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ABSTRAK

PENGARUH PELAYANAN INFORMASI TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA SULTAN
SYARIF KASIM IT PEKANBARU

Oleh:
ILHAM AZHAR AMRULLAH
NIT: 5524110037

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BANDAR UDARA
PROGRAM DIPLOMA TIGA

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh hasil observasi selama OJT dimana
ditemukan bahwa petugas unit informasi yang masih belum maksimal dalam
pelayanan dikarenakan kekurangan personil unit informasi sehingga terdapat
kekhawatiran akan tingkat kepuasan penumpang yang merupakan bagian dari
kualitas layanan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah
terdapat pengaruh pelayanan informasi terhadap kepuasan penumpang di
Bandar Udara Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru. Metodologi penelitian ini
adalah kuantitatif dengan populasi yang digunakan yaitu menggunakan total
jumlah penumpang keberangkatan jam sibuk pada satu hari di Bulan
Desember. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel ini adalah
Teknik simple random sampling menggunakan rumus slovin dengan taraf
signifikansi 10% sehingga diperoleh sampel sebanyak 92 orang. Pengolahan
data yang dilakukan menggunakan aplikasi SPSS dengan seri IBM SPSS 26.
Dari hasil penelitian dengan menyebarkan kuesioner yang mewakili 5 variabel
mewakili kualitas pelayanan informasi vaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty didapatkan kesimpulan bahwa
terdapat pengaruh pelayanan informasi terhadap kepuasan penumpang
dibuktikan dengan hasil uji t sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai signifikansi
sebesar 0,05 persen. Untuk besaran pengaruh yang didapatkan yaitu sebesar
27 2% dan kualitas pelayanan informasi yang mendapat penilaian paling baik
adalah Emphaty yang mewakili kemauan petugas informasi dalam memberikan
perhatian individu pada saat melayani penumpang dan penilaian paling rendah
adalah responsiveness yang mewakili kesigapan personil unit informasi.

Kata Kunci : Uji Pengaruh, Pelayanan Informasi, Kepuasan Penumpang,
Bandar Udara
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF INFORMATION SERVICES ON
PASSENGER SATISFACTION AT SULTAN SYARIF KASIM
AIRPORT II PEKANBARU

By
ILHAM AZHAR AMRULLAH
NIT: 5524110037

AIRPORT MANAGEMENT STUDY PROGRAM
THREE DIPLOMA PROGRAM

This research is motivated by the results of observations during OJT where it
was found that the information unit officers were still not maximized in service
due to lack of information unit personnel so that there were concerns about the
level of passenger satisfaction which is part of service quality. The purpose of
this study was to determine whether there is an effect of information services
on passenger satisfaction at Sultan Syarif Kasim 1l Airport Pekanbaru. This
research methodology is quantitative with the population used, namely using
the total number of peak hour departure passengers on one day in December.
The technique used in this sampling is simple random sampling technique using
the slovin formula with a significance level of 10% so that a sample of 92
people is obtained. From the results of the study by distributing questionnaires
representing 5 variables representing the quality of information services,
namely tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, it was
concluded that there was an effect of information services on passenger
satisfaction as evidenced by the t test results of 0.000 less than the significance
value of 0.05 percent. For the amount of influence obtained, it is 27 2% and
the quality of information services that gets the best assessment is Emphaty
which represents the willingness of information officers to provide individual
attention when serving passengers and the lowest assessment is responsiveness
which represents the readiness of information unit personnel.

Keywords: Influence Test, Information Services, Passenger Satisfaction,
Airport

iii




PENGESAHAN PEMBIMBING

Tugas Akhir : “PENGARU PELAYANAN INFORMASI TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA SULTAN SYARIF KASIM
II PEKANBARU telah diperiksa dan disetujui untuk diuji sebagai salah satu syarat
lulus Pendidikan Program Studi Manajemen Bandar Udara Program Diploma Tiga
Angkatan ke-2, Politeknik Penerbangan Palembang-Palembang.

Nama : ILHAM AZHAR AMRULLAH
NIT :55242110037

PEMBIMBING I PEMBIMBING II

Ir. DIRESTU AMALIA,S.T., MS. ASM. ZUSNITA HERMALA, S.Kom., M.Si,

Penata (111/c) Pembina (IV/a)
NIP. 198312132010122003 NIP. 197811182005022001

KETUA PROGRAM STUDI MANAJEMEN BANDAR UDARA
PROGRAM DIPLOMA TIGA

Ir. DWI CANDRA YUNIAR, S.H., S.ST., M Si.
Pembina (IV/a)
NIP. 197606121998031001




PENGESAHAN PENGUJI

Tugas Akhir: “PENGARUH _PELAYANAN INFORMASI TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA SULTAN SYARIF KASIM
II PEKANBARU” telah dipertahankan di hadapan Tim PenguhTugas Akhir
Program Studi Manajemen Bandar Udara Program Diploma Tiga Angkatan ke-2,
Politeknik Penerbangan Palembang-Palembang. Tugas akhir ini telah dinyatakan
LULUS Program Diploma Tiga pada tanggal 23 Juli 2024

ANGGOTA SEKRETARIS

GANDA RUSMANA, SSi.T., M.M. ZUSNITA HERMALA ., S.Kom., M.Si.
Pembina (IV/a) Pembina (IV/a)
NIP. 197103141993011002 NIP. 197811182005022001

KETUA

JOHNY EMIYANI, S.Si.T., ML.Si.
Penata Tk.1 (11I/d)
NIP. 198110052009121003




PERNYATAAN KEASLIAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : [lTham Azhar Amrullah
NIT : 55242110037
Program Studi : Manajemen Bandar Udara Program Diploma Tiga

Menyatakan bahwa Tugas Akhir berjudul “PENGAR PELAYANAN
INFORMASI TERHADAP KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA
SULTAN SYARIF KASIM Il PEKANBARU” merupakan karya asli saya bukan

merupakan hasil plagiarisme.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sesung guhnya, dan apabila dikemudian
hari terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka saya
bersedia menerima sanksi berupa pencabutan gelar akademik dari Politeknik

Penerbangan Palembang.

Demikian pernyataan ini saya buat dalam keadaan sadar tanpa paksaan dari pihak

manapun.

Palembang, 23 Juli 2024

Yang Membuat Pernyataan

Materai
Rp10.000

[Tham Azhar Amrullah




PEDOMAN PENGGUNAAN TUGAS AKHIR

Tugas akhir Diploma Tiga yang tidak dipublikasikan terdaftar dan tersedia di

Perpustakaan Politeknik Penerbangan, dan terbuka untuk umum dengan ketentuan

bahwa hak cipta ada pada pengarang dengan mengikuti aturan HaKi yang berlaku

di Politeknik Penerbangan Palembang. Referensi kepustakaan diperkenankan

dicatat, tetapi pengutipan atau peringkasan hanya dapat dilakukan seizin pengarang

dan harus disertai dengan kaidah ilmiah untuk menyebutkan sumbernya.

Sitasi hasil penelitian tugas akhir ini dapat ditulis dalam bahasa Indonesia sebagai

berikut :

Amrullah, I. A. (2024) : PENGARUH PEhAYANAN INFORMASI TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA SULTAN SYARIF
KASIM Il PEKANBARU, Tugas Akhir Program Diploma Tiga, Politeknik
Penerbangan Palembang.

Memperbanyak atau menerbitkan sebagian atau seluruh tugas akhir haruslah seizin

Ketua Program Studi Manajemen Bandar Udara Program Diploma Tiga, Politeknik

Penerbangan Palembang.

vii




Dipersembahkan Kepada

Ayahanda Hadi Subeno dan Ibunda Nur Khikmah Ningsih

viii




KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan rahmat dan hidayahnya
sehingga penulis mampu menyelesaikan tugas akhir ini dengan tepat sesuai dengan
waktu yang telah ditentukan. Tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk
memenuhi persyaratan pendidikan di Politeknik Penerbangan Palembang, tugas
akhir ini berjudul "PENGARUH PELAYANAN INFORMASI TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA SULTAN SYARIF KASIM
Il PEKANBARU".

Penulis mendapatkan banyalﬁ)antuan dan bimbingan selama proses penyusunan

tugas akhir dan penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih kepada :

1. Kedua orang tua dan seluruh keluarga yang telah memberikan dukungan moril,
doa, sert&pengorbanan yang penulis terima selama ini.

2. Bapak Sukahir, S.SiT., M.T. selaku Direktur Politeknik Penerbangan
Palembang.

3. Bapak Ir. Dwi Candra Yuniar, S.H., S.ST., M.Si. selaku Ketua Program Studi

anajemen Bandar Udara Program Diploma Tiga.

4. Seluruh dosen dan civitas akademika program studi D-III Manajemen Bandar
Udara Politeknik Penerbangan Palembang yang telah memberikan ilmu yang
bermanfaat.

5. Ibu Ir.Direstu Amalia, S.T., MS.ASM. selaku dosen pembimbing 1 yang telah
memberikan arahan selama pengerjaan tugas akhir

6. Ibu Zusnita Hermala, S.Kom., M Si. selaku dosen pembimbing 2 yang juga turut

membantu memberikan arahan pada saat pengerjaan tugas akhir

7. Seluruh sahabat, rekan-rekan seangkatan, senior dan junior atas kerjasamanya.

Penulis menyadari bahwa masih terdapat kekurangan dalam penyusunan Tugas
Akhir ini. Penulis mengharapkan kritik dan saran yang bersifat membangun untuk

kesempurnaan penulisan dimasa yang akan datang.
Palembang, 20 Juni 2024

Penyusun,

Ilham Azhar Amrullah




DAFTAR ISI

PENGESAHAN PEMBIMBING ......cociiiiiiiiie e

PENGESAHAN PENGUIL ....coiiiiiii ettt e e e e

1

m

PEDOMAN PENGGUNAAN TUGAS AKHIR ......ccoiiiiiiiii eV

A Latar BelaKang ..... ..o e e e e e e
B.Rumusan Masalah ..o e
C.Batasan Masalah .........oooiiiiiiiie e e
D.Tujuan Penelitian .......cc.coueieioei ittt e e e e s e s e
E.Hipotesis Penelitian ... ... e
F.Manfaat Penelitian .........c.coooioeiiioiiiiiiie e et e e
G.Sistematika PenuliSan ........ccooiviiiiiiei et e e
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ottt e
A Kajian Teori.. ...
B.Kajian Penelitian Terdahulu Yang relevan ...,
BAB III METODE PENELITIAN ......ooiiiiioiiei et e
A Desain Penelitian ... e e

B.Variabel Penelitiln......c.uvueeeeieeeeeeies e e e eiesre e e e e e s e e s e s nnnsensnn s snenees

Xii
Xiii

Xiv

11
11

I1




C.Populasi, Sampel Dan Objek Penelitian ..........c.ccoviiieiniiiiiies e
D.Teknik Pengumpulan Data...........cooooiriiiis e e
E.Instrumen Penelitian ...

F. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian .........c.ceueveeeieiereec e e s e v srie s ennsenvnn s seeeees

G.Teknik Analisis Data ........oooooueiieieieiie e e e e e e e e e s e e s eanenn

H.Tempat Dan Waktu Penelitian ........

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..o eee e
A Hasil Penelitian .......cco i iii ettt et e e
B.Pembahasan ... . ..o e e
A KESIMPULAN ...t e e e

xi

12
13
13
14
15
17
19
19
32
36
36
36
37

42




DAFTAR GAMBAR

Gambar I1I. 1 Variabel Penelitian ......... .. ..o
Gambar IV. I Jenis Kelamin Responden ... ...
Gambar IV. 2 Usia ReSponden ... ...

Gambar IV. 3 Frekuensi Perjalanan ............coccoooiviiiiiieiiien e e

xii

19

.20
.21




1)
DAFTAR TABEL

Tabel II. 1 Kajian Penelitian Terdahulu Yang Relevan ...........ococoooiieiiiiiienne.

Tabel IIL. 1T Skala LiKeTt ... e

Tabel III. 2 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian ..........occoeee e eeeieeeeiiee e e e eee e sinanans
Tabel I11. 3 Waktu Penelitian .......coeeieeieeeeee e e e e e eae e amnn ens s e eeeeesannnnns

Tabel IV. 1 Distribusi Responden Menurut Jenis Kelamin ...

Tabel IV. 2 Distribusi Responden menurut Usia...............................

Tabel IV. 3 Distribusi Frekuensi Perjalanan ..........c.ccocooiiiiiiiie e

Tabel IV. 4 Kriteria Rata-rata Skor dan kategori Penilaian ...........ccccceviieennee.

Tabel IV. 5 Distribusi Frekuensi Jawaban Tentang Pelayanan Informasi............

Tabel IV. 6 Distribusi Frekuensi Jawaban Tentang Kepuasan Penumpang .........
Tabel IV. 7 Hasil Uji Validitas. .....cccoueieim et e e e e e
Tabel IV. 8 Hasil Uji Reliabilitas ... .....ocoooeiieie e e

Tabel IV. 9 Uji Normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov

Tabel IV. 10 Uji HeteroskedastiSitas .........ccoooooeiiieiorimes e e
Tabel IV. 11 Uji LINEATITAS ..eoeiiiieiie et ettt e s e e e eee e
Tabel IV. 12 Analisis Regresi Linear Sederhana ...
Tabel IV. 13 Hasil Uji-T ..o e
Tabel IV. 14 Uji Koefisien Determinasi ...........c.cooiiimeiimiciici e e

Xiii

14
14
18
19
20
21
22
23

26
27
28
29
29
30
31
32




Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran

Lampiran

DAFTAR LAMPIRAN

A Pertanyaan KUuesioner ..........ooio oo e e
C Jawaban Responden ..o e e
D Uji Instrumen Penelitian. ..........coovuriviesiee e e
E Uji Asumsi KIasik ..o e e e
F Uji HIPOteSIS oo e
G Uji Karakteristik ReSponden. .........ccooviieviieeiiies e
H Analisis Statistik Deskriptif........ccoooiueiiieeiiie e e
TREADET ..o e e e e e e
J Dokumentasi Responden ...
L Daftar Dinas Unit CSO .....cuoerioimiirieiere e e e e e

M Rekapitulasi Pertanyaan Penumpang...... ...

Xiv

42
48
53
58

61
62
63
68
69
70
71
72




BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bandar udara memiliki tujuan sebagai sebuah tempat yang dijadikan titik
pertemuan dan pintu pertama kegiatan ekonomi yang berada di dalam rangkaian
moda pengangkutan (Samiun, 2022). Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II
Pekanbaru merupakan bagian dari moda pengangkutan yang berperan di
masyargkat Pekanbaru dalam menunjang kegiatan ekonomi, Bandar Udara
Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru ini senantiasa memberikan pelayanan yang
prima dan nyaman kepada para pengguna jasa. Kualitas pelayanan yang sesuai
dengan harapan penumpang dapat berpengaruh terhadap citra sebuah perusahaan
(Wandik, 2023). Pengguna jasa yang mendapatkan kemudahan dan merasa
senang itulah pelayanan yang diharapkan (Akbar & Tamara, 2022).

Kualitas pelayanan (service quality) merupakan upaya organisasi dalam
mewujudkan kebutuhan yang diharapkan oleh pelanggan (Samiun & Widagdo,
2022). Upaya ini tentunya dapat berperan dalam peningkatan pelayanan yang
ada di sebuah perusahaan. Dalam penilaian pengukuran sebuah kualitas
pelayanan terdapat 5 aspek yang dapat dijadikan indikator. Yaitu Kehandalan
(realibilitas), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati
(emphaty), dan Bukti Fisik (tangibles). Indikator ini dapat menjadi acuan standar
pelayanan dan mengukur seberapa baik penyedia layanan. Salah satu pelayanan
yang tersedia di sebuah bandara adalah pelayanan informasi. Pelayanan
informasi menjadi salah satu hal yang wajib diberikan kepada pengguna jasa
bandar udara. Pelayanan ini menjadi aspek penting dikarenakan memegang
peran krusial dalam menunjang kegiatan operasional bandara (Prastika &
Ginusti, 2022). Pelayanan yang diberikan secara umum berupa pelayanan
tentang updating jadwal penerbangan, melayani permintaan informasi dan
keluhan pelanggan serta melakukan pengumuman penerbangan dan non
penerbangan melalui public address system. Pelayanan ini éecara umum
diterapkan di berbagai tempat di bandar udara salah satunya Bandar Udara

Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru. Pelayanan informasi di Pekanbaru
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dioperasikan oleh pihak unit informasi. Unit ini berperan dalam melakukan
pelayanan informasi kepada penumpang. Tugas yang dilakukan antara lain
hampir sama namun, pelayanan informasi di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim
Il Pekanbaru dinilai masih belum maksimal dalam penerapannya dikarenakan
personil yang terbatas. Berdasarkan SK EGM Nomor:
KEP.01.02/07/06/2023/0016 tentang Standar Pelayanan Kantor Cabang Bandar
Udara Internasional Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru menyebutkan bahwa
jumlah personil unit informasi yang tersedia berjumlah 8 orang. Namun,
faktanya jumlah personil yang tersedia hanya berjumlah 7 orang dengan jumlah
1 shiftnya terdiri dari 2-3 orang personil. Hal ini mengakibatkan kekhawatiran
akan tingkat kepuasan penumpang yang merupakan bagian dari kualitas layanan

penumpang.

Selama pelaksanaan kegiatan OJT penulis mengamati adanya dampak dari
kekurangan personil. Penulis melihat pada lantai dasar tidak terdapat lagi
personal unit informasi bandara, meskipun lantai dasar sebenarnya masih
digunakan sebagai ruang tunggu. Hal ini terjadi sejak covid-19 hingga sekarang,
penulis juga mendapati beberapa penumpang yang mengalami kebingungan
mencari loket customer service airlines, sedangkan personil unit informasi
bandara juga tidak berada ditempat untuk ditanyai. Penulis juga melihat para
penumpang yang bertanya-tanya kepada petugas Terminal Inspection Service
(TIS) yang kebetulan sedang lalu-lalang dan pada akhirnya penumpang
diarahkan untuk mendatangi personil unit informasi yang ada di lantai 1. Hal
lainnya yang ditemui adalah beberapa penumpang yang bingung dan kesulitan
mengkonfirmasi kepada unit informasi terkait informasi penerbangan pada layar

FIDS dikarenakan tidak adanya personil di lantai dasar.

Fenomena tersebut mengakibatkan penumpang harus menuju lantai satu untuk
bertanya mengenai informasi yang ada sehingga mengakibatkan pelayanan yang
ada kurang efektif. Hal ini sering kali ditanyakan oleh penumpang dan terekam
dalam dokumen rekapitulasi pertanyaan penumpang yang penulis dapatkan pa

saat OJT berlangsung seperti yang terlampir pada Lampiran M. Tidak hanya di




Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru Hal ini juga pernah terjadi di
bandar udara Internasional Husein Sastranegara Bandung dimana Jumlah
personil yang kurang menjadi salah satu penyebab kendala unit Customer
Service dalam menjalankan tugas dan tanggung jawab dalam memberikan
pelayanan informasi kepada pengguna jasa sehingga terjadi perbedaan informasi
keberangkatan penerbangan (Batara & Ginusti, 2023). Hal inilah yang kemudian
mendasari penulis ingin mengetahui apakah ketiadaan personil unit informasi di

lantai dasar berpengaruh terhadap kepuasan penumpang.

Penelitian oleh (Prastika & Ginusti, 2022) yang telah melakukan uji pengaruh
terhadap unit informasi di Bandar Udara Labuan Bajo memperoleh hasil bahwa
pelayanan unit informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang.
Penelitian yang sama dilakukan oleh (Alamsyah, 2022) dengan lokasi di Bandar
Udara Internasional Ahmad Yani Semarang memperoleh hasil bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan informasi terhadap kepuasan
penumpang di PT. Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional Ahmad Yani
Semarang. Penelitian yang dilakukan oleh (Samiun & Widagdo, 2022) juga
terdapat pengaruh kualitas terhadap kepuasan penumpang di Bandgg Udara
Sultan Baabullah Ternate. Penelitian ini akan melakukan uji pengaruh terhadap

pelayanan informasi di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.

Berdasarkan latar belakang yang telah diungkapkan dimana diketahui ketiadaan
personil tersebut berdampak pada rendahnya daya tanggap, kecepatan
penerimaan informasi, jaminan informasi, dan keakuratan informasi. Maka
peneliti mengangkat permasalahan ke dalam tulisan dengan judul,
“PENGARUH PELAYANAN INFORMASI TERHADAP KEPUASAN
PENUMPANG DI BANDAR UDARA SULTAN SYARIF KASIM 1I
PEKANBARU. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan pada pihak
Bandar Udara untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada bidang pelayanan

informasi.




B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, maka peneliti dapat
mengidentifikasi masalah yang ada yaitu “dpakah terdapat pengaruh pelayanan
informasi terhadap kepuasan penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim

I1 Pekanbaru”

C. Batasan Masalah
Dalam melakukan penelitian, peneliti membatasi pembahasan masalah ini agar
fokus penelitian menjadi terarah dan tidak keluar dari lingkupnya. Penulis
memfokuskan penelitian ini hanya pada pengaruh pelayanan informasi terhadap

kepuasan penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim Il Pekanbaru.

D. Tujuan Penelitian
Tujuan Penelitian yang diraih nantinya adalah untuk mengetahui pengaruh
pelayanan informasi di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru dengan

menggunakan metode kuantitatif (SPSS).

E. Hipotesis Penelitian
Jawaban sementara dari penelitian yang sedang atau yang perlu diteliti lebih
lanjut merupakan hipotesis. Dalam penelitian ini terdapat dua hipotesis yaitu HO
dan H1. HO merupakan hipotesis yang hendak diuji, agar hipotesis yang ada
akan diterima atau ditolak. H1 yaitu hipotesis yang dikemukakan selama
penelitian berlangsung Untuk mengetahui kebenaran hipotesis ini, maka
diperlukan uji untuk mengukur kebenarannya. uji hipotesis yang peneliti ajukan

adalah:

1. HO
Tidak terdapat pengaruh antara pelayanan informasi terhadap kepuasan

penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.

2. HI

Terdapat pengaruh antara Pelayanan informasi terhadap kepuasan penumpang di

Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru




F. Manfaat Penelitian

1. Menambah wawasan pengetahuan dan pengalaman penulis sebagai persiapan

untuk memasuki dunia kerja.
2. Menjadi bahan saran dan solusi bagi Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II

Pekanbaru dalam pelayanan informasi.

3. Menjadi referensi bagi penulis dimasa mendatang dalam melakukan
penelitian khususnya untuk meningkatkan pelayanan transportasi udara.
G.Sistematika Penulisan

BAB I Pendahuluan

-

Menguraikan latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan
penelitian, hipotesis, manfaat penelitian, serta sistematika pelaporan.

BAB II Landasan Teori

Menjelaskan tentang teori penunjang yang digunakan didalam penelitian dan
kajian pustaka dari penelitian-penelitian sejenis yang telah dilakukan
sebelumnya

BAB III Metode Penelitian

Metode  penelitian  pada  proposal  yang  menjelaskan  tentang
perencanaan,metode, bahan atau materi dan alat yang digunakan, data yang
diperlukan instrumen pencapaian, rancangan prototipe, variabel, serta gambaran
analisis hasil yang diinginkan.

BAB IV Hasil dan Pembahasan

Berisikan hasil-hasil yang terkait dengan parameter studi dan tujuan dari tugas
akhir serta analisis-analisis lebih lanjut terhadap hasil beserta pembahasan.
BAB V Kesimpulan dan Saran

Berisikan kesimpulan menyeluruh dari hasil dan pembahasan sesuai tujuan pada
bab pendahuluan dan analisis serta diskusi yang telah diuraikan dalam bab
sebelumnya. Serta saran-saran untuk perbaikan atau aspek lain yang perlu dikaji

lebih lanjut.




BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Bandar Udara
Bandar Udara adalah sebuah tempat pesawat udara dan helikopter mendapat
fasilitas berupa lepas landas dan mendarat (Phasa dkk., 2019) Bandar Udara
setidaknya memiliki sebuah landasan pacu berbeda dengan bandar udara besar
yang dilengkapi dengan beberapa fasilitas lain, yang ditujukan kepada layanan
penerbangan maupun penggunanya (Pambudi & Sutarwati, 2022). Jadi,
berdasarkan uraian diatas, pengertian bandar udara adalah area tertentu yang
digunakan untuk kedatangan, keberangkatan, dan pergerakan pesawat udara di
darat.
2. Pelayanan Informasi
Pelayanan merupakan suatu kegiatan dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan
baik untuk perusahaan itu sendiri maupun pelanggan (Marcella, 2024). Menurut
kotler dalam (Ida, 2020) pelayanan adalah aktivitas yang diajukan oleh satu
orang kepada orang lain, tidak berwujud dan tidak mempunyai kepemilikan
apapun. Menurut Prabowo dalam (Sitorus, 2021). Informasi merupakan olah
data yang terdiri dari berbagai sumber dengan tujuan untuk menciptakan nilai,
makna, dan keuntungan. Menurut Sutabri dalam (Anjeli dkk., 2022) informasi
merupakan data yang diolah atau ditafsirkan untuk dijadikan pertimbangan
dalam proses pengambilan keputusan. Dari beberapa uraian pengertian diatas,
pengertian pelayanan informasi adalah segala aktivitas yang ditujukan untuk
mengelola data yang terdiri dari satu atau berbagai sumber dengan tujuan untuk
mengungkapkan sebuah pesan dari éatu orang kepada orang lain. Fasilitas
pelayanan informasi yang tersedia di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II
Pekanbaru antara lain Flight Information Display System (FIDS), Signage,

Announcement Terminal Information Centre.




3. Kepuasan Penumpang

Menurut Kotler dan Keller dalam (Agusdian, 2023) kepuasan adalah perasaan
yang dialami seseorang baik itu senang atau kecewa yang muncul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspetasi merek. Menurut Sangadji dalam (Ismail, 2021) mengemukakan
kepuasan pelanggan yakni perasaan senang maupun kecewa setiap individu
dalam perumpamaan antara kesan yang diberikan. Menurut Yoetti dalam
(Bosco, 2022) penumpang adalah orang yang memenuhi pembayaran suatu
produk dan jasa pada sebuah perusahaan yang menyediakan jasa transportasi.
Berdasarkan uraian beberapa pengertian yang ada, dapat disimpulkan bahwa
kepuasan penumpang merupakan perasaan yang dialami penumpang baik
kecewa maupun senang terhadap ekspektasi jasa atau produk yang sudah
didapatkannya.

4. Pengaruh

Menurut Yosin dalam (Ulfah, 2022) Pengaruh merupakan sebuah kekuatan atau
daya yang timbul dari sesuatu, baik itu orang maupun benda dan segala sesuatu
yang ada di alam sehingga mempengaruhi apa-apa yang ada disekitarnya.
Menurut Surakhmad dalam (Ulfah, 2022) pengaruh adalah kekuatan dari benda
atau orang yang dapat memberikan perubahan sehingga dapat membentuk
kepercayaan atau perubahan. Berdasarkan uraian yang ada, dapat disimpulkan
bahwa pengaruh merupakan daya atau kekuatan dalam membentuk kepercayaan

atau perubahan yang ditimbulkan dari sesuatu benda atau orang.

. Kajian Penelitian Terdahulu Yang relevan
Bagian ini menjelaskan tentang beberapa kajian yang penulis ambil untuk
dijadikan acuan maupun referensi dalam penyusunan tulisan ini, Adapun kajian-

kajian tersebut antara lain.




Tabel II. 1 Kajian Penelitian Terdahulu Yang Relevan

No | Author (tahun) | Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

dan Judul dengan dengan
Penelitian ini | Penelitian ini

L. | Aji Nur | adanya  pengaruh | Metode Perbedaan dari
Alamsyah & | yang signifikan | penelitian penelitian ini
Desiana antara kualitas | yang yaitu subjek dan
Rachmawati pelayanan informasi | digunakan objek penelitian
(2022) terhadap kepuasan | sama-sama
“Pengaruh penumpang di PT. | menggunakan
Kualitas Angkasa Pura [ | kuantitatif
Pelayanan Bandar Udara
Informasi Internasional
Terhadap Ahmad Yani
Kepuasan Semarang. Hasil
Penumpang di | hipotesis
PT.  Angkasa | menunjukkan
Pura 1 Bandar | bahwa Ha diterima
Udara dan Ho
Internasional ditolak.dengan
Ahmad  Yani | besaran  koefisien
Semarang” korelasi sebesar

21.523 > t tabel
1.984.

2. | Kharisma Kualitas pelayanan | Metode yang | Perbedaan
Yunita Prastika | unit informasi | digunakan penelitian ini
& Gallis | berpengaruh sama yaitu | yaitu pada
Nawang signifikan terhadap | metode pengambilan
Ginusti (2022)” | kepuasan kuantitatif sampel
Pengaruh penumpang sebesar menggunakan
Kualitas 71,3% dan sisanya nonprobability
Pelayanan Unit | dipengaruhi  oleh sampling dengan
Informasi variabel lain yang purposive
terhadap tidak terdapat dalam sampling
Kepuasan penelitian ini. sedangkan yang
Penumpang diambil oleh
Bandar Udara peneliti
Komodo menggunakan
Labuan Bajo” probability

sampling dengan
simple  random
sampling  dan
lokasi penelitian

3 | Nurjihana SA | Hasil penelitian | Metode yang | Perbedaan
Samiun & | menunjukan bahwa | digunakan penelitian ini
Djoko Widagdo | variabel kualitas | sama yaitu | yaitu untuk
(2022) pelayanan (X) | Metode lokasi penelitian
“Analisis berpengaruh secara | kuantitatif yang digunakan




Service Quality

signifikan terhadap

Terhadap variabel kepuasan
Kepuasan penumpang (Y)
Penumpang sebesar 88,7%.
pada Masa | Sisanya 11,3%
Pandemi dipengaruhi  oleh
Covid-19  Di | variabel lain di luar
Bandar Udara | variabel yang tidak
Sultan diteliti.
Babullah
Ternate™
Khaeril Gempa | Hasil penelitian | Persamaan Perbedaan
Akbar & | menunjukan Bahwa | penelitian ini | Penelitian  ini
Amelia Puspa | nilai Thiwne Variabel | yaitu penulis | yaitu untuk
Tamara (2022) | Kualitas Pelayanan | menggunakan | lokasi penelitian
“Pengaruh sebesar 9,296 | metode
Kualitas dimana Thiwng>Tube | kuantitatif
Pelayanan Unit | (9,296>1,296)
Informasi dengan ini nilai
terhadap signifikansi
Kepuasan 0,000<0,05
Penumpang di
Bandar Udara
Sultan
Kaharudin 111
Sumbawa
Besar
Dina  Yuliana | Hasil penelitian | Persamaan Perbedaan
(2017) menunjukkan penelitian ini | Penelitian ini
“Pengaruh bahwa fasilitas, | yaitu peneliti | terletak pada
Fasilitas, kualitas ~ layanan, | menggunakan | penggunaan satu
Layanan, dan | dan informasi | metode variabel bebas
Informasi aksesibilitas secara | kuantitatif dan untuk
Aksesibilitas gabungan subjek serta
Terhadap berpengaruh lokasi penelitian
Tingkat terhadap tingkat yang diambil.
Kepuasan kepuasan
Penumpang di | penumpang
Bandara angkutan udara
Husein dalam negeri
Sastranegara sebesar 60,3% dan
Bandung terhadap tingkat

kepuasan

penumpang

angkutan udara luar

negeri sebesar

51,2%.
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gu:wan Hasil uji koefisien | Persamaan Perbedaan
Esacipta determinasi tersebut | penelitian ini | Penelitian ini
August, Dwi | menyatakan yaitu penulis | yaitu penulis
Agustina, dampak kualitas | menggunakan | membahas
Winda pelayanan serta | metode tentang bagian
Waulandari, Sad | inovasi pelayanan | kuantitatif unit informasi
Dian Utomo, | pada kepuasan dan lokasi
Achmad konsumen di Bandar penelitian yang
Barlian (2023) | Udara Internasional berbeda
“Pengaruh Halim Perdana

Kualitas Kusuma - Jakarta

Pelayanan Dan | adalah sebesar

[novasi 68,2%  sedangkan

Pelayanan 31,8% lain

Terhadap mendapatkan

Kepuasan dampak dari faktor

Pelanggan Di | lain yang tidak

Bandar Udara | diteliti

Internasional

Halim Perdana

Kusuma =

Jakarta™




BAB 111
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian
Menurut Yoseph Kumar Singh dalam (Waruwu, 2024) penelitian merupakan
proses menemukan solusi sebuah masalah yang direncanakan dan sistematis
melalui pengumpulan, dan interpretasi data secara ilmiah, pengumpulan dan
pengolahan data tentunya memiliki perbedaan tergantung pada desain penelitian
yang digunakan. Pada penelitian ini metode yang digunakan oleh peneliti yaitu
menggunakan desain penelitian metode kuantitatif. Menurut Ibrahim N.S dalam
(Ali dkk., 2022) Metode penelitian kuantitatif adalah sebuah cara pengumpulan
dan pengolahan data yang ada di dalam penelitian dengan kecenderