BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini berhasil melakukan uji pengaruh terhadap pelayanan informasi di
Bandar Udara Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru dengan menyebarkan kuesioner
yang mewakili 5 variabel mewakili kualitas pelayanan informasi yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Beberapa tahapan pengujian
telah dilakukan terhadap daftar pertanyaan maupun hasil kuesioner yang disebar
dan menghasilkan data yang dapat diuji hipotesisnya. Hasil penelitian ini
mendapatkan nilai signifikansi sejumlah 0,000 lebih kecil dari standar nilai
signifikansi sebesar 0,05 persen sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh
pelayanan informasi terhadap kepuasan penumpang dengan besaran pengaruh
sebesar 27,2% yang berarti terdapat pengaruh positif antara variabel X dan variabel
Y. Kualitas pelayanan informasi yang mendapat penilaian paling baik adalah
Emphaty yang mewakili kemauan petugas informasi untuk memberikan perhatian
individu pada saat melayani penumpang. Dan untuk aspek yang perlu ditingkatkan
kembali adalah responsiveness yang mewakili daya tanggap pelayanan informasi.
B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian tugas akhir, peneliti menyarankan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan indikator Responsiveness berupa
Pelatihan kompetensi petugas unit informasi, penambahan jumlah personil, dan
penerapan remote customer service di unit informasi agar pelayanan informasi

yang didapatkan semakin cepat dan sesuai perkembangan zaman.
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LAMPIRAN

Lampiran A Pertanyaan Kuesioner

»<

KUESIONER PELAYANAN INFORMASI
TERHADAP KEPUASAN PENUMPANG DI
BANDAR UDARA SULTAN SYARIF KASIM Il
PEKANBARU

B I U &= Y

Yih. Bapel/lbu

Nama - llham Azhar Amrullah
NIT : 55242110037

Prodi: MBU 02B

,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

,,,,,,
........

,,,,,,,

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Atas partisipasi dan ketersediaan dari Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terimakasih.

LSS " RSP PPLR S P PP IL A G N
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Nama Lengkap "

Short answer text

Jenis Kelamin *
() Laki-Laki

() Perempuan

Usia*
() 17-22 Tahun
() 23-28 Tahun

() 29-35tahun

() 35Tahun Ke atas

Frekuensi Perjalanan Dalam Setahun *
) 1-3Kali

) 4-6Kali

") 7-10Kali

") lebih dari 10 Kali
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1. Fasilitas pelayanan informasi tersedia dengan kondisi baik

sTS O O O

STS O O O

*

3. Pelayanan informasi yang diberikan sudah akurat

STS O O O

*

*

SS

SS

SS
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*

4. Pelayanan informasi yang diberikan tepat waktu
VAN AANNAN WVAAANN

sTS O O O O O ss

*

STS O O O O O SS

6. Ketersediaan personil untuk melayani informasi sudah cukup

STS @) B, O @) O ss
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*

7. Petugas informasi memiliki sikap sopan dan ramah

sTS O O @) O O

N

8. Pengetahuan dan kecakapan petugas mumpuni

sTS O O O @) O

*

STS O O O O O

-

10. Petugas tidak membedakan status penumpang ketika memberikag pelayanan

ARASAARANAARAN

sTS O O O O O

11. Anda Merasa Puas dengan pelayanan informasi secara keseluruhan di Bandara ini

sTS O O @) O O

SS

Ss

SS

8s

ss



&
12. Pelayanan Informasi yang anda dapatkan sesuai dengan kebutuhan anda
VAN AANS WA FAANANAAT WA AN

STS O O O O O ss

*

13. Pelayanan informnaﬁj yang 95‘,93 933?3593 sesuai dengan ekspetaﬂ anda

sTS O O O O O ss

14. Pelayanan informasi yang di dapatkan membuat anda tertarik untuk menggunakannya
kembali

sTS O O @) O O ss

15. Anda akan merekomendasikan Bandara xm kepada orang lain berdasarkan pengalaman
pelayanan informasi anda

sTS O O O O (B, ss
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Lampiran B Tabulasi Data

