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ABSTRAK

PENGARUH PELAYANAN BUS KOMERSIAL TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA
INTERNASIONAL KUALANAMU

Oleh:

ALFREDO SITEPU
NIT 55242110005

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BANDAR UDARA
PROGRAM DIPLOMA TIGA

Penggunaan bus sebagai moda transportasi di Bandar Udara khususnya bandar
udara kualanamu menjadi pilihan utama bagi banyak penumpang. Fenomena ini
dapat dijelaskan dengan adanya sejumlah kelebihan yang dimiliki oleh bus
dibandingkan dengan moda transportasi lain, seperti biaya yang lebih terjangkau,
kapasitas penumpang yang lebih besar, dan jangkauan rute yang luas dari Bandar
Udara kualanamu ke daerah tujuan. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa bus komersial di
Bandar Udara Internasional Kualanamu. Metode penelitian yang dipakai adalah
metode kuantitatif, berlandaskan pada filsafat positivisme, filsafat positivisme
adalah pendekatan yang menekankan pentingnya empirisme dan observasi
langsung dalam memahami fenomena. Penelitian ini dilakukan pada populasi atau
sampel tertentu menggunakan teknik untuk pengambilan sampel secara acak.
Penumpang merasa nyaman dan aman dengan layanan yang disediakan apabila
kualitas pelayanan terjaga dengan baik. Oleh karena itu, perusahaan penyedia jasa
bus komersial di Bandar Udara harus mengevaluasi pelayanan secara berkala untuk
memastikan kenyamanan pelanggan yang berdampak positif pada peningkatan
pendapatan tahunan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa indikator kualitas
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa bus
komersial di Bandar Udara Internasional Kualanamu. Hasil Uji Analisis Koefisien
Determinasi menunjukkan bahwa layanan bus komersial berpengaruh 77.8%
terhadap kepuasan penumpang.

Kata kunci :Bus komersial, Kepuasan Penumpang, Pelayanan
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ABSTRACT

THE IMPACT OF COMMERCIAL BUS SERVICES ON
PASSENGER SATISFACTION AT KUALANAMU
INTERNATIONAL AIRPORT

By :
ALFREDO SITEPU
NIT : 55242110005

PROGRAM STUDY OF AIRPORT MANAGEMENT
DIPLOMA THREE PROGRAM

The use of buses as a mode of transportation at the airport, especially kualanamu
airport, is the main choice for many passengers. This phenomenon can be explained
by the existence of a number of advantages possessed by buses compared to other
modes of transportation, such as more affordable costs, greater passenger capacity,
and a wide range of routes from Kualanamu Airport to the destination. This study
aims to examine the effect of service quality on user satisfaction of commercial bus
services at Kualanamu International Airport. The research method used is
quantitative method, based on the philosophy of positivism, the philosophy of
positivism is an approach that emphasizes the importance of empiricism and direct
observation in understanding phenomena. This research is condiucted on a specific
population or sample using techniques for random sampling. Passengers feel
comfortable and safe with the services provided if the quality of service is well
maintained. Therefore, companies providing commercial bus services at the airport
must evaluate services regularly to ensure customer comfort which has a positive
impact on increasing annual revenue. The results of this study indicate that service
quality indicators have a significant influence on the satisfaction of commercial bus
service users at Kualanamu International Airport. The results of the Coefficient of
Determination Analysis Test show that commercial bus services have a 77 8% effect
on passenger satisfaction.

Keyword : Commercial Bus, Passenger Satisfaction, Service
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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Pada bulan Desember 2023, jumlah penumpang pesawat udara mencapai
635.543 orang yang mendarat di Bandar Udara Internasional Kualanamu.
Penumpang tersebut melanjutkan perjalanan dengan moda transportasi darat ke
berbagai daerah di Sumatera Utara. Moda transportasi darat yang beroperasi di
Bandara Kualanamu merupakan salah satu bentuk pelayanan penting dari
bandara untuk menyediakan moda lanjutan bagi para penumpang. Bandara
Kualanamu juga memiliki peran pengawasan untuk memastikan kenyamanan

dan keamanan moda transportasi darat yang digunakan oleh penumpang.

Dengan meningkatnya jumlah penumpang di bandar udara, kebutuhan akan
transportasi yang cepat dan efisien untuk mencapai bandara juga semakin
tinggi. Data penumpang pada bulan Desember 2023 menunjukkan bahwa
penumpang taksi reguler sebanyak 10501 orang, angkutan sewa khusus
sebanyak 11.988 orang, dan penumpang bus sebanyak 27.469 orang.
Fenomena ini menunjukkan preferensi yang signifikan terhadap penggunaan
bus untuk melanjutkan perjalanan mereka setelah tiba di bandara. Bus, sebagai
moda transportasi umum, memegang peran dalam mobilitas masyarakat di

sekitar Bandara Internasional Kualanamu.

Bus menyediakan solusi yang terjangkau dan dapat diandalkan bagi
masyarakat untuk mencapai dan meninggalkan bandara. Dibandingkan dengan
taksi atau transportasi pribadi, bus menawarkan beberapa kelebihan, sehingga
menjadi pilihan utama bagi banyak orang. Faktor-faktor yang mempengaruhi
preferensi ini meliputi kenyamanan, biaya yang lebih terjangkau, serta
kemudahan akses dan konektivitas yang disediakan oleh layanan bus. Selain
itu, layanan bus yang terintegrasi dengan baik dapat mengurangi kemacetan di
sekitar area bandara, meningkatkan efisiensi operasional, dan pengalaman

penumpang.




Bus juga dapat menjangkau rute dan tujuan yang lebih luas, termasuk destinasi
yang terletak di tempat pedesaan atau jauh dari inti kota. Kemampuan untuk
mencakup berbagai rute ini memungkinkan penumpang memiliki lebih banyak
pilihan dalam memilih destinasi dan memudahkan aksesibilitas menuju ke atau
dari Bandar Udara. Terakhir, ketersediaan armada bus yang cukup banyak
menjadi faktor penting dalam kesuksesan penggunaan bus di Bandar Udara.
Dengan adanya armada yang memadai, waktu tunggu penumpang dapat

diminimalkan, memberikan layanan yang lebih efisien dan terencana.

Melalui kombinasi kelebihan biaya yang terjangkau, kapasitas penumpang
yang besar, jangkauan rute yang luas, dan ketersediaan armada yang memadai,
penggunaan bus di Bandara Udara telah menjadi pilihan yang lebih sering
dipilih oleh penumpang yang mencari keseimbangan antara efisiensi,
kenyamanan, dan kepraktisan. Oleh karena itu, keberadaan dan peningkatan
layanan bus sangat penting untuk mendukung mobilitas dan aksesibilitas
masyarakat ke dan dari bandar udara. Penelitian lebih lanjut diperlukan untuk
memahami alasan di balik preferensi ini dan bagaimana operator transportasi
dapat mengoptimalkan layanan mereka untuk memenuhi kebutuhan

penumpang.

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan kontribusi nyata dalam perbaikan
sistem transportasi bus, sehingga dapat tercapai kepuasan penumpang yang
lebih tinggi. Melalui peningkatan ketepatan waktu, kebersihan dan kualitas
pelayanan SDM, diharapkan layanan transportasi bus menjadi lebih andal dan

nyaman bagi masyarakat.

Berdasarkan informasi di atas, maka penulis akan melakukan penelitian yang
berjudul “PENGARUH PELAYANAN BUS KOMERSIAL TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA INTERNASIONAL
KUALANAMU”




Rumusan Masalah
Dari latar belakang permasalah di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah bagaimana pelayanan bus komersial memengaruhi

kepuasan penumpang di Bandar Udara Internasional Kualanamu ?

Pembatasan Masalah

Untuk menyusun penelitian ini, penulis memerlukan batasan masalah agar
dalam penyusunan penelitian ini tidak menyimpang dari tujuan yang semula.
Terdapat tiga inti kualitas pelayanan yang digunakan pada penelitian ini
menurut (Parasuraman, A; Berry, Leonard L; Zeithaml et al., 1988) yaitu
tangible, reliability, dan assurance. Maka batasan masalah dalam penelitian ini
berfokus dalam membahas pengaruh pelayanan bus komersial (tangible,
reliability, assurance) terhadap kepuasan penumpang di Bandar Udara

Internasional Kualanamu.

. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah layanan bus
komersial berdampak pada kepuasan penumpang di Bandar udara Internasional

Kualanamu berdasarkan bagaimana masalah tersebut dirumuskan di atas.

Hipotesis

HO : Tidak terdapat pengaruh pelayanan bus komersial terhadap kepuasan
penumpang di Bandar Udara Internasional Kualanamu.

H1 : Terdapat pengaruh pelayanan bus komersial terhadap kepuasan

penumpang di Bandar Udara Internasional Knalanamu.

Manfaat penelitian
Penulis berharap bahwa penelitian ini akan membantu pendidikan berdasarkan
tujuan yang disebutkan di atas. Keuntungan studi ini adalah:
a.Bagi Penulis
Penelitian ini membantu penulis untuk memperluas pengetahuannya

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan bus komersial di




Bandar Udara Internasional Kualanamu dan dampaknya terhadap kepuasan
penumpang. Pendidikan karakter keuntungannya signifikan bagi taruna yang
mengejar program diploma, dan juga berdampak begitu taruna lulus dan
memasuki dunia kerja (Tambusai et al., 2021). Namun pendidikan akademik
juga sama pentingnya dengan Pendidikan karakter untuk membangun sdm
muda yang bersaing di masa depan. Selain itu, penelitian ini dimaksud
sebagai persyaratan akademik untuk memperoleh gelar Diploma Manajemen
Transportasi pada Politeknik Penerbangan Palembang
b.Bagi Perusahaan
Penelitian ini akan membantu perusahaan untuk memahami secara lebih baik
bagaimana pelayanan bus komersial mempengaruhi pengalaman dan
kepuasan penumpang. Dengan demikian, perusahaan dapat mengidentifikasi
area-area di mana layanan dapat ditingkatkan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan yang diberikan PT. Angkasa Pura Aviasi selaku perusahaan
pengelola kegiatan kebandarudaraan.
c.Bagi Politeknik Penerbangan Palembang

Hasil penelitian ini mampu memberi masukan berharga untuk memperkaya
kurikulum yang diajarkan di Politeknik Penerbangan Palembang, khususnya
dalam mata pelajaran terkait manajemen layanan penumpang dan
transportasi udara. Dengan memahami bagaimana pelayanan bus komersial
memengaruhi kepuasan penumpang di Bandar Udara, kurikulum dapat
diperbarui untuk mencakup aspek-aspek yang relevan dengan kebutuhan

industri.

G. Sistematika Penulisan
Bab I Pendahuluan
Bab ini membahas mengenai landasan, pembentukan pertanyaan penelitian,

tujuan, hipotesis, dampak, dan susunan penulisan yang akan dipertimbangkan.




Bab II Tinjauan Pustaka
Bab ini menyajikan teori-teori pendukung serta tinjauan pustaka yang relevan

dari studi sebelumnya yang terkait dengan topik yang sedang dibahas.

Bab 111 Metode Penelitian
Bab ini membahas tentang seleksi langkah-langkah dan metode penelitian,
serta waktu dan lokasi penelitian, populasi dan sampel yang dipilih, serta

subjek yang menjadi fokus dari penelitian.

Bab IV Hasil dan Pembahasan
Hasil penelitian, termasuk data yang diperoleh, analisis data, diskusi, dan

temuan penelitian, akan dibahas dalam bab ini.

Bab V Simpulan
Bab ini akan mengulas mengenai rangkuman juga rekomendasi dari hasil

penelitian.




BAB 11
LANDASAN TEORI

A. TBOEPenunj ang

1.

Bandar Udara

Berdasarkan (Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 2009
Tentang Penerbangan) menyatakan bahwa Bandar Udara adalah kawasan
di daratan dan/atau perairan dengan batas-batas tertentu yang digunakan
sebagai tempat pesawat udara mendarat dan lepas landas, naik turun
penumpang, bongkar muat barang, dan tempat perpindahan intra dan
antarmoda transportasi, yang dilengkapi dengan fasilitas keselamatan dan
keamanan pernerbangan, serta fasilitas pokok dan fasilitas penunjang
lainnya.

Selain itu dalam (ICAQO, 2024), Bandar udara adalah area tertentu di
daratan atau perairan (termasuk Bangunan, instalasi dan perlatan) yang
diperuntukkan baik secara keseluruhan atau sebagian untuk kedatangan,

keberangkatan dan pergerakan di darat dari pesawat udara (Annex, 1974).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan (Z. Zhang & Sun, 2018) menjelaskan kepuasan
pelanggan adalah respons yang dirasakan terhadap keseluruhan respons
emosional antara kinerja yang diharapkan dan yang dirasakan. Kepuasan
pelanggan juga diartikan sebagai perasaan puas atau tidak puas yang
diciptakan dengan melakukan perbandingan pada kinerja yang
dipersepsikan dan dickspektasikan dari suatu produk atau jasa
(Kusumasitta, 2014). Berdasarkan beberapa definisi tersebut dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah respons kepuasan atau
ketidakpuaan pelanggan terhadap ekspektasi mereka atas kinerja produk
atau jasa. Pada penelitian ini digunakan tiga dimensi kepuasan pelanggan
menurut Hawkins dan Lonney dalam (Rembet et al., 2020), yaitu

kesesuaian harapan, minat beli ulang, dan kesediaan merekomendasikan.




Dimensi kesesuaian harapan merupakan tingkat kesesuaian antara harapan
dengan pengalaman pelanggan terhadap kemampuan kerja produk atau
jasa. Dimensi minat beli ulang merupakan keinginan pelanggan untuk
Kembali menggunakan produk atau jasa. Terakhir, dimensi kesediaan
merekomendasikan merupakan kesanggupan pelanggan untuk memberi
rekomendasi suatu produk atau jasa yang sudah pernah digunakan kepada

keluarga atau rekan mereka.

Standar Pelayanan

Berdasarkan (Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia No 41
Tahun 2023) Tentang Pelayanan Jasa Kebandarudaraan Di Bandar Udara,
Standar Pelayanan adalah tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman
penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan
sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam

rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur.

Berdasarkan M 41 Tahun 2023 Tentang Pelayanan Jasa
Kebandarudaraan di Bandar Udara Pasal 12, standar pelayanan terhadap
penumpang meliputi pelayanan pada fasilitas yang digunakan pada proses
keberangkatan dan kedatangan penumpang, pelayanan pada fasilitas yang
memberikan kenyamanan terhadap penumpang, pelayanan pada fasilitas
yang memberikan nilai tambah, dan kapasitas terminal bandar udara dalam

menampung penumpang waktu sibuk.

Pelayanan bandar udara biasanya terdiri dari pelayanan sisi udara dan
pelayanan sisi darat. Prasarana dan fasilitas pendukung pada sisi udara
serta gedung terminal penumpang pada sisi darat digunakan untuk
melayani keberangkatan dan kedatangan penumpang. Prasarana, sarana,
fasilitas pendukung, dan gedung terminal secara keseluruhan termasuk
dalam fasilitas bandar udara yang berfungsi melayani arus lalu lintas
pesawat udara, penumpang dan kargo udara melalui bandar udara

(Subekti, 2019)




Penumpang

Berdasarkan (Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia No. 38,
2018), Penumpang adalah orang yang menggunakan jasa angkutan udara
dan namanya tercantum dalam tiket yang dibuktikan dengan dokumen
identitas diri yang sah dan memiliki pas masuk pesawat (boarding pass).
Berdasarkan Kamus  Besar Bahasa  Indonesia, penumpang
adalah seseorang yang hanya menumpang, baik itu pesawat, kereta api,
bus, maupun jenis transportasi lain. Penumpang adalah orang yang
membayar suatu produk dan jasa pada suatu perusahaan yang

menyediakan jasa transportasi.

Bus Komersial

Bus komersial adalah jenis bus yang digunakan untuk keperluan
transportasi umum atau bisnis untuk meraih keuntungan, seperti angkutan
penumpang di dalam kota, antar kota, antar provinsi, maupun untuk
perjalanan wisata (Burnama et al., 2022). Bus ini biasanya dioperasikan
oleh perusahaan swasta atau pemerintah dengan tujuan untuk
menghasilkan keuntungan dari layanan transportasi yang diberikan.
Fasilitas dalam bus komersial dapat bervariasi, mulai dari tempat duduk
standar hingga yang lebih mewah seperti kursi yang dapat dircbah&n, AC,
hiburan di dalam bus, dan layanan makanan dan minuman. Menurut
(Peraturan Menteri Perhubungan No 26 Tahun 2017) tentang
penyelenggaraan angkutan orang dengan kendaraan bermotor umum tidak
dalam trayek, definisi dari mobil bus adalah kendaraan bermotor angkutan
orang yang memiliki tempat duduk lebih dari 8 orang, termasuk

pengemudi yang beratnya lebih dari 3.500 kg.

engaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Pelanggan

Pelayanan memiliki kaitan yang kuat dengan kepuasan pelanggan
(Tjiptono, 2019). Kepuasan pelanggan pada umumnya dikenal sebagai
hasil dari kualitas pelayanan. Apabila kualitas pelayanan yang dirasakan

pelanggan semakin positif, maka tingkat kepuasan mereka terhadap




penyedia layanan semakin baik (Aimee, 2019). Hal tersebut sesuai dengan
yang dijelaskan oleh (Pereira et al., 2016) yaitu kualitas suatu produk atau
jasa dapat menciptakan kesan positif pelanggan terhadap perusahaan dan
juga menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan tergantung
pada sesuai atau tidaknya kualitas pelayanan yang diterima dengan yang
diharapkan. Maka dari itu kepuasan pelanggan akan meningkat bila
kualitas pelayanan yang diberikan baik. Sesuai dengan beberapa hasil
penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan Erhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian dari (Amrani et al., 2019) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan menurut dimensi kualitas pelayanan memiliki
hubungan yang positif dan signifikan. Lalu dari hasil penelitian (Pham et
al., 2013) diketahui bahwa adanya hubungan positif dan signifikan antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Sementara itu hasil
penelitian (Shah et al., 2020) menunjukkan adanya pengaruh yang positif
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan penumpang.

Kepuasan

Sutanto dan Khaerul Umam (2013:277) menyatakan bahwa kepuasan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk
atau jasa yang ia rasakan dengan harapannya. Kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi purna beli di mana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui harapan pelanggan.
Sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak
memenuhi harapan pelanggan. Kepuasan merupakan salah satu indikator

keberhasilan maju atau tidaknya suatu perusahaan.

Nursalam menyebutkan kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesenangan terhadap aktifitas dari suatu
produk dengan harapannya. Kepuasan pelanggan berhubungan dengan
mutu pelayanan yaitu dengan mengetahui tingkat kepuasan seorang

pelanggan. Menurut Yazid seperti dikutip Nursalam (2012:327) ada enam
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faktor yang menyebabkan timbulnya rasa tidak puas pelanggan terhadap
suatu produk yaitu:

1) Tidak sesuai harapan dan kenyataan

2) Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan

3) Perilaku personel kurang memuaskan

4) Suasana dan kondisi fisik lingkungan yang tidak menunjang

5) Cost terlalu tinggi, karena jarak terlalu jauh, banyak waktu terbuang dan
harga tidak sesuai

6) Promosi/ iklan tidak sesuai dengan kenyataan.

Hubungan Konektivitas Antara Pesawat Udara di Bandar Udara
Internasional Kualanamu Dengan Bus Komersial

Hubungan konektivitas antara pesawat udara di Bandar Udara
Internasional Kualanamu dengan bus komersial di Sumatera Utara
memainkan peran penting dalam memastikan kelancaran mobilitas
penumpang. Di Sumatera Utara, calon penumpang yang ingin menuju
bandara memiliki akses ke beberapa loket bus komersial yang tersebar di
berbagai kota, dengan tujuan akhir Bandara Kualanamu. Hal ini
mempermudah penumpang untuk merencanakan perjalanan mereka dari
daerah asal hingga tiba di bandara tanpa hambatan. Begitu juga bagi
penumpang yang telah tiba di Bandara Kualanamu, tersedia loket bus
komersial yang menawarkan perjalanan lanjutan ke berbagai daerah di
Sumatera Utara. Integrasi ini menciptakan sistem transportasi yang efisien
dan terkoordinasi, mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan
kenyamanan penumpang. Konektivitas yang baik antara moda transportasi
udara dan darat ini merupakan bagian penting dalam meningkatkan daya
saing dan pelayanan bandara, serta mendukung perkembangan ekonomi

dan mobilitas regional di Sumatera Utara.

(H. Zhang, 2008) mendefinisikan transportasi antarmoda sebagai suatu
sistem yang menghubungkan moda transportasi yang berbeda seperti
transportasi darat, transportasi udara, transportasi laut, dan kereta api

sehingga dapat memfasilitasi penumpang untuk menyelesaikan




11

keseluruhan perjalanannya dengan menggunakan lebih dari satu moda.
Integrasi transportasi dapat didefinisikan sebagai proses pengorganisasian
melalui perencanaan dan pendistribusian elemen dari sistem transportasi
dengan menggunakan moda, sektor, operator, dan organisasi berbeda
dengan tujuan meningkatkan keuntungan social (NEA et al., 2003). Oleh
karena itu, integrasi transportasi antarmoda tidak hanya memfasilitasi
penumpang untuk terhubung kepada jaringan transportasi secara luas
tetapi juga dengan perpindahan yang aman, nyaman dan efisien antar

berbagai moda transportasi (Vespermann & Wald, 2011).

B. Kajian Penelitian Terdahulu Yang Relevan

Tujuan dari penelitian ilmiah ini adalah untuk membandingkan temuan
penelitian sebelumnya dengan temuan penelitian saat ini. Kajian terdahulu ini
digunakan sebagai acuan oleh penulis untuk melakukan penelitian ini dan
membantu mereka memperkuat teori yang mereka gunakan untuk melakukan
penelitian. Ini adalah penelitian sebelumnya dari beberapa jurnal yang terkait
dengan penelitian penulis :

a. Pada Penelitian (Lestari & Dharasta, 2024) yang menggunakan teknik
penelitian kuantitatif memilih topik "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga,
dan Lokasi terhadap Pengguna Jasa Bus Damri di Bandar Udara
Internasional Soekarno Hatta". Dalam penelitian ini, data primer dan
sekunder digunakan. Melalui survei, konsumen layanan bus Damri
memberikan data primer, sementara data sekunder dari penelitian
sebelumnya dikumpulkan. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
sementara kebahagiaan pengguna layanan tidak terpengaruh oleh lokasi,
biaya memiliki dampak besar pada mereka yang menggunakan layanan
bus Damri di Bandar Udara Internasional Soekarno Hatta. Ini
menunjukkan bahwa kebahagiaan konsumen secara negatif, meskipun
tidak signifikan, dipengaruhi oleh lokasi. Kebahagiaan pelanggan
dipengaruhi oleh lokasi umum, harga, dan kualitas layanan.

b. Penelitian yang dilakukan oleh (Bimo Andono, 2022) yang mengkaji

bagaimana persepsi pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap keputusan
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pengguna jasa moda transportasi Bandar Udara Internasional Yogyakarta di
Era New Normal Pandemi Covid-19. Dengan menggunakan metode
kuantitatif, penelitian ini mengkaji korelasi antara variabel-variabel yang
diteliti untuk menguji teori. Dalam penelitian ini, kuesioner dibagikan
kepada peserta untuk mengumpulkan data menggunakan metodologi
penelitian kuantitatif. Kuesioner didistribusikan melalui teknologi barcode.
Fasilitas hasil ujian menerima koefisien penentuan 45 4%, atau 0,454, dari
temuan diperoleh. Akibatnya, persepsi pelanggan dan kualitas layanan
berdampak pada 45,4% keputusan pengguna jasa tentang moda transportasi
yang akan digunakan selama pandemi COVID-19 ("new normal"). 54.6%
dari keputusan ini dipengaruhi oleh sifat-sifat yang tidak tercakup dalam
penelitian. Selain itu, selama "normal baru" epidemi COVID-19, keputusan
pengunjung untuk menggunakan berbagai jenis transportasi telah
dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh layanan berkualitas tinggi

Bandar Udara Internasional Yogyakarta.

Penelitian yang dilakukan oleh (Wahyu Fadhilah & Sholihati Amalia,
2021) Sebuah studi terhﬁlap penumpang bus Kota Damri di Bandung
dilakukan dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Bus Kota Damri
terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode survei
eksplanasi  bersamaan dengan metodologi  kuantitatif  untuk
mendefinisikan suatu konsep atau peristiwa. Pendekatan penjelasan
memberikan penjelasan dan ringkasan topik, maka metode ini secara alami
menggunakan metode survei deskriptif (Harmon, 2017). Temuan
penelitian menunjukkan bahwa layanan bus kota Damri Bandung masuk
dalam kategori yang baik dalam hal kualitas. Namun, mengingat beberapa
indikator terus menerima skor yang relatif tinggi, Perum Damri Cabang
Bandung harus meningkatkan kualitas la)anannya, terutama di daerah
nyata dan dapat diandalkan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan bus kota
Damri Bandung masuk dalam kategori baik. Di sisi lain, upaya
berkelanjutan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan diperlukan untuk

mencapai tingkat kepuasan yang luar biasa. Selain itu, Studi ini




menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki dampak 65.8% yang kuat

terhadap kepuasan pelanggan.




BAB III
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian
Berdasarkan teori positivis, metode penelitian kuantitatif digunakan untuk
memeriksa populasi atau sampel tertentu. Instrumen penelitian digunakan
untuk pengumpulan data, teknik pengambilan sampel sering diterapkan secara
acak, dan analisis data kuantitatif atau statistik dilakukan untuk mengevaluasi

hipotesis yang terbentuk sebelumnya. (Sugiyono, 2022).

Menurut Sugiyono (2022), prosedur ilmiah yang disebut metode penelitian
digunakan untuk mengumpulkan data untuk tujuan tertentu. Istilah Metode
penelitian menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, mengacu pada upaya
terorganisir untuk mengumpulkan, memproses, menganalisis, dan menyajikan
data untuk memecahkan masalah atau menguji teori. Penulis dapat
mengumpulkan data yang lebih valid dan sesuai dengan situasi lapangan
dengan menggunakan metodologi penelitian. Teknik penelitian membentuk
dasar untuk merumuskan prinsip-prinsip yang luas dan memberikan
pendekatan metodis untuk memahami topik dan objek penelitian. Sementara
itu, penelitian ini menggunakan skala Likert, yang memiliki level 1 hingga 5,
sebagai alat pengukuran untuk mengukur persepsi peserta tentang fenomena

sosial. (Sugiyono, 2016).

Penjelasan tersebut membawa seseorang pada kesimpulan bahwa pendekatan
kuantitatif adalah metodologi penelitian yang menggunakan pengujian data
statistik yang tepat untuk mengevaluasi ide. Penelitian ini menggunakan teknik
kuantitatif untuk menguji Pengaruh Layanan Bus Komersial (X) terhadap

Kepuasan Penumpang (Y) di Bandar Udara Internasional Kualanamu. Hal ini

14




15

didasarkan pada latar belakang dan definisi masalah dalam bab sebelumnya.
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Gambar III. 1 Tahapan Penelitian

(Sumber: Zeithaml et al., 1988)

Variabel Penelitian

Pengolahan Data
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Saran

Jenis variabel yang dipilih peneliti untuk diperiksa untuk mengumpulkan data

dan menarik kesimpulan dikenal sebagai variabel penelitian. (Sugiyono,2013).

Dengan demikian, variabel independen dan dependen adalah dua kategori

variabel yang digunakan dalam penelitian ini.

a. Menurut Sugiyono (2022:39), Variabel independen adalah variabel yang

memiliki efek pada atau menyebabkan variabel dependen mengubah atau

memanifestasikan diri.

b. Menurut Sugiyono (2022:39), Variabel terikat atau dependen adalah

variabel yang dipengaruhi atau dibawa oleh variabel independen..

Variabel mandiri yang digunakan adalah Pengaruh Kesiapan Layanan Bus

Komersial Terhadap Pelayanan Penumpang di Bandar Udara Internasional

Kualanamu.
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Pelayanan bus komersial

(Variabel X) Kepuasan Penumpang
1. Tangible {Variabel ¥Y)
2. Reliability - 1. Kesesuaian Harapan
3. Assurance 2. Minat Beli Ulang

Gambar II1. 2 Variabel Penelitian
(Sumber : Zeithaml et al., 1988)

Berdasarkan Gambar 3.1 maka diketahui :

a.

Variabel independen yang memodifikasi atau mempengaruhi variabel lain
disebut variabel X. Disini, dampak layanan bus komersial adalah variabel
X.

. Variabel Y adalah variabel terikat, artinya posisinya tergantung pada

variabel independen atau dapat berubah sebagai respons terhadap perubahan

variabel lain. Layanan penumpang adalah variabel Y dalam penelitian ini.

Inti dari variabel X dan Y akan sangat penting untuk proses pengumpulan data.

Mereka akan digunakan dalam jurnal dan survei yang cocok dengan titik-titik

di mana pengumpulan data diperlukan untuk menarik kesimpulan.Populasi,

Sampel, dan Objek Penelitian

Populasi

Menurut Sugiyono (2022), Populasi adalah kategori luas yang terdiri dari
barang-barang atau orang-orang yang telah dipilih peneliti untuk diselidiki
karena mercka memiliki karakteristik tertentu sebelum membuat
pembahasan. Pertama, populasi penelitian dipiliib Penelitian ini
menganalisis data penumpang bus yang beroperasi di Bandar Udara
Internasional Kualanamu pada bulan Desember 2023, yang berjumlah 882
penumpang. Data ini diambil dari rata-rata penumpang bus komersial pada
bulan Desember 2023. Rata rata populasi merupakan penjumlahan seluruh
nilai populasi dibagi dengan jumlah total nilai pada data tertentu

(Setiawan, 2019)
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Sampel

Menurut Sugiyono (2022:81), Jumlah populasi dan karakteristiknya terdiri
dari sampel; dalam penelitian ini, sampel adalah bagian dari jumlah
populasi. Untuk menjamin kejelasan distribusi kuisioner yang akan

dilakukan, penentuan sampel penelitian ini sangat penting.

Menurut Sugiyono (2022), probabilitas sampel adalah pendekatan
pengambilan sampel di mana setiap orang dalam populasi memiliki
kesempatan yang sama untuk dipilih untuk sampel. Ukuran sampel untuk
penyelidikan ini ditentukan oleh penulis menggunakan rumus Slovin

sebagai alat ukur.
. N
14+ N(e?)
Keterangan:
n = Jumlah Sampel
N = Populasi
e = Batas kesalahan maksimal yang ditolerir sampel alias tingkat
signifikan adalah 0,05(5%)
Berdasarkan rata-rata jumlah penumpang perbulan Desember 2023
882 882 882 882

n= = = = 275,5 =275
1+882.0,052 + 1+882.0,0025  1+2,205 3,205 !

Dengan pengertian diatas, maka didapatkan sampel menjadi 275

penumpang.

Objek Penelitian

Objek penelitian harus selalu menjadi pertimbangan pertama ketika
melakukan penelitian. Dimana masalah yang harus dipecahkan melalui
studi adalah subjek penelitian. Akibatnya, definisi objek penelitian adalah
penjelasan tentang tujuan ilmiah yang akan diberikan dalam rangka
mengumpulkan data dan informasi dengan maksud dan keuntungan
tertentu. Namun memilih topik penelitian perlu disesuaikan dengan

kebutuhan. Subjek penelitian ini adalah terminal bus komersial.
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C. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian

1. Teknik Pengumpulan Data

a.

Kuisioner (Angket)

Sugiyono (2022), Untuk membuat analisis data lebih mudah, penelitian
ini akan menggunakan kuisioner, atau angket, yang dipakai untuk
mengumpulkan data dengan cara memberi responden pertanyaan atau
pernyataan tertulis untuk dijawab. Penulis akan mengumpulkan

beberapa sampel dari responden dan kemudian mengolah data mereka.

. Observasi

Menurut Sugiyono (2022), Observasi adalah teknik pengumpulan data
unik karena terbatas pada orang dan objek alam lainnya. Tempat
observasi penelitian ini adalah area terminal bus Bandar Udara

Internasional Kualanamu.

. Dokumentasi

Menurut Sugiyono (2022), Dokumentasi adalah proses pengumpulan
data dan informasi untuk keperluan penelitian dalam bentuk laporan,

foto, buku, arsip, dokumen, catatan angka, dan foto.

2. Instrumen Penelitian

Alat pengukuran untuk proses sosial dan lingkungan yang dapat diamati

disebut instrumen penelitian. Untuk mendapatkan pengukuran yang tepat,

diperlukan skala yang jelas (Sugiyono, 2022). Sugiyono (2022:93)

mengklaim bahwa penulis menggunakan Skala Likert untuk mengukur

sikap, keyakinan, dan persepsi subjek atau kelompok tentang fenomena

sosial.
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Tabel I11. 1 Skala Likert ( Sugiyono, 2022 )

No Jawaban Skor
1 Sangat Tidak Setuju ( STS ) 1
2 Tidak Setuju (TS ) 2
3 Netral (N) 3
4 Setwu (S) 4
5 Sangat Sefuju (SS) 5

Deklarasi ini akan diberikan sebagai kuesioner, dan selanjutnya mereka akan

diatur dalam kotak. Tabel skala Likert yang ditunjukkan di atas akan

digunakan untuk mengevaluasi pernyataan ini. Lihat tabel berikut untuk

informasi lebih lanjut:

Tabel III. 2 Rancangan Pertanyaan Kuesioner ( Parasuraman.A et al., 1988,)

Variabel Aspek

Indikator

Item Pernyataan

Tangibles
(Bukti Fisik)

Fasilitas di dalam bus

Fasilitas atau
prasarana di dalam
bus befungsi

dengan baik.

Penampilan para

petugas bus

Penampilan

petugas bus

X Reliability
Pengaruh (Keandalan)
Pelayanan Bus

Komersial

Ketepatan Waktu

Ketepatan waktu

kedatangan bus.

Informasi

Ketersediaan
informasi
kedatangan  dan

rif bus.

Assurance

Keamanan

Membuat
penumpang
merasa aman dari

tindakan kriminal
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(Jaminan) selama dalam

perjalanan

Sopan Santun Petugas bus secara
konsisten bersikap

sopan

Kesesuaian Pelayanan | Pelayanan  yang
diberikan  sesuai

Kesesuaian harapan

Harapan Kesesuaian Fasilitas Fasilitas
penunjang  yang

diberikan  sesuai

Erapan

Y Minat Beli  Faktor | Berminat
Kepuasan Pelayanan Pegawai menggunakan
Penumpang Minat Beli kembali  karena
Ulang pelayanan  yang

diberikan oleh
pegawai

memuaskan

Minat  Beli  Faktor | Berminat
Fasilitas Terpenuhi menggunakan
kembali  karena
fasilitasnya

memadai

D. Teknik Analisis Data

Analisis penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif yang
mengumpulkan data menggunakan pengamatan dan kuesioner terkuantifikasi.
Menurut  Sugiyono (2022), Instrumen penelitian digunakan untuk
mengumpulkan data, dan pendekatan kuantitatif ini digunakan untuk
memeriksa populasi atau sampel tertentu. Metode ini melibatkan pengujian

hipotesis yang dihasilkan melalui analisis data kuantitatif atau statistik.
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Uji Instrumen

A. Uji Validitas
Proses menentukan seberapa dekat data yang dikumpulkan oleh
peneliti cocok dengan peristiwa aktual yang terjadi pada subjek
dikenal sebagai pengujian validitas. Tujuannya adalah untuk
menentukan apakah data penelitian memiliki validitas yang cukup
untuk diukur menggunakan alat seperti kuesioner (Sugiyono, 2022).
Kriteria berikut digunakan saat menggunakan SPSS 260 untuk
aplikasi Windows untuk melakukan uji validitas ini:
A Jika rhiung > Iubel maka pernyataan tersebut dinyatakan valid

B .Jika rhiung<Tubel maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid

B. UjiReliabilitas
Dengan menggunakan objek pembanding untuk menghasilkan data
pembanding, uji ketergantungan menunjukkan tingkat konsistensi
dalam hasil pengukuran (Sugiyono, 2022). Dalam konteks SPSS 26.0
untuk perangkat lunak Windows, variabel dianggap dapat diandalkan
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

Uji Asumsi Klasik
Menurut (Imam Ghozali, 2018) Uji asumsi klasik terdiri dari tiga uji:
linearitas, normalitas, dan heteroskedastisitas. Mereka digunakan untuk

analisis regresi linear.

A. Uji Normalitas
Uji normalitas data, menurut Prof. Dr. Sugiyono (2019), adalah
prosedur untuk menentukan apakah distribusi data yang dianalisis
mengikuti distribusi normal. Distribusi normal berbentuk lonceng
simetris. Teknik yang paling populer untuk menentukan apakah data

normal adalah Metode Satu Sampel Kolmogorov-Smirnov.
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Distribusi data dibandingkan dengan distribusi normal konvensional
menggunakan Metode Satu Sampel Kolmogorov-Smirnov. Untuk
membandingkan fungsi distribusi data aktual dalam tes ini dengan
fungsi distribusi kumulatif teoritis yang diprediksi oleh distribusi
normal standar, statistik uji dihitung. Temuan tes ini menunjukkan

apakah data memiliki distribusi normal atau tidak.

Uji Heteroskedastisitas

Menurut (Imam Ghozali, 2018) Variasi residu model regresi dinilai
antara pengamatan dalam uji heteroskedastisitas. Ini disebut sebagai
homoskemasdasticity jika varian residual tetap stabil atau konstan
selama rentang pengamatan. Jika tidak, itu disebut sebagai
heteroskedastisitas. Untuk mengetahui apakah terdapat pola atau
kecenderungan varians residual yang dapat mempengaruhi validitas
hasil analisis regresi, maka dilakukan uji heterokedastisitas. Estimasi
parameter regresi yang salah dan hasil mungkin timbul dari

heteroskedastisitas.

Uji Linearitas

Model regresi menggunakan uji linearitas ntuk memastikan apakah
ada hubungan linier antara variabel dependen dan independen.
Analisis regresi adalah teknik statistik untuk menganalisis korelasi
statistik antara dua variabel atau lebih. Analisis regresi meneliti
hubungan ketergantungan antara satu atau lebih faktor independen

dan variabel terikat, atau variabel terikat.

Untuk memastikan apakah model regresi yang dikembangkan
menunjukkan hubungan linier antara variabel terikat dan independen.
Pendekatan regresi non-linier harus dipertimbangkan sebagai rencana
cadangan jika hubungan antara variabel non-linier dan metode regresi

linier terbukti tidak efektif.
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Uji Hipotesis

Untuk memvalidasi hipotesis, hubungan linier antara variabel independen
(X) dan variabel dependen (Y) ditemukan menggunakan analisis regresi
linier langsung. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah
ada hubunﬁﬁm positif atau negatif antara variabel independen dan
dependen, serta untuk memperkirakan nilai variabel dependen sebagai
nilai variabel independen turun.

Rumus berikut dapat digunakan untuk menemukan hubungan

menggunakan regresi linier dasar:

Y=a+bX+e
Dagan keterangan:

Y B Variabel dependent (kepuasan penumpang)

X - Variabel independent (pelayanan petugas check
in counter)

E Konstanta (nilai Y apabila X =0

b | Koefisien regresi (nilai peningkatan atau
penurunan)

e = Pengaruh variabel lain yang tidak ikut dianalisis

Menurut Imam Ghozali (2018), Pada dasarnya, uji t-statistik digunakan
untuk menentukan sejauh mana variabel independen mempengaruhi
variasi masing-masing variabel dependen. Tingkat signifikansi untuk uji-t
adalah a = 5%. Uji t-statistik digunakan untukélengevaluasi hipotesis
alternatif, dan jika nilai signifikansi t kurang dari 0,05, hipotesis alternatif
dikatakan diterima. Ini menyiratkan bahwa variabel independen memiliki
dampak yang berbeda dan substansial pada variabel dependen. Ketika
ditanya pertanyaan tentang hubungan antara dua atau lebih variabel, uji-t
menawarkan jzﬁaban sementara. Berikut ini adalah parameter pengujian,
yang memiliki tingkat signifikansi 0,05:

= T hitung > Trarel (2 = 0,05) maka Hp ditolak dan H, diterima

= T nitung < Traber (2 = 0,05), maka Hy diterima dan H, ditolak
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4. Uji Koefisien Determinasi
Uji koefisien determinasi (R2) menurut (Ilham Nugraha, 2022) adalah tes
koefisien yang menilai seberapa baik model memperhitungkan varians
variabel dependen. Koefisien penentuan memiliki nilai antara O dan 1.
Terlepas dari apakah variabel independen memiliki dampak signifikan
pada variabel ﬁpcnden, menambahkannya ke model akan meningkatkan
nilai R2-nya. Nilai R2 yang rendah menunjukkan bahwa kemampuan

variabel independen untuk menjelaskan variasi variabel dependen dibatasi.

E. Tempat dan Waktu Penelitian
Penulis melakukan penelitian untuk tugas akhir ini di Bandar Udara
Internasional Kualanamu di terminal bus komersial. dan dipilih menjadi tempat
penelitian karena penulis melaksanakan On the Job Training (OJT) di bandar
udara tersebut. Waktu penelitian dimulai sejak bulan November 2023 sampai
dengan Januari 2024, dengan tempat di Bandar Udara Internasional
Kualanamu Medan.

Tabel 111. 3 Waktu Penelitian
Uraian Okt 2023 | Nov 2023

Observasi Lapangan

Pengumpulan Data

Proses Data

Penelitian

Proposal Tugas Akhir




A. Hasil

BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Deskripsi Responden

2.

Jenis kelamin Responden

Terdapat 275 responden yang mengikuti penelitian ini, berdasarkan
jumlah sampel yang ditetapkan dan kuesioner yang telah
disebarluaskan oleh peneliti. Berdasarkan usia dan jenis kelamin,
karakteristik responden berikut dapat ditentukan dari data yang

dikumpulkan:Jenis Kelamin

Jenis Kelamin
275 jawaban

@ Laki-laki
@ Perempuan

Gambar IV. 1 Jenis Kelamin Responden

Sumber : Hasil data kuesioner 2023

Pria menjawab 148 orang, atau 53,8% dari total, sementara wanita

menjawab 127 orang, atau 46,2% dari total, menurut data distribusi

frekuensi peneliti, yang ditampilkan pada tabel di atas. Menurut data, ada

lebih banyak pria daripada wanita yang berpartisipasi dalam penelitian ini.

Fitur Tanggapan dari Responden Sangat mungkin bahwa responden

mengisi kuesioner dari berbagai sudut pandang.
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3. Umur Responden

Umur
275 jawaban

@ 1825
® 2635
935

Gambar IV. 2 Umur Responden

Sumber : Hasil data kuesioner 2023

Pada gambar di atas kebanyakan responden yang mengisi kuesioner adalah
penumpang yang berusia 18-25 tahun dengan jumlah 128 orang, dan
penumpang yang berusia 26-35 tahun dengan jumlah 108 responden.
Penumpang yang berusia lebih dari 35 tahun berjumlah 39 orang.

3. Pernyataan Variabel

Tangible 1. Fasilitas atau prasarana di dalam bus befungsi dengan baik.
275 jawaban

® 2 Tidak Puas

@ 1 Sangat Tidak Puas
@ 3 Netral

® & Puas

@ 5 Sangat Puas

Gambar IV. 3 Pernyataan Variabel X1

Sumber : Hasil data kuesioner 2023




2. Penampilan petugas bus.
275 jawaban

@ 2 Tidak Puas

@ 1 Sangat Tidak Puas
@ 3 Netral

® 4 Puas

@ 5 Sangat Puas

Gambar IV. 4 Pernyataan Variabel X2

Sumber : Hasil data kuesioner 2023

Reliability 1. Ketepatan waktu kedatangan bus,
275 jawaban

@ 2 Tidak Puas

® 3 Netral

@ 1 Sangat Tidak Puas
@ 4 Puas

@ 5 Sangat Puas

Gambar IV. 5 Pernyataan Variabel X3
Sumber : Hasil Kuesioner Tahun 2023

2. Ketersediaan informasi kedatangan dan tarif bus.
275 jawaban

@ 2 Tidak Puas

@ 1 Sangat Tidak Puas
® 3 Netral

® 4Puas

@ 55angat Puas

Gambar IV. 6 Pernyataan Variabel X4
Sumber : Hasil Kuesioner Tahun 2023
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Assurance 1. Membuat penumpang merasa aman dari tindakan kriminal selama perjalanan.

275 jawaban

@ 2 Tidak Puas

@ 3 Netral

® 4 Puas

® 1 Sangai Tidak Puas
@ 5 Sangat Puas

Gambar IV. 7 Pernyataan Variabel X5

Sumber : Hasil data kuesioner 2023

2. Petugas bus secara konsisten bersikap sopan.
275 jawaban

@ 2 Tidak Puas

@ 1 Sangat Tidak Puas
@ 3 Netral

@ 4Puas

@ 5 Sangat Puas

Gambar IV. 8 Pernyataan Variabel X6

Sumber : Hasil data kuesioner 2023

Kesesuaian Harapan 1. Pelayanan yang diberikan sesuai harapan
275 jawaban

® 2 Tidak Puas

@ 1 Sangat Tidak Puas
@ 3 Netral

® 4 Puas

@ 5 Sangat Puas

Gambar IV. 9 Pernyataan Variabel Y1

Sumber : Hasil data kuesioner 2023
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2. Fasilitas penunjang yang diberikan sesuai harapan.
275 jawaban

@ 2 Tidak Puas

@ 1 Sangat Tidak Puas
@ 3 Natral

® 4 Puas

@ 5 Sangat Puas

Gambar IV. 10 Pernyataan Variabel Y2

Sumber : Hasil data kuesioner 2023

Minat Beli Ulang 1. Berminat menggunakan kembali karena pelayanan yang diberikan oleh pegawai

memuaskan.
275 jawaban

@ 2 Tidak Puas

@ 1 Sangat Tidak Puas
@ 3 Netal

@ 4Puas

@ 5 Sangat Puas

Gambar IV. 11 Pernyataan Variabel Y3

Sumber : Hasil data kuesioner 2023

2. Berminat menggunakan kembali karena fasilitasnya memadai.
275 jawaban

@ 2Tidak Puas

@ 1Sangat Tidak Puas
@ 3Netral

® 4Puas

@ 5Sangat Puas

Gambar IV. 12 Pernyataan Variabel Y4

Sumber : Hasil data kuesioner 2023
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2. Uji Instrumen
Uji Validitas Data

1.
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Reliabilitas atau kesesuaian kuesioner yang digunakan peneliti untuk

mengukur dan mendapatkan data studi dari peserta dapat dipastikan

dengan bantuan uji validitas. Hasil uji validitas Pearson dihasilkan

menggunakan premis yang tercantum di bawah ini.

Perbandingan penilaian antara rhitung dan rtabel

A Jika nilai rhitung>rtabel =
B. Jika nilai rhitung<rtabel = Tidak Valid

alid

Dari hasil uji Validitas setiap variabel memiliki hasil valid untuk lebih

jelasnya dapat dilihat dalam tabel di bawah ini.

Tabel IV. 1 Uji Validitas Data Sumber ( SPSS Version 26,2024 )

Yariabel | Indikator | Rhitung | Rtabel Status
Pernyataan
X 1 0.740 0.118 Valid
Pengaruh 2 0.716 0.118 Valid
Pelayanan 3 0.691 0.118 Valid
Bus 4 0.755 0.118 Valid
Komersial 5 0.687 0.118 Valid
6 0.762 0.118 Valid
Y 1 0.834 0.118 Valid
Kepuasan 2 0.823 0.118 Valid
Penumpang 3 0.820 0.118 Valid
4 0.880 0.118 Valid

Berdasarkan hasil uji instrumen penelitian dengan menyebarkan

kuesioner kepada 275 responden, data yang diperoleh, seperti yang

ditunjukkan pada Tabel IV.1 di atas.
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Uji Reliabilitas data

Ketika kuesioner diulang untuk mengikuti uji reliabilitas alpha
Cronbach, tujuan uji reliabilitas adalah untuk mengetahui apakah
kuesioner tersebut konsisten (V. Wiratna Sujarweni, 2014). Jika nilai
alfa Cronbach lebih dari0, 6, kuesioner dianggap kredibel. Tabel IV .2
di bawah ini menggambarkan bagaimana ketergantungan data

variabel X diuji menggunakan 275 sampel.

Tabel IV. 2 Data Pengujian Sampel Variabel X ( SPSS Version 26,
2024)

Case Processing Summary

N %
Cases  Vald 275 100.0
Excludeds 0 0
Total 275 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Dalam uji reliabilitas variabel X sehingga mendapatkan nilai
Cronbach Alpha per-pernyataan variabel X seperti pada tabel di

bawabh ini.

Tabel IV. 3 Hasil Uji Reliabilitas Data Variabel X ( SPSS Version
26,2024 )

Item-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if  Scale Vanance Total Alpha if ltem
ltem Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X01 11.3309 14.478 622 779
X02 11.3200 14.255 572 .788
X03 11.0545 14.621 546 794
X04 11.1018 13.610 615 779
X05 10.6691 13.872 .502 .808

X086 11.2327 14.114 .645 774
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Nilai rata-rata Cronbach Alpha untuk variabel X, berdasarkan 275

responden, dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel IV. 4 Nilai Cronbach Alpha variabel X ( SPSS Version 26,
2024)
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

816 6

Untuk menguji reliabilitas data variabel Y, dilakukan analisis dengan
menggunakan 275 sampel, seperti yang ditunjukkan pada tabel di
bawah ini. Penelitian ini memanfaatkan aplikasi IBM SPSS versi 26
untuk menguji reliabilitas data variabel Y. Detailnya dapat dilihat

pada tabel di bawah ini.

Tabel IV. 5 Data Pengujian Sampel Variabel Y ( SPSS Version 26,
2024)

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 275 100.0
Excludeds 0 0
Total 275 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Dalam uji reliabilitas variabel Y sehingga mendapatkan nilai

Cronbach Alpha per-indikator variabel Y seperti pada tabel IV. 6.
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Tabel IV. 6 Hasil uji reliabilitas data variabel Y ( SPSS Version 26,

2024)
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if = Scale Variance Total Alpha if ltem
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
Y01 6.1964 6.428 693 826
Y02 6.2582 6.630 682 831
Y03 6.2073 6.559 673 .835
Y04 6.3091 6.171 774 792

Untuk nilai rata-rata Chronbach Alpha variabel Y dengan jumlah

responden sebanyak 275 orang dapat dilihat seperti tabel dibawah ini

Tabel IV.7 Nilai Cronbach Alpha variabel Y ( SPSS Version 26,
2024)
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items
.860 4

3. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Metrik normalitas menentukan apakah distribusi residu normal.
Residual distribusi normal adalah model regresi yang baik. Jika
tingkat signifikansi lebih dari 0,05, data dianggap normal. Penelitian
ini dilakukan dengan menggunakan IBM SPSS versi 26. Analisis
Statistik Satu menggunakan sampel Kolmogorov-Smirnov tunggal.
Ini membandingkan koefisien Kolmogorov-Smirnov dengan

koefisien signficance. Tabel [V. 8 memberikan informasi lebih rinci.
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Tabel IV. 8 One-Sample Komogorov Smirnov Test ( SPSS Version
26,2024 )

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 275
Normal Paramefers=t. Mean .0000000
5td. Deviation 1.55864962
Most Extreme Differences Absolute 052
Positive 052
Negative -.042
Test Statistic .052
_Asymp. Sig. (2-tailed) .066°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Tes Kolmogorov-Smirnov (KS), yang menghasilkan nilai dua sisi atau
dua ekor, digunakaéuntuk melakukan tes normal. Jika, sesuai kriteria
yang diterapkan, perhitungan Kolmogorov-Smirnov menghasilkan
nilai lebih besar dari 0.05, data dianggap didistribusikan secara
teratur. Garis yang digunakan untuk menentukan keadaan normal
mengikuti titik-titik dalam grafik data normal. Ini dijelaskan pada
gambar di bawah ini:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan

o8
o8

04

Expected Cum Prob

oo 02 04 0e os 10

Observed Cum Prob

Gambar IV. 13 Grafik Uji Normalitas Data 2024
Sumber : Hasil data kuesioner 2023
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Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menentukan apakah residu
dari satu pengamatan berbeda dari residu dari yang lain. Model regresi
yang layak menunjukkan homoskedas, atau kesamaan dalam varians
residual di antara pengamatan. Jika nilai signifikansi lebih tinggi dari
005, data tidak menunjukkan gejala heteroskedastisitas. Program
IBM SPSS, wversi 26, digunakan untuk melakukan uji
heteroskedastisitas dalam penelitian ini. Hasilnya ditampilkan pada

tabel di bawah ini:

Tabel IV. 9 Hasil Uji Heteroskedastisitas ( SPSS Version 26,2024 )

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 [Constant) .985 A79 5499 .000
Pelayanan .019 .013 .091 1.514 131

a. Dependent Variable: ABS RES

Uji Linearitas

Mencari tahu apakah model yang dibangun menunjukkan hubungan
linier adalah tujuan dﬁi uji linearitas. Teknik statistik untuk
menampilkan hubungan antara dua atau lebih variabel adalah analisis
regresi. Untuk memastikan hubungan ketergantungan antara satu atau
lebih variabel independen dan variabel terikat, kadang-kadang disebut
sebagai variabel dependen, juga dikenal sebagai variabel independen,
analisis regresi digunakan. Perangkat lunak IBM SPSS versi 26
digunakan untuk melakukan uji linearitas dalam penyelidikan ini.
Variabel terikat diperkirakan berdampak pada variabel independen

jika nilai signifikansi kurang dari 0,05.

Untuk membuktikan hipotesis di atas, linearitas akan diuji, seperti

yang ditunjukkan pada tabel IV. 10.
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Tabel IV. 10 Hasil uji regresi linear sederhana ( SPSS Version 26,

2024)
ANQVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig
1 _Regression 2334 544 1 2334 544 957.452 0008
Residual 665,652 273 2,438
Total 3000.196 274

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Pelayanan

4. UjiT
Menemukan dampak variabel independen (X) pada variabel dependen (Y)
alah tujuan dari uji hipotesis parsial. Teori-teori berikut diuji:
HO : tidak terdapat pengaruh X terhadap Y
Ha : terdapat pengaruh X terhadap Y
Berdasarkan hasil perhitungan uji T dengan menggunakan IBM SPSS
versi 26 dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

Tabel IV. 11 Hasil Uji T ( SPSS Version 26,2024 )

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) -459 .299 -1.534 126
Pelayanan 658 .021 .882 30.943 000

a. Dependent Variable: Kepuasan..Penumpang

5. Uji Koefisien Determinasi
Penelitian ini menggunakan uji koefisien determinasi tujuannya
memastikan sejauh mana model dapat menjelaskan pengaruh variabel
terikat, kebahagiaan penumpang, pada variabel independen, layanan yang
diberikan oleh petugas Bus Umum. IBM SPSS versi 26 digunakan untuk
mengelola tes ini, dan hasilnya dapat dilihat pada tabel IV. 12 :
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Tabel IV. 12 Hasil Uji Determinasi ( SPSS Version 26,2024 )

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .882¢ 78 77 1.562

a. Predictors: (Constant), Pelayanan

B. Pembahasan

1.

