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PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG WINGS AIR DI BANDAR UDARA
SULTAN MUHAMMAD SALAHUDDIN BIMA

INur Rahmadani
DD-IV Manajemen Transportasi Udara, Sekolah Tinggi Teknologi Kedirgantaraan Yogyakarta

Abstrak

Transportasi udara merupakan salah satu urat nadi perekonomian suatu bangsa. Pengembangan transportasi udara
yang berkelanjutan menjadi tugas pemerintah dalam meningkatkan perekonomian rakyat. Hal ini dapat menjadi sebuah
peluang yang memiliki potensi yang sangat besar, karena saat ini orang tidak ingin mengambil waktu lama dalam
berpergian melintasi pulau di Indonesia dan saat ini kebanyakan orang memilih menggunakan jasa transportasi yang
nyaman dan tidak membutuhkan waktu yang lama untuk sampai di tempat tujuan. Pada maskapai Wings Air terdapat
kasus-kasus insiden penerbangan yang dapat membuat persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan industri
penerbangan Wings Air yang memburuk. Beberapa kasus tersebut yaitu delay puluhan,hilangnya koper, pembatalan
pemberangkatan penumpang pengguna Wings Air, tidak cepat tanggap dalam merespon permasalahan/keluhan
penumpang,tidak cepat tanggap penumpang yang butuh bantuan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1)
pengaruh harga terhadap kepuasan penumpang di Bandar udara sultan Muhammad salahuddin bima, (2) pengaruh
kualitas pelayanan terhadap terhadap kepuasan penumpang di Bandar udara sultan Muhammad salahuddin bima, (3)
pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang di Bandar udara sultan Muhammad salahuddin
Bima. (4) Untuk menganalisis seberapa besar pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang
Wings Air di Bandara Sultan Muhammad Salahuddin Bima. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa, (1) harga
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang wings Air Di Bandar Udara Sultan
Muhammad Salahuddin Bima, (2) kuaitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
penumpang wings Air Di Bandar Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima, (3) harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan penumpang wings Air Di Bandar Udara Sultan Muhammad
Salahuddin Bima. Variabel kepuasan penumpang di pengaruhi variabel harga dan kualitas pelayanan sebesar
35,0%% dan sisanya 65% dipengaruhi oleh variabel lain diluar variasi variabel dalam penelitian ini. (4) besar
pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang Wings Air di Bandar Udara Sultan Muhammad
Salahuddin Bima sebesar 35%.

Kata Kunci: Harga, Kualitas pelayanan, Kepuasan Penumpang, Wings Air
Abstract

Air transportation is one of the lifeblood of a nation's economy. The development of sustainable air transportation is the
government's task in improving the people's economy. This can be an opportunity that has enormous potential, because
nowadays people don't want to take a long time to travel across islands in Indonesia and nowadays most people choose
to use transportation services that are comfortable and don't take long to get to their destination. . On the Wings Air
airline, there are cases of flight incidents that can make customer perceptions of the service quality of the Wings Air
flight industry deteriorate. Some of these cases are delays in dozens, loss of luggage, cancellation of departure for
passengers using Wings Air, not responding quickly to passenger problems/complaints, not responding quickly to
passengers who need help. This study aims to determine: (1) the effect of price on passenger satisfaction at Sultan
Muhammad Salahuddin Airport, (2) the effect of service quality on passenger satisfaction at Sultan Muhammad
Salahuddin Airport, (3) the effect of price and service quality on customer satisfaction. passengers at Sultan
Muhammad Salahuddin Airport, Bima. (4) To analyze how much influence price and service quality have on Wings Air
passenger satisfaction at Sultan Muhammad Salahuddin Airport, Bima. The results of this study indicate that, (1) price
has a positive and significant effect on passenger satisfaction with Air wings at Sultan Muhammad Salahuddin Airport,
Bima, (2) service quality has a positive and significant effect on passenger satisfaction with Air wings at Sultan
Muhammad Salahuddin Airport, Bima. , (3) price and service quality have a simultaneous effect on the satisfaction of
Air Wings passengers at Sultan Muhammad Salahuddin Airport, Bima. Passenger satisfaction variables are influenced
by price and service quality variables by 35.0%% and the remaining 65% is influenced by other variables outside the
variation of variables in this study. (4) the influence of price and service quality on Wings Air passenger satisfaction at
Sultan Muhammad Salahuddin Airport Bima is 35%.
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Pendahuluan

Latar Belakang

Transportasi udara merupakan salah satu urat nadi perekonomian suatu bangsa. Pengembangan
transportasi udara yang berkelanjutan menjadi tugas pemerintah dalam meningkatkan
perekonomian rakyat. Pengembangan transportasi udara tidak hanya berupa pengembangan sarana
transportasi dan peralatan pendukungnya tetapi juga berupa peningkatan kepuasan konsumen
terhadap perusahaan transportasi Dengan melihat keadaan alam Indonesia yang terdiri dari ribuan
pulau yang tersebar dari Sabang sampai Merauke, industri transportasi berfungsi menyediakan jasa
transportasi yang efektif untuk membuka daerah-daerah yang terisolasi dan terpencil serta
merangsang pertumbuhan daerah yang tertinggal.

Hal ini dapat menjadi sebuah peluang yang memiliki potensi yang sangat besar, karena saat ini
orang tidak ingin mengambil waktu lama dalam berpergian melintasi pulau di Indonesia dan saat ini
kebanyakan orang memilih menggunakan jasa transportasi yang nyaman dan tidak membutuhkan
waktu yang lama untuk sampai di tempat tujuan. Salah satu jasa transportasi yang dapat menjawab
kebutuhan tersebut adalah jasa penerbangan. Hal ini dapat dilihat dari jumlah lalu lintas
penerbangan domestik dan internasional tahun 2018-2020:

Tabel 1. Lalu Lintas Penumpang Bandar Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima NTB

Tahun Datang Berangkat Total
1 2018 175863 188096 363959
2 2019 151881 156349 308230
3 2020 88210 83698 171908

Sumber : Kementrian Perhubungan Republik indonesia

Pada Tabel 1.1 di atas menunjukan tingginya mobilitas penduduk, mobilitas penduduk yang tinggi
tersebutlah yang menjadikan perusahaan penyedia jasa transportasi sangat dibutuhkan terutama
pada jasa penerbangan. Melalui transportasi udara, konsumen dimudahkan untuk dapat
mengunjungi berbagai tempat tujuan dengan mudah dan lebih menghemat waktu jika dibandingan
dengan transportasi darat atau laut, sehingga konsumen baik nusantara maupun™ mancanegara lebih
berminat untuk menggunakan transportasi udara untuk menempuh perjalanan jauh dan transportasi
udara juga memiliki pengaruh yang sangat besar dalam aspek ekonomi.

Penelitian oleh Ariana, Gita Putri (2020) dengan judul penelitian “Pengaruh Harga Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Penumpang Maskapai Lion Air di Banda Udara Abdulrachman
Saleh Malang”.Hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antara harga
secara parsial terhadap kepuasan penumpang Maskapai Lion Air di Bandar Udara Abdulrachman
Saleh Malang sebesar 2,172 dan adanya pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan secara
parsial terhadap kepuasan penumpang Maskapai Lion Air di Bandar Udara Abdulrachman Saleh
Malang sebesar 11,192, masing-masing lebih besar dari tabel (1,98260). Dapat disimpulkan bahwa
Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara bersamaan (simultan) terhadap kepuasan
penumpang Maskapai Lion Air di Bandar Udara Abdulrachman Saleh Malang sebesar nilai Fhitung
75,577. Dari hasil tersebut, diperoleh koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 0,602. Hal
ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan dapat dijelaskan oleh variabel harga dan kualitas
pelayanan sebesar 60,2%.Persaingan harga yang semakin ketat dengan perusahaan penerbangan
yang lain, membawa maskapai Wings Air untuk mempertimbangkan kembali kebijakan harga yang
ditawarkan sehingga menimbulkan persepsi kewajaran harga pada pelanggan sehingga
menimbulkan kepuasan. Harga juga dapat secara langsung mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Walaupun berbagai usaha dan program sosial telah dilakukan maskapai Wings Air memperbaiki
corporate image dan meningkatkan kenyamanan serta keamanan penumpangnya.
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Pada maskapai Wings Air terdapat kasus-kasus insiden penerbangan yang dapat membuat persepsi
pelanggan terhadap kualitas pelayanan industri penerbangan Wings Air yang memburuk. Beberapa
kasus tersebut yaitu delay puluhan, hilangnya koper, pembatalan pemberangkatan penumpang
pengguna Wings Air, tidak cepat tanggap dalam merespon permasalahan/keluhan penumpang,tidak
cepat tanggap penumpang yang butuh bantuan. Kemudian dalam persaingan promosi harga tiket
pesawat, maskapai Garuda Indonesia mengadakan Garuda Indonesia Travel Fair (GATF). Lalu
maskapaia Air Asia menawarkan promo tiket menggiurkan.

Lalu mengapa sebagian besar masyarakat Indonesia masih memilih Wings Air sebagai alat
transportasi di wilayah penerbangan Indonesia yang terkenal dengan pelayanannya serta tingkat
ketepatan waktu (On Time Performance) yang buruk dan tidak ada promosi harga, meskipun ada
maskapai LCC lain yang lebih baik pelayannannya? Berasarkan uraian tersebut, maka peneliti
tertarik untuk mengadakan peneoitian tentang dengan judul Pengaruh Harga Dan Kualitas
Pelayanan, Terhadap Kepuasan Penumpang Wings Air Di Bandar Udara Sultan Muhammad
Salahuddin Bima.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang perumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan penumpang Wings Air di Bandar Udara
Sultan Muhammad Salahuddin Bima ?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang Wings Air di
Bandar Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima ?

3. Apakah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
penumpang Wings Air di Bandar Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima?

4. Seberapa besar pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasann penumpang
Wings Air di Bandara Sultan Muhammad Salahuddin Bima?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan Batasan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh harga terhadap kepuasan penumpang Wings Air di
Bandar Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima.

2. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang
Wings Air di Bandar Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima.

3. Untuk mengetahui adanya pengaruh harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan penumpang Wings Air di Bandar Udara Sultan Muhammad
Salahuddin Bima.

4. Untuk menganalisis seberapa besar pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan penumpang Wings Air di Bandara Sultan Muhammad Salahuddin Bima?

Landasan Teori

Harga

Penetapan harga bertujuan untuk mencapai memperoleh keuntungan. Harga merupakan sejumlah
uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen
atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebutmenurut Kotler
dan Amstrong (2001 dalam Bayu Hendrawan Suroso dan Sri Setyo Iriani 2014). Dengan kata lain,
pada tingkat harga tertentu yang telah dikeluarkan, konsumen dapat merasakan manfaat dari produk
yang telah dibelinya dan konsumen akan merasa puas apabila manfaat yang mereka dapatkan
sebanding atau bahkan lebih tinggi dari nominal uang yang mereka keluarkan.
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Kualitas Pelayanan

Kualitas (Quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Ini jelas merupakan
definisi yang berpusat pada pelanggan. Kita dapat mengatakan bahwa penjual telah mengantarkan
kualitas ketika produk atau jasanya memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan (Kotler dan
Keller, 2019).

Kualitas adalah merupakan ukuran sampai sejauh mana produk atau jasa sesuai kebutuhan, Empati
keinginan dan harapan para pelanggan. Kualitas didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan
terhadap produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan tersebut (Wijaya, 2011
dalam Masloman, Lumanauw, dan Trang, 2014).

Kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa kemarahan,
ketidakpuasan, kejengkelan, kegembiraan atau kesenangan. Tidak mengherankan bahwa perusahaan
telah menjadi terobsesi dengan kepuasan pelanggan, mengingat hubungannya yang langsung
dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan keuntungan. Menurut Lovelock (2007) dalam Kurnia
dan Suwiknyo (2018).

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka, jika
kinerja gagal memenuhi ekspektasi pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan
ekspektasi, pelanggan akan sangat puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat
puas atau senang menurut (Kotler dan Keller, 2019).

Kerangka Berfikir

Untuk memudahkan dalam proses analisis, maka dibuatlah kerangka penelitian yang
menjelaskan bahwa variabel dependen dipengaruhi oleh variabel independen. Menurut
Sugiyono (2013) variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi
sebab perubahannya atau timbulnya variabel terikat (dependen). Sedangkan variabel dependen
adalah variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat karena adanya variabel independen.
Dalam penelitian ini diketahui variabel dependennya adalah Kepuasan Penumpang, sedangkan
variabel independennya adalah harga dan kualitas pelayanan maskapai Wings Air Bandara Sultan
Muhammad Salahuddin Bima.

Kepuasan Penumpang
(v)

3

Kualitas Pelayanan
(x2)

=
=
1
. . .I
I T
w N \/ =

Gambar 1. Kerangka Berfikir
Hipotesis

Hipotesis (hypo: sebelum; thesis: pernyataan, pendapat) adalah suatu pernyataan yang pada
waktu diungkapkan belum diketahui kebenarannya, tetapi memungkinkan untuk diuji dalam
kenyataan empiris (Gulo, 2002).

Berdasarkan kerangka berfikir pada deskripsi teori diatas maka dapat diajukan hipotesis sebagali
berikut :
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H1: Terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan penumpang penumpang maskapai Wings Air.

H2: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang Wings Air.

H3: Terdapat pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang Maskapai
Wings Air.

Metode Penelitian

Desain Penelitian

Jenis penelitian yang akan digunakan adalah jenis penelitian Kuantitatif asosiatif, yaitu
penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono,
2013). Hubungan yang digunakan dalam penelitian ini adalah hubungan kausal. Hubungan
kasual adalah hubungan yang bersifat sebab akibat, yang terdiri dari variabel independen
(variabel yang mempengaruhi) dan variabel dependen (variabel yang dipengaruhi) (Sugiyono,
2013). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh dari variabel, vyaitu
variabel (X) harga dan kualitas pelayanan (Y) kepuasan penumpang maskapai Wings Air
Bandara Sultan Muhammad Salahuddin Bima.

Populasi

Menurut Sugiyono (2008), “Populasi adalah wilayah generalisasi terdiri atas obyek/subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu. ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulan”. Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi juga objek dan
benda-benda alam lain yang dapat dianggap sebagai obyek penelitian. Populasi juga bukan
sekedar jumlah yang ada pada obyek/subyek yang dipelajari tetapi meliputi seluruh
karakteristik/sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu.

Pendapat di atas menjadi salah satu acuan bagi penulis untuk menentukan populasi. yang
menjadi populasi dalam penelitian ini adalah penumpang Wings Air Bandar Udara Sultan
Muhammad Salahuddin Bima. Jumlah populasi dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan
jumlah penumpang maskapai Wings Air Tipe ATR 72-500/600 yang beroperasi di terminal
bandara Sultan Miuhammad Salahuddin Bima dengan kapasitas penumpang sebanyak 78 orang.

Sampel

Menurut Sugiyono (2008) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut. Ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai
dengan 500 (Sugiyono, 2011). Jenis probability sampling yang digunakan dalam pengambilan
sampel pada penelitian ini adalah simple random sampling. Menurut Sugiyono (2017)
Simple Random Sampling adalah pengambilan anggota sampel dari populasi yang dilakukan
secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut.

Pengukuran sampel merupakan suatu langkah untuk menentukan besarnya sampel yang
diambil dalam melaksanakan suatu penelitian. Untuk menghitung penentuan jumlah sampel
dari populasi tertentu yang dikembangkan, maka penulis menggunakan rumus Slovin dengan
tingkat kesalahan sebesar 5%, berikut rumus Slovin yang dikemukakan oleh Sugiyono
(2018), Sebagai berikut:
N
1+N(e)?

Dimana :

n Jumlah sampel

N Jumlah populasi

e Batas toleransi kesalahan (error tolerace) 5%.
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Berdasarkan penjelasan di atas, maka dengan menggunakan rumus Slovin, ukuran sampel
dapat dihitung sebagai berikut :

N

1+ N(e)?
B 78
1+ 78(0,05)2
78
"~ 1,195
= 65,27196
=65

n=

Jadi anggota populasi yang diambil sebagai sampel adalah sebanyak 65 orang responden.

Teknik Pengumpulan Data

Data adalah unit informasi yang direkam media yang dapat dibedakan dengan data lain,
dapat dianalisis dan relevan dengan program tertentu. Pengumpulan data adalah prosedur
yang sistematik dan standar untuk memperoleh data yang diperlukan (Tanzeh, 2009).

Untuk mengumpulkan data penelitian, penulis menggunakan metode angket (kuesioner).
Angket (kuesioner) merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya
(Sugiyono, 2017). Angket dalam penelitian ini menggunakan angket tertutup (dilihat dari
cara menjawab). Angket tertutup jawabannya sudah disediakan sehingga responden tinggal
memilih. Angket (kuesioner) dalam penelitian ini berisi tentang pernyataan-pernyataan
mengenai pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang di Bandara Sultan
Muhammad Salahuddin Bima.

Instrumen Penelitian

Instrumen kuesioner dibuat dengan menggunakan skala Likert. Sugiyono (2014) menyatakan
bahwa “Skala Likert digunakan untuk mengukur suatu sikap, pendapat dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang suatu fenomena sosial”. Skala Likert yang dibuat
berjumlah lima pilihan karena mempunyai tingkat variabilitas yang lebih lengkap jika
dibanding dengan skala Likert tiga pilihan. Hal tersebut dapat memperlihatkan perbedaan
sikap responden secara lebih maksimal.

Agar mendapatkan sebuah hasil penelitian yang memuaskan, peneliti menyusun rancangan
Kisi-kisi instrumen penelitian. Arikunto (2006) menyatakan bahwa “Kisi-kisi bertujuan untuk
menunjukkan keterkaitan antara variabel yang diteliti dengan sumber data atau teori yang
diambil”.

Adapun kisi-kisi lembar kuesioner yang digunakan untuk penelitian sebagai berikut:

No. Keterangan Skor
1. Sangat Setuju 5

2. Setuju 4
3. Netral 3
4. Tidak Setuju 2

5. Sangat Tidak Setuju 1
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Hasil dan Pembahasan

Analisis data digunakan untuk menjelaskan hasil uji instrument dan uji hipotesis peneliti, dengan
mengunakan program SPSS 20 hasil analisis tersebut selengkapnya adalah sebagai berikut:

Penyajian Data Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Penumpang
Tabel 1. Hasil Uji Validitas Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Penumpang

No. R Hitung R Tabel Keterangan
P1 0,813 0,244 VALID
P2 0,865 0,244 VALID
P3 0,704 0,244 VALID
P4 0,386 0,244 VALID
P5 0,555 0,244 VALID
P6 0,652 0,244 VALID
P7 0,608 0,244 VALID
P8 0,564 0,244 VALID
P9 0,729 0,244 VALID
P10 0,627 0,244 VALID
P11 0,588 0,244 VALID
P12 0,537 0,244 VALID
P13 0,517 0,244 VALID
P14 0,636 0,244 VALID

Sumber : Data diolah (2022)
Berdasarkan tabel 4.6 diatas, diketahui setiap item yang ada mempunyai nilai rhitung > rtabel yang
mengandung arti bahwa semua item pertanyaan yang ada pada variabel Harga (X1), Kualitas
Pelayanan (X2), dan Kepuasan Penumpang (Y) adalah valid dan mempunyai keabsahan yang
kredibel. Dengan validnya semua item pertanyaan variabel Harga (X1),KualitAs Pelayanan (X2),
dan Kepuasan Penumpang (Y) maka semua jawaban responden dikatakan sangat terpercaya dan
layak digunakan sebagai pengumpulan data.

Hasil Uji Reliabilitas

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan
Penumpang

Cronbach's Alpha N of Items

.888 14

Berdasarkan tabel 4.7 diatas diketahui bahwa variabel Harga (X1),Kualitas Pelayanan (X2), dan
Kepuasan penumpang (Y) yang berjumlah 14 memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 0,888.
Dengan demikian menunjukan bahwa instrumen penelitian yang digunakan adalah reliabel karena
0,888 > 0,60.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan data yang telah diuraikan mengenai pengaruh harga
dan kualitas pelayanan terhadap kepusan penumpang Wings Air di Bandar udara Sultan
Muhammad Salahuddin Bima, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Hal ini dapat dilihat bahwa variabel Harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan penumpang Wings Air di Bandar Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima ().
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hasil pengolahan dan komputerisasi menggunakan program SPSS versi 25 diperoleh nilai t
hitung sebesar 2.806 dan nilai signifikansi 0,007 < 0.05.

2. Hal ini dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penumpang Wings Air di Bandar Udara Sultan Muhammad
Salahuddin Bima (). hasil pengolahan dan komputerisasi menggunakan program SPSS versi
25 diperoleh nilai t hitung sebesar 1.1176 dan nilai signifikansi 0,007 < 0.05.

3. Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan penumpang
Wings Air di Bandar Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima. Analisis data
menggunakan analisis linear berganda sehingga menghasilkan nilai Fhitung sebesar
16.673>Ftabel 3,143 dan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.

4. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa pengaruh variabel X (independen)
terhadap variabel Y (dependen) adalah sebesar 35%. Hal ini membuktikan bahwa pengaruh
beban harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang Wings Air di Bandar
Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima sebesar 0,350% atau 35.0% dinyatakan termasuk
kedalam korelasi kuat. Dalam hal ini kepuasan penumpang dapat dijelaskan oleh variabel
harga dan kualitas pelayanan sebesar 35,0% dan sisanya 65% dijelaskan oleh variabel lain di
luar model variabel dalam penelitian ini.

Saran
1. Bagi perusahaan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka didapatkan hasil bahwa harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang Wings Air di Bandar
Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima. Pengaruhnya mencapai 35,0%, dalam hal ini
diharapkan pihak Maskapai Wings Air di Bandar Udara Sultan Muhammad Salahuddin Bima agar
tetap mempertahankan dan meningkatkan pelayanan yang dimiliki oleh petugas dengan tetap
memperhatikan pelayanan yang diberikan serta melaksanan tugas dan tanggung jawabnya untuk
menjaga keamanan dan keselamatan penerbangan.

2. Bagi peneliti selanjutnya

Pada penelitian ini menggunakan instrumen kuesioner, sehingga data yang diperoleh hanya terbatas
pada pengukuran variabel yang tercantum dalam kuesioner. Oleh karena itu dalam rangka
pengembangan penelitian selanjutnya disarankan agar dapat menggali data lebih mendalam melalui
wawancara dengan beberapa responden atau dengan menggunakan metode yang berbeda serta
menambah variabel lain diluar model variabel penelitian ini seperti kompensasi, motivasi atau
variabel lainya.
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