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Abstrak

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan
melalui kepuasan pelanggan dan memberikan kontribusi terhadap peningkatan kualitas
pelayanan bandara dan fasilitas bandara di Bandara Internasional Banyuwangi. Kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan kepercayaan penumpang,
dan fasilitas bandar udara berdampak terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan
penumpang, sehingga kualitas pelayanan sangat dihargai dalam bidang pelayanan.
Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas
bandara terhadap kepercayaan pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Penelitian ini
adalah dengan menyebarkan kuesioner kepada 252 responden dengan menggunakan
teknik non-probabilitas dan random sampling serta pendekatan metode asosiatif.
Penelitian adalah metode kuantitatif dan populasi yang digunakan adalah seluruh
penumpang Bandara Internasional Banyuwangi dan peneliti ini melakukan SEM-PLS
(Structural Equation Modeling - Partial Least Squares) dengan menggunakan aplikasi
SmartPLS 4.1.0. Hasil penelitian masing masing variabel diperoleh tingkat kesesuaian
atau memiliki nialai yang positif antara variabel kepercayaan pelanggan melalui
kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas di Bandara Internasional
Banyuwangi.

Kata Kunci :Kualitas Layanan, Fasilitas, Kepuasan pelanggan, Kepercayaan
Pelanggan, Bandar Udara Internasional Banyuwangi.

INTRODUCTION

Bandar udara adalah suatu kawasan darat atau perairan berbatas yang digunakan
sebagai tempat lepas landas dan mendarat pesawat udara, pemberangkatan dan
penurunan penumpang, bongkar muat barang, dan pelayanan dalam negeri. Angkutan
antarmoda dilengkapi dengan peralatan keselamatan dan keamanan penerbangan di
samping peralatan dasar dan peralatan bantu lainnya. Bandar udara mengoperasikan
dan mengoperasikan bandar udara untuk menjamin keselamatan, kelancaran dan
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ketertiban lalu lintas pesawat udara, penumpang, barang dan/atau surat, lokasi
angkutan intramoda dan/atau antarmoda, serta peningkatan pertumbuhan
perekonomian nasional dan daerah. Ordonansi Bandar Udara Nasional membahas
perencanaan tata ruang, pertumbuhan ekonomi, keunggulan komparatif regional,
kondisi alam dan geografis, integrasi transportasi antar moda dan antar moda,
kelestarian lingkungan, keselamatan dan keamanan penerbangan, dan integrasi sektoral
sistem bandara nasional. (Undang Undang No. 1 Tentang Penerbangan Tahun 2009 dan
PM.69 Tahun 2013 tentang Tatanan Kebandarudaraan Nasional).

Tabel 1. Data Penumpang Periode Januari s.d Mei 2022 Bandar Udara Banyuwangi

Berangk Datang Berangkat Datang  Berangkat Datang

at

- 11.079 10.180 3.176 2.388 3.302 3.089
- 9.188 9.278 1.288 1.361 2.635 2.535
- 8.352 9.067 3.016 3.419 3.806 3.130
- 1.257 1.710 3.979 4419 3.315 3.895
- 205 50 3.486 3.511 6.366 5.517
- 264 361 5.009 4.576 5.306 5.538
- 2.015 2.400 426 459 5.226 5.061
- 2.922 2.748 485 523 4.869 4.998
- 2.963 2.887 984 893 4.498 4.428
- 4.239 4516 2.243 2.204 5115 5.228
- 6.340 5.970 2.033 2.000 4.303 4.290
- 5.470 6.466 3.428 3.392 5.795 6.003
- 54.564 55.633 29.553 29.145 54.536 53.712

Berdasarkan Data diatas Tabel 1.1 perkembangan jumlah penumpang transportasi udara
dalam 3 (tiga) tahun terakhir mengalami penurunan secara signifikan. Jumlah
kedatangan penumpang domestik pada tahun 2020 tahun terakhir mengalami kenaikan
yang signifikan. Pada tahun 2021 mengalami penurunan sebesar dikarenakan adanya
Covid-19 dan ada penerapan Social Distancing dan pada tahun 2022 mengalami kenaikan
dikarenakan industri penerbangan mulai bangkit kembali setelah terdampak cukup
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signifikan akibat pandemi Covid-19. Jumlah penumpang angkutan udara akan terus
meningkat setiap tahunnya seiring dengan pertumbuhan jumlah penduduk serta
pengembangan pada pariwisata yang akan menghadirkan peningkatan jumlah
penumpang wisatawan Indonesia.

CUSTOMER SATISFACTION INDEX
BANYUWANGI AIRPORT (BWX), BANYUWANGI

csl s 470
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CSl Interpretation

4.20 - 5.00 = Very Satisfied

3.40 - 4.19 = Satisfied 2
2.60 - 3.39 = Fair

1.80 - 2.59 = Not Satisfied

1.00 - 1.79 = Not Satisfied at All

PASSENGER COCKPIT CREW  STATION MANAGER CONCESSIONAIRE CARGO csl

CSI COMPONENT PASSENGER COCKPIT CREW STATIONMANAGER ~ CONCESSIONAIRE

CS12017 - - - - -

Cs12018 4,25 4,28 4,12 4,17 4,76 4,29
CSI12019 4,54 4,44 4,65 4,38 4,00 4,47
CSI12020 4,59 4,25 4,34 4,79 4,20 4,51
€SI 2022 (RECENT YEAR) 4,70 4,37 4,48 4,61 4,64 4,63
Weight : Passenger 60%, Cockpit Crew 10%, Station Manager 10%, Concessionaire 10%, Cargo 10%

Gambar 1. 1 Customer Satisfaction Pada Bandar Udara Banyuwangi

Sumber : https:/ /oasys.angkasapura2.co.id

Semakin baik persepsi konsumen terhadap bentuk fisik maka semakin tinggi pula
kepuasan konsumen. Hasil perhitungan indeks kepuasan pelanggan menunjukkan
pelanggan sangat puas terhadap pelayanan dan fasilitas bandara dengan penilaian
kepuasan pelanggan sebesar 4,70. Sekalipun pelanggan puas dengan pelayanannya,
bandara perlu terus meningkatkan kualitas yang diberikan untuk memenuhi harapan
pelanggan.

Perkembangan transportasi bandar udara memerlukan sarana, prasarana, dan
pelayanan yang baik untuk menampung arus lalu lintas udara dan memberikan
kenyamanan kepada pengguna jasa transportasi udara. Semakin baik dan lengkap
sarana dan prasarana yang ada maka semakin besar pula efisiensinya berdasarkan tandar
minimum dan tingkat layanan berlaku. Kepuasan pelanggan Bandara Internasional
Banyuwangi tercermin dari pesatnya pertumbuhan industri penerbangan dalam
beberapa dekade terakhir. Seiring dengan meningkatnya jumlah penumpang yang
menggunakan bandara sebagai pintu gerbang, pentingnya kepuasan pelanggan
dibandara juga meningkat. Keberhasilan operasional dan pengalaman pelanggan yang
positif di bandara menjadi kunci bagi maskapai penerbangan, otoritas bandara, dan
penyedia layanan di dalamnya.

