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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

Setelah dilakukan pembahasan pada bab IV dari rumusan masalah 

berdasarkan uraian yang telah dijabarkan oleh penulis dalam pembuatan tugas 

akhir ini terdapat beberapa kesimpulan yang dapat penulis sampaikan antara 

lain: 

1. Alur proses boarding  penumpang di keberangkatan terminal 2 Bandar 

udara Internasional Juanda Surabaya masih belum optimal antara lain: 

a. Waktu boarding  penumpang di gate 1-5 terminal 2 saat ini mencapai 

15-20 menit. 

b. Kenyamanan penumpang kelompok rentan belum tercapai. 

c. Proses boarding  penumpang sampai dengan tiba di pesawat saat ini 

masih terlalu panjang dan perlu menggunakan shuttle bus. 

2. Penempatan layout area autogate imigrasi di terminal 2 Bandar udara 

Internasional Juanda Surabaya  saat ini berada pada jalan menuju gate 6 -

8 yang seharusnya berada pada pertigaan dekat ruang tunggu 1-5 atau di 

depan tenant alfa express. 

B. Saran 

Berdasarkan penelitian tugas akhir yang telah dilakukan penulis, maka penulis 

memiliki saran untuk pihak bandar udara yaitu : 

1. Pengaturan alur keberangkatan yang baru :  

Disarankan kepada pihak pengelola Bandar udara Internasional Juanda 

Surabaya, untuk melakukan pembaruan terkait alur keberangkatan yang 

baru  terkhusus untuk gate 1-5, hal ini agar dapat menunjang efisiensi 

waktu  boarding  yang ideal yaitu 5-10 menit. serta menambah kepuasan 

terhadap layanan penumpang terlebih untuk pelayanan internasional 

seharusnya lebih baik dari pada pelayanan domestik di karenakan untuk 
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citra dan reputasi internasional, sebagai pintu gerbang utama Indonesia 

dimana bandara internasional memberikan kesan pertama kepada 

wisatawan dan pelancong bisnis. Pelayanan yang baik menciptakan citra 

positif terhadap suatu negara sehingga menarik lebih banyak wisatawan 

dan investor . Melalui pergeseran autogate imigrasi yang semula ada di 

jalan menuju gate 6-8  Menjadi di pertigaan dekat ruang tunggu gate 1-5 

atau di depan tenant alfa express 

2. Revisi dan penyesuaian layout autogate imigrasi:  

Disarankan kepada pihak pengelola Bandar udara Internasional Juanda 

Surabaya, khususnya PT Angkasa Pura I, untuk melakukan revisi dan 

penyesuaian layout penempatan fasilitas keimigrasian berupa autogate 

imigrasi di terminal 2 agar dapat di sesuaikan terhadap status terminal 2 

yang melayani penerbangan dengan rute full internasional. Perubahan ini 

diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan kenyamanan 

penumpang, serta mempercepat proses boarding  penumpang di terminal 2 

Bandar internasional Juanda Surabaya.  
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Lampiran  A Dokumentasi kegiatan saat obervasi 
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Lampiran  B Dokumentasi form pemakaian aviobridge di terminal 2 

Lampiran  C Dokumentasi layout asli terminal 2 
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Lampiran  D Flight schedule. 
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Lampiran  E Transkip Wawancara 

 

 
No Wawancara  1 

Wawancara 1 kali melalui whatsapp videocall 

Responden Herwin Novarizky  

penanya Jenov roland huwae 

Hari/Tanggal 24Juni 2024 

Waktu 14.30 - selesai 

Suasana Pelaksanaan wawancara dilakukan pada saat 

responden istirahat saat sedang melakukan shift 

siang . 
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NO PERTANYAAN JAWABAN 

