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ABSTRAK

PENGARUH KE[‘ERSEDIAAN SIGNAGE TERHADAP KEPUASAN
PELAYANAN PENUMPANG DI TERMINAL KEBERANGKATAN
BANDAR UDARA SULTAN SYARIF KASIM II PEKANBARU

Oleh
AFRIANUS AKBAR

NIT: 55242110027

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BANDAR UDARA
PROGRAM DIPLOMA TIGA

Terminal bandar udara merupakan tempat berlangsungnya proses alur penumpang
dan barang. Tanda atau signage sangat diperlukan untuk menemukan tujuan yang
dicari. Signage adalah pusat informasi penting bagi pengguna jasa. Penelitian ini
bertujuan @tuk mengetahui pengaruh ketersediaan signage terhadap kepuasan
pelayanan penumpang di terminal keberangkatan Bandar Udara Sultan Syarif
Kasim II Pekanbaru. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif
dengan skala Likert sebagai alat ukur dan menggunakan kuesioner sebagai
instrumen pengumpulan data terhadap 87 responden. Teknik analisis data yang
digunakan adalah analisis regresi linear sederhana. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, linearitas, dan
analisis regresi linear sederhana. Uji Validitas: Seluruh pertanyaan untuk variabel
X maupun Y memiliki nilai signifikan < 005, sehingga statusnya valid. Uji
Reliabilitas: Nilai Cronbach's Alpha untuk variabel X adalah 0,872 dan untuk
variabel Y adalah 0,855, yang menunjukkan bahwa instrumen penelitian reliabel.
Uji Normalitas: Hasil uji normalitas menunjukkan titik-titik pada plot selalu
mengikuti dan mendekati garis diagonal, sehingga distribusi nilai residual adalah
normal. Uji Heteroskedastisitas: Hasil uji menunjukkan taraf signifikansi sebesar
0,055, yang berarti lebih dari 0,05, sehingga penelitian ini bebas dari gejala
heteroskedastisitas. Uji Linearitas: Hasil uji linearitas menunjukkan nilai Sig <
0,05, yang berarti terdapat hubungan linear antara variabel ketersediaan signage
dan kepuasan pelayanan penumpang. Uji Hipotesis: Nilai t hitung adalah 24,771,
lebih besar dari t tabel yaitu 2,634, sehingga terdapat pengaruh signifikan variabel
X terhadap variabel Y. Koefisien Determinan (R?): Nilai R? sebesar 0,878, yang
berarti ketersediaan signage berpengaruh sebesar 87% terhadap kepuasan
pelayanan penumpang, Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa
ketersediaan signage yang memadai memiliki dampak positif yang signifikan
terhadap kepuasan penumpang sebesar 87%.

Kata Kunci : signage, kepuasan pelayanan penumpang, terminal keberangkatan.




ABSTRACT

THE IMPACT OF SIGNAGE AVAILABILITY ON PASSENGER SERVICE
SATISFACTION IN THE DEPARTURE TERMINAL OF SULTAN SYARIF
KASIM Il AIRPORT PEKANBARU
By
AFRIANUS AKBAR
NIT: 55242110027
PROGRAM STUDY OF AIRPORT MANAGEMENT

DIPLOMA THREE PROGRAM

The airport terminal is where the process of passenger and cargo flow occurs. Signs
or signage are crucial for finding the desired destinations. Signage serves as a vital
information hub for service users. This study aims to determine the impact of
signage availability on passenger satisfaction at the departure terminal of Sultan
Syarif Kasim Il Airport in Pekanbaru. The research employs a descriptive
quantitative method using Likert scales as measurement tools and questionnaires
as data collection instruments with 87 respondents. Data analysis technigues
include simple linear regression analysis. The methods used in this study include
validity testing, reliability testing, classical assumptions testing, linearity testing,
and simple linear regression analysis. Validity Test: All questions for both X and Y
variables have significant values < 0.05, indicating their validity status. Reliability
Test: Cronbach's Alpha values are 0.872 for variable X and 0.855 for variable Y,
showing that the research instruments are reliable. Normality Test: The normality
test results show points on the plot consistently following and approaching the
diagonal line, indicating a normal distribution of residual values.
Heteroskedasticity Test: The test results show a significance level of 0.055, which
is greater than 0.05, indicating that the study is free from heteroskedasticity
symptoms. Linearity Test: The linearity test results show Sig < 0.05, indicating a
linear relationship between signage availability and passenger satisfaction.
Hypothesis Test: The t-value is 24.771, which is greater than the t-table value of
2.634, indicating a significant influence of variable X on variable Y. Coefficient of
Determination (R?): The R? value is 0.878, meaning signage availability affects
passenger satisfaction by 87%. Based on the research findings, it can be concluded
that adequate signage availability has a significantly positive impact on passenger
satisfaction by 87%..

Keywords : signage, passenger service satisfaction, departure terminal
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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Usaha penerbangan terdiri dari salah satu wilayah ekonomi yang bergerak dalam
area pelayanan. Industri penerbangan menghadapi pertumbuhan yang cukup
cepat, seperti yang ditunjukkan oleh meningkatnya jumlah penumpang dan
maskapai penerbangan dari awal regulasi yang mengatur industri penerbangan
(Dananjaya, 2021). Oleh karena itu, Pemerintah Republik Indonesia harus
menyediakan human resources yang memadai berdasarkan teknologi lalu
operasional untuk meningkatkan fungsi bandar udara sebagai lokasi untuk
kegiatan alih moda transportasi. Angkasa Pura adalah perusahaan milik negara
(BUMN) yang berfokus pada pengelolaan bandara di negara Indonesia. Nama
lengkapnya adalah Angkasa Pura Indonesia yang mengelola sejumlah bandara

di wilayah Indonesia.

Salah satu bandara di bawah gl" Angkasa Pura Il adalah Bandar Udara
Internasional Sultan Syarif Kasim II (SSK II) Pekanbaru Bandara ini
memberikan layanan beberapa rute penerbangan mulai dari domestik dan
intemasi()ﬁl melalui memberikan dua rute internasional dan enam rute
domestik bandar udara Sultan Syarif Kasyim II (SSK II) Pekanbaru terus
melakukan pengoptimalan fasilitas di segala area termasuk area terminal seperti
pengecekan fasilitas secara berkala, perbaikan dan juga penggantian fasilitas
yang dinilai sudah tidak layak pakai serta adanya penjagaan petugas avsec di

setiap area.

Terminal memiliki fungsi sebagai penghubung dalam sistem transportasi udara,
yang menampung aktivitas transisi antara akses dari darat ke pesawat atau
sebaliknya. menurut manual of standard (MOS) dari PT. Angkasa Pura terminal
bandar udara harus memberikan informasi dengan jelas dan konsisten agar
membuat terminal mudah dipahami. Dengan adanya signage yang baik,
informasi yang disampaikan dapat membantu pengunjung menemukan lokasi

yang diinginkan tanpa harus menjelajahi seluruh area (Pratama & Swasty, 2018).