LITERATURE REVIEW

Customer Trust (Kepercayaan Pelanggan)

Menurut Kotler & Keller (2016) Membangun kepercayaan pelanggan memerlukan waktu
dan konsistensi. Perusahaan harus memenuhi harapan pelanggan secara berkelanjutan,
menjaga integritas mereka, dan berkomunikasi secara terbuka. Customer Trust adalah

SEIKO : Journal of Management & Business, 7(1), 2024 | 671


https://oasys.angkasapura2.co.id/

Membangun Kepercayaan Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Dengan....

sebagai berikut: “Trust is the willingness of a firm to rely on a business partner. It depends on a
number of interpersonal and interorganizational factors, such as the firm's perceived competence,
integrity, honesty and benevolence”. Kepercayaan Pelanggan sangat diperlukan dalam
persaingan yang semakin ketat di industri penerbangan. Kepercayaan dibangun secara
bertahap melalui interaksi lanjutan; interaksi ini pada gilirannya memengaruhi
Kepercayaan Pelanggan terhadap perusahaan (Setiawan, 2020). Kepercayaan Pelanggan
adalah keyakinan terhadap agen yang memakainya sebagai alat untuk menjalin
hubungan dalam waktu yang lama dengan konsumennya (Fakhrudin, 2021).
Kepercayaan Pelanggan adalah organisasi harus mengontrol apa yang mereka lakukan
mengidentifikasi harapan pelanggan dan menilai bagaimana kinerja mereka dalam
memenuhi kepercayaan dan harapan pelanggan (Shamsudin, 2020). Kepercayaan
Pelanggan merupakan pelanggan bisa meningkat ketika kinerja perusahaan melebihi
harapan pelanggan dengan menepati janjinya dan membangun hubungan pertukaran
yang kuat antara pelanggan dan perusahaan (H. J. Song, 2019).

Service Quality (Kualitas layanan)

Menurut A.Parasuraman, Valerie A. Zeithaml Konsep Kualitas Pelayanan menciptakan
model SERVQUAL yang berfokus pada lima dimensi utama kualitas layanan, yaitu
keandalan, keberlanjutan, kepastian, daya tanggap, dan empati. Model ini membantu
mengukur perbedaan antara ekspektasi pelanggan dan persepsi mereka terhadap
pelayanan yang diterima. Menurut Airport Council International (ACl), airport service
quality (ASQ) merupakan cara yang optimal untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dan meningkatkan pendapatan non-aeronautika (Ali, 2016). Service Quality adalah
penyajian suatu produk atau jasa menurut ukuran yang berlaku dimana produk tersebut
dipegang dan disampaikannya sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan
dan diinginkan oleh konsumen (Ramadhan, 2022). Service Quality adalah proses
memberikan pelayanan prima untuk memenuhi harapan pelanggan (Fadhilla, 2019).
Service Quality mengacu pada daya tanggap dan aktualitas pelayanan bandar udara.
Service Quality harus dimulai dengan keinginan pelanggan. Service Quality adalah
aktivitas, keuntungan, atau kepuasan yang berwujud (Maemunah, 2022).

Airport Facility (Fasilitas)

Fasilitas merupakan aspek fisik yang ada sebelum layanan diberikan kepada pengguna
layanan. Fasilitas juga bisa menjadi sesuatu yang bisa membuat konsumen lebih puas
(Rahmawati, 2022). Fasilitas adalah objek penting untuk menaikan tingkat kepuasan
seperti kenyamanan pelanggan (Fakhrudin, 2020). Menurut Tjiptono (2016), Fasilitas
adalah benda fisik yang diberikan kepada konsumen. Hal tersebut antara lain kesesuaian
tempat duduk di ruang tunggu, kesesuaian AC, kesesuaian toilet, kesesuaian ruang
keberangkatan, pelayanan dan pelayanan personel bandara misalnya boarding pass dan
barang yang disediakan oleh personel bandara seperti Avsec (keamanan penerbangan).
Untuk menjamin penerbangan yang aman dan nyaman bagi konsumen, kami akan
mendirikan pos pemeriksaan dan mengarahkan penumpang ke ruang tunggu
keberangkatan. Ruang tunggu keberangkatan dilengkapi dengan ruang tunggu umum
dan ruang tunggu VIP.Kenyamanan pendatang dengan menyediakan angkutan
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antarmoda dari dan ke bandar udara merupakan salah satu bentuk fasilitas yang
diberikan selain ruang terminal dan fasilitas sisi udara (Handaruwati & Wibowo, 2020).
Fasilitas merupakan objek penting untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasan
pelanggan (William da Purba, 2020). Srijani (2017), Facility merupakan Salah satu alat
ukur pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan fasilitas tersebut
pelanggan dapat beraktivitas dengan nyaman.

Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan)

Kepuasan Pelanggan didefinisikan sebagai keseluruhan perasaan senang atau kecewa
yang muncul dari membandingkan kinerja yang dirasakan dari suatu layanan atau
produk, dengan harapan pra-layanan (Prentice & Kadan, 2019). Kepuasan Pelanggan
merupakan rasa bahagia maupun kecewa individu yang timbul sebagai tanggapan atas
harapan mereka setelah membandingkan persepsi penyedia layanan dan kesan kinerja
(Rahmawati, 2022). Customer Satisfaction adalah perasaan yang dirasakan oleh seseorang
yang muncul karena membandingkan kinerja pihak tertentu yang sesuai atau tidaknya
terhadap ekspetasiatau harapan yang diinginkan (Yahya Dewata & Aji Puspitasari, 2022).
Customer Satisfaction sebagian besar berasal dari kualitas dan keandalan produk dan
layanan organisasi. Dalam pemasaran, kepuasan penumpang adalah ukuran bagaimana
produk dan layanan yang disediakan oleh perusahaan memenuhi atau melampaui
harapan pelanggan (Adeniran & Fadare, 2018). Customer Satisfaction merupakan hasil
dari berbagai cara dan upaya untuk menarik pelanggan. Customer Satisfaction ini
bergantung pada gambaran kinerja produk dalam memberikan nilai yang relatif
terhadap harapan pelanggan. Jika nilainya lebih rendah dari harapan pelanggan,
pelanggan tidak puas (Fadhilla, 2019).

Pengembangan Hipotesis

Pengaruh Kualitas Layanan dengan Kepercayaan Pelanggan

Kualitas Layanan sangat penting untuk perusahaan, sehingga perusahaan harus
menciptakan service yang mengesankan dihati pelanggan. Kualitas Layanan adalah
persepsi pelanggan terhadap layanan yang mencapai atau melampaui standar mereka.
Standar pelayanan ini dapat mengacu pada cara pelanggan ditangani, yang bisa baik
atau buruk (Shamsudin, 2020). Dalam industri penerbangan, (H. Song, 2019)
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang dirasakan memainkan peran yang relevan
dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Menurut
penulis, ketika pelanggan merasakan kualitas tinggi dalam apa yang telah dikirimkan
kepadanya, kepercayaannya pada penyedia layanan semakin dalam, dan demikian
mempercayai penyedia layanan ini. Berdasarkan (Setiawan, 2020) kepercayaan bahkan
membantu mengurangi kerumitan dalam memprediksi dan memahami keinginan
pelanggan, sehingga menjadi faktor kunci bagi maskapai penerbangan dan bandar udara
untuk bersaing di sektor penerbangan sipil. Berdasarkan bukti-bukti tersebut, penelitian
ini mengasumsikan adanya pengaruh positif Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan
Pelanggan bandara.

H1: Kualitas Layanan pengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan.
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Pengaruh Fasilitas dengan Kepercayaan Pelanggan

Fasilitas merupakan Sesuatu yang bersifat fisik yang ditawarkan kepada konsumen.
Bandar udara seperti kesesuaian tempat duduk di ruang tunggu, kesesuaian AC,
kesesuaian toilet, kesesuaian ruang keberangkatan, Avsec (aviation security) yang
melakukan pemeriksaan boarding pass dan produk di pos pemeriksaan pemeriksaan
serta memandu penumpang menuju titik keberangkatan Kinerja Staf Kami memiliki
ruang tunggu untuk memastikan pelanggan kami dapat terbang dengan aman dan
nyaman. Ruang tunggu keberangkatan yang disediakan meliputi ruang tunggu umum
dan ruang tunggu VIP (Tjiptono, 2005). Fasilitas adalah hal-hal fisik atau nyata yang
disediakan oleh suatu bisnis untuk memberikan kenyamanan kepada konsumen. Hal ini
menunjukkan terpenuhinya atau melampaui ekspektasi konsumen (Pantilu, 2018).
Kepercayaan pelanggan merupakan salah satu elemen penting yang menunjang
kesuksesan bisnis. Organisasi bisnis dan perusahaan akan berfungsi dengan baik jika
konsumen mempercayai produk dan layanan yang diberikan (Fakhrudin, 2020).
Kepercayaan pelanggan merupakan keinginan seseorang untuk mendukung seseorang
jilka memang serius terhadap orang tersebut (Prabowo, 2021). Oleh karena itu,
diasumsikan bahwa ada pengaruh positif tingkat Fasilitas terhadap Kepercayaan
Pelanggan.

H2: Fasilitas pengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan

Kualitas layanan dan kepuasan dengan pengalaman penumpang menjadi perhatian
industri bandara, tetapi sedikit dieksplorasi (Nugrahayani & Bunahri, 2023). Meski
begitu, pengalaman kepuasan pelanggan merupakan elemen yang masih diabaikan oleh
penyedia layanan udara (Bezerra & Gomes, 2015). Dalam literatur bandara, sebuah studi
oleh (Hapsari, 2016) yang dilakukan pada maskapai penerbangan Malaysia
menunjukkan bahwa kualitas layanan udara yang diberikan memiliki efek positif
langsung pada pengalaman kepuasan wisatawan. Untuk (Farooq, 2018), semakin tinggi
tingkat kepuasan penumpang, semakin rendah kemungkinan keluhan dari pihak
mereka, dan akibatnya, semakin kuat niat mereka untuk kembali menggunakan bandara
di masa mendatang. Oleh karena itu, diasumsikan bahwa ada pengaruh positif Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan bandara.

H3: Kualitas Layanan pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Fasilitas dengan Kepuasan Pelanggan.

Kualitas layanan merupakan kemampuan suatu perusahaan sebagai penyedia layanan
untuk memberikan layanan dengan kualitas lebih tinggi dibandingkan pesaingnya
((Bezerra & Gomes, 2020). Kepuasan penumpang merupakan kunci keberhasilan suatu
penyedia jasa karena penumpang yang puas akan meningkatkan pendapatan
perusahaan dan memungkinkan menjangkau pasar yang lebih besar Emmywati (2016).
Kepuasan secara keseluruhan ditentukan oleh kesesuaian harapan yang dipilih dan
penyampaian hasil yang memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Fasilitas
menjadi sasaran penting untuk meningkatkan kepuasan dan kenyamanan pelanggan.
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Peralatan merupakan bagian terpenting dalam pemasaran jasa. Pasalnya, produk yang
dikirimkan ke konsumen memerlukan peralatan pendukung untuk benar-benar
mengantark  (Fakhrudin, 2021)(Achmad Zultan Mansur, 2020). Oleh karena itu,
diasumsikan bahwa ada pengaruh positif tingkat Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan
(Achmad Zultan Mansur, 2020).

H4: Fasilitas pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengaruh Kepuasan Pelanggan dengan Kepercayaan Pelanggan.

Berdasarkan (Rahmawati, 2022), kepercayaan adalah proses kumulatif yang terjadi
ketika interaksi antara penyedia dan penerima layanan berulang kali terjadi secara
memuaskan. Menyatakan bahwa fakta bahwa klien puas berkali-kali dan terus-menerus
ketika menerima layanan tertentu dapat menyebabkan pengguna ini memiliki
kepercayaan pada penyedia layanan ini, sehingga menandakan kepuasan sebagai
anteseden kepercayaan. Kepercayaan adalah salah satu faktor terpenting bagi
perusahaan untuk mencapai kesuksesan. Dalam penerbangan industry (Setiawan, 2020)
tidak hanya mengusulkan pemikiran ini, tetapi menambahkan bahwa kepuasan di sektor
ini saja tidak cukup untuk memastikan eksklusivitas pembelian pelanggan dengan
penyedia layanan udara tertentu, hal ini dapat dicapai hanya dengan kepercayaan. Maka
Kepuasan Pelanggan bandara terhadap pengalaman berpengaruh positif terhadap
Kepercayaan Pelanggan bandara.

H5: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan dengan Kepercayaan Pelanggan dimediasi oleh Kepuasan
Pelanggan

Kualitas Layanan adalah Proses memberikan pelayanan prima yang memenuhi harapan
pelanggan. Hal ini juga merupakan kegiatan terpenting dalam strategi pemasaran suatu
perusahaan, dan perusahaan harus selalu menjaga komitmen dalam memberikan
kualitas pelayanan prima agar dapat tumbuh dan berkembang. Dengan kata lain,
kualitas adalah seperangkat fitur dan karakteristik suatu produk atau layanan yang
bergantung pada kemampuannya memenuhi kebutuhan eksplisit atau implisit (Fadhilla,
2019). Kepuasan pelanggan merupakan hasil dari berbagai cara dan upaya untuk
menarik pelanggan. Kepuasan ini bergantung pada gambaran kinerja produk dalam
memberikan nilai yang ada dibandingkan dengan harapan pelanggan. Jika nilainya
kurang dari harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa tidak puas. Pelanggan
puas jika kinerjanya sesuai dengan harapannya (Fadhilla, 2019). Ketika nilai kinerja
melebihi ekspektasi pembeli, kepuasan pelanggan meningkat secara signifikan.
Kepuasan adalah emosi yang dirasakan seseorang dengan membandingkan kinerja
suatu pihak tertentu, apakah memenuhi ekspektasi atau ekspektasi yang diinginkan
(Anggrayni, 2020). Oleh karena itu, dampak kualitas layanan terhadap kepercayaan
cenderung kecil. Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diterima
penumpang tidak berpengaruh terhadap perkembangan kepercayaan penumpang.ak
berpengaruh terhadap perkembangan kepercayaan penumpang.

Hé6: Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan
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Pengaruh Fasilitas dengan Kepercayaan Pelanggan dimediasi oleh Kepuasan
Pelanggan

Fasilitas adalah Fasilitas merupakan tujuan penting untuk meningkatkan kepuasan dan
kenyamanan pelanggan (William da Purba, 2020). Fasilitas merupakan bagian terpenting
dalam pemasaran jasa, karena setiap produk yang dikirimkan kepada konsumen
memerlukan fasilitas pendukung untuk benar-benar mengantarkan produk tersebut.
Kepuasan adalah perasaan sejahtera yang dialami konsumen, atau sebaliknya yang
terlihat ketika membandingkan kinerja produk (Yahya Dewata & Aji Puspitasari, 2022).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dan harapan konsumen.

H7: Fasilitas berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan

Berdasarkan uraian landasan teori diatas, maka kerangka konseptualnya adalah sebagai berikut:
Gambar 1. Kerangka Konseptual

Airport Service
Quality (X1)
Airport Facility
xX2)

METHODS
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang yang telah lebih dari satu kali

\“»\ [Customer i tion[ ~~ ey Customer Trust
= ) I 1 | )

menggunakan Bandar Udara Internasional Banyuwangi. Penentuan ukuran sampel
minimum untuk SEM-PLS yaitu. Jumlah indikator x 5-10 parameter. Jumlah indicator
sebanyak 42 x 6 parameter = 252 responden yang dibutuhkan. Teknik penyebaran
kuesioner melalui google form dilakukan dengan cara disebarkan melalui penumpang
bandara banyuwangi.

Indicator yang digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 2 sebagai berikut:

Konsep . . . .
Variabel Dimensi Indikator Butir Pernyataan
Kebisinean van C1. Bandara Banyuwangi memiliki tingkat

Kuali gan yang kebisingan yang rendah dan lingkungan
ualitas rendah .

Lavanan Comfort yang bersih.
y Linekunean nvaman C2. Bandara Banyuwangi mempunyai

grungan iy lingkungan yang nyaman.
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Pelayanan baik

(3. Bandara Banyuwangi memberikan
pelayanan yang baik..

Petugas sopan dan
suka membantu

El. Bandara Banyuwangi memiliki petugas
yang sopan dan suka membantu.

Petugas penuh E2. Bandara Banyuwangi memiliki petugas
perhatian yang penuh perhatian terhadap penumpang.
Employes Petugas E3. Bandara Banyuwangi memiliki petugas
berpenampilan baik | berpenampilan baik dan sopan.
E4. Petugas Bandara Banyuwangi
Pelayanan efisien memberikan layanan kepada penumpang
secara efisien.
Rendahnya R1. Terkait keamanan Bandara Banyuwangi
kecelakaan memiliki tingkat rendah kecelakaan.
R2. Bandara Banyuwangi memiliki
. Menjamin keamanan keamanan dan .
Reliability of langkah-langkah untuk menjamin keamanan
Service penumpang.

Pelayayan waktu

R3. Bandara Banyuwangi memberikan
pelayanan dalam waktu yang dapat diterima
oleh penumpang. (Check-in, X-ray, Bagasi
dan Ruang Tunggu).

C1. Bandara Banyuwangi memiliki frekuensi

Fasilitas

Frekuensi O .
penerbangan penerbangan yang tinggi dan jadwal
Convenience of pelayanan yang nyaman. '
Service C2. Bandara Banyuwangi memberikan

Kenyamanan kenyamanan pelayanan sebleum dan

Pelayanan sesudah penerbangan (pre-flight dan post-
flight).

Penanganan H1. Bandara Banyuwangi memiliki

penumpang penanganan yang baik terhadap keluhan
penumpang.

Handling Of H2. Bandara Banyuwangi menawarkan
Abnormbal Menawarkan soslusi | solusi yang baik jika terjadi penundaan
Conditions penerbangan.

Penanganan H3. Bandara Banyuwangi mempunyai
kehilangan penanganan kehilangan atau kerusakan pada
bagasi penumpang,.
kenyamanan Suhu F1. Suhu Bandara Banyuwangi terasa sejuk

Intensitas Cahaya

F2. Pecahayaan di Bandara Banyuwangi
sangat terang.

Ketersediaan trolley

F3. Trolley di Bandara Banyuwangi tersedia
dan dalam kondisi baik.

Kondisi kebersihan

F4. Bandara Banyuwangi terlihat bersih.

Pelayanan informasi

F5. Tersedianya informasi yang jelas di
Bandara Banyuwangi.

Toilet

F6. Tersedianya toilet di Bandara
Banyuwangi.
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F7. Tersedianya fasilitas area tempat parker

Parkir di Bandara Banyuwangi.
Fasilitas bagi F8. Tersedinya fasilitas penumpang
pengguna kebutuhan khusus kursi roda (wheelchair) di
berkebutuhan Bandara Banyuwangi.
khusus
Fasilitas Nilai M F9. Tersedianya musholla di Bandara
ushola .

Tambah Banyuwangi.

Nursery F10. Tersedianya ruangan/tempat ibu dan

bayi di Bandara Banyuwangi.

Fasilitas berbelanja

F11. Tersedianya fasilitas berbelanja di
Bandara Banyuwangi.

Restoran

F12. Tersedianya restoran di Bandara
Banyuwangi.

Ruang merokok

F13. Tersedianya ruangan untuk merokok di
Bandara Banyuwangi.

Ruang bermain anak

F14. Tersedianya ruangan tempat bermain
anak-anak di Bandara Banyuwangi.

ATM/ Money F15. Tersedianya tempat ATm di Bandara
Charger Banyuwangi.
Internet/ WIFI F16. Tersedianya fasilitas internet/ WIFI di

Bandara Banyuwangi.

Fasilitas pembelian
tiket

F17. Tersedianya fasilitas pembelian tiket di
Bandara Banyuwangi.

Charging station

F18. Tersedianya tempat charger hp/laptop
di Bandara Banyuwangi.

Fasilitas air minum

F19. Tersedianya fasilitas penjual minuman
otomatis di Bandara Banyuwangi.

Lounge eksekutif

F20. Tersedianya lounge eksekutif di
Bandara Banyuwangi.

Comparison to Ideal

CS1. Saya puas dengan pelayanan yang saya
rasakan di Bandara Banyuwangi.

Confirmation of

CS2. Secara keseluruhan saya puas dengan

Kepuasan Expectations pelayanan yang disampaikan oleh Bandara
Pelanggan Banyuwangi.
CS3. Secara keseluruhan saya puas dengan
Owerall Satisfaction kualitas layanan yang diberikan Bandara
Banyuwangi
CT1. Bandara Banyuwangi dapat diandalkan
untuk memberikan apa yang dijanjikan
Benevolence .
K dengan layanan yang di tawarkan (Chcek-
epercayaan (Kesungguhan) Kk alan Hk
Pelaneean in konter penjualan tiket, X-ray dan ruang
&8 tunggu).
Ability CT2. Bandara Banyuwangi mengutamakan
(kemampuan) kepentingan penumpang.
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Integrty (integritas)

CT3. Layanan Bandara Banyuwangi
memenuhi harapan saya (Chcek-in, x-ray
dan ruang tunggu).

Willingness to depend

CT4. Layanan bandara banyuwangi selalu
memberikan layanan yang baik..

