelas. 150 4,36 0,69
= Dimensi mobility 3,78 0,80
1 Harga di restoran bandara murah. 150 2,39 0,95
§ 2 Harga di toko retail bandara murah. 150 2,31 0,94
& Dimensi prices 2,35 0,95
Mean Keseluruhan 3,82 0,80

Mean dan standard deviasi digunakan untuk mengetahui rata-rata
persepsi tanggapan responden serta untuk mengetahui penyimpangan tiap
data terhadap rata-rata tersebut. Berdasarkan table 3 diatas diketahui mean
keseluruhan dimensi adalah 3,82 dan standard deviasi 0,80. Tahap
pengolahan berikutnya adalah melakukan analisis faktor yang ditunjukkan

pada table 4.
Table 4
Hasil Analisis Faktor
N | Pernyataan Fl F2 F3 F4 F5 F6 F7
) Chec | Secur | Conv | Ambi | Basic | Mobil | Price
k-In ity enien | ence | Facili ity s
ce ties

1 | Petugas check-in | CII1 0,86
bersikap sopan
2 | Petugas check-in | CI2 | 0,65
bersedia membantu.

3 | Proses check-in | CI3 0,90
efisien.

4 | Jumlah troli barang | CI4 | 0,18
cukup.

5 | Waktu tunggu saat | CIS | 0,83
check-in cepat.

6 | Anda merasaamandi | S1 0,75
bandara.

7 | Petugas keamanan S2 0,66
bersikap sopan.

8 | Petugas keamanan S3 0,69
bersedia membantu.

9 | Pemeriksaan S4 0,82

keamanan dilakukan
secara teliti.

10 | Waktu tunggu saat S5 0,72
pemeriksaan di pos
pemeriksaan cepat.

11 | Petugas bandara Cl 0,34
bersikap sopan.
12 | Petugas bandara C2 0,29

bersedia membantu.
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13

Toko-toko retail di
bandara berkualitas.

C3

0,86

14

Jumlah
Bank/ATM/Penukara
n uang di bandara
cukup.

C4

0,86

15

Restoran di bandara
berkualitas

C5

0,87

16

Fasilitas di bandara
bersih.

Al

0,87

17

Temperatur udara di
bandara nyaman.

A2

0,83

18

Suasana di bandara
tidak bising.

A3

0,80

19

Toilet di bandara
bersih.

BF1

0,90

20

Jumlah toilet di
bandara cukup.

BF2

0,87

21

Ruang tunggu
keberangkatan di
bandara nyaman.

BF3

0,88

22

Jarak tempuh di
dalam terminal
bandara dengan
berjalan kaki dekat.

Ml

0,71

23

Papan petunjuk arah
di bandara jelas.

M2

0,88

24

Informasi
penerbangan jelas.

M3

0,76

25

Harga di restoran
bandara murah.

P1

0,92

26

Harga di toko retail
bandara murah.

P2

0,92

Eignvalue

2,68

2,67

2,41

2,11

2,34

1,86

1,70

Variance Explain

53,56

53,45

48,12

70,17

77,99

61,90

85,04

Crobach’s Alpha

0,72

0,76

0,79

0,86

0,89

0,80

0,96

Average Mean Score

423

422

4,03

4,02

4,17

3,78

2,35

Berdasarkan table 4 diatas dapat diketahui bahwa semua dimensi
dapat diterima karena memiliki nilai eigenvalue diatas 1, namun terdapat
3 pernyataan yang harus dihapuskan karena memiliki nilai factor loading
dibawah 1, yaitu variable CI4 dengan nilai factor loading 0,18, variable
C1 dengan nilai factor loading 0,34, dan variable C2 dengan nilai factor
loading 0,29. Sehingga setelah dilakukan penghapusan variable yang tidak
memenuhi syarat, maka akan dilakukan kembali penghitungan analisis
faktor yang akan ditunjukkan pada table 5.
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Tabel 5

Hasil Analisis Faktor Setelah Penghapusan Variabel

N | Pernyataan FI F2 F3 F4q FS5 F6 F7
0 Chec | Secur | Conv | Ambi | Basic | Mobil | Price
k-In ity enien | ence | Facili ity s
ce ties
1 | Petugas check-in | CI1 | 0,85
bersikap sopan
2 | Petugas check-in | CI2 | 0,65
bersedia membantu.
3 Proses check-in | CI3 0,90
efisien.
4 | Waktu tunggu saat | CI5S | 0,84
check-in cepat.
5 Anda merasa aman di | S1 0,75
bandara.
6 | Petugas keamanan S2 0,66
bersikap sopan.
7 | Petugas keamanan S3 0,69
bersedia membantu.
8 Pemeriksaan S4 0,82
keamanan dilakukan
secara teliti.
9 | Waktu tunggu saat S5 0,72
pemeriksaan di pos
pemeriksaan cepat.
10 | Toko-toko retail di C3 0,90
bandara berkualitas.
11 | Jumlah C4 0,86
Bank/ATM/Penukara
n uang di bandara
cukup.
12 | Restoran di bandara C5 0,88
berkualitas
13 | Fasilitas di bandara Al 0,87
bersih.
14 | Temperatur udaradi | A2 0,83
bandara nyaman.
15 | Suasana di bandara A3 0,80
tidak bising.
16 | Toilet di bandara BF1 0,90
bersih.
17 | Jumlah toilet di BF2 0,87
bandara cukup.
18 | Ruang tunggu BF3 0,88
keberangkatan di
bandara nyaman.
19 | Jarak tempuh di M1 0,71
dalam terminal
bandara dengan
berjalan kaki dekat.
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20 | Papan petunjuk arah | M2 0,88
di bandara jelas.

21 | Informasi M3 0,76
penerbangan jelas.

22 | Harga di restoran P1 0,92
bandara murah.

23 | Harga di toko retail P2 0,92
bandara murah.

Eignvalue 2,66 2,67 2,31 2,11 2,34 1,86 1,70

Variance Explain 66,43 | 53,45 | 76,92 | 70,17 | 77,99 | 61,90 | 85,04

Berdasarkan table 5 diatas, dapat diketahui bahwa semua dimensi
dapat diterima karena memiliki nilai eigenvalue diatas 1, dan tidak ada
pernyataan yang memiliki nilai factor loading dibawah 0,5.

. Konklusi dan Rekomendasi

Berdasarkan analisis faktor Airport Service Quality di bandara
Juanda Surabaya tahun 2018, dimensi yang terbentuk sesuai persepsi
penumpang terbagi menjadi 7 dimensi yaitu check-in, security,
convenience, ambience, basic facilities, mobility dan prices. Namun di
dalam 26 pernyataan tersebut terdapat 3 pernyataan yang dihapuskan
karena tidak memenuhi nilai factor loading yaitu harus lebih besar dari
0,5. Pernyataan tersebut adalah “Jumlah troli barang cukup” dengan nilai
factor loading sebesar 0,18, pernyataan “Petugas bandara bersikap sopan”
dengan nilai factor loading sebesar 0,34 dan pernyataan “Petugas bandara
bersedia membantu” dengan nilai factor loading sebesar 0,29. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa 23 pernyataan di dalam 7 dimensi tersebut
merupakan faktor-faktor yang menentukan Airport Service Quality di
bandara Juanda Surabaya.

Rekomendasi yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian
ditujukan untuk pihak pengelola bandara Juanda Surabaya dan peneliti-
peneliti berikutnya.

A. Bagi Pihak Pengelola Bandara Juanda Surabaya

1. Berdasarkan tanggapan responden, di bandara juanda
Surabaya terkait persepsi penumpang terhadap kualitas
layanan di bandara tersebut, pada dimensi prices memiliki
nilai mean terburuk diantara ke-7 dimensi kualitas layanan
bandara. Diharapkan kedepannya, pihak bandara mampu
mengelola atau bekerja sama dengan pihak outlet penyewa
tempat di bandara baik restoran maupun toko retail sehingga
dapat menyesuaikan harga yang menguntungkan semua
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pihak, baik penumpang, pemilik outlet dan pihak bandara
demi tercapainya kualitas layanan yang lebih baik lagi.

. Berdasarkan tanggapan responden, pernyataan yang

memiliki nilai mean terburuk selain pada dimensi prices
adalah “Jarak tempuh di dalam terminal bandara dengan
berjalan kaki dekat”. Diharapkan kedepannya pihak bandara
dapat memperhatikan elemen ini dengan memberikan
kemudahan bagi penumpang dengan layanan-layanan
seperti  tambahan  escalator/lift ~ sehingga  mampu
memperkecil jarak tempuh di bandara dengan berjalan kaki.

. Berdasarkan analisis faktor terdapat 3 item pernyataan yang

dibuang yakni variable CI4 “Jumlah troli barang cukup”,
variable C1 “Petugas bandara bersikap sopan®, dan variable
C2 “Petugas bandara bersedia membantu®. Namun elemen-
elemen ini harus tetap diperhatikan karena meskipun
memiliki nilai factor loading yang rendah, para penumpang
tetap membutuhkan hal tersebut dan akan tetap menganggap
bahwa elemen tersebut merupakan satu kesatuan kualitas
layanan di bandara Juanda Surabaya.

B. Bagi Penelitian Selanjutnya

1.

Sebagai bahan rekomendasi untuk kepentingan penelitian
berikutnya, peneliti  berikutnya diharapkan dapat
menggunakan sample dari kelompok penumpang yang
berbeda yaitu kelompok penumpang internasional.
Penilaian penumpang bersifat subjektif dan bergantung pada
konteks sehingga diharapkan peneliti selanjutnya dapat
melakukan penelitian pada objek bandara yang berbeda
untuk dapat menghindari kesalahan tafsir dari penilaian
kualitas layanan dalam bandara.
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