Selain berfungsi sebagai standar grafis untuk navigasi, rambu-rambu berfungsi
sebagai penghubung antara arsitektur dan penggunanya (Lewis, 2013). Signage
atau Rambu adalah salah satu pusat informasi penting bagi setiap para pelanggan
jasa. Petunjuk yang jelas dan mudah di pahami akan mempermudah penumpang
untuk mencapai maupun mencari lokasi yang diinginkan atau mer&apatkan
informasi penting lain yang perlu penumpang ketahui. Di dalam Terminal
keberangkatan Bandar Udara Internasional Sultan Syarif Kasim II (SSK II)
Pekanbaru penulis menemukan masalah yaitu tidak adanya signage di area
masuk Check in yang mengakibatkan terjadi ketidak efektifannya flow
penumpang. Penyebabnya sendiri dikarenakan signage petunjuk area Check in
telah ada di area dropzone yang dinilai cukup oleh petugas. Pihak bandara sendiri
telah menugaskan petugas avsec yang berjaga di area Check in serta adanya
customer service office di dekat area Check in. Oleh sebab itu penulis akan
membuat tugas akhir dengan judul “PENGARUH éETERSEDIAAN
SIGNAGE TERHADAP KEPUASAN PELAYANAN PENUMPANG DI
TERMINAL KEBERANGKATAN BANDAR UDARA SULTAN SYARIF
KASIM II PEKANBARU”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan tersebut, maka penulis

berusaha mengidentifikasi masalah yang ada yaitu

1. Apakah ketersediaan signage di Bandara Sultan Syarif Kasim 1I Pekanbaru
berpengaruh pada kepuasan penumpang?

2. Seberapa besar pengaruh ketersediaan signage di Bandara Sultan Syarif Kasim

I1 Pekanbaru terhadap kepuasan penumpang?

. Batasan Masalah

Agar pembahasan ini menjadi lebih fokus dan agar meminimalisir
kemungkinan yang mungkin terjadi yaitu penyimpangan dalam pembahasan
dan diskusi, penulis membatasi dan mempersempit masalah dalam pembuatan
signage area Check in di area terminal keberangkatan dan tidak membahas

signage di area terminal kedatangan maupun di area lainnya.




D. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui apakah ketersediaan signage berpengaruh terhadap
kepuasan pelayanan penumpang di Bandara Sultan Syarif Kasim II
Pekanbaru

2. Untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh ketersediaan signage di Bandara

Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru terhadap kepuasan penumpang

E. Hipotesis

Ho: Tidak terdapat pengaruh ketersediaan signage terhadap kepuasan
penumpang di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.

H; : Terdapat pengaruh ketersediaan signage terhadap kepuasan penumpang di
Bandara Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru.

F. Manfaat Penelitian

1. Bagi perusahaan bisa membantu manajemen dalam mengendalikan alur
pergerakan penumpang menjadi lebih afektif, dan memberikan masukan
positif kepada manajemen.

2. Bagi penulis dapat mengembangkan dan mengaplikasikan teori yang telah
dipelajari ke dalam bentuk karya tulis ilmiah.

3. Bagi pembaca dapat menjadi referensi dalam melaksanakan penelitian

lanjutan mengenai pengaturan signage di area terminal

G.Sistematika Penulisan

BAB I PENDAHULUAN
Dalam bab satu ini membahas tentang apa latar belakang dalam masalah,
rumusan masalah, tujuan dari penelitian, hipotesis, manfaat dari penelitian dan

juga metode dalam penulisan.

BAB IT LANDASAN TEORI
Dalam bab dua ini membahas mengenai arti dari bandar udara, pengertian
Signage, pengertian terminal bandar udara, pengertian ketersediaan, pengertian

optimalisasidan penelitian terdahulu.




BAB III METODE PENELITIAN

Dalam bab tiga membahas terkait desain dalam penelitian, variabel yang
digunakan dalam penelitian, Populasi yang digunakan, sampel serta objek
penelitian, teknik untuk pengumpulan data dan instrumen dalam penelitian,
teknik dalam menganalisis data, Tempat serta Waktu yang digunakan dalam

penelitian.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam bab empat akan mendiskusikan temuan dari hasil penelitian dimana akan
memuat tentang data yang didapat , analisis datanya dan pembahasan diskusi dari

hasil dan temuan dalam penelitian.

BAB V PENUTUP
Dalam bab lima ini akan membicarakan mengenai kesimpulan dan saran dari

hasil penelitian yang di dapati dan dijabarkan pada bab empat




BAB 11
LANDASAN TEORI

A. Teori Penunjang

1.

Bandar Udara

Lapangan terbuka yang difungsikan untuk melakukan pendaratan dan lepas
landas sebuah pesawat udara, menerima dan mengantar penumpang,
bongkar muat barang, dan atau pos, serta terdapat fasilitas yang menunjang
keselamatan penerbangan, dan juga berfungsi untuk sarana pergerakan antar

moda transportasi (Bambang dkk., 2019).

Signage (rambu)

Signage adalah sejenis visual grafis berukuran besar yang digunakan guna
menyampaikan informasi kepada sekelompok orang. Sebelumnya, tanda-
tanda dikenal dalam bentuk tanda atau aksara, seperti petunjuk arah, nama
tempat, dan sebagai mana yang dipaparkan oleh Kusrianto dalam jurnal
Christianna dkk., (2016). Signage adalah penghubung antara arsitektur dan
penggunanya dan juga berfungsi sebagai standar navigasi grafis. Sebuah
tanda harus mematuhi kode dan instruksi yang telah ditentukan dan
dipahami oleh orang-orang yang melihatnya. Signage membantu menata
ruang di dalam bangunan selain menjadi komponen tambahan (Wijayanti,

2015).

. Terminal Bandar Udara

Dalam jurnal Afif (2017), terminal bandar udara berfungsi sebagai lokasi
guna memproses bagasi dan penumpang pesawat serta sebagai tempat atau
sarana untuk bertemunya moda transportasi darat dan udara. Sedangkan
menurut Tanar dkk. (2022), terminal penumpang Bandar Udara berfungsi
menjadi jalur utama antara sistem transportasi darat & transportasi udara
serta berfungsi untuk melayani berbagai macam kegiatan seperti
penumpang yang datang, berangkat, transit, dan transfer, maupun
pemindahan penumpang dan bagasi dari dan ke pesawat udara di bandar

udara.




4. Kepuasan Penumpang
Pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang dapat memenuhi standar
kualitas, dan sangat penting untuk diterapkan di kantor karena akan
memberikan citra dan nama baik bagi sebuah perusahaan (Suminar &
Apriliawati, 2017). Pelayanan prima memberikan kesan pertama sampai
dengan akhir dalam melayani tamu. Sistem ini memungkinkan segala orang
yang terlibat dalam pengambilan keputusan guna mempermudah kegiatan
dalam berbisnis. Kepuasan merupakan perasaan dimana seseorang
merasakan gembira schingga mereka mencoba membandingkan
pengalaman dari apa yang mereka terima dibanding apa yang mereka

harapkan (Siswadi dkk., 2018).

5. Terminal Inspection Service
Layanan Inspeksi Terminal adalah unit kerja yang memiliki tanggung jawab
melakukan pengawasan juga inspeksi meliputi semua fasilitas pendukung
operasional di area sisi darat bandara termasuk terminal, trotoar, area
parkir, dan gedung terminal yang disediakan dari pengelola bandara guna
memastikan kesiapan operasional dan kenyamanan pengguna jasa di

terminal (Jesus & Astutik, 2023).

B. Kajian Penelitian Terdahulu
Penulis berusaha mencari berbagai literatur dan penelitian sebelumnya yang

terkait dengan masalah yang dibahas dalam penelitian ini yang dapat dilihat

dalam Tabel I1.1:




Tabel I1. 1 Kajian Terdahulu

No Nama Judul Penelitian | Persamaan dengan Perbedaan
dan Penelitian dengan
Tahun Penelitian
1. (Nastiti, Peran sistem Terdapat Terdapat
2018) Signage Pada persamaan perbedaan
Elemen Interior bahwa memiliki dimana
Bandar Udara fokus penelitian penelitian ini
Internasional pada signage di memakai
Husein area bandar udara metode
Sastranegara kualitatif
2. (Azalia, Analisis Lokasi Terdapat Terdapat
2019) Penempatan persamaan bahwa | perbedaan
Papan Petunjuk penelitian dan dimana

(Signage
System) Di
Terminal
Bandar Udara
Internasional
Ahmad Yani

Semarang

penulisan
memiliki
persamaan dalam
meniliti penelitian
signage pada area

terminal

penelitian ini
memakai
metode

kualitatif




(Wijaya Kajian tipologi Terdapat Terdapat
nti, peletakan dan persamaan perbedaan
2015) desain signage bahwa dimana
sebagai mengangkat penelitian ini
kebutuhan kota judul tentang menggunaka
pelajar dan signage (rambu- n metode
wisaata rambu) kualitatif,sert
(Studi kasus: a lokasi
kecamatan signage
Gondokusuman penelitian
dan Jetis Kota juga berbeda
Yogyakarta) yang berada
di ruang kota
(Taufanp Analisis tingkat Terdapat Terdapat
ura & pemahaman persamaan yaitu perbedaan
Ariebow penumpang menggunakan fokus
0, 2024) terhadap rambu- metode penelitian
rambu(signage) kuantitatif dimana
di terminal penelitian ini
Bandar Udara berfokus
Internasional pada tingkat
Juanda pemahaman
Surabaya penumpang
terhadap

signage




(Sutarto Pembaruan Terdapat Terdapat
& Fasya, | Rambu persamaan perbedaan
2023) Dangerous Goods | bahwa memiliki dimana
Area di Terminal fokus penelitian penelitian ini
Petikemas pada signage di hanya
Nilam area bandar udara | memakai dua
metode
dalam
mengumpulk
an data
yaitu: diskusi
dan
observasi
(Soesilo Pengaruh Terdapat Terdapat
& penggunaan persamaan perbedaan
Irawan, smartphone dimana pada judul
2022) terhadap interaksi | menggunakan penelitian,
sosial remaja metode serta variabel
kuantitatif pada
dengan proses penelitian

pengolahan data
menggunakan
spss, dan juga
sama-sama
menghitung
pengaruh
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(Nurhan
dayani,

2022)

Pengaruh
lingkungan
kerja kepuasan
kerja,dan beban

terhadap kinerja

Terdapat
persamaan
dimana
menggunakan
spss untuk
pengolahan
datanya serta
menggunakan

metode kuisioner

Terdapat
perbedaan
yaitu pada
fokus
pengaruh
yang di
hitung dan
jumlah
variabel

yang dimiliki




A. Desain Penelitian

Penulis menggunakan metode penelitian kuantitatif sejalan dengan penelitian
(Rizkyanti dkk., 2024). Metode ini berasal dari filsafat positivisme dimana
akan mempelajari populasi atau sampel tertentu. Pengambilan sample biasanya
dilakukan dengan cara sengaja dan data dikumpulkan melalui instrumen dari
penelitian. Tujuan penelitian adalah untuk memeriksa hipotesis yang telah
dibuat dengan menganalisis data yang ada secara kuantitatif atau statis

(Nasution, 2020). Penelitian ini dirancang menggunakan metode kuantitatif

BAB III
METODE PENELITIAN

dengan menggunakan analisis deskriptif.

1. Tahapan Penelitian

Untuk menyelesaikan penelitian ini dengan menggunakan pendekatan

kuantitatif, beberapa langkah telah dilakukan, antara lain:

a)

b)

)

PERANCANGAN

TULISAN

MENGUMPULKAN

OBSERVASI
LAPANGAN

PENEMUAN
MASALAH

DATA

S E—

KUISIOMNER DAMN

MENCARITECRI
YANG MENDUKUNG

DOKUMENTASI

Perancangan penulisan

Penulis merencanakan dan mengorganisasi ide-ide sebelum menulis
Observasi lapangan

Penulis mengumpulkan data di mana peneliti mengamati dan mencatat

perilaku, kejadian, atau fenomena secara langsung di lingkungan yang

di alami

Penemuan masalah

Penulis proses mengidentifikasi isu, tantangan, atau peluang yang

PEMECAHAN
MASALAH

Gambar III. 1 Tahapan Penelitian
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MERUMUSKAN
MASALAH

KESIMPULAN
SARAN




d)

€)

g)

h)

)
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membutuhkan solusi atau perhatian lebih lanjut.

Merumuskan masalah
Penulis proses mendefinisikan dan menyusun suatu masalah secara jelas

dan spesifik sehingga dapat dipahami dengan baik dan menjadi dasar
untuk mencari solusi.

Mencari teori yang mendukung

Penulis menemukan kerangka teori, konsep, atau model yang sudah
ada dalam literatur akademik dan ilmiah untuk mendukung atau
memberikan landasan bagi penelitian, analisis, atau pemecahan
masalah yang sedang dilakukan.

Mengumpulkan data

Penulis mengumpulkan informasi atau bukti yang dipergunakan agar
menjawab pertanyaan dari penelitian, memeriksa hipotesis, atau
mencapai tujuan studi.

Kuisioner dan Dokumentasi

Penulis mengumpulkan data dari peserta dimana berisi serangkaian
pertanyaan yang dimaksudkan untuk mengumpulkan data dari peserta.
Pemecahan masalah

Penulis mengidentifikasi, menganalisis, dan mencari solusi terhadap
suatu masalah atau tantangan.

Kesimpulan dan Saran

bagian akhir dari suatu laporan, makalah, penelitian, atau dokumen
lain yang menyajikan ringkasan dari temuan utama atau argumen yang

telah disampaikan.

B. Variabel Penelitian

Jenis apa pun yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari disebut

variabel.diselidiki oleh peneliti agar memperoleh informasi mengenai hal

tersebut, dan setelah itu, mereka akan membuat kesimpulan. Variabel dari

penelitian merupakan fitur, sifat, atau nilai seseorang, objek, ataupun kegiatan

yang mengalami variasi yang dipilih oleh peneliti untuk dipelajari lalu

diambil kesimpulan tentangnya (Tusholihah dkk., 2019).




KETERSEDIAAN
SIGNAGE
X)

KEPUASAN PELAYANAN
> PENUMPANG

Y)

Gambar III. 2 Variabel Penelitian

. Variabel Bebas (Independent Variable)

Variabel bebas (Variable Independent) merujuk pada variabel yang

memiliki pengaruh langsung terhadap perubahan atau timbulnya variabel

dependen (Tusholihah dkk., 2019).
. Variabel Terikat (Dependent Variable)

Variabel Terikat (Variable Dependent) adalah variabel yang diteliti dalam

suatu studi atau percobaan, yang nilainya dipengaruhi oleh perubahan yang

terjadi pada variabel bebas (Tusholihah dkk., 2019).

Tabel III. 1 Indikator Pertanyaan

Variabel

Indikator

X:Signage

Lokasi penempatan signage

Ukuran dan Warna signage

Signage sesuai dengan regulasi yang

berlaku

Informasi yang disampaikan mudah

dipahami

Kondisi fisik dari signage

Perawatan dan kebersihan signage

Y: Kepuasan
Pelayanan

Penumpang

Merasa terbantu dalam menemukan area

yang dituju

Mengurangi rasa kebingungan saat

berada di area terminal

Meningkatkan pengalaman berpergian

dengan adanya signage

Merekomendasikan bandara karena

kelengkapan signage
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Setelah menentukan indikator kuesioner yang relevan dan sesuai dengan tujuan

penelitian, langkah selanjutnya adalah menyusun kuesioner berdasarkan

indikator-indikator tersebut, variabel X yang berkaitan dengan ketersediaan

signage terdiri dari enam pertanyaan. Variabel Y, yang berhubungan dengan

tingkat kepuasan pelayanan penumpang, terdiri dari empat pertanyaan.

Pertanyaan-pertanyaan kuesioner yang lengkap dan detail dapat dilihat pada

Lampiran G.

C. Populasi,Sampel dan Objek penelitian

1.

Populasi

Populasi merupakan area umum dimana terdapat: subjek juga objek dengan
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penulis
guna dipelajari lalu kemudian sampai pada kesimpulan (Dwi, 2014).
Populasi pada penelitian ini mengacu pada jumlah dari rata-rata penumpang
keberangkatan di bulan Desember 2023 yaitu berjumlah 663 penumpang

keberangkatan.