RESULTS AND DISCUSSION

Uji Validitas

Evaluasi Convergent Validity

Convergent Validity bertujuan untuk mengetahui validitas setiap hubungan antara
indikator dengan konstruk dan variabel latennya. Model perhitungan refletif indikator dari
Convergent Validity ini dinilai berdasarkan korelasi skor item dengan variabel laten yang di
estimasi oleh PLS. Rule of thumb yang digunakan untuk validitas konvergen adalah outer
loading > 0.7, communality >0.5 dan Average Variance Extracted (AVE) > 0.5 (Abdillah &

Hartono, 2015).
Tabel 3. Validitas Konvergen
Variabel Indicator Mean Outer Loading EVE
SQ1 4,480 -0.028
SQ2 4,244 0.018
SQ3 4,124 -0.068
SQ4 4,208 -0.097
SQ5 4,400 -0.099
SQ6 4,344 -0.076
. SQ7 4,080 0,801
ﬁ“;:r‘f:; SQ8 3,972 0,756 0.572
SQ9 4,112 0,768
SQ10 4,040 0,811
SQ11 4,108 0,749
SQ12 4,080 0,810
SQ13 3,928 0,726
SQ14 3,684 0,691
SQ15 3,780 0,697
F1 4,108 0,768
E2 3,824 0,692
E3 4,016 0,726
F4 4,016 0,651
F5 4,012 0,707
F6 4,228 0,702
Fasilitas F7 4,256 0,707 0.523
E8 3,504 0,712
F9 3,752 0,713
F10 3,936 0,741
F11 4,072 0,756
F12 3,980 0,787
F13 4,100 0,764
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F14 3,984 0,761

F15 4,196 0,740

F16 4,184 0,697

F17 4,060 0,641

F18 4,092 0,650

F19 4,020 0.595

F20 4,120 0,797

Kepuasan CS1 3,988 0,909
Pelanggan €52 4,048 0,933 0.817

CS3 4,196 0,868

CT1 3,960 0,807

Kepercayaan C12 3,936 0,864
Pelanggan CT3 4,024 0,817 0.687

CT4 4,024 0,825

Dari hasil perhitungan hubungan antar variabel laten dengan indikatornya tidak seluruhnya
melebihi syarat yang ditentukan yaitu outer loading > 0,7, untuk indikator SQ14 dengan nilai
outer loading yaitu 0.691, SQ15 dengan nilai outer loading yaitu 0.697, F17 dengan nilai outer loading
yaitu 0.641, F18 dengan nilai outer loading yaitu 0.596, PV12 dengan nilai outer loading yaitu 0.695,
PV15 dengan nilai outer loading yaitu 0.650, F16 dengan nilai outer loading yaitu 0.697, F19 dengan
nilai outer loading yaitu 0.595.

Tabel 4. Hasil Pengecekan Validitas Convergent

Variabel Indicator Outfer AVE Keterangan
Loading
SQ1 (kebisingan ynag Tidak Memenuhi
-0.028

rendah)

SQ2 (lingkungan nyaman) 0.018 Tidak Memenuhi
Kualitas SQ3 (pelayanan baik) -0.068 Tidak Memenuhi
L SQ4 (petugas sopan ) -0.096 0.347 | Tidak Memenuhi

ayanan - .

SQ5 (petugas penuh _0.098 Tidak Memenuhi

perhatian) '

SQ6 (petugas 0.076 Tidak Memenuhi

berpenampilan baik) )

F19 (fasilitas air bersih dan Tidak Memenuhi
Fasilitas | alat penjual minuman 0.595 0.512

otomatis

Sumber : Data Diolah (SmartPLS 4.1.0), 2024

Dari tabel diatas menujjukan bahwa terdapat 7 indikator yang dibuang yaitu dari
variabel Kualitas Layanan terdapat 6 indikator yang dibuang antara lain SQ1 (kebisingan
ynag rendah), SQ2 (lingkungan nyaman), SQ3 (pelayanan baik), SQ5 (petugas penuh
perhatian), SQ6 (petugas berpenampilan baik). Variabel Fasilitas terdapat 1 indikator
yang dibuang antara lain F19 (fasilitas air bersih dan alat penjual minuman otomatis. 7
indikator tersebut dibuang dikarenakan nilai outer loading kurang dari 0,7 dengan metode
pembuangan yang dilakukan dengan cara dibuang satu persatu indicator.
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Evaluasi Discriminat Validity
Tabel 5. Nilai Hetotrait-Monitrait Ratio (HTMT)

Z Y X2 X1
Kepuasan Pelanggan
Kepercayaan 0.749
Pelanggan
Fasilitas 0.814 | 0.697
Kualitas Layanan 0.691 0.646 | 0.762

Sumber : Data Diolah (SmartPLS 4.1.0.), 2024

Uji Reliabilitas

Pengukuran outer model tidak hanya untuk menilai convergent validity dan disriminant
validity tetapi dapat dilakukan juga untuk menentukan reliabbilitas konstruk yang dapat
dinilai dari Cronbach alpha dan composite reliability. Composite reliability merupakan suatu
metode pengukuran nilai sessungguhnya reabilitas suatu konstruk, sedangkan cronsbach
alpha merupakan suatu metode pengukuran batas bawah nilai reliabilitas suatu konstruk
(abdillah & Jogiyanto, 2015). Menurut abdillah & Jogiyanto (2015) rule of thumb nilai alpha
atau composite reliability harus lebih dari 0,7 meskipun nilai 0,6 masih dapat diterima (hair,
2017).

Tabel 6. Nilai Dari Cronbach Alpha dan Composite Reliability

Cronbach’s | Composite | Keterangan
Alpha Reliability

Kualitas Layanan 0.907 0.924 Reliabel

Fasilitas 0.949 0.954 Reliabel

Kepuasan 0.887 0.930 Reliabel
Pelanggan

Kepercayaan 0.848 0.898 Reliabel
Pelanggan

Sumber : Data Diolah (SmartPLS 4.1.0.), 2024

Dari hasil output SmartPLS seluruh variael menunjukkan nilai Cronbach alpha dan
composite reliability dengan moyoritas nilai >0,7. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa konsruk memiliki reliabilitas yang baik sesuai dengan batas minimum yang
disyaratkan.

Uji Model Struktural (Inner Model)
Inner model dapat dievaluasi dengan melihat nilai R-Square dan signifikansi. Uji model

structural (inner model) dalam penelitian ini diolah menggunakan software SmartPLS
versi 4.1.0.
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R-Square

R-Square digunakan untuk mengukur tingkat variasi perubahan variabel independent
terhadap variabel dependen. Nilai R-square yang semakin mendekati angka 1
menunjukkan variasi perubahan variabel dependen yang diakibatkan oleh variasi
perubahan variabel independent tinggi (abdillah & Jogiyanto,2015) hasil nilai
perhitungan R-Square dapatdilihat pada tabel 6.

Tabel 7. Nilai R-Square Variabel Laten Endogen

R Square | R Square Adjusted
Kepuasan Pelanggan 0.606 0.603
(2)
Kepercayaan 0.490 0.483
Pelanggan (Y)

Sumber : Data Diolah (SmartPLS 4.1.0) 2024

Dari hasil output dari perhitungan algorithm nilai R-Square pada dasarnya menggunakan
kedua varibael ini karena merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel lainnya.
Dilihat pada tabel 4.6 nilai R-Square untuk variabel Kepuasan Pelanggan (CS) adalah
sebesar 0.603 dan untuk variabel Kepercayaan Pelanggan (CT) adalah sebesar 0.483. Hasil
ini menunjukkan bahwag 60,3% variabel Kepuasan Pelanggan (CS) dipengaruhi oleh
variabel Kualitas Layanan (SQ) dan Fasilitas (F), sedangkan variabel Kepercayaan
Pelanggan (CT) menunjukkan bahwa 48,3% dipengaruhi oleh variabel Kepuasan
Pelanggan (CS).

Nilai Signifikansi

Nilai signifikansi dapat diketahui dengan melihat nilai koefisien jalur (pat coefficient) nilai
T statistic yang dapat diketahui dengan melakukan boostraping.

Path coefficient merupakan model yang menunjukkan hubungan antar konstruk yang
dihipotesiskan. Path coefficient mempunyai kriteria nilai, apabila nilai koefisien jalur yang
diukur >0, maka dapat diartikan terdapat pengaruh positif antar kedua variabel dan
apabila nilai koefisien jaur <0, maka dapat diartikan terdapat negative antar kedua
variabel.