1 Ok baik mas, masih 

ingat saya kan mas 

yang waktu ojt 

kemaren di shift e 

sampean 

Iya masih ko mas, gmn kabarnya mas 

2 Sekarang ini sehat 

mas, mas herwin 

sendiri bagaimana 

Aman ko sehat 

3 Oke mas kalau 

begitu, izin mas 

seperti yang sudah 

saya chat tadi mas , 

saya mau 

mewawancarai mas 

herwin mengenai 

fasilitas 

keimigrasian di 

terminal 2 mas  

Iya mas , yang autogate imigrasi itu ya 

4 Iya benar mas, 

apakah bisa di 

lakukan sekarang 

mas untuk 

wawancaranya 

Ok lanjut lagi break juga ko saya aman 

5 Sebelumnya ini 

nanti akan saya 

rekam dan saya 

screenshoot mas 

wawancara kita 

Gapapa silahkan , tak pose yang serius berarti nanti ya  

6 Iya mas silahkan, 

nanti juga akan saya 

masukan di daftar 

lampiran tugas akhir 

saya , boleh kan 

mas 

Iya aman gapapa ntar waktu mau screenshoot bilang ya, biar aku 

mukaku bagus  

7 Siap mas aman ,  

Akan saya 

wawancara 

sekarang ya mas 

Ok siap mas 

8 Apa yang mas 

herwin ketahui 

mengenai aturan 

keberangkatan 

penumpang 

internasional ? 

Ok mas, untuk aturan mengenai keberangkatan inter itu sedikit 

berbeda dengan yg domestik mas untuk inter sendiri lebih ketat 

untuk persyaratannya, ada perbedaan di alur keberangkatannya mas, 

untuk yang inter ada pemeriksaan imigrasi, jadi penumpang setelah 

tiba di bandara , langsung masuk ke daerah check-in disini sudah di 

periksa oleh temen temen avsec tiket si penumpang itu dan di 

lakukan check-in serta peletakan bagasi tercatat sesuai dengan 

maskapai masing-masing, lalu setelah itu masuk ke pemeriksaan 

boarding  pas menggunakan system scanner boarding  pas setelah ini 

melakukan pemeriksaaan SCP oleh temen temen avsec dan disini 

setau saya lumayan ketat untuk barang bawaannya terutama cairan 

cairan itu yg mau di bawa ke luar negri nah habis itu baru yang 

namanya pemeriksaan dokumen oleh pihak keimigrasian disni 

menggunakan autogate imigrasi dalam pengecekannya 

9 Oke berarti 

simpelnya ada 

Nah iya mas memang seperti itu 
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pemeriksaan 

tambahan ya mas 

berupa barang 

bawaan cairan sama 

keimigrasian ya mas 

10 Baik mas lanjut ke 

pertanyaan yang 

kedua ya mas 

Ok lanjut 

11 Oke mas untuk  

pertayaan yang 

kedua apa yang 

anda ketahui 

mengenai fungsi 

autogate imigrasi di 

bandar udara ? 

autogate di Tempat Pemeriksaan Imigrasi adalah sistem otomatisnya 

punya KEMENKUMHAM yang berfungsi mempercepat dan 

mempermudah proses imigrasi bagi penumpang internasional. 

Menggunakan teknologi biometrik seperti sidik jari dan pemindai 

wajah, sistem ini membuat pemegang paspor elektronik untuk 

melewati pemeriksaan tanpa interaksi langsung dengan petugas 

keimigrasian .sistem ini tuh meningkatkan efisiensi dan keamanan di 

bandara. 

12 Oh sperti itu ya mas 

Berarti bukan punya 

bandara ya mas 

Iyalah itu punya org imigrasi, tapi kita disini Cuma nyediakan tempat 

aja 

13 Baik lanjut ke 

pertanyaan ketiga 

ya mas , menurut 

mas herwin  

bagaimana 

penempatan tata 

letak  fasilitas 

autogate imigrasi di 

terminal 2 saat ini? 

Menurut saya sih, untuk saat ini penempatan tata letak autogate 

imigrasi memang masih belum optimal mas, di karenakan akibat 

transisi dari gate ex domestik ini ke gate inter ini terdapat fasilitas 

imigrasi masih belum bisa di jangkau oleh gate ex domestik yaitu 

gate 1-5  

14 Nah seperti yang 

kemaren tak tanyain 

yo mas ke sampean 

Iya memang begitu disini 

15 Lanjut saya tanya ya 

mas, Apakah 

layanan pada gate 

1-5 yang merupakan 

ex domestik sudah 

di alih fungsikan 

menjadi gate 

internasional sudah 

mengikuti aturan 

keberangkatan 

penumpang 

internasional ? 