Sampel

Sampel populasi terdiri dari jumlah dan karakteristiknya. Dengan demikian,
sebagian kecil dari populasi dapat mewakili populasi tersebut dan penting
untuk diingat bahwa pemilihan sampel harus representatif (Jaya, 2012).
Sampel harus secara akurat mewakili atau mencerminkan keseluruhan
populasi yang diteliti Jika populasi yang di teliti besar maka akan realtif lebih
sulit, contohnya dikarena jumlah dana, sumber daya, dan waktu yang
terbatas seluruh populasi penelitian akan diambil sebagai sampel jika
subjeknya kurang dari 100 hingga 150, tetapi jika subjeknya lebih dari 100,
dapat diambil 10-15 persen atau 25-30 persen.Menurut Ari Kunto dalam
jurnal (Sari, 2022). Penelitian ini mengambil sampel 87 Penumpang di
Bandar Udara Internasional Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru. Jumlah
sampel sebanyak 87 ini dinilai cukup wuntuk dapat mewakili
responden purposive sampling teknik sampel dengan pertimbangan tertentu

(Amin, 2023).
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3. Objek Penelitian
Sasaran ilmiah dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan jumlah data
yang cukup untuk tujuan dan manfaat tertentu mengenai hal-hal (Purnama &
Riri, 2018). Dalam penelitian ini, penulis menetapkan objek dari penelitian

yaitu kepuasan pelayanan penumpang.

D. Teknik pengumpulan data dan Instrumen penelitian

1. Teknik Pengumpulan data
Penelitian memiliki tujuan paling utama adalah agar memperoleh data,
teknik pengumpulan data merupakan cara pertama dalam penelitian.

Menurut (Sugiyono 2016).

a) Dokumenter

Dokumenter merupakan langkah juga proses mengumpulkan
informasi dengan menggunakan media pengamatan (Mitanto &
Nurcahyo, 2012). Studi dokumentasi memiliki arti pengumpulan
berbagai dokumen yang dibutuhkan menjadi sumber data informasi
untuk masalah dari penelitian. Contoh dokumen yang dikumpulkan
termasuk data statistik, jumlah dan nama karyawan, termasuk grafik,
gambar, surat-surat, foto, dan akte (Perdana, 2020). Mengumpulkan
informasi dokumenter yang dilakukan penulis lakukan selama
melakukan kegiatan On The Job Training di Bandar Udara Sultan
Syarif Kasim II Pekanbaru.

b) Kuisioner
Kuesioner adalah alat pengumpulan data utama yang menggunakan
metode survei untuk mengumpulkan pendapat responden(Hastuti,
2010). Penyebaran kuisioner disebarkan penulis untuk penumpang

pada area keberangkatan.
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2. Instrumen penelitian

Instrumen penelitian adalah panduan tertulis dimana mencakup
pengamatan, dan pertanyaan yang dirancang guna mendapatkan informasi.
Kedudukan instrumen penelitian dalam keseluruhan kegiatan penelitian
sangat penting dan strategis menurut Arikunto dalam jurnal (Nasution,
2015). Instrument penelitian kuantitatif dibuat oleh peneliti dan dapat

digunakan secara bebas (Nasution, 2015).

Skala pengukuran Likert digunakan untuk mengukur hasil dari penelitian

ini. Adapun kisi-kisi lembar kuesioner berikut ini dijabarkan dengan skala

Likert seperti yang tersaji pada Tabel II1.2

Tabel II1. 2 Skala Likert

Jawaban Keterangan Skor
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4
RG Ragu-Ragu 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju |

(Sumber: Sugiyono, 2022)

Teknik Analisis Data

Analisis data adalah cara untuk mengetahui bagaimana data digambarkan,
hubungannya, semantiknya, dan keterbatasannya dalam sistem informasi.
Analisis deskriptif dilakukan dengan menguji hipotesis deskriptif untuk
menentukan apakah hasil penelitian dapat diterapkan pada satu sampel,
menurut (Hasan, 2004). Setelah data dikumpulkan dari semua responden
atau sumber data lain, analisis data adalah proses yang terdiri dari
mengelompokkan data berdasarkan jenis dan variabel responden, membuat
tabulasi berdasarkan variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk

menentukan jawaban atas rumusan masalah, dan memeriksa hipotesis yang
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telah diajukan (Sugiyono,2022). Dalam penelitian ini digunakan beberapa uji

statistik untuk menganalisis data, yaitu :

1. Uji Instrumen

a)

b)

Uji Validitas

Uji validitas adalah sebuah proses yang mengevaluasi seberapa dekat data
penelitian dengan peristiwa nyata tentang subjek. Tujuannya adalah
untuk menilai apakah data yang dikumpulkan dari penelitian cukup valid
untuk instrumen pengukuran seperti kuesioner (Sugiyono, 2022).

Penelitian ini memakai bevariate pearson.

Uji Reliabilitas
Uji  keandala  menunjukkan  seberapa  konsistennya  hasil
pengukuran menggunakan instrumen yang sebanding untuk
menghasilkan data yang sebanding (Sugiyono, 2022). Saat
menggunakan program SPSS for Windows, variabel dianggap memiliki
keandalan jika memenuhi kriteria berikut:

a.Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0.60 maka reliabel

b.Jika nilai Cronbach’s Alpha < 0.60 maka tidak reliabel

2. Uji asumsi klasik

Uji asumsi klasik artinya uji untuk mengetahui apakah model regresi linear

OLS mengalami masalah asumsi klasik.. Dengan demikian, regresi OLS

menganggap bahwa hubungan antara kedua variabel adalah linier. Jika

tidak, regresi OLS tidak cocok untuk analisis penelitian, dan variabel atau

analisis harus diubah (Mardiatmoko, 2020).

a)

Uji Normalitas

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah nilai residual
terdistribusi secara normal. Nilai residual yang terdistribusikan
secara normal ialah karakteristik yang tepat dari model regresi.. Cara
untuk mengetahuinya adalah dengan melihat bagaimana data
tersebar di sumber diagonal pada grafik, yang digunakan sebagai

referensi dalam penyimpulan keputusan (Mardiatmoko, 2020).
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b)  Uji Heteroskedastisitas
Merupakan situasi di mana varian residual menjadi tidak sama untuk
&tiap pengamatan pada model regresi (Mardiatmoko, 2020).

¢)  UjiLinearitas
Untuk mengetahui apakah hubungan yang dimiliki antara variabel
dependen dan variabel independen pada model regresi memiliki sifat
linear, uji linearitas digunakan. Analisis regresi édalah teknik
statistik yang digunakan untuk melihat bagaimana dua atau lebih
variabel berhubungan secara statistik. Dalam analisis regresi, kita
melihat hubungan antara variabel terikat, dan salah satu atau lebih
variabel independen, atau variabel independen.

d)  Uji Hipotesis (Uji T)
Melakukan uji ini adalah agar mengetahui apakah model regresi
variabel independen dengan cara parsial mempengaruhi variabel
dependen (Mardiatmoko, 2020).
Kriteria pengujian dengan tingkat signifikansi 005 ditetapkan
dengan:

- T hitung lebih besar dari Ttabel (a = 0,05) maka HO ditolak dan Ha
diterima

- T hitung lebih kecil dari Ttabel (a = 0,05), maka HO diterima dan
Ha ditolak
3. Regresi Linear sederhana
Penulis menerapkan analisis regresi linear sederhana untuk menguji
hipotesis lalu mengidentifikasi hubungan linier antara variabel (X) dan
variabel (Y). Tujuan dari penelitian adalah mengetahui apakah hubungan
antara variabel independen dengan variabel dependen memiliki sifat
positif atau negatif, dan juga untuk memperkirakan nilai variabel dependen
saat nilai variabel inchndcn turun.Untuk mengetahui hubungan
diantaranya, dengan cara rumus regresi linear sederhana yaitu sebagai

berikut:




F. Tempat dan Waktu Penelitian
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Y=a+bX+e
Keterangan :
Y : Variabel dependent (pengaruh ketersediaan signage)
: Variabel independent (kepuasan pelayanan penumpang)
a : Konstanta (nilai Y apabila X = 0)
b : Koefisien regresi (nilai peningkatan/penurunan)

e : Pengaruh variable lain yang tidak ikut dianalisis

. Uji Koefisien Determinasi

Analisis determinasi menunjukkan seberapa banyak variabel X
berkontribusi pada variabel Y. Dengan memakai analisis ini, prosentase
sumbangan faktor yang memengaruhi variabel dependen dan variabel

independen dapat diketahui

Penulis melakukan penelitian bertempat di Bandar Udara Internasional Sultan

Syarif Kasim Il Pekanbaru. Waktu penelitian dimulai sejak bulan oktober 2023

sampai dengan Februari 2024.

Tabel II1. 3 Waktu Penelitian

Tahap

Penelitian

Tema dan
judul TA
Tahap

pengumpulan

data

Penentuan

2023 2024

Okt | Nov | Des| Jan | Feb | Maret| April| Mei | Juni| Juli

Tahap

pengolahan

data

Sidang

Proposal TA




Bimbingan
dan

PENyUSLIED

TA

Pelaksanaan
sidang

TA
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BABIV
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
Penulis melakukan dokumenter selama menjalani On The Job Training (OJIT)
di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru. Dalam observasi tersebut,
penulis menemukan bahwa tidak adanya rambu untuk area check in ,sehingga
pengguna jasa yang memasuki gedung terminal keberangkatan tidak dapat
melihat petunjuk atau rambu yang mengarahkan mereka ke lokasi yang
diinginkan khususnya area check in seperti yang terlihat pada Gambar IV. 1

berikut ini.

CHECK IN COUNTER | #

Q..  KEDATANGAN
=1 INTERNASIONAL
" A
o T L
— e
B 7

rm  cnlr a e Ry

MAP LANTAI 1

Gambar IV. 1 Denah Lantai 1 Bandara SSK II

Gambar IV. 2 Kondisi Dari Area Check in

Para penumpang sering kali bertanya kepada petugas, terutama petugas

Facility Care. Selama penulis bertugas di avsec, terutama di area check-in,
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penulis sering menemui penumpang dari kedatangan internasional yang
seharusnya keluar, namun malah masuk ke area check-in seperti yang terlihat
pada Gambar IV 2. Hal ini menghambat pergerakan alur keberangkatan dan
ﬁlpat mempengaruhi penilaian terhadap kualitas fasilitas bandara, khususnya
di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim [l Pekanbaru. Pada Tabel I'V.1, penulis
melampirkan rekapitulasi bulanan pertanyaan penumpang pada bulan
Desember 2023, dimana pertanyaan tentang keberadaan area check-in

menempati posisi pertama.

Tabel IV. 1 Rekapitulasi Daftar Pertanyaan Penumpang Pada Bulan Desember 2023

-
RECAPITULASE FELAPORANFERT ANTAAN PELANGEAN b
BANDARA UDARA SILTAN STARIF KASIH 1t .
BULANDESENBER TARUN 2013 ANGKASA PURAL

Total Prtamyaan h"""" 34 Pertanyam

Pertasyaan Tertanyak e Terbanyak

1933 1276 66%

T T

o Par an % | Ranghis
= B3| 4| S| 6| 7| 8| % 00|00 (82 0F|28 (05| 06|27 |18 0% 30 (31|32 | 3034|2326 37 (28|20 20 llr‘ ]
1 [Counte Ched In G|6|S|(%(6 9|5 || B e D6 2F(5(0|e) 2 0|8 T e|H 0 K05 5|50 1 66w 1
2 |Costoores Sarvics Mashipa 6l2|e|0|5|3|s)3| e8| 4|7 |2|e]t|a)|e|3| | T2 2|T|5|t|E|2|%E]3 18] BW 3
3 fargnarc ofafelolafa|o]|aflafe|o|afefo|o|alo]oflale|lo|alalofo]alo|efc|e|s @ om| s
gt vaden o " o o 8 | owm [

Oleh karena itu, perlu dibuat rancangan untuk signage di area tersebut.
Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor KM 22 Tahun 2005
tentang Pemberlakuan Standar Nasional Indonesia (SNI) mengenai rambu di
terminal, yang merupakan standar wajib, dijelaskan mengenai ukuran
peletakan dan ukuran rambu yang digantung dan/atau ditempel pada salah satu

sisi dinding atau tiang tanpa mengurangi nilai estetika ruangan.

Berdasarkan hasil dari kuesioner yang disebarkan kepada 87 responden, dapat
disimpulkan bahwa persepsi dan algkat kepuasan penumpang terhadap
ketersediaan dan efektivitas signage di terminal keberangkatan Bandar Udara
Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru menunjukkan variasi yang cukup signifikan,
terdapat pada lampiran H. Berikut adalah hasil yang didapat dari setiap

pertanyaan kuesioner:
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a) Pada pertanyaan pertama, sebanyak 11,5% responden memilih sangat
setuju, 40,2% setuju, 28,7% ragu-ragu, 17,2% tidak setuju, dan 2,3% sangat
tidak setuju.

b) Pertanyaan kedua unjukkan bahwa 16,1% responden sangat setuju,
26,4% setuju, 29.9% ragu-ragu, 16,1% tidak setuju, dan 11,5% sangat tidak
setuju.

c) Pada pertanyaan ketiga, 92% responden memilih sangat setuju, 24,1%
setuju, 32,2% ragu-ragu, 24,1% tidak setuju, dan 10.3% sangat tidak setuju.

d) Pertanyaan keempat mengungkapkan bahwa 13.8% responden sangat
setuju, 24,1% setuju, 32,2% ragu-ragu, 20,7% tidak setuju, dan 9,2% sangat
tidak setuju.

e) Pada pertanyaan kelima, hanya 3,4% responden yang sangat setuju, namun
36,8% setuju, 31% ragu-ragu, 25.3% tidak setuju, dan 3,4% sangat tidak
setuju.

f) Pertanyaan keenam menunjukkan bahwa 8% responden sangat setuju,
26,4% setuju, 39,1% ragu-ragu, 18,4% tidak setuju, dan 8% sangat tidak
setuju.

g) Pada pertanyaan ketujuh, 11.5% responden sangat setuju, 27,6% setuju,
35,6% ragu-ragu, 20,7% tidak setuju, dan 4,6% sangat tidak setuju.

h) Pertanyaan kedeapan menunjukkan bahwa 10,3% responden sangat setuju,
31% setuju, 27,6% ragu-ragu, 21 8% tidak setuju, dan 9,2% sangat tidak
setuju.

i) Pada pertanyaan kesembilan, 10,3% responden sangat setuju, 44,8% setuju,
20,7% ragu-ragu, 16,1% tidak setuju, dan 8% sangat tidak setuju.

j) Terakhir, pada patanyaan kesepuluh, 12,6% responden sangat setuju,
29,9% setuju, 27,6% ragu-ragu, 21,8% tidak setuju, dan 8% sangat tidak

setuju.




1.

Uji Instrumen

a) Uji Validitas

Metode untuk menilai

kuesioner

ini
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adalah korelasi

menggunakan bevariate pearson. Suatu variabel dikatakan valid jika

nilai signifikan <005

Tabel IV. 2 Hasil Uji Validitas Variabel X

Variabel Sig Sig Keterangan
X1 0,000 0,050 valid
X2 0,000 0,050 valid
X3 0,000 0,050 valid
X4 0,000 0,050 valid
X5 0,000 0,050 valid
X6 0,000 0,050 valid

Berdasarkan hasil uji validitas yang tersaji pada Tabel IV.2, seluruh

pertanyaan untuk variabel X (ketersediaan signage) memiliki nilai

signifikan < 0,05 menunjukan hasil yang valid dan lulus dari uji validitas.