B.1 Tabel Jawaban Responden Variabel Pelayanan Informasi (X)
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B.2 Tabel Jawaban Responden Variabel Kepuasan Penumpang

Y Total

18
19
19
18
20
18
14
17
19
21

19
17
18
23
19
18
21

19

14
11
12

Y5

Y4

Kepuasan Penumpang (Y)

Y3

Y2

Y1l

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21




o1

11
10
10
11
15
12
16
22
18
18
16
23
16
21

20
19
22
22
23
20
23
20
20
20
18
22
22
21

21

22
23
19
20
22
23
20
16
21

23
23
21

22
22

22
23
24
25
26

27

28
29
30
31

32

33
34

35

36

37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56

57

58
59

60
61

62
63

64
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22
18
22
19
23
20
16
15
16
22
15
17
15
22
21

19
20
22
22
17

14
11
12
18
19
18
21

18

1717
18.66

352
3.83

363
3.95

332
3.61

333
3.62

337
3.66

3.73

65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88
89
90
91

92

Total

Rerata
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Lampiran C Jawaban Responden

IO copy
1. Fasilitas pelayanan informasi tersedia dengan kondisi baik
92 responses
@ Option 1
o4
[ !
@5
®?2
@
O copy
2. Fasilitas yang tersedia sudah informatif, mudah dipahami dan mudah terlihat
92 responses
@ Option 1
@4
@3
[ W
@5
@1
D copy
3. Pelayanan informasi yang diberikan sudah akurat
92 responses
@ Option 1
@4
®3
®5
[ W

[ B




D copy

4. Pelayanan informasi yang diberikan tepat waktu

@ Option 1
@4
@3
®5
‘ [ ¥
@1

92 responses

O copy
5. Petugas selalu sigap membantu ketika Penumpang membutuhkan informasi
92 responses
@ Option 1
@3
@1
‘ -
261% il
@5
37%
O copy

6. Ketersediaan personil untuk melayani informasi sudah cukup

@ Option 1
19.6% 92
@3
o1
! . 4

@5

92 responses




IO copy

7. Petugas informasi memiliki sikap sopan dan ramah
92 responses

@ Option 1
o4
®5
®:3
[
[ B

D copy

8. Pengetahuan dan kecakapan petugas mumpuni

92 responses

@ Option 1
19.6% @
®5
93
[ W

[ B
40.2%

9. Petugas Senantiasa menangani semua keluhan penumpang dengan seksama

D copy

92 responses

@ Option 1
@4
®5
®:
[ W
@1




ID Copy

10. Petugas tidak membedakan status penumpang ketika memberikan pelayanan

92 responses

@ Option 1
o4

®5
‘ =
S .1

9?2

IO copy

11. Anda Merasa Puas dengan pelayanan informasi secara keseluruhan di Bandara ini

92 responses

@ Option 1
94
®:3
®5
92
@1

D copy

12. Pelayanan Informasi yang anda dapatkan sesuai dengan kebutuhan anda

92 responses

@ Option 1




IO copy

13. Pelayanan informasi yang anda dapatkan sesuai dengan ekspetasi anda
92 responses

@ Option 1
94
®:3
@5
@2
[ B

D copy

14. Pelayanan informasi yang di dapatkan membuat anda tertarik untuk
menggunakannya kembali

92 responses

@ Option 1
@4
®5
®:3
92
[ B

33 (35.9%)