Kalau itu untuk saat ini di gate ex domestik masih belum bisa 

mengikuti aturan yang ada,  tapi untuk mengatasi permaslaahan ini 

kami  menggunakan cara yaitu penumpang diarahkan melalui gate 6-

8 yang memang dari awalnya sudah gate internasional 

16 Itu yang kemaren 

ada shuttle bus 

nganterin 

penumpang itu ya 

mas dari gate 6 ke 2 

itu kan 

Nah iya betul soalnya itu juga ada di pm 

17 Oke baik mas terus 

menurut mas herwin 

itu bagaimana 

penempatan 

autogate imigrasi  

yang sesuai 

Nah kalau untuk permaslaahan ini memang sudah menjadi assesment 

bagi kami dan sudah kami rapatkan dengan pihak pihak terkait dan 

memunculkan hasil berupa tata letakn fasilitas imigrasi itu di geser 

maju ke depann yang berarti lebih menjadi maju tepat di pertigaan 

ruang tunggu  ex domestik mas yang di depannya ada tenant alfa 

express dan  majapahit lounge. Jadi bagus nya di situ mas, agar 
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terhadap gate bekas 

domestik ( gate 1-5 

) ? 

penumpang masuk gate ex domestik ini gausa muter muter pake bus 

18 Oh berarti di 

majukan kan mas 

bukan di jalan gate 

6-8 tapi masih di 

pertigaan gate 1-5 

itu ya mas 

Iya bener , di situ paling tepat si 

19 Baik mas kalau 

begitu nanti ,apa 

saja yang terdampak 

pada pergeseran 

fasilitas autogate 

imigrasi tersebut ? 

Jadi seperti yang barusan saya jelaskan mas mengenai itu, 

dampaknya ya langsung signifikan , waktu boarding  penumpang 

jadi cepat , langsung, gausa nunggu shuttle bus dulu  

20 Ohh berarti bisa 

boarding  gapake 

shuttle bus ya mas 

otomatis cepet juga 

kan mas 

Nah yokan langsung cepet lah intinya 

21 Oke mas lanjut ke 

pertanyaan 

selanjutnya ,apa saja 

yang perlu di 

perhatikan ketika 

pergeseran fasilitas 

autogate imigrasi 

tersebut  ? 

Jadi untuk pergeseran itu mas, ada beberapa fasilitas yang terdampak 

akibat autogate imigrasi yang di majukan mas. Kalo kita liat alurnya 

kan  pertama penumpang Check-in di lantai bawah trus mereka naik 

ke lantai 2 setelah naik penumpang melakukan scan Boarding pass di 

POTS lalu setelah ini penumpang wajib melakukan pemeriksaan scp 

oleh avsec nah setelah ini baru untuk inter wajib dilakukan 

pemeriksaan imigrasi jadii kalo kita liat yang di harus di perhatikan 

itu fasilitas POTS dan SCP itu juga wajib bergeser karna untuk 

antrian pada imigrasi , antrian SCP dan juga antrian POTS di 

butuhkan jarak yg cukup, juga kita harus berkoordinasi dengan unit 

listrik  yang ada di terminal 2 di karenakan untuk autogate imigrasi  

tersebut membutuhkan daya listrik untuk mendukung system di 

komputernnya 

jadi waktu pergeseran nanti wajib di hadirkan orang teknik listrik 

terminal mas, soalnya ranah mereka disitu 

22 Owhalah jadi yang 

lain ikut bergeser ya 

mas kek scp sama 

pots 

Iyalah biar ada space 

23 Trus manggil orang 

Listrik terminal juga 

ya mas 

Iya memang butuh kita  

24 Baik mas terus 

apakah pergeseran 

fasilitas autogate  

imigrasi tersebut 

dinilai tepat terkait 

kondisi terminal 

sekarang ini ? 

Untuk menjawab permasalahan boarding  yang lama di gate ex 

domestik saat ini saya rasa sangat tepat dan memang harus dilakukan 

pergeseran tata letak autogate tersebut secepatnya soalnya mengingat 

pertumbuhan penumpang di terminal 2 ini semenjak era pasca covid 

itu lambat laun itu naik. 

25 Berarti bener ya 

mas musti 

dilakukan 

pergeseran 

Iya harusnya seperti itu  si 

26 Baik mas ini 

pertanyaan yang 

Lanjut aja wes 
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No Wawancara  2 

Wawancara 1 kali melalui whatsapp videocall 

Responden Achmad Faisol 

 

penanya Jenov roland huwae 

Hari/Tanggal 22 Juni 2024 

Waktu 19.30 - selesai 

Suasana Pelaksanaan wawancara dilakukan pada saat 

responden sudah selesai melaksankan shift 

siangnya dan dilakukan di kantor Terminal 

Inspector 

 

Transkip wawancara pak Achmad Faisol 

terakhir 

27 Apakah harapan 

anda terhadap 

layanan 

keberangkatan 

penerbangan 

internasional di 

terminal 2 bandar 

udara juanda 

Surabaya? 

Saya berharap proses imigrasi di Terminal 2 lebih efisien dengan 

dilakukan pergeseran autogate imigrasi ke tempat yang sesuai. 

Fasilitas lainnya juga harus nyaman, bersih, dan dilengkapi Wi-Fi 

gratis. Petugas yang ramah dan profesional sangat penting, begitu 

juga dengan papan informasi yang jelas. Keamanan dan protokol 

kesehatan harus ketat namun efisien, dengan fasilitas yang memadai 

untuk penyandang disabilitas. Selain itu, akses transportasi yang 

mudah, sejauh ini mungkin itu saja 

28 Oke mas sudah si  Iya sudah, nanti kalau mau ada yang di tanyain kabari aja wes 

29 Kalau itu siap mas 

Yauda mas makasih 

banyak ya mas 

salam juga buat 

temen temen disana 

Aman kalau itu, ntar ku sampein ko 
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NO PERTANYAAN JAWABAN 

1 Haloo mas  Oy nop iyo hallo yaopo kabare 

2 Bagus ko mas 

aman , sampean 

gmn 

Uaaman ko, saiki jek nang Palembang yo 

3 Iyo mas masih 

ngerjain tugas akhir 

Oh iyo ini mau buat wawancara yo,yauda langsung aja lah 

4 Tapi ini nanti tak 

rekam lo suarane 

sampean sama tak 

screenshoot.  

Loh lek ngunu tak maskeran sek yo 

5 Iya mas aman  Ndang wes mulai en wawancarane 

6 Oke mas langsung 

yo mas , apa yang 

anda ketahui 

mengenai aturan 

keberangkatan 

penumpang 

internasional ? 

Aturan mengenai keberangkatan internasional ya, ini setau saya ya. 

kalo untuk keberangkatan inter sama dom itu bedanya Cuma di 

imigrasi mas, kalo di dom itukan aturannya wajib melakukan 

pemeriksaan tiket, check-in ,boarding  pass, scp, terus untuk yang 

inter wajib ada pemeriksaan tambahan berupa imigrasi lagi,  ya itu   

........ oh iya sama mungkin untuk pemeriksaan barang bawaannya 

lebih ketat, tapi saya kurang tau , biasanya yg ngerti itu temen temen 

avsec T2 

7 Apa yang anda 

ketahui mengenai 

fungsi autogate 

imigrasi di bandar 

udara ? 

Kalau menurut saya fungsi autogate itu ya buat mempercepat proses 

pemeriksaan imigrasi penumpang, dia nanti make wajah dan data diri 

penumpang seperti sudah tersystem di paspor elektronik dan 

pemeriksaan imigrasi ini kalau secara manual ya petugas imigrasinya 

ngecek satu satu dokumen penumpang nya itu. Gitu mas... 

8 Owhalah jadi dia 

udah pake digital 

gitu ya mas 

pemeriksaannya 

Iya kek gitu , tapi secara umum aja yang saya tau, soale kalo buat yg 

mengoperasikan ya orang imigrasi mas yang sangat ngerti dan kita 

juga ada batasan untuk kesana soalnya memang kewenangan mereka 

9 Di batasi yo berarti 

mas 

Loh yo iyo, kita disini cuma menyediakan tempat aja 

10 Oke lanjut yo mas 

menurut sampean 

bagaimana 

penempatan tata 

letak  fasilitas 

autogate imigrasi 

di terminal 2 saat 

ini? 

Baik mas untuk saat ini penempatan autogate imigrasi di T2 masih 

kurang cocok si mas, untuk di tempatkan di dekat gate 6 karenakan di 

T2 ini sudah bukan terminal semi inter - domestik lagi, kan setelah 

covid ditahun 2021 ini status Terminal 2 Juanda menjadi terminal 

yang melayani rute penerbangan full internasional. Jadi dampaknya 

itu ya ada gate bekas domestik yang masih belum terjangkau untuk 

fasilitas imigrasi ini 

11 Ini penumpang nya 

boarding  lewat 

gate 6 itu ya mas 

trus makek shuttle 

Iya nop bener yang kemaren kalo kamu liat pas ojt ada shuttle bolak 

balik di t2 ya itu  

12 Oke baik mas saya 

lanjut bertanya ya 

mas apakah 

layanan pada gate 

1-5 yang 

merupakan ex 

domestik sudah di 

alih fungsikan 

menjadi gate 

internasional sudah 

mengikuti aturan 

keberangkatan 

Jadi untuk gate 1-5 atau   gate bekas domestik itu kalau di liat secara 

alur proses keberangkatan  memang masih kurang memunhi standar , 

kenapa, di karenakan tata letak autogate imigrasi masih cuma 

tersedia bagi gate 6-8 jadi bisa di simpulkan belum sesuai dengan 

aturan 
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penumpang 

internasional ? 

13 Nah mas jika masih 

belum memenuhi 

standar mengapa 

belum dilakukan 

penyesuaian tata 

letak autogate 

imigrasi di terminal 

2 dari dulu  

Untuk itu sudah kami rapatkan  mas dengan pak manajer landside 

dan kata beliau untuk di lakukan pemindahan fasilitas keimigrasian 

itu rencananya dilaksanakan di tahun ini dan pada saat tahun yang 

sebelum sebelumnya ketika status t2 ini menjadi full inter , fokus 

kami itu lebih ke terminal 1 yang statusnya full domestik ya karena 

pelonjakan jumlah penumpang domestik dari tahun ke tahun pasca 

covid 19 itu signifikan banget mas 

14 Owhalah jadi lebih 

ke terminal 1 dulu 

yo mas 

Iya nop soale habis covid-19 itu penerbangan awal awal bangkit yang 

paling melonjak itu ya di domestik t1 itu 

15 Oke baik mas ini 

tak lanjut ke 

pertanyaan selanjut 

e yo mas 

Gas wes lanjut 

16 Menurut anda 

bagaimana 

penempatan 

autogate imigrasi  

yang sesuai 

terhadap gate bekas 

domestik(gate 1-

5)? 

Menurut saya sii, ya untuk  penempatan autogatenya dilakukan 

pergeseran saja ke pertigaan depan ruang tunggu ex domestik, pas 

nya disitu si mas, otomatis yang mau boarding  ke gate bekas 

domestik itu yang di gate 1-5 pasti  lewat autogate dulu setelah 

melakukan pemeriksaan scp  

17 Nah kalo gitu ada 

ga mas dampak 

pergeseran fasilitas 

autogate imigrasi 

tersebut ? 

Dampaknya ya langsung kerasa mas, boarding  ga usah muter lewat 

gate 6 trus gausa ribet ribet naik bus. Kan bisa langsung boarding  

sudah memenuhi ketentuan internasionalnya juga dong. 

Jadi simpelnya boarding  nya cepet , penumpang ga kecapekan,kan 

juga buat layanan internasional harusnya lebih bagus  

18 Iya juga si mas 

berati langsung 

berpengaruh sama 

alur boarding  

penumpang ya mas 

Betul bisa di bilang langsung motong itu 

19 Oke lanjut tak 

tanya lagi ya mas 

apakah ada keluhan 

penumpang terkait 

fenomena ini 

Kalau ngomongin keluhan penumpang itu pastinya ada si mas, bicara 

soal boarding  yang berbelit-belit pake muter naik bus ya pastinya 

ada yang komplain, tapi untuk datanya bukan kami mas yang megang 

itu, untuk data keluhan penumpang di pegang sama Cs di juanda mas 

, nanti saya hubungi orang Cs kalau memang ada tak share e ke 

masnya. 
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20 Woke makasi 

banyak lo mas 

Aman lo nop 

21 Ijin mas bertanya 

lagi nantinya apa 

saja perlu di 

perhatikan ketika 

pergeseran fasilitas 

autogate imigrasi 

tersebut  ? 

Yang perlu di perhatikan pada saaat pergeseran fasilitas ya berarti 

kena juga ke fasilitas yg lainnya mas, sebelum imigrasi kan ada SCP  

sama POTS ,nah kedua fasilitas ini ya wajib bergeser juga yang 

nantinya di buat jarak antrian untuk imigrasi nanti, nahh dan juga kita 

musti memperhatikan soket soket listrik yang ada disana, soalnya 

autogate nya imigrasi itukan makek sistem nah otomastis pake 

komputer dan server , jadi musti manggil pihak teknik listrik terminal 

2 biar nanti pada saat pergeseran itu untuk akses daya listrik tidak ada 

kendala 

 

 

22 Owhalah seperti itu 

yo mas 

Iya nop ga bisa asal geser juga , banyak unit yang perlu di 

koordinasikan, oke lanjut nanya apa lagi 

23 Oke mas 

pertanyaan 

selanjutnya , 

apakah pergeseran 

fasilitas autogate  

imigrasi tersebut 

dinilai tepat terkait 

kondisi terminal 

sekarang ini ? 