Tabel I'V. 3 Hasil Uji Validitas Variabel Y

Variabel Sig Sig Keterangan
Y1 0,000 0,050 valid
Y2 0,000 0,050 valid
Y3 0,000 0,050 valid
Y4 0,000 0,050 valid

Berdasarkan Tabel IV.3 diketahui variabel Y (kepuasan pelayanan
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penumpang) memiliki nilai signifikan <0,05. Hal ini menunjukkan

bahwa instrumen penelitian yang digunakan valid dan mampu mengukur

variabel yang diteliti dengan baik.

b) Uji Reliabilitas

Suatu survei dinilai memiliki reliabilitas apabila respons dari individu

kepada pernyataan yang sama dari waktu ke waktu terus konsiten. Begitu

pula, suatu variabel dinilai reliabel apabila memberikan hasil Cronbach

Alpha > 0,60.

Tabel IV. 4 Hasil Uji Reliabilitas Variabel X Dan Y

Croncbach’s Alpha N of items
X 0,872 6
Y 0,855 4

Selanjutnya, uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach's Alpha

untuk variabel X adalah 0,872 dan untuk variabel Y adalah 0,855, seperti

yang ada pada Tabel IV.4.Nilaiinilebih besar dari 0,7 yang merupakan

batas minimum yang dapat diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa

instrumen penelitian ini reliabel dan konsisten dalam mengukur variabel

yang diteliti.

Uji Asumsi Klasik
a) Uji Normalitas

Uji Normalitas ini menggunakan normal probability plot dapat dilihat

hasil grafik dibawah ini

MNormal P-F Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Unstandardized Residual

Expected CumProb

Gambar IV. 3 Grafik Hasil Uji Normalitas
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Berdasarkan Gambar IV.3, dapat dilihat titik-titik pada plot selalu
mengikuti dan mendekati garis diagonal. Oleh karena itu, berdasarkan
prinsip penyimpulan keputusan pada uji normalitas distribusi nilai

residual adalah normal.

b) Uji Heteroskedasitas

c)

Untuk mendeteéqi gejala heteroskedastisitas digunakan modelScatter
Plot. Hasil bisa dilihat pada Tabel IV.5.

Tabel IV. 5 Hasil Uji Heteroskedasitas

Sig. Syarat Heteroskedasitas Keterangan

0,055 =(,05 Bebas Heteroskedasitas

Berdasarkan hasil tersebut didapatkan bahwa taraf signifikansi pada uji
heteroskedastisitas ini senilai 0,055 yang artinya lebih dari 0,050,
sehingga didapati hasil pada penelitian ini bebas dari gejala

heteroskedasitas.

Uji Linearitas

Uiji lineritas diketahui dengan menggunakan tabel ANOVA. Setelah
melakukan penghitungan dengan menggunakan program SPSS ver 26,
didapatkan hasil seperti yangterlihat pada Tabel IV 6.

Tabel I'V. 6 Hasil Uji Linearitas

Sig. Syarat Linearitas Keterangan

0,000 <0,05 Linear

Hasil uji linearitas menunjukkan nilai Sig < 0,05, yang berarti terdapat
hubungan linear antara variabel ketersediaan signage dan kepuasan
pelayanan penumpang. Ini menunjukkan bahwa perubahan dalam
ketersediaan signage akan diikuti oleh perubahan yang proporsional

dalam kepuasan pelayanan penumpang.
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d) Uji Hipotesis
Tabel IV. 7 Hasil Uji Hipotesis

T hitung T tabel Keterangan
24.771 2.634 (24.771 > 2.634)

Uji Hipotesis atau Uji T merupakan jawaban terhadap rumusan masalah.

Adapun hipotesis pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

Ho: Tidak terdapat pengaruh ketersediaan signage terhadap kepuasan
penumpang di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.
Hi:Terdapat pengaruh ketersediaan signage terhadap kepuasan

penumpang di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.

Uji Hipotesis membandingkan nilai t hitung dengan t tabel. Dasar
pengambilan keputusan uji hipotesis ini, yaitu Jika nilai t hitung lebih
besar dari t tabel, maka terdapat pengaruh signifikan kemudian HO
ditolak dan H1 diterima(Rinaldi Muhammad, 2021). Pada Tabel IV.7
dapat dilihat bahwa nilai t hitung yaitu sebesar 24.771, nilai ini lebih
besar dari nilai t tabel yaitu 2.634 (24.771 > 2.634) maka terdapat
pengaruh signifikan X terhadap Y. sehingga HO ditolak dan H1 diterima.
értinya ketersediaan signage berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan

penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.

3. Analisis Regresi Linear Sederhana

Tabel IV. 8 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Sederhana

Model CoefTicients
(Constant) -137
X _TOTAL 0.686

Analisis Regresi Linier merupakan suatu perhitungan time series atau
waktu gigunakan sebagai dasar prediksi dari metode kuantitatif

(N.Almumtazah,2021). Hasil perhitungan analisis regresi linear sederhana




28

yang telah dilakukan dapat dilihat pada Tabel IV.8 dapat dirumuskan
seperti berikut:

Y=a+bX

Y=-137 + 0.686X

dimana,

Y = Variabel terikat

a = Intercept (Koefisien konstanta)
b =koefisien variabel X

X = Variabel bebas

Koefisien konstanta (a) sebesar -137, yang artinya jika variabel
ketersediaan signage adalah 0, maka nilai variabel kepuasan pelayanan
penumpang sebesar -137. Kemudian, variabel Ketersediaan signage (X)
sebesar 0.686, artinya ketersediaan signage berpengaruh terhadap
kepuasan  pelayanan  penumpang. Dengan kata lain, jika
variabel Ketersediaan signage semakin meningkat sebesar 1 satuan maka
akan memberikan pengaruh yang positif terhadap variabel kepuasan

pelayanan penumpang sebesar 0.686.

4. Koefisien Determinan (r2)

Tabel I'V.9 Hasil Uji Koefisien Determinan

Model Summary

Model Rsquare
X&Y 0.878

Hasil uji koefisen determinan pada Tabel IV.9 didapatkan r hitung sebesar
0.878. Kemudian untuk mendapakan besar pengaruh X kepada Y dihitung

dengan rumus berikut ini:

RZ=R2x 100%
=0,878 x 100 %

=87%
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Dari hasil diatas berarti terdapat pengaruh variabel X terhadap Y sebesar
87 % dan selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain.