Hasil Uji Validitas Data

Tujuan dari uji validitas adalah untuk mengevaluasi seberapa baik alat
ukur atau media bekerja untuk mengumpulkan data. Ini biasanya
digunakan untuk menilai efisiensi kuesioner dalam mengumpulkan
informasi (Janna & Herianto, 2021). Setiap indikasi pernyataan adalah sah,
menurut Uji Validitas Tabel IV .2, karena nilai yang dihitung lebih tinggi
dari nilai tabel 0,118.

Hasil Uji Reliabilitas Data

Tujuan dari uji reliabilitas data adalah untuk menentukan apakah data
dapat diulang dan konsisten di seluruh pengukuran (Janna & Herianto,
2021). Nilai Cronbach Alpha untuk wvariabel X lebih dari 0,60,
menunjukkan bahwa data untuk variabel X dan Y dapat diandalkan,

menurut Uji Reliabilitas pada Tabel 1V.3 dan IV 4.

Hasil Uji Normalitas

Tujuan uji normalitas untuk mengetahui diambil atau tidaknya sampel dari
populasi yang terdistribusi normal (Amry, 2011). Uji normalsi Tabel IV.8
menghasilkan nilai Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,066, di atas tingkat
signifikansi 0,05. Ini menunjukkan distribusi normal data yang digunakan

dalam penyelidikan ini.

Hasil Uji Heteroskedastisitas
Ketika ada variasi disparitas dari residual untuk setiap pengamatan dalam

model regresi, itu dikenal sebagai heteroskedastisitas (MARDIATMOKO,
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2020). Tabel IV.10 menunjukkan bahwa temuan uji heteroskedastisitas
memiliki nilai signifikansi 0,131, yang lebih tinggi dari ambang batas 0,05.
Sehingga tidak ada tanda-tanda heteroskedastisitas dalam pengolahan data

ini.

Hasil Uji Liraa:itas

Tujuan dari uji linearitas adalah untuk memastikan apakah model yang
dikembangkan menunjukkan hubungan linier (Sugiyono, 2022). Nilai
signifikan uji linearitas adalah 0,000 atau kurang dari 0,05 berdasarkan
hasil uji linier yang ditunjukkan pada Tabel IV.9. Dalam konteks
pengujian hipotesis, dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan HO ditolak.
Hal ini menunjukkan bahwa variabel X memiliki dampak yang cukup

besar terhadap variabel Y.

Hasil Uji T

Menentukan dampak variabel independen (X) terhadap variabel dependen
(Y) merupakan tujuan uji hipotesis parsial (Sugiyono, 2022). Tabel IV.12
menunjukkan bahwa HO ditolak dan Ha disetujui berdasarkan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai Ttable > Thitung sebesar 30,943 >
1,.968. Hal ini menunjukkan bahwa ada korelasi kuat antara kepuasan

penumpang dan layanan bus komersial.

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Sejauh mana variabel terikat dipengaruhi oleh kapasitas model untuk
menjelaskan variabel independen ditentukan oleh uji koefisien determinasi
(Sugiyono, 2022). Karakteristik pelayanan Bus Komersial dan kepuasan
penumpang sebesar 77.8% menunjukkan keterkaitan yang erat,
ditunjukkan oleh hasil uji analisis koefisien determinasi pada Tabel IV.13.
Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa variabel X, yang merupakan
layanan bus komersial, memiliki peluang 77,8% untuk mempengaruhi

variabel Y, yaitu kebahagiaan penumpang. Sementara itu, hingga 22.2%
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dipengaruhi oleh variabel tambahan yang tidak termasuk dalam persamaan

regresi dan tidak dilihat dalam penelitian ini.




BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1.

Berdasarkan Hasil Uji T mengenai pengaruh pelayanan bus komersial
terhadap kepuasan penumpang adanya pengaruh yang signifikan antara

Pelayanan Bus Komersial Terhadap Kepuasan Penumpang.

. Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi menunjukkan bahwa variabel X

yang merupakan layanan bus komersial berpengaruh 77.8% terhadap
ﬁuiabcl Y. yaitu kepuasan penumpang. Sementara itu, hingga 222%
dipengaruhi oleh variabel tambahan yang tidak termasuk dalam persamaan

regresi dan tidak dilihat dalam penelitian ini.

B. Saran

1.

Peningkatan Kualitas Pelayanan:

Mengingat pelayanan bus komersial memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan penumpang, perusahaan harus terus meningkatkan kualitas
layanan, termasuk aspek kenyamanan, ketepatan waktu, dan

profesionalisme petugas.

. Pelatihan dan Pengembangan Karyawan:

Untuk meningkatkan kepuasan penumpang, perusahaan perlu mengadakan
pelatihan rutin bagi petugas, terutama dalam hal pelayanan dan komunikasi

dengan penumpang.

. Pemantauan dan Evaluasi Berkala:

Melakukan evaluasi berkala terhadap pelayanan yang diberikan untuk
memastikan bahwa standar kualitas tetap terjaga dan dapat ditingkatkan jika

diperlukan.

. Penggunaan Teknologi:

Memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan efisiensi pelayanan, seperti
sistem pemesanan online, pelacakan bus secara real-time, dan feedback

penumpang secara digital.
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Lampiran B Tarif dan Rute Transportasi Publik Bandar Udara Kualanamu

IﬂJ"‘Umey ANGKASA I"l.ll?}\0

Rodatcn 3 s AVIASI

Tarif dan Rute

ARMADA RUTE TARIF

+KNO + Plaza Medan Fair ~ -Rp 40.000

ENIR! *KNO + Amplas *Rp 30.000
ALMASAR * KNO « Kabanjahe *Rp 60.000

+ KNO = Tanjung Balai *Rp90.000

ALS * KNO + Binjai *Rp 60.000

*KNO + Ring Road *Rp 40.000

PELITA PARADEP + KNO + Siantar *Rp 70.000
NICE TRANS GROUP + KNO + Plaza Millenium *Rp 40.000

PILIHAN TRANSPORTASI LAIN®

BLUEBIRD | GOLDEN BIRD | ABADI | GOJEK | GRAB | MAXIM

“Taril menyesuaikan jarak fempun
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Bang Asril Tis oD ¢ p
5 4
Selamat pagi bang , izin sebelumnya bang sekiranya abang sedang tidak sibuk mohon
kesediaannya mengirim data -
1. Jumlah Bus yang beroperasi
2. Jumlzh Armada Bus
3. Jumlah penumpang bus per 2023
4 Jam operasional layanan bus
5. Rute Bus
6. Tarif pelayanan bus
7. Kapasitas bus
Terima kasih banyak bang [, .} oy
1. Jumlzh operator bus : 5 Operator
2. Jumlah Armada bus : 60 Unit
3, jumlah penumpang bus 2023 : 272.813
4, Jam Operasional Layanan bus : sesuai jam operasional bandara KNO
5. Rute bus : (gambar)
6. tarif bus : (gambar)
7. kapasitas bus : 12 - 40 orang
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BULAM DESEMBER TAHUN 2013
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Lampiran D SOP Moda Transportasi Darat Bandar Udara Kualanamu

rewisi ke | fe c
1 SIANDAKD OPERA 1ING PROCEDURE Kualanam

1
Tanggal | 231172020 |

4 Inlernationgl Aupor

; | | MODA TRANSPORTASIDARAT |, L0l i,

BAB 1|
TATA TERTIB PELAYANAN PENGEMUDI DAN KENDARAAN ANGKUTAN PEMADU
MODA DARAT

2.1. Standar Minimal Pelayanan Pengemudi & Kendaraan Pemadu Moda Darat Bandara
1. Perusahaan Operator melalui pengemudi wajib bertanggungjawab menyiapkan
kendaraan dalam kondisi siap operasi (bersih, aman dan nyaman) setiap kali akan
melayani mengangkut penumpandg;

. Kendaranan disiapkan untuk beroperasi mulai dari titik awal Pool kendaraan/ masing-
masing perusahaan dan atau dari area Pengendapan S ara yang t fia di
bandara;

. Kendaraan wajib mengikuti flow/rute titik-titik pemberhentian pengendapan,
menurunkan dan menaikkan penumpang yang telah ditentukan oleh PT Angkasa Pura Il ;

4, Perusahaan Operator Taksi dan Bus wajib mengganti dengan kendaraan lain untuk

lanjutkan perjalanan pai ke tujuan sesuai kebutuhan pengguna jasa selambat-
lambatnya dalam waktu 30 menit jika Kendaraan yang sedang diigunakan oleh pengguna
jasa mengalami kerusakan;

. Kendaraan yang dioperasikan Manajemen Perusahaan Operator wajib mematuhi semua
ketentuan operasional dan layanan Kendaraan yang dioperasikan yang dipersyaratkan
dan diperjanjikan termasuk ketentuan spesifikasi tehknis, usia, dan ketentuan lainnya;
6. Manajemen Perusahaan Operator berkewajiban membina para karyawan dan pengemudi

kendaraan sesuai Standard Operating Procedures bandara yang berlaku dan menindak
para Karyawan dan Pengemudi yang tidak menjalankan SOP dan tata tertib bandara
yang dipersyaratkan;