Menurut saya memang sudah sangat tepat dan harusnya ya segera di 

lakukan pergeseran , mengingat jadwal flight di T2 ini kian hari 

makin padat , jatuhnya juga buat pelayanan dan nama baik bandara 

juanda juga si 

24 Baik mas berarti 

tepat ya mas 

Betul sekali 

25 Nah lanjut ke 

pertanyaan terakhir 

mas,  apakah 

harapan anda 

terhadap layanan 

keberangkatan 

penerbangan 

internasional di 

terminal 2 bandar 

Kalau saya , berharap mudah  aja si mas, ya untuk pelayanan di 

terminal ini di buat mudah dan cepat aja, apalagi tentang tata letak 

autogate imigrasi ini yang belum sinkron ama perubahan status 

terminal 2 menjadi full inter,  biar penumpang itu nyaman mas disini 

dan sejauh ini memang ini jadi  perhatian kami sih mas selaku orang 

terminal 
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udara juanda 

Surabaya? 

26 Baik mas, ini sudah 

si pertanyaan 

pertanyaannya 

sudah ku semua 

Sudah tah …oke nop  

27 Oke mas makasi 

banyak yo mas 

Iya nop, nanti tak share e kalau dapat keluhan yo tak chat e mb amba 

cs 

28 Oke siap mas Oke nop nanti lek masih bingung yo telponen aku aja  

29 Baik mas amann Oke nop  

30 Terimakasih 

banyak ya mas 

Aman nop lanjut. 

 

 

No Wawancara  3 

Wawancara 1 kali melalui whatsapp videocall 

Responden Lintang Dwi astuti 

penanya Jenov roland huwae 

Hari/Tanggal 20 Juni 2024 

Waktu 10.00 - selesai 

Suasana Pelaksanaan wawancara dilakukan pada saat 

responden tidak sedang bertugas atau sedang 

libur dari shift nya 
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Transkip wawancara kak  lintang pasasi Air Asia  

NO  pertanyaan jawaban 

1 Hallo mba Iya mas 

2 Baik mba mohon 

maaf ya mba  saya 

menganggu waktu 

libur nya mba 

lintang 

Iya soalnya kalau mau wawancara pas lagi kerja ga enak si mas  

Sibuk banget saya 

3 Iya mba  Nah mulai aja wawancara nya 

4 Ijin mba sebelumnya 

ini nanti akan saya 

rekam dan saya 

screenshoot mba 

wawancaranya 

Oh mau  di dokumentasikan 

Oke gapapa . tapi tau sendiri kan lagi ga make baju bebas 

5 Iya gapapa ko mba 

nanti saya kasih 

keterangan kalau 

emang lagi ga 

bekerja 

Oke lanjut 

6 Ini dah boleh saya 

mulai ya mba 

Silahkan mas 

7 Berapa lama proses 

boarding  

penumpang  yang di 

timbulkan akibat 

fasilitas autogate 

imigrasi   yang tidak 

tersedia di gate 

bekas domestik ( 

gate 1-5 ) ? 

Oh baik mas ... untuk boarding  di gate ex domestik T 2 ini 

memakan waktu 15– 20 menitan mas ini untuk pesawat narrow aja 

ya biasanya kami nangangi penumpang sekitar 120-140 orang dan 

makai shuttle bus sebanyak 4 unit an 

8 Untuk proses 

boarding  ini kan 

menggunakan 

shuttle bus seperti 

yang kak lintang tadi 

katakan . untuk satu 

busnya dapat 

menampung berapa 

orang ya 

Untuk shuttle  bus punya air asia itu sebenarnya idealnya di isi 30 

orang sih 

Tapi kadang kadang bisa sampe 40 an kalo emang satu pesawat full 

9 Oke baik mba saya 

lanjut ke pertanyaan 

selanjutnya ya  

Oke baik mas 

10 Bagaimana proses 

boarding  yang ideal 

pada keberangkatan 

penerbangan 

internasional  ? 