D copy

15. Anda akan merekomendasikan Bandara ini kepada orang lain berdasarkan
pengalaman pelayanan informasi anda

92 responses

@ Option 1
94
®5
®:3
[ W
@1




Lampiran D Uji Instrumen Penelitian

D.1 Uji Validitas Variabel Pelayanan Informasi

58

Correlations
Pelayanan_In
1 X2 X3 X4 X8 X6 X7 X8 X9 x10 formas|
X1 Pearson Carrelation 1 148 244 228 74 219 arn” 2807 205" 312" 5457
Sig. (2-tailed) 158 019 031 097 036 000 007 050 002 000
N a2 92 92 a2 92 92 EH] 92 92 EH] 92
X2 Pearsan Correlation 148 1 220" 169 116 17 270" 345" 313" 288" 523"
Sig. (2-tailzd) 158 036 108 27 267 009 001 002 005 000
N a2 92 92 a2 92 92 a2 92 92 a2 92
X3 Pearsan Correlation 2447 2207 1 391”7 -058 015 186 317" 3017 354" 478"
Sig. (2-tailzd) 019 036 000 585 884 077 002 004 001 000
N a2 92 92 a2 92 92 2 92 92 2 92
X4 Pearsan Gorrelation 225 169 381" 1 152 169 225" 386" 3117 661" 648"
Sig. (2-tailed) 031 108 000 147 108 031 000 003 000 000
N 92 92 92 92 92 92 52 92 92 52 92
X6 Pearson Gorrelation 174 116 -058 152 1 135 201 141 080 189 403"
Sig. (2-tailed) 097 271 585 147 189 055 180 448 071 000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92
X6 Pearson Carrelation 219" 17 015 169 135 1 156 113 097 127 3847
Sig. (2-tailed) 036 267 884 108 198 139 284 358 227 000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92
X7 Pearson Carrelation 3707 270" 186 228 201 155 1 3147 356 an” 606
Sig. (2-tailed) 000 009 077 031 055 139 000 001 003 000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92
X8 Pearson Carrelation 280”7 345" n7" 386 A4 113 374" 1 408" 618" 7077
Sig. (2-tailed) 007 001 002 000 180 284 000 000 000 000
N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92
X9 Pearson Correlation 205" 3137 3017 an” 080 087 3567 4087 1 4617 6247
Sig. (2-tailed) 050 002 004 003 446 358 001 000 000 000
N a2 92 92 a2 92 92 a2 92 92 a2 92
%10 Pearson Correlation 312" 288" 354" 6617 189 127 an” 8187 4617 1 7847
Sig. (2-tailed) 002 005 001 000 07 227 003 000 000 000
N 4] 92 92 4] 92 92 a2 92 92 a2 92
Pelayanan_informasi  Pearson Correlation 5457 523" 476" 648" 403" 384" 606" 707" 624" 7647 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N a2 92 92 a2 92 92 a2 92 92 a2 92

*_Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed)

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



D.2 Uji Validitas Variabel Kepuasan Penumpang

59

Correlations
Kepuasan_P
Al 2 Y3 d ¥a enumpandg
¥1 Pearson Correlation 1 325" a7 4007 482" 707"
Sig. (2-tailed) .00z .002 .000 .000 .000
M g2 g2 g2 a2 g2 g2
Y2 Pearson Carrelation 325" 1 407" 5127 arz” T1a”
Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .000
M 92 92 92 92 92 g2
¥3 Pearson Carrelation a7 4077 1 4497 S06 73"
Sig. (2-tailed) .002 000 000 .000 .000
M 92 92 92 42 92 g2
¥4 Fearson Correlation 400”7 5127 445" 1 33" 738"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000
M 92 92 92 a2 92 g2
Y5 Pearson Correlation 482" ar?” 506 3317 1 TIE
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 001 .000
M g2 g2 g2 a2 g2 g2
Kepuasan_Penumpang  Pearson Gorrelation Jo7 719" 7317 7397 T36 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
M 92 92 92 92 92 g2
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
D.3 Uji Reliabilitas Variabel Pelayanan Informasi
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha [ of tems
i1 10
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Yariance if [tem-Taotal Alpha if ltem
[termn Deleted [termn Deleted Correlation Deleted
X1 an.es 28.612 A16 748
X2 310 28.573 379 753
3 30.87 30.247 A73 755
X4 31.04 26.811 A2 733
X5 32.09 289619 218 J78
b3 3z 30120 217 J75
1) 3074 27.602 478 740
B an.ez2 25.801 589 J22
b 3064 27.024 489 738
¥10 30.61 25.494 BT k!