B. Pembahasan
Hasil penyebaran kue%ﬁner kepada 87 responden seperti pada Lampiran. H,
menunjukkan bahwa penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II
Pekanbaru memiliki éersepsi dan tingkat kepuasan penumpang terhadap
ketersediaan signage di terminal keberangkatan Bandar Udara Sultan Syarif
Kasim II Pekanbaru menunjukkan variasi yang cukup signifikan. Setelah
dilakukan pengumpulan data dari jawaban responden, penulis melakukan
melakukan pengolahan data menggunakan SPSS ver.26, dari variabel bebas
(X) ketersediaan signage dan variabel terikat (Y) kepuasan pelayanan
penumpang. Hal ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
antar variabel dan seberapa besar pengaruhnya. Adapun hasil dari analisis

pengolahan data yaitu diperoleh pembahasan sebagai berikut:

1) Uji Instrument
Pada Uji instrument terdapat dua uji yang dilakukan pada setiap
pertanyaan kuisioner, yaitu uji validitas dan uji reliailitas dimana pada
uji validitas pertanyaan pertama memiliki nilai sig 0,00 lebih kecil dari
0,05, pertanyaan kedua memiliki nilai sig 0.00 lebih kecil dari
0.05,pertanyaaan ketiga memiliki nilai sig 0,00 lebih kecil dari 005,
pertanyaaan keempat memiliki nilai sig 0,00 lebih kecil dari 0,05,
pertanyaaan kelima memiliki nilai sig 0,00 lebih kecil dari 0,05,
pertanyaaan keena memiliki nilai sig 0,00, pertanyaaan ketujuh
memiliki nilai sig 0,00 lebih kecil dari 0,05, pertanyaaan kedelapan
memiliki nilai sig Q.00 lebih kecil dari 0,05, pertanyaaan kesembilan
memiliki nilai sig 0,00 lebih kecil dari 0,05 , pertanyaaan kesepuluh
memiliki nilai sig 0,00 lebih kecil dari 0,05 Semua pertanyaan dalam
kuesioner dinyatakan valid, karena nilai signifikansi (sig) dari setiap
pertanyaan lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, kuesioner ini dapat
digunakan untuk mengumpulkan data yang akurat dan relevan untuk

penelitian, hal ini sejalan dengan (Siswadi dkk., 2018). Selanjutnya




2)

3)

4)

hasil uji reliabilitas Cronbach's Alpha untuk variabel X adalah 0,872
dan untuk variabel Y adalah 0,855. Nilai ini lebih besar dari 0,7 yang
merupakan batas minimum yang dapat diterima, sehingga dapat
disimpulkan bahwa instrumen penelitian ini reliabel dan konsisten

dalam mengukur variabel yang diteliti (Siswadi dkk., 2018).

Uji Asumsi Klasik

Kemudian dilakukan Uji Asumsi Klasik, Hasil uji normalitas
menunjukan grafik dimana titik yang ada selalu mendekati garis diagonal
yang menunjukan bahwa kedua variable berdistribusi normal sejalan
dengan (Azzahra, 2023). Selanjutnya uji heteroskedasitas menunjukan
nilai sig 0,55 dimana nilai ini lebih besar dari 005 yang menunjukan
tidak adanya gejala heteroskedasitas sesuai dengan syarat bebas gelaja
heterokedastisitas yaitu >0.05 hal ini sejalan dengan (Azzahra, 2023), Uji
linearitas menunjukan nilai sig 0,00 lebih kecil dari 0,05 yang berarti
sampel bermodel linear sejalan dengan dengan syarat linearitas yaitu <

0.05 sejalan dengan (Soesilo & Irawan, 2022).

Uji Hipotesis

Hasil uji hipotesis pada Tabel IV.7 menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara ketersediaan signage terhadap kepuasan
pelayanan penumpang. Hal ini dibuktikan dengan membandingkan nilai
t hitung dengan t tabel. Nilai t hitung pada perhitungan yang telah
dilakukan (24.771) lebih besar dari nilai t tabel (2.634), maka terdapat
pengaruh signifikan X terhapat Y, sehingga Ho ditolak dan Hi diterima
yang berarb ketersediaan signage berpengaruh terhadap kepuasan
pelayanan penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II
Pekanbaru (Khoiron, 2023).

Koefisien determinan
Besar pengaruh variabel tingkat pemahaman terhadap variabel
ketersediaan signage dapat dilihat pada Lampiran. O perhitungan

Koefisien Determinan. Hasil perhitungan ini dapat dilihat berdasarkan
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tabel Koefisien Determinan. Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat
bahwa hasil presentasi * = 87.8%. Hal ini berarti terdapat pengaruh
antara ketersediaan signage terhadap kepuasan pelayanan penumpang di

Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru, yaitu sebesar 87.8%




BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan penjelasan di bab sebelumnya, penulis menyimpulkan bahwa fasilitas
signage adalah salah satu elemen penting yang memberikan kenyamanan bagi
pengguna jasa dan mendukung kelancaran operasi. Penulis menemukan tidak
tersedianya rambu di salah satu area di dalam terminal penumpang dan ing'ﬂ
membuktikan tingkat kepuasan pelayanan penumpang terhadap layanan signage di

Bandar Udara Internasional Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.

A.Kesimpulan

1. Penambah% signage memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
pelayanan penumpang di terminal keberangkatan Bandar Udara Sultan
Syarif Kasim II. Ini berarti bahwa penambahan signage dapat meningkatkan
kepuasan pelayanan penumpang di terminal keberangkatan Bandar Udara
Sultan Syarif Kasim II.

2. Ketersediaan signage memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelayanan
penumpang di terminal keberangkatan di Bandar Udara Sultan Syarif

Kasim 11 sebesar 87 %

B. Saran

1. Melakukan koordinasi dengan pihak Terminal Inspection Service terkait
perawatan dan pemeliharaan signage di terminal keberangkatan khususnya
di area check in agar tidak ada lagi kebingungan penumpang dalam melihat
arah di terminal keberangkatan.

2. Melakukan perencanaan penambahan signage di area Check in Bandar
Udara Sultan Syarif kasim II dengan mempertimbangkan regulasi serta

tidak mengurangi nilai estetika dalam peletakannya
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LAMPIRAN

Lampiran A Kondisi Area Check in Lampiran B.Kuisioner Penumpang 1
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Lampiran D.Kuisioner Penumpang 3
a1 | |

-L‘..'-, Ei | L R by
Lampiran E.Pengumpulan Data Lampiran F Pengumpulan Data Dengan
Dengan Petugas Customer Service | Petugas Customer Service 2
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Lampiran G.Pertanyaan Kuisioner

Signage ditempatkan di lokasi yang strategis dan mudah dilihat

5TS 33

Signage sudah cukup besar dan menggunakan warna koniras agar mudah terlihat ~

STS 38

Signage sudah sesuai standar dan regulasi yang ditetapkan ~

AAARAAS IAARARAR LARARARS ARAR

STS 58

akses dan dimengerti oleh segala peumpang ©

AAAANARAS

Signage dapat

aTa 5a

Segala signage di area terminal keberangkatan dalam kondisi bai

AR SRR NP T

8Ta 38

Signage mendapatkan perawatan dan pembersihan secara rutin dan berkala ®

PP

TR EH




Anda sudah merasa puas dengan pelayanan signage unfuk menemukan fasilitas seperfi

check-in, security check, dan boarding gate dengan bantuan signage

i WARAARARAR

sTS

Signage membantu mengurangi kebingungan selama berada di terminal keberangkatan *
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Anda menilai keseluruhan ketersediaan dan kualitas signage di terminal keberangkatan
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sudah cukup bagus dalam meningkatkan pengalaman bepergian anda
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Anda akan merekomendasikan bandara ini kepada orang lain berdasarkan
fasilitas signage yang memadai dan terawat dengan baik
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Lampiran H. Jawaban Responden

Signage ditempatkan di lokasi yang strategis dan mudah dilihat
87 jawaban
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Signage sudah cukup besar dan menggunakan warna kontras agar mudah terlihat
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Signage sudah sesual standar dan regulasi yang ditetapkan

87 jawaban
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Signage dapat diakses dan dimengerti oleh segala peumpang
87 jawaban

Segala signage di area terminal keberangkatan dalam kondisi baik
B7 jawaban
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Signage mendapatkan perawatan dan pembersihan secara rutin dan berkala
87 jawaban
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Anda sudah merasa puas dengan pelayanan signage untuk menemukan fasilitas seperti check-in,

security check, dan boarding gate dengan bantuan signage

87 jawaban

@ Opsi 1
(]
L
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Signage membantu mengurangi kebingungan selama berada di terminal keberangkatan

87 jawaban

@ Opsi
@94
[ ]
o2
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Anda menilai keseluruhan ketersediaan dan kualitas signage di terminal keberangkatan sudah
cukup bagus dalam meningkatkan pengalaman bepergian anda