Proses boarding  yang ideal yaa , kalau kita bicara T2 kita bisa liat 

sendiri kan seperti apa yang sampean tanyakan tadi, bisa di 

simpulkan boarding  nya  lebih lama waktunya dan lebih ribet. 

Kalau mau yang ideal ya harusnya dari pemeriksaan wajib imigrasi 

seharusnya penumpang bisa langsung mengaskes ke gate yg tertera 

gausa pake shuttle bus lagi , kek di gate 7 8 sama 9  boarding nya 

cepet Cuma 5-10 menit an. Trusd juga dari sisi penumpang mereka 

ga habis waktu, ga capek jalan dan naik bus, dan dari sisi maskapai 

ya juga dapat dampak bagusnya gausah mengoperasionalkan shuttle 

bus , dan mengurangi budget BBM sama gaji supir si 

11 Oh jadi dari sisi 

maskapai itu bisa 

Iyalah kan otomatis ga mengoperasionalkan shuttle bus dong 
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berkurang budget 

untuk bus, bbm dan 

jadi sopir juga ya 

mba 

12 Baik mba untuk 

pertanyaan terakhir , 

mengenai harapan 

mba lintang terkait 

layanan 

keberangkatan 

penerbangan 

internasional di 

terminal 2 bandar 

udara juanda 

Surabaya? 

Harapan saya terhadap layanan keberangkatan penerbangan 

internasional di T 2 Bandara Juanda Surabaya ini agar prosesnya 

dapat lebih efisien dan nyaman bagi penumpang. Saya juga berharap 

fasilitas autogate imigrasi  tersedia di semua gate, termasuk gate 1-5 

yang bekas domestik, jadi penumpang gak perlu lagi menggunakan 

shuttle bus. sehingga, penumpang bisa langsung menuju gate yang 

tertera dan gak harus lewat proses yang berbelit-belit. Selain itu juga 

saya berharap ada peningkatan fasilitas penunjang lainnya kayak 

ruang tunggu yang lebih nyaman, informasi yang jelas dan mudah 

diakses, juga peningkatan koordinasi antara petugas imigrasi, 

maskapai, dan penumpang untuk mastiin proses keberangkatan 

berjalan lancar dan tepat waktu. Dengan gitu, pengalaman 

perjalanan internasional di Bandara Juanda bisa lebih baik dan 

memuaskan bagi semua pihak. 

13 Oke baik mba sudah 

semua ini 

pertanyaan nya 

Oke baik,  

14 Oke mba makasih 

banyak ya mba 

sudah mau di 

wawancarai di hari 

libur 

Iya gapapa ko aman 

 

No Wawancara 4 

Wawancara 1 kali melalui whatsapp videocall 

Responden Jessica 

penanya Jenov roland huwae 

Hari/Tanggal 21 Juni 2024 

Waktu 15.30 - selesai 

Suasana Pelaksanaan wawancara dilakukan pada saat 

responden tidak sedang bertugas shift  
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Transkip wawancara Kak jessica pasasi jasa aviasi semesta ( JAS ) 

NO  Pertanyaan jawaban 

1 Selamat sore mba Iya mas sore juga 

2 Ijin mba seperti tadi 

yang sudah saya chat 

ke mba jessica bahwa 

akan ada wawancara 

terkait boarding  di t2 

Iya aman 

3 Nanti juga akan saya 

dokmentasikan mba 

untuk wawancaranya 

Silahkan kalau mau di foto 

4 Ijin mba sama saya 

rekam suara 

wawancara nya mba 

Ohh boleh ko silahkan 

5 Oke baik mba saya 

mulai sekarang ya 

mba 

Oke mas  

6 Pertanyaan yang 

pertama yaitu berapa 

lama proses boarding  

penumpang  yang di 

timbulkan akibat 

fasilitas autogate 

imigrasi   yang tidak 

tersedia di gate bekas 

domestik ( gate 1-5 ) 

? 

Waktu boarding  di gate  1-5 di T2 biasanya memakan waktu rata 

rata kurang lebih 20 menit an dari penumpang pertama yang turun 

dari bus paling awal , trus sampai penumpang terakhir yang turunn 

..... dari bus yang ngantar paling akhir .  

7 Owhalah 20 menitan 

ya mba 

Iya berbeda dengan yang  di gate 6-8 kan ga make shuttle bus 

8 Baik mba pertanyaan 

selanjutnya agaimana 

proses boarding  yang 

ideal pada 

keberangkatan 

penerbangan 

internasional  ? 