D.4 Uji Reliabilitas Kepuasan Penumpang

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha [ of tems
J75 i

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif Yariance if [tem-Taotal Alpha if ltem
[termn Deleted [termn Deleted Correlation Deleted
1 15.00 3.088 A03 751
2 16.04 g3.218 A38 Jar
Y3 15.05 3.206 AE1 J28
4 1472 2134 AT T26
5 14.84 3.226 AT T26

Lampiran E Uji Asumsi Klasik
E.1 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 92
Normal Parameters?? Mean .0000000
Std. Deviation 2.96721810
Most Extreme Differences Absolute .089
Positive .039
Negative -.089
Test Statistic .089
Asymp. Sig. (2-tailed) .069¢
Monte Carlo Sig. (2-tailed)  Sig. .437¢
99% Confidence Interval Lower Bound 424
Upper Bound .450

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

60



d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000.

E.2 Uji Heteroskedasitas

Coefficients?
Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

61

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.312 .976 4.420 .000
Pelayanan_Informasi -.052 .028 -.194 -1.875 .064
a. Dependent Variable: ABS_RES
E.3 Uji Linearitas
ANOVA?
Model Sum of Squares  df Mean Square F Sig.
1 Regression 299.355 1 299.355 33.627 .000P
Residual 801.199 90 8.902
Total 1100.554 91
a. Dependent Variable: Kepuasan_Penumpang
b. Predictors: (Constant), Pelayanan_Informasi
Lampiran F Uji Hipotesis
Coefficients?®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 7.867 1.888 4.168 .000
Pelayanan_Informasi .313 .054 .522 5.799 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan_Penumpang



Lampiran G Uji Karakteristik Responden
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Usia
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  17-22 Tahun _ 16 174 17:40 | 17.4
23-28 Tahun 11 | 120 120 293
29-35Tahun 26 283 283 576
35 Tahun Ke atas 3 424 424 100.0
Total ' 92 100.0 100.0
Jenis_Kelamin
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 55 59.8 598 59.8
Perempuan 37 | 40.2 ‘ 40.2 | 100.0
Total 92 100.0 100.0
Frekuensi_Perjalanan
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  1-3 I 14 152 152 15.2
3-6 4 18 196 196 348
7-10 28 304 304 65.2
=10 kali 2 348 348 100.0
Total 92 100.0 100.0




Lampiran H Analisis Statistik Deskriptif

X1
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent FPercent
Valid 1 2 2.2 2.2 2.2
p a 5.8 9.8 12.0
3 22 2348 2348 35.9
4 44 47.8 47.8 837
i 14 16.3 16.3 100.0
Total g2 100.0 100.0
X2
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Fercent
Walid 1 3 33 33 33
2 14 15.2 16.2 18.5
3 26 283 283 46.7
4 a7 40.2 40.2 87.0
g 12 13.0 13.0 100.0
Total g2 100.0 100.0
X3
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent FPercent
Valid 1 2 2.2 2.2 2.2
p 3 33 33 5.4
3 22 2348 2348 249.3
4 61 £6.3 6.3 857
i 4 4.3 4.3 100.0
Total g2 100.0 100.0
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X4