Dengan boostraping kita dapat memperoleh t statistic. Nilai dianggap signifikan apabila t
statistic lebih besar dari 1,96 (signifikansi level 5%) atau lebih dari 1,64 (Signifikansi 10%)
untuk masing-masing hubungan jalurnya. Dalam penelitian ini menggunakan
signifikansi level 5%. Berikut ini adalah gambar diagram path coefficient & T statistic dari
variabel penelitian ini.
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Gambar 2. Path Diagram Hasil Pengukuran Boostraping
Sumber : Data Diolah (SmartPLS), 2024

Uji hipotesis pada penelitian ini dilakukan dengan mengevaluasi nilai T-statistic dan P-
values dengan syarat nilai T-statistic > T tabel (1,96) dan nilai P-value < 0,05 atau alpha

5%. Berikut tabel nilai Path coefficient & T-statistic.

Tabel 8. Path Coefficient & T Statistic

Original | Standard | T Statistic p Keterangan
Sample | Deviation Values
SQ->CT| 0171 0.074 2.325 0.020 | Signifikan
F->CT 0.245 0.120 2.037 0.042 | Signifikan
SQ->CS | 0.147 0.060 2.463 0.014 | Signifikan
F->CS 0.666 0.052 12.704 0.000 | Signifikan
CS5->CT | 0.358 0.093 3.859 0.000 | Signifikan

Sumber : Data Diolah (SmartPLS 4.1.0), 2024
Pengujian boostrap digunakan untuk meminimalkan masalah ketidaknormalan data
penelitian. Hasil evaluasi pengujian boostraping dari analisis PLS adalah sebagai berikut:

Hipotesis 1 (Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan)
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Hasil evaluasi hipotesis 1 menunjukkan bahwa terdapat hubungan antar variabel
Kualitas Layanan dengan Kepercayaan Pelanggan yang ditunnjukkan dari nilai koefisien
jalur yaitu sebesar 0.171 dengan nilau T-Statistics sebesar 2.325 yang berarti lebih kecil
dari nilai T-Tabel yaitu 1,960 Untuk nilai P-Value yaitu sebesar 0.020 yang berarti lebih
kecil dari 0.5 dengan hasil ini dapat disimpulkan bahwa 15 (lima belas) indicator dari
Kualitas Layanan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap Kepercayaan
Pelanggan yang sesuai dengan hipotesis pertama, maka Hipotesis 1 diterima.

Hipotesis 2 (Fasilitas berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan).

Hasil evaluasi hipotesis 2 menunjukkan bahwa terdapat hubungan antar variabel
Fasilitas dengan Kepercayaan Pelanggan yang ditunnjukkan dari nilai koefisien jalur
yaitu sebesar 0.245 dengan nilai T-Statistics sebesar 2.037 yang berarti lebih kecil dari nilai
T-Tabel yaitul,960 Untuk nilai P-Value yaitu sebesar 0.042 yang berarti lebih kecil dari 0.5
dengan hasil ini dapat disimpulkan bahwa 20 (dua puluh) indicator dari Fasilitas
memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan yang sesuai
dengan hipotesis kedua maka Hipotesis 2 diterima.

Hipotesis 3 (Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan)
Hasil evaluasi hipotesis 3 menunjukkan bahwa terdapat hubungan antar variabel
Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan yang ditunnjukkan dari nilai koefisien
jalur yaitu sebesar 0.147 dengan nilau T-Statistics sebesar 2.463 yang berarti lebih kecil
dari nilai T-Tabel yaitu 1,960 Untuk nilai P-Value yaitu sebesar 0.014 yang berarti lebih
kecil dari 0.5 dengan hasil ini dapat disimpulkan bahwa 15 (lima belas) indicator dari
Kualitas Layanan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan yang sesuai dengan hipotesis ketiga, maka Hipotesis 3 diterima.

Hipotesis 4 (Fasilitas berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan)

Hasil evaluasi hipotesis 4 menunjukkan ahwa terdapat hubungan antar variabel Fasilitas
dengan Kepuasan Pelanggan yang ditunnjukkan dari nilai koefisien jalur yaitu sebesar
0.666 dengan nilau T-Statistics sebesar 12.704 yang berarti lebih kecil dari nilai T-Tabel
yaitu 1,960 Untuk nilai P-Value yaitu sebesar 0.000 yang berarti lebih kecil dari 0.5 dengan
hasil ini dapat disimpulkan bahwa 20 (Dua puluh) indicator dari Fasilitas memiliki
hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan yang sesuai dengan
hipotesis keempat, maka Hipotesis 4 diterima.

Hipotesis 5 (Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan
Pelanggan)

Hasil evaluasi hipotesis 5 menunjukkan bahwa terdapat hubungan antar variabel
Kepuasan Pelanggan dengan Kepercayaan Pelanggan yang ditunnjukkan dari nilai
koefisien jalur yaitu sebesar 0.358 dengan nilai T-Statistics sebesar 3.859 yang berarti lebih
kecil dari nilai T-Tabel yaitu 1,960 Untuk nilai P-Value yaitu sebesar 0.000 yang berarti
lebih kecil dari 0.5 dengan hasil ini dapat disimpulkan bahwa 3 (Tiga) indicator dari
Kepuasan Pelanggan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap Kepercayaan
Pelanggan yang sesuai dengan hipotesis Kelima, maka Hipotesis 5 diterima.
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Uji Mediasi
Berikut ini adalah tabel nilai Indirect Effects dari variabel penelitian ini.

Tabel 9. Indirect Effect

Original | Standard T p Keterangan
Sample | Deviation | Statistic | Values
SQ-> CS-> CT 0.053 0.024 2.160 0.031 Signifikan
F-> CS->CT 0.238 0.066 3.634 0.000 | Signifikan

Sumber : Data Diolah (SmartPLS 4.1.0.), 2024

Hipotesis 6 (Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan)

Hasil uji variabel Kualitas Layanan (SQ) terhadap Kepercayaan Pelanggan (CT) melalui
Kepuasan Pelanggan (CS) sebagai variabel mediasi menunjukan P Values sebesar 0.031)
P Values < 0.05) dan nilai T statistic sebesar 2.160 (t hitung > t tabel, signifikansi 5% =
1,960). Hal ini nenunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan (SQ) memiliki pengaruh
tidak langsung terhadap Kepercayaan Pelanggan (CT) yang dimediasi oleh Kepuasan
Pelanggan. Sehingga hipotesis 6 diterima.

Hipotesis 7 (Fasilitas berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan)

Hasil uji variabel Fasilitas (F) terhadap Kepercayaan Pelanggan (CT) melalui Kepuasan
Pelanggan (CS) sebagai variabel mediasi menunjukan P Values sebesar 0.000) P Values <
0.05) dan nilai T statistic sebesar 3.634 (t hitung > t tabel, signifikansi 5% =1,960). Hal ini
nenunjukkan bahwa variabel Fasilitas (F) memiliki pengaruh tidak langsung terhadap
Kepercayaan Pelanggan (CT) yang dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan, Sehingga
hipotesis 7 diterima

Pengaruh Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan
Sesuai dengan hasil perhitungan statistic, dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel
Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap variabel
Kepercayaan Pelanggan. Hal ini diperkuat dengan hasil uji yang menunjukkan bahwa
nilai dari koefisien jalur yaitu sebesar 0.171 dengan nilai T statistic menunjukkan angka
2.325 yang berarti lebih besar dari angka T- Table yaitu 1,960 Dengan demikian maka
dapat dinyatakan bahwa Hipotesis 1 diterima.