Proses boarding  yang idea itu menurut saya ketika penumpang 

boarding  nya  lebih cepat waktunya dan ga ribet . Kalau di terminal 

2 yang bikin ga ideal bisa di katakan boarding nnya lama 

dikarenakan imigrasi nya belum ada di gate 1-5. Padahal kalauu  

penumpang boarding nya langsung menuju gate itu cuma memakan 

waktu rata rata 8 -10 menit an 

9 Sejauh ini ada ga Kalau untuk keluahan penumpang ada mas 
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keluhan  apalagi penumpang yang sudah berumur dan juga penumpang yg 

menggunakan kursi roda atau alat bantu berjalan lainnya , mereka 

ini si yang sering ngeluh ke kami selaku pasasi yang nangani 

boarding  mereka ke pesawat 

10 Baik mba untuk 

pertanyaan yang 

terakhir ni apakah 

harapan anda 

terhadap layanan 

keberangkatan 

penerbangan 

internasional di 

terminal 2 bandar 

udara juanda 

Surabaya? 

Harapan saya terhadap layanan keberangkatan penerbangan 

internasional di terminal 2 ini sih ya lebih ke kenyamanan 

penumpang di tambah lebih di tingkatkan lagi, seperti yang  tadi di 

bicarakan itukan ada kaitannya sama lamanya boarding  trus juga ga 

nyaman naik turun bus dari situ aja harusnya pihak angkasa pura 

juanda ini bener bener menyorot,  memperhatikan serta menindak 

penanganan   masalah boarding  tersebut. Itu aja si dari saya dek 

 

11 Baik mba ini sudah 

semua si pertanyaan 

nya 

Sudah ya 

12 Iya mba sudah, 

makasi banyak ya 

mba sudah mau di 

tanyain di 

wawancarain ketika 

hari libur 

Iya aman ko , lanjut aja mas  

13 Oke baik mba   
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Lampiran  F Lembar Observasi 

 

LEMBAR OBSERVASI 

Hari/Tanggal  : Rabu/24 Januari 2024  

Waktu   : 13:00 WIB - selesai  

Lokasi   : Area terminal 2  bandar udara internasional Juanda Surabaya  

Observer  : Jenov Roland Huwae 

No Aspek yang diamati Kesesuaian Keterangan 

Ya tidak 

1 Pergerakan penumpang 

pada saat boarding   

menuju gate 1-5 di 

terminal 2 

 ✔ Pergerakan penumpang terpantau 

masih sangat lama dalam 

mencapai pesawat 

2 Alur pergerakan gate 1-5 

di terminal 2 sudah 

teradapat fasilitas 

keimigrasian 

 ✔ Fasilitas autogate keimigrasian 

masih hanya terdapat di jalan 

menuju gate 6-8 

3 Penumpang merasa 

nyaman akan alur 

boarding  di gate 1-5 

terminal 2 

 ✔ Penumpang mengeluhkan alur 

boarding  yang ribet dan tidak 

cepat di karenakan harus turun , 

naik , mengantri shuttle bus dan 

juga tangga dalam bermobilitas 

4 Pergerakan penumpang 

setelah pemeriksan 

imigrasi menuju gate 1-5  

dapat langsung boarding  

ke pesawat 

 ✔ Penumpang yang hendak 

boarding  ke gate 1-5 di wajibkan 

menggunakan shuttle bus 

5 Boarding  penumpang di 

gate 1-5 terminal 2 

memakan waktu < 10 

menit 

 ✔ Boarding  penumpang di gate 1-5 

terminal 2 memakan waktu 18 

menit 

6 Proses boarding  

penumpang kelompok 

rentan menuju gate 1-5 di 

terminal 2 nyaman  

 ✔ Penumpang kelompok rentan 

sangat mengeluhkan proses 

perpindahan boarding  di 

karenakan kesusahan dalam 

berpindah pindah gate 

7 Penumpang yang hendak 

boarding  menuju gate 1-

8 sudah terdapat 

pemeriksaan tambahan 

berupa imigrasi 

 ✔ Pemeriksaan imigrasi hanya 

tersedia di jalan menuju gate 6-8 
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  Lampiran  G Surat keputusan pelakasanan  OJT 
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Lampiran  H Surat permohonan permintaan data 



63 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran  I turnitin tugas akhir 
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Lampiran  J Lembar bimbingan 
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