Cumulative
Frequency Fercent  “alid Percent FPercent
Walid 1 B 6.5 6.5 6.5
2 7 7B 7.6 14.1
3 29 315 314 4587
4 35 380 380 837
5 15 16.3 16.3 100.0
Total g2 100.0 100.0
x5
Cumulative
Frequency Fercent  “alid Percent FPercent
Walid 1 24 26.1 26.1 26.1
2 21 228 2218 484
3 34 37.0 37.ao 854
4 7 7.6 7.6 9345
5 B 6.5 6.5 100.0
Total g2 100.0 100.0
X6
Cumulative
Frequency Fercent  “alid Percent FPercent
Walid 1 18 19.6 19.6 19.6
2 34 37.0 37.0 56.5
3 24 26.1 26.1 826
4 14 152 152 g7.8
5 2 22 22 100.0
Total g2 100.0 100.0




Xr
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent FPercent
Valid 1 3 33 33 33
2 5 5.4 5.4 8.7
3 24 26.1 26.1 348
4 35 38.0 38.0 728
i 25 7.2 27.2 100.0
Total 52 100.0 100.0
X8
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Fercent
Walid 1 5 5.4 5.4 5.4
2 8 8.7 8.7 141
3 18 19.6 19.6 337
4 a7 40.2 40.2 738
g 24 261 26.1 100.0
Total g2 100.0 100.0
X9
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Fercent
Walid 1 3 33 33 33
p g 5.8 5.8 13.0
3 13 141 14.1 27.2
4 36 39.1 391 B3
g 31 337 3z 100.0
Total g2 100.0 100.0
X10
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Fercent
Valid 1 6 6.5 6.5 6.5
2 2 2.2 2.2 8.7
3 11 12.0 12.0 207
4 46 50.0 50.0 70.7
5 27 29.3 2493 100.0
Tatal g2 100.0 100.0
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Y1
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent FPercent
Valid 1 4 4.3 4.3 4.3
2 8 8.7 8.7 13.0
3 21 228 228 359
4 41 446 446 804
i 18 19.6 19.6 100.0
Total 52 100.0 100.0
Y2
Cumulative
Frequency Fercent Yalid Percent Fercent
Valid 2 15 16.3 16.3 16.3
3 21 228 228 391
4 40 435 435 826
g 16 17.4 17.4 100.0
Total 52 100.0 100.0
Y3
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent FPercent
Valid 1 3 33 33 33
p 7 7.6 7.6 10.9
3 26 28.3 28.3 391
4 43 46.7 46.7 B5.9
i 13 141 14.1 100.0
Total g2 100.0 100.0
Y4
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Fercent
Walid 1 2 2.2 2.2 2.2
2 2 2.2 2.2 4.3
3 25 7.2 27.2 A
4 33 354 3549 7.4
g 30 326 326 100.0
Total g2 100.0 100.0
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Y5
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent FPercent

Valid 1 3 33 33 33

2 4 4.3 4.3 7.6

3 18 19.6 19.6 27.2

4 48 522 522 79.3

i 19 20.7 207 100.0

Total 52 100.0 100.0
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Lampiran | Rtabel

| Tabel runtuk df = 51 - 100
Tingkat signifikansl untuk ujl satu arah
s 00s| 0025 o0.01] oco00s| o.000s
Tingkat signifikansl untuk ujl dua arah

ol 08s 0.02 001 0001 |
1 02284 02706 03188 03509 04393
2 0.2262 02681 0318 03377 04353
£3 0.2231 02656 03129 03435 04317
=4 L2221 02632 032 0341s 0A42%0
=5 0.2201 026059 03074 03388 04233
56 02181 025856 03048 03357 04210
7 02162 02564 03022 03328 04176
=X 02134 02542 02997 0.3301 04143
9 02126 02521 02972 03272 04110
&0 02108 02500 02938 03248 04079