Dengan adanya hasil penelitian ini menyatakan bahwa 15 indikator dari Kualitas
Layanan yaitu kebisingan, lingkungan nyaman, pelayanan, sopan, perhatian,
berpenampilan baik, pelayanan efisien, rendah kecelakaan, keamanan penumpang,
check-in, x-ray, bagasi, jadwal pelayanan, pre-flight dan post-flight, keluhan penumpang,
menawarkan solusi, kehilangan atau kerusakan bagasi, ini mempengaruhu tingkat
Kepercayaan Pelanggan. Apabila penumpang merasakan kemudahan penggunakaan
yang diberikan maka Kepercayaan Pelanggan juga akan meningkat. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mainardes et al., 2021) mengumukan
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bahwa variabel kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan
Pelanggan.

Pengaruh Fasilitas berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan

Sesuai dengan hasil perhitungan statistic, dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel
Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap variabel
Kepercayaan Pelanggan. Hal ini diperkuat dengan hasil uji yang menunjukkan bahwa
nilai dari koefisien jalur yaitu sebesar 0,245 dengan nilai T statistic menunjukkan angka
2.037 yang berarti lebih besar dari angka T- Table yaitu 1,960 Dengan demikian maka
dapat dinyatakan bahwa Hipotesis 2 diterima.

Dengan adanya hasil penelitian ini menyatakan bahwa 20 indikator dari Fasilitas yaitu
suhu, intensitas cahaya, ketersediaan trolley, kebersihan, informasi, toilet, parkir, fasilitas
kebutuhan khusus, mushola, nursery, fasilitas berbelanja, restoran, ruang merokok,
ruang bermain anak, ATM/ money charger, internet/ WIFI, fasilitas pembelian tiket,
charging station, fasilitas air minum, lounge eksekutif. Ini mempengarui tingkat
Kepercayaan Pelanggan. Apabila penumoang merasakan kemudahan penggunakaan
yang diberikan maka Kepercayaan Pelanggan juga akan meningkat. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh mengumukan bahwa variabel
kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan
Sesuai dengan hasil perhitungan statistic, dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel
Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan. Hal ini diperkuat dengan hasil uji yang menunjukkan bahwa nilai
dari koefisien jalur yaitu sebesar 0.147 dengan nilai T statistic menunjukkan angka 2.463
yang berarti lebih besar dari angka T- Table yaitu 1,960. Dengan demikian maka dapat
dinyatakan bahwa Hipotesis 3 diterima. Dengan adanya hasil penelitian ini menyatakan
bahwa 15 indikator dari Fasilitas yaitu kebisingan, lingkungan nyaman, pelayanan,
sopan, perhatian, berpenampilan baik, pelayanan efisien, rendah kecelakaan, keamanan
penumpang, check-in, x-ray, bagasi, jadwal pelayanan, pre-flight dan post-flight, keluhan
penumpang, menawarkan solusi, kehilangan atau kerusakan bagasi, ini mempengarui
tingkat Kepuasan Pelanggan. Apabila penumoang merasakan kemudahan
penggunakaan yang diberikan maka Kepuasan Pelanggan juga akan meningkat.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mainardes et al., 2021)
mengumukan bahwa variabel kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Fasilitas berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan

Sesuai dengan hasil perhitungan statistic, dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel
Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap variabel Kepuasan
Pelanggan. Hal ini diperkuat dengan hasil uji yang menunjukkan bahwa nilai dari
koefisien jalur yaitu sebesar 0.666 dengan nilai T statistic menunjukkan angka 12.704
yang berarti lebih besar dari angka T- Table yaitu 1,960. Dengan demikian maka dapat
dinyatakan bahwa Hipotesis 4 diterima.
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Dengan adanya hasil penelitian ini menyatakan bahwa 20 indikator dari Fasilitas yaitu
suhu, intensitas cahaya, ketersediaan trolley, kebersihan, informasi, toilet, parkir, fasilitas
kebutuhan khusus, mushola, nursery, fasilitas berbelanja, restoran, ruang merokok,
ruang bermain anak, ATM/ money charger, internet/ WIFI, fasilitas pembelian tiket,
charging station, fasilitas air minum, lounge eksekutif ini mempengarui tingkat Kepuasan
Pelanggan. Apabila penumpang merasakan kemudahan penggunakaan yang diberikan
maka Kepuasan Pelanggan juga akan meningkat. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh mengumukan bahwa Fasilitas memiliki pengaruh positif
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan
Sesuai dengan hasil perhitungan statistic, dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel
Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap
variabel Kepercayaan Pelanggan. Hal ini diperkuat dengan hasil uji yang menunjukkan
bahwa nilai dari koefisien jalur yaitu sebesar 0,358 dengan nilai T statistic menunjukkan
angka 3.859 yang berarti lebih besar dari angka T- Table yaitu 1,960 Dengan demikian
maka dapat dinyatakan bahwa Hipotesis 5 diterima.

Dengan adanya hasil penelitian ini menyatakan bahwa 3 indikator dari Kepuasan
Pelanggan yaitu Comparison to ideal, confirmation of expectation, overall satisfaction ini
mempengarui tingkat Kepercayaan Pelanggan. Apabila penumoang merasakan
kemudahan penggunakaan yang diberukan maka Kepercayaan Pelanggan juga akan
meningkat.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mainardes et al., 2021)
mengumukan bahwa variabel kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap
Kepercayaan Pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel intervening menunjukkan hubunngan yang positif
signifikan. Hasil pengujian hipotesis profession dilakukan dengan mengetahui
pengujian antara variabel Kepuasan Pelanggan dengan Kepercayaan Pelanggan terlebih
dahulu. Dari pengujian tersebuat diperoleh nilai. Hal ini berarti Kepuasan Pelanggan
berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan. Sedangkan untuk pengaruh
mediasi dilakukan pengujian antar variabel intervening engan variabel dependen
dengan menggunakan sobel test. Dengan pengujian ini didapatkan nilai t sebesar 2.160
yang berarti lebih besar dengan nilai t-table, dengan demikian model pengaruh tidak
langsung dari variabel Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan dapat diterima. Dari pengujian tersebuat dapat dikatakan bahwa
Kepuasan Pelanggan mampu meningkatkan pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Kepercayaan Pelanggan.Hal tersebut diperkuat dengan penelitian yang dilakukan
bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepuasan Pelanggan.
Dalam penelitian ini juga mengatakan bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh
positing dan signifiksn terhdap Kepercayaan Pelanggan. Maka dapat diambil
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kesimpulan bahwa Kualitas Layanan dapat memediasi pengaruh Kepuasan Pelanggan
terhadap Kepercayaan Pelanggan.

Pengaruh Fasilitas berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi

Pengaruh Fasilitas terhadap Kepercayaan Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan
sebagai variabel intervening menunjukkan hubunngan yang positif signifikan. Hasil
pengujian hipotesis Keena mini dilakukan dengan mengetahui pengujian antara variabel
Kepuasan Pelanggan dengan Kepercayaan Pelanggan terlebih dahulu. Dari pengujian
tersebuat diperoleh nilai

Hal ini berarti Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan
Pelanggan. Sedangkan untuk oengaruh mediasi dilakukan pengujian antar variabel
intervening engan variabel dependen dengan menggunakan sobel test. Dengan
pengujian ini didapatkan nilai t sebesar 3.634 yang berarti lebih besar dengan nilai t-table,
dengan demikian model pengaruh tidak langsung dari variabel Fasilitas terhadap
Kepercayaan Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan dapat diterima. Dari pengujian
tersebuat dapat dikatakan bahwa Kepuasan Pelanggan mampu meningkatkan pengaruh
Fasilitas terhadap Kepercayaan Pelanggan.Hal tersebut diperkuat dengan penelitian
yang dilakukan bahwa Fasilitas memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepuasan
Pelanggan. Dalam penelitian ini juga mengatakan bahwa Fasilitas memiliki pengaruh
positing dan signifiksn terhdap Kepercayaan Pelanggan. Maka dapat diambil
kesimpulan bahwa Fasilitas dapat memediasi pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap
Kepercayaan Pelanggan.