87 jawaban
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Anda akan merekomendasikan bandara ini kepada orang lain berdasarkan kelengkapan fasilitas

signage yang memadai dan terawat dengan baik
87 jawaban
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Lampiran I. Hasil Uji Validitas

Correlations

43

X1 X2 W3 x4 w5 L] Xtotal
x1 Pearson Correlation 1 693 563 aro” 499” 475" 783"
Sig. (2-tailad) 000 000 000 000 000 000
N a7 87 87 87 87 87 87
X2 Pearson Correlation 693" 1 656 s01” am” 41" 796"
Sig, (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 87 87 87 87 87 87 87
X3 Pearson Cofrelation 563" 656 1 600" 3617 ag2” 792"
Sig, (2-tailed) 000 000 000 001 000 000
N 87 87 87 87 87 87 87
X4 Pearson Caorrelation AT0” A017 600" 1 72" 5517 819"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 87 87 87 87 87 87 87
X5 Pearson Correlation 499" 4017 3617 n2" 1 636 753"
Sig. (2-tailad) 000 000 001 000 000 000
N 87 87 g7 87 87 87 87
X6 Pearson Correlation 415" 4" 482" 551" 636" 1 750"
Sig, (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 87 87 87 87 87 87 87
Xiotal  Pearson Correlation 783" T96 782" 819" 753" 750" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 87 87 87 87 87 87 87
** Comelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Y1 Y2 Y3 Y4 Ytotal
Y1 Pearson Correlation 1 649" 567 606 837"
Sig. (2-tailed) .000 .0oo .000 .000
N 87 B7 87 87 a7
Y2 Pearson Correlation Gag” 1 506 5747 818"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 87 87 87 87 87
, 1 Pearson Correlation 567 506 1 686 826"
Sig. (2-tailed) .000 .0oo .000 .000
N 87 87 a7 a7 a7
Y4 Pearson Correlation 6067 5747 686 1 861"
Sig. (2-tailed) .000 .00o0 000 .000
N 87 B7 87 87 a7
Ytotal Pearson Correlation 837" 818" 826" 861" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N B7 B7 87 87 87

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).




Lampiran J. Hasil Uji Realibilitas

Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's
Alpha N of ltems Alpha N of tems
872 6 855 4

Lampiran K. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 87
Normal Parameters™® Mean 0000000
Std. Deviation 1.30100324

Most Extreme Differences  Absolute 041
Positive 041

MNegative -.036

Test Statistic 041
Asymp. Sig. (2-tailed) .200°4

a. Testdistribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Mormal PP Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Yiotal

i

Expectad Cum Prob

Obezerved Cum Frob




Lampiran L. Hasil Uji Heteroskedasitas

Unstandardized Coefficients

Coefficients”

Standardized
Coefficients
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Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.632 323 5.044 .000
Xtotal -.032 017 -.206 -1.942 055
a. Dependent Variahle: ABS_RES
Lampiran M. Hasil Uji Linearitas
ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1050.849 1 1050.849 613.627 .ooo®
Residual 145,564 85 1.713
Total 1196.414 86
a. DependentVariable: Ytotal
b. Predictors: (Constant), Xtotal
Lampiran N.Hasil Uji Hipotesis
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -137 542 -252 801
Xtotal 686 028 937 24771 000
a. DependentVariable: Ytotal




Lampiran O. Hasil Uji Koefisien Determinan

Model Summarf

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 937? 878 B77 1.309

a. Predictors: (Constant), Xtotal
b. Dependent Variable: Yiotal
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Lampiran Q. Daftar Tabel t

Titik Persentase Distribusi t (df =81 -120)

49

\"' 0.5 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 067753 1.26209 1.66388 1.98960 237327 263790 3.19392
82 067749 1.20196 166365 1.989%2 237269 263712 3.19262
83 0.67746 1.20183 1.66342 1.98896 231212 263637 319135
84 067742 1.29171 1.66320 1.98861 237156 263563 3.18011
85 0.677% 1.26159 1.66298 1.08827 231102 263491 3.18890
86 067735 1.20147 166277 1.08793 2.37049 263421 318772
87 0677 1.26136 1.66256 1.98761 236958 263353 3.18657
88 067729 1.28125 1.66235 1.98729 2.36047 263286 3.18544
89 06778 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 263220 3.18434
90 067723 1.20103 1.66196 1.98667 2.36850 263157 3.18327
91 067720 1.26062 166177 1.98638 2.36803 263004 318222
92 087717 1.28082 166159 1.98609 2 36757 263033 318119
93 067714 1.28072 166140 1.98580 236712 262673 3.18019
94 067711 1.20062 166123 1.08552 2.36667 262015 3.17921
95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 262858 3.17825
96 067706 1.20043 1.66088 1.08498 236582 262802 317731
97 067708 1.20034 1.66071 1.98472 236541 262747 3.17639
98 0.67700 1.28025 1.66055 1.98447 2.36500 262693 3.17549
99 067698 1.20016 1.66039 198422 236461 262641 3.17480
100 0.67696 1.28007 1.66023 1.98397 2.36422 262589 3.17374
101 06769 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 262539 317289
102 0.67680 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 262489 3.17206
103 067688 1.28982 165978 1.08326 2.36310 262441 317125
104 0.67686 1.28974 165964 1.98304 236274 262393 3.17045
105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 262347 3.16967
106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 262301 3.16890
107 0.67679 1.28951 165922 1.98238 2.36170 262256 3.16815
108 067677 1.28944 1.65909 1.98217 236137 262212 3.16741
109 0.67675 1.28937 165805 1.98197 2.36105 262169 3.16669
110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 262126 3.16598
111 067671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 262085 316528
112 067669 1.28916 165857 1.98137 2.36010 262044 3.16460




Lampiran R. Daftar Tabel r

| Tabel runtuk df =51 - 100
Ti signifikansi untuk uji satu arah
df=(N2) 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
Tingkat signifikansi untuk ujl dua arah

il owes (1] ol el

51 02284 02706 03188 03509 04393
52 02262 02681 0315 03477 04354
53 02241 02656 L) e 0345 04317
54 02221 02632 3 03415 0.4280
55 02201 02609 O30T 03385 0424
56 02181 0.2586 0. 3048 03357 04210
57 02162 02564 03022 03328 0417
58 2144 0258 0297 03301 04143
59 02126 02521 [y 03274 04110
60 02108 02500 0.2948 03248 0407
6l 02091 02480 02925 a3zl 04048
62 02075 02461 .29 03198 04018
63 02058 02441 02580 Q3173 03988
[T} 02042 02423 02858 035150 03959
[3] 02m7 02404 02837 03126 0.3931
66 02012 02387 02816 03104 03903
[ % 01937 02360 0.279% (3081 0.387%
[1] 0.1982 02352 0.27% (L3060 03850
[1] 0,198 02335 L2756 (L3038 0383
TH 0.1954 02319 02737 03017 0.3 798
Tl 0.1%40 02303 02718 0297 03713
72 0.1927 2287 0.2700 02977 03748
73 0.1914 0nn 02682 02957 03724
T4 0.1901 02257 02660 02938 03701
75 0.1888 2a 0.2647 12919 03678
Th 0.1876 027 02630 02900 03655
17 0.1864 02213 0613 (2882 03633
7 0.1852 0219 02597 02864 03611
79 0.1841 .21 85 L2581 02847 03589
50 0.1829 021712 0.2565 L2830 03568
51 0.181% 2159 0.2550 02813 03547
52 0.1807 2146 0.2535 0276 03527
83 0.1796 02133 0.2520 L2780 03507
84 0.1786 02120 0.2505 02764 03487
85 01775 02108 02491 02748 03468
56 0175 0209 M7 0272 03489
57 0.1755 02084 L2463 277 03430
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