[3} 0.2091 023480 02925 03223 O.W_L
&2 02075 02361 02902 03198 04018
&3 02088 02431 02880 03173 03988
o4 02042 02423 (L2858 03lso 03959
&5 0.2027 0234 02837 03126 03931
&6 0.2012 02387 02816 03104 03903
&7 01997 02369 02796 03081 03576
6% 01952 02352 02776 03060 03550
&9 0. 196% 02338 02756 03038 03523
70 01954 02319 02737 03017 03798
71 0. 1940 02305 02718 02997 03773
2 01927 02287 02700 02977 03748
73 1914 02272 02682 02957 03724
74 0. 1901 02257 02664 02938 0371
75 Q1888 02242 02647 02919 03678
76 O.IK76 02227 02630 0.2900 03655
n 0.1864 2213 02613 02882 03633
78 01852 0219 02597 02863 03611
7 01831 02I8s 02581 028487 03589
30 01829 02172 02565 02830 03568
51 0181 0215 02550 02813 03537
2 0. 1807 02146 02538 02796 03527
3 Q179 02133 02520 02780 03507
54 01786 02120 02508 02763 034387
5 Q1775 02108 02391 02748 03468
56 QIT6S 0209 02377 02732 03439
7 0.1755 02084 L2363 02717 03430
o174 02072 02339 2202 03412
01735 02061 02435 02687 03393
90 Q1726 02050 02422 02673 03378
91 1716 02039 02309 02659 03358
92 01707 02028 02396 02645 03341
93 0. 1698 02017 02383 02631 03323
9 0. 1689 02006 02371 02617 03307
95 0. 1680 0199 02359 02604 0329
9% Q1671 0.1 9856 02347 02591 03274
9 Q1663 o197 02338 02578 03258
98 01654 01966 02324 02565 03242

99 0. 1686 01956 02312 02552 0_122_6_'
190 0.163% 01946 02301 02530 03211

(Sumber: Junaidi, 2017)



Lampiran J Dokumentasi Responden
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Lampiran K SK EGM

|

ANGKASA PURA lllc

R T ]

KEPUTUSAN EXECUTIVE GENERAL MANAGER
PT ANGKASA PURA 11
NOMOR: KEP.01.02/07/06/2023/0016
TENTANG

STANDAR PELAYANAN
KANTOR CABANG BANDAR UDARA INTERNASIONAL SULTAN SYARIF KASIM 11

Menimbeng | 8. Dawa bardasskan ketentusn Pasal 20 Undang-Undang nomar 25
Tahun 2009 tertang Peayaran Public, penyelenggara pesyanan
pubiik wajb menetapkan standar pelsaanan;

b bstws berdasarkan ketentuen Pasal 20 Undang-Undang nomor 25
Tahun 2009 - Y Pudiik, penyslenggara pal
publk wajb menetapkan standar pelaysnan;bahwa dalem rangka
meningkatkan mutu dan kusitas pelyaran pada Bandar Udsra
Imemasional Sukan Syarl! Kasim 11 Pekanbaru diperukan adanmym
“andar Peayanan;

¢ bahwa berdasarken partimbangan sebagaiman dimeksud daam
hend @ dan turuf b, peru menetapian Xeputusan Emsoutive General
Manager PT Angiasa Pura [1 {Perséro) tentang Sancar Pelayenan
Kantor Cabang Bandar Udara Tnternascnal Sultan Sysrif Kasim 11
Pekanbany.

ging: T A wa-Undang  Nomor | Tahun 2009 tentang  Penerbangan
(Lambaran Negam Repudik Indonesa Tahun 2009 Nomar 1,
Tambahan Lembaran Negars Regutiix Indonesia Namar 4556);

2. Uncang-Undang MNomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan
PubiikiLembaran Negara Republix [ndooesia tahun 2009 Nomar 112,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indenesia Nomaor 5038);

3. Parturan Pemedntah Nomor 14 Tahun 1992 Teetang Pengaihan
Bantuk Badan Usaha Perusshass Umum (Perum) Angkasa Pura 11
Meniadi naan P (Persaro) (L Negara RI Tahun
1392 Nomor 25);