7. Menjaga keselamatan, keamanan, ketertiban, kebersihan lingkungan Bandara dan
kenyamanan para penumpang di dalam kendaraan;

8. Perusahaan Operator dan Pengemudi Kendaraan Pemadu Moda jika mendapat
permasalahan/ kendala ketidak tertiban layanan dilapangan wajib melaporkan terlebih
dahulu secara berjenjang kepada perusahaan PT Angkasa Pura II;

9. Setiap operator menyiapkan petugas untuk mengatur ketertiban para anggota nya
masing-masing;

10. Bagi semua petugas pemadu moda angkutan darat tidak diperkenankan menawarkan

§ ya kepada calon penumpang secara aktif (berteriak dan memaksa);

~
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11. Kepada petugas pelayanan tidak diperbolehkan menawarkan jasanya kepada
penumpang keluar dari konter yang telah disediakan;

12. Petugas Pelayanan Taksi, Angkutan Sewa Khusus, Rent Car standby di konter terpadu
di dalam terminal Airport Railink Station, Petugas Pelayanan Bus masih menggunakan
konter eksisting selasar kedatangan Zona A;

13. Menjaga kebersihan dan fasilitas yang telah disediakan di area konter terpadu moda
darat;

14, Setiap pemadu moda darat wajib mengikuti aturan penempatan parkir/ standby
kendaraan yang dikeluarkan oleh PT Angkasa Pura II;

15. Setiap pemadu moda darat wajib memberikan data jumlah penumpang perhari,

2.1.Larangan Bagi Pengemudi Di Area Bandara
1. Menggunakan pakaian bukan seragam keria pada saat bekeria:
1. Menggunakan sandal pada saat bekerja;
3. Tidak berpenampilan rapi (seragam dinas tidak kotor, tidak memakai celana berbahan
jeans, kancing baju tidak terpasang, dsb.);
Tidak Bersikap sopan dan ramah kepada pengguna jasa;
Merokok pada saat mengemudikan kendaraan;
Merokok pada tempat yang tidak ditentukan;
Dilarang mencuci basah kendaraan selama diarea bandara kecuali membersihkan
kering;
Dilarang berjualan, main kartu/berjudi;
9. Dilarang membawa dan minum minuman keras/beralkohol;
10. Mabuk atau dibawah pengaruh narkoba selama di area bandara dan saat melayani
Pengguna jasa dan saat mengemudi;
11. Terlibat perkelahian atau melakukan kegiatan yang dapat mengganggu keselamatan,
keamanan, kenyamanan, ketertiban, dan kelancaran operasional handar udara;
12. Melakukan kegiatan, i, penarikan biaya tarif/dari pengguna diluar tarif jasa
yang ditentukan;
13. Melakukan Demonstrasi dan kegiatan-kegiatan yang melanggar tata tertib bandara dan
melanggar hukum;
14. Pemadu moda taksi dilarang menolak calon penumpang untuk perjalanan jarak dekat
maupun jarak jauh dengan menggunakan argometer.

Newa
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FLOW DAN FASILITAS OPERASIONAL PELAYANAN KENDARAAN DAN PENUMPANG

3.1, FLOW / ALUR KENDARAAN

3.1.1. Kendaraan Bus Dari Luar Bandara Yang F

a. Kendaraan Bus Pemadu Moda dari luar area bandara yang membawa penumpang tujuan
bandara melalui lajur atas ju terminal keberangk dan kan per
di sebelah kiri curbside terminal yang bersign BUS drop zone;

b. Bus dilarang parkir di area dropzone;

€. Waktu menurunkan penumpang di dropzone 5-7 menit;

d. Pengemudi/crew bus membantu menurunkan bagasi penumpang;

c. Sclonjutnyn buy masuk ke area buffer bus (sebelah kanan depan Levininal) nenungeu
giliran masuk ke area menaikkan penumpang di bus Pick up area sebelah kanan curbside
Terminal;

f. Posisi bus di area pick up sesuai dengan rute masing-masing dan tidak boleh parkir di
tempat yang tidak ditentukan;

g. Bus harus diber; kan dari area bandara selambat-lambatnya setiap 30 menit atau
setiap waktu harus diberangkatkan bila kapasitas bus sudah terisi penuh;

h, Dari titik muat bus angkutan pemadu moda ke kanan mengikuti alur disamping arca
parkir A, kemudian mengikuti rambu petunjuk jalur keluar menuju gerbang Bandara
selanjutnya menuju ke arah kota.

3.1.2. Kendaraan Taksi, Angkutan Sewa Khusus & Rent Car Darl Luar Bandara Yang
Membawa Penumpang :

a. Kendaraan taksi, angkutan sewa khusus (Aplikasi), rent cor dari luar area bandara vang

by P pang tujuan bandara melalui lajur atas 1] keb g
dan menurunkan penumpang i sehelah kanan rurhcide terminal, khieie takel yang har
sign taksi drop off;

b. laksi, angkutan sewa khusus (Aplikasi), rent car dilarang parkir di area drop off;

. Waktu menurunkan penumpang di drop off 5 menit;

d, Pengermudi Lakai, armghutan sewa khusus (Aplikasi), rent cor membantu menurunkan
bagasi penumpang;

e. Bila taksi merencanakan akan | i/ d. k g pengguna jasa dari

bandara selanjutnya masuk Ke aréa burfer taksi (sebélah kifi depan términal) menunggu
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No

Pernyataan

Kadang-Kadang

Tidak

Tempat duduk di bus

komersial ini nyaman dan
sesuai dengan standar.

[3S]

Kebersihan di dalam bus
dijaga dengan baik dan bebas

daxi sampah.
Jadwal keberangkatan dan
kedatangan bus sesual dengan

waktu vang dijaniikan

Staf bus bersikap sopan dan
ramah dalam melayani

penumpang.

Perjalanan dengan bus
komersial ini terasa aman dan
penumpang merasa
terlindungi

Informasi mengenal rute,
jadwal, dan tarif bus mudah

diakses dan dipahami oleh

penumpang.

Harga tiket bus sebanding

dengan kualitas pelayanan
vang diberikan

Fasilitas pendukung seperti
AC, Wi-Fi. dan bagasi,
berfungsi dengan baik dan
memadai.
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Lampiran J Rekomendasi Standard Operating Procedure

BABIV

PELAYANAN JASA ANGKUTAN PEMADU MODA DARAT

4. 1. Pelayanan Jasa Bus Komersial

-

Pglaksanaan kegiaren Jayanaa ja Anginan. Pmiady Moda Darat Bandara
(T, dan Bus) o Bandara Kualanann diiakstaakan, secam terpady &
masing-mazing Keoter Lapanan Temadn (Transporiabion Common Use
Couster),

Konter Terpach Tasa Angkutan Pemady Moda (Commen Use Counter) Bus
tensedia di asea setasar kedaangan sish kanan,

Koeter Terpadu, Taksi, Anglwtan Sewa EKhuss (Aplikasd) dan rent car
terzedia di dalam cemunal Auport Railuk Stanan,

Jam Operasi Lavanon Konter dan Petingas setama 24 Jam dan'atsn minmas]
mengesyakan kebutuhan, pelayanan pengpuna setama jam Operasional
Penerbangan geguler, sejak jadwal Penerbongan pertama biggg jadwal
pesesbangan terakhir setian hagigna;

. Untuk pefugas pelayanan pembelizn tiket moda anghutan dasat harus

muemakal seragam ang resmi dan tands pegenal

Defuga pelayanan & arca kedatanzan brrsifet paeaf atsu tidak memavarkan
a4, kepada, peoumpang, jadi pefuga pehvanan berifi mequesy
peaumpang

- Tidak ada lagi petugas vang keluar dan kopfer mad2, angktan darat untuk

e ke 2 Kepada penmpang.

Pemugas pelayanan kparer diaruskan bedsnis kelamin vl

Makcsimal senag, kanier mada anzkimn daran 42 is oleh pRIZAR senap
pensshaan

Menjaa kebershan dan Exyttas vang tetzh dssediakan di area konter moda,
anghatan darat;

Sumiber dgy3 manusia harus pemulil 5 skill dasar sesuai bidang keria, ity
| Remamgnian mengemadi vng badk

2. Eemampuan komunikasi
3. Pengrtahuag tentang keselamatan dan keamznan
4. Pelzyanan pelanggan
3. Kemampuan navigas
1 Sumber faya manusia pelavanas bus komersial waith memiliki lisens] dasar
dan seqtfikat (dikehiagkan pibak bandara) sesuai hidang kegja:
1. Surat izin mengempdi B1 unmen
2 Befleat kesehatan pengermdl
3. Sestifikat pelatiban mensenudi di area bandara
4. Sertificat pelatiban keselamatan dan keamanan
3. Seifian pelatiban layarsn. pelavagan,

41 Rel iP Teknologi Dalam Pelayanan Bus Komersial

di Bandar Udara

Sistem Pemaniagan dan Manajemen Armada (Fleet Management System);
Apliksi Mabile mtuk Bennmpang:

Sustem Pembayacan Elekironk (e-Pavment),

Sastem [nformasi Penumpang (Passenger Information System);

Teknolozi Keselamatan dan Keamanan

R e
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