CONCLUSION

Tujuan utama penelitian ini adalah menganalisis pengaruh membangun Kepercayaan
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan dengan kontribusi Kualitas Layanan dan
Fasilitas pada Bandara Internasional Banyuwangi. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah SEM-PLS (Partical Least Square-Structural Equation Modeling) dengan
perangkat lunak SmartPLS. Berdasarkan penjelasan sebelumnya, maka dapat diambil
kesimpulan sebagi berikut :

Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan.
Hal tersebit diartikan bahwa semakin kualitas layanan atau pelayanan yang dirasakan
oleh Pelanggan dari layanan yang diberikan, memainkan peran penting dalam
memengaruhi Kepercayaan Pelanggan. Ketika Pelanggan merasa bahwa mereka
mendapatkan pelayanan yang sebanding atau bahkan lebih besar dari yang mereka
harapkan, mereka akan nerasakan kepercayaan pada bandara tersebut.

Fasilitas memiliki pengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan. Hal tersebit
diartikan bahwa Fasilitas yang dirasakan oleh pelanggan dari fasilitas yang diberikan,
memainkan peran penting dalam memengaruhi Kepercayaan Pelanggan. Ketika
penumpang merasa bahwa mereka mendapatkan fasilitas yang sebanding atau bahkan
lebih besar dari yang mereka harapkan, mereka akan nerasakan kepercayaan pada
bandara tersebut.
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Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal
tesebut dapat diartikan bahwa Kualitas Layanan yang dirasakan oleh penumpang dari
layanan yang diberikan, memainkan peran penting dalam memengaruhi Kepuasan
Pelanggan. Ketika penumpang merasa bahwa mereka mendapatkan pelayanan yang
sebanding atau bahkan lebih besar dari yang mereka harapkan, mereka akan nerasakan
kepuasan pada bandara tersebut.

Fasilitas memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal tesebut dapat
diartikan bahwa Fasilitas yang dirasakan oleh penumpang dari fasilitas yang diberikan,
memainkan peran penting dalam memengaruhi Kepuasan Pelanggan. Ketika
penumpang merasa bahwa mereka mendapatkan fasilitasyang sebanding atau bahkan
lebih besar dari yang mereka harapkan, mereka akan nerasakan kepuasan pada bandara
tersebut.

Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan.
Hal tesebut dapat diartikan bahwa semakin puas pelanggan yang dirasakan oleh
Pelanggan maka akan tibul rasa kepercayaan dalam jasa yang diberikan.

Kualitas Layanan memiliki pengaruh tidak langsung terhadap Kepercayaan
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan. Hal tersebut dapat diartikan bahwa apabila
penumpang merasakan pelayanan yang baik dan berkesan untuknya, maka bandara
dapat terus mempertahankan kepuasan penumpang dan menjaga kepercayaan
pelanggan pada bandara banyuwangi. Sehingga penumpang menciptakan pengalaman
layanan yang positif dan kepuasan penumpang pada Bandara Udara Internasional
Banyuwangi secara tidak langsung dapat meningkatkan kepercayaan penumpang.

Fasilitas memiliki pengaruh tidak langsung terhadap Kepercayaan Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan. Hal tersebut dapat diartikan bahwa apabila penumpang
merasakan fasilitas yang baik dan berkesan untuknya, maka bandara dapat terus
mempertahankan kepuasan penumpang dan menjaga kepercayaan pelanggan pada
bandara banyuwangi. Sehingga penumpang menciptakan pengalaman fasilitas dan
kepuasan penumpang pada Bandara Udara Internasional Banyuwangi secara tidak
langsung dapat meningkatkan kepercayaan penumpang.

Rekomendasi
Berdasarkan keterbatasannya yang terdapat dalam penelitian ini, maka penulis
memberikan saran diantaranya yaitu :

Merujuk pada hasil penelitian pada hubungan antara variabel fasilitas terhadap
kepuasan pelanggan yang memiliki nilai paling besar maka dari itu fasilitas yang
dirasakan oleh pelanggan dari fasilitas yang diberikan, memiliki peran penting dalam
memengaruhi Kepuasan Pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa mereka
mendapatkan fasilitas yang sebanding atau bahkan lebih besar dari yang mereka
harapkan, mereka akan nerasakan kepuasan pada bandara tersebut. Indicator paling
besar pada variabel kualitas layanan yaitu bandara banyuwangi memberikan pelayanan
dalam waktu yang dapat diterina oleh pelanggan (check-in, X-ray, Bagasi dan Ruang
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Tunggu), Indicator paling besar pada variabel kepuasan pelanggan yaitu secara
keseluruhan puas dengan pelayanan yang disampaikan oleh bandara banyuwangi,
sedangkan Indicator paling besar pada variabel kepercayaan pelanggan yaitu bandara
banyuwangi mengutamakan kepentingan pelanggan dan indicator paling kecil terdapat
pada variabel Fasilitas menunjukan hasil yang rendah diharapkan untuk selanjutnya
pengimplementasian fasilitas yang dilakukan bandara banyuwangi dapat meningkatkan
fasilitas yang kurang sehingga pelanggan merasakana kenyamanan dan kepuasan
terdahap asilitas pada banadraa banyuwangi.

Untuk penelitian selanjutnya disarankan menggunakan sampel yang lebih besar
sehingga data yang dianalisis lebih dapat diandalkan.

Penelitian ini hanya digunakan untuk menilai satu perusahaan saja, diperlukan
pengujian perbandingan antar perusahaan lain yang sejenis untuk memperluas objek
penelitian.

Implikasi Kebijakan
Berdasarkan keterbatasan yang terdapat dalam penelitian ini, maka penulis memberikan
Implikasi Manajerial dan Operasional diantaranya yaitu :

Bandara Banyuwangi perlu meningkatkan profe pada fasilitas untuk menciptakan
kepuasan yang mengesankan bagi pelanggan. Ini bisa dilakukan dengan Melakukan
analisis mendalam untuk mengidentifikasi aspek-aspek fasilitas yang masih kurang dan
perlu ditingkatkan.

Bandara Banyuwangi setelah mengidentifikasi kekurangan, prioritaskan
perbaikan pada aspek yang paling krusial dan memberikan dampak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Bandara Banyuwangi Lakukan investasi yang memadai untuk meningkatkan
kualitas fasilitas, seperti renovasi, penambahan peralatan baru, atau pembaharuan
teknologi dan memastikan untuk melakukan pemeliharaan rutin terhadap semua
fasilitas agar selalu dalam kondisi prima dan nyaman digunakan.

Penting untuk memberikan informasi yang mengenai informasi penting terkait
bandara, seperti perubahan jadwal penerbangan dan Sediakan saluran yang mudah
diakses bagi pelanggan untuk menyampaikan keluhan dan tanggapi keluhan mereka
dengan cepat dan professional.
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