4 Pemtaan RepubEh Nomor 3 Tahun 2001
tentang Ki dan Penerbangan (L Negara
Regbik Indonesta Tahun 2001 Nomor 9, Tambahen Lembaran
Negara Republk [ndonesia Nomaor 407);

5, Persuran imah Rep Nomor 70 Tahun 2001
tomtang ¥ebandandaman (Lembaran Negara Repubik Indonesis
Tawr 2001 Nomor 128, Tambahan Lembaran Negara Republik
Indonesia Nomer 4146);

& Peraturan... /2

ERANCH OFTACE \’

Sltan Syaed Kk 6 2 2hport < B Pray g | 0304 | amy | Indatesis
FoeR2760 474 690 | Fr+R276) 674 127 | werwangbmaporad ol
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F. PENANGANAN PENGADUAN, SARAN, DAN MASUKAN

Penanganan pengaduan, saran, dan masukan merupakan salah satu
komponen Standar pelayan dalam penyelenggaraan pelayanan. Oleh karena itu
perlu diteliti bagaimana kondisi pengelolaan pengaduan, saran, dan masukan
pada unti/satker untuk jenis layanan tertentu saat ini, Kalau sudah ada sistem
dan fungsi, bagaimana status dan bentuk organisasi, tugas dan fungsi, prosedur,
tindak lanjut dan dukungan SDM. Sebagai alat penyampaian keluhan,
perusahaan telah menyediakan beberapa sarana yang dapat digunakan secara

luas kepada pengguna jasa, antara lain :

a. Personil Customer Services

Saat ini terdapat 8 personil pada unit Customer Services yang secara

operasional melaksanakan tugas di konter Customer Service.

34

Lampiran L Daftar Dinas Unit CSO

DAFTAR DINAS
BULAN OKTOBER 2023
UNIT KERJA DINAS TERMINAL & LANDSIDE SERVICE - CSO
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TANGGAL | KET

NO NAMA

INURHANI B
FEDHRYA DINATA
DEA RIZKY

KHAIRUNNISA

[ABDUL LATIF

RENNY JULIANTI
CATATAN

P (PAGI) = 05:00 - 13:00
S (SIANG) = 13:00 - 21:00




Lampiran M Rekapitulasi Pertanyaan Penumpang
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REKAPITULASI PELAPORAN PERTANYAAN PELANGGAN
BANDARA UDARA SULTAN SYARIF KASIM II

BULAN NOVEMBER TAHUN2023 ANGKASA PURAIL
Total Pertanyaan Damieh 9% Pertanyaan
Pertanyaan Terbanyak Bartayans Terbanyak
Terbanyak
1915 1319 69%
Tanggal |
no Pertanyaan umiah| % |Rangking
12 s|e[7]|s|o]a0|aa]a2]13]1a|15]16]17|18]19]2021]22]23|2a]25]2627]28]25[30]321

1 [Counter Check In al e s |2 |48 |2 | a1| 25| 43| ae|6s|46|2|3|6s|51| 0|3 |3 |19|s0f2e|6|e|s5|as|52|59|0 1319| 69% [ 1
2 |Customer Service Maskapsi | 8 | 21 s|ufs|n|s|s]|7|3|6]|3|ofs]|9|aflo]||7|o]s|2|6]|2|0|1]z|s|o 169 s 3
3 [antgen & pcR oo olo|oflojo|ofo|o|ofo]o|ofo]|o|ofo]|o|ofo|o|ofo]|o|aflo]|o|o @] o% | 16
4 [Tempatvaidas oo olo|oflolo|lofo|o|ofo]o|ofo|o|afo]|o|afo|o|oafo]|o|oaflo]o|o 0| 0w | 16
5 |radwal penerbangan 4|1 wlw|s|w|s|2]|3|ef7]7]|s|[s|w|ufo|2|afls]|s|sfu|s|ofs]|s]|7|o f20n| 100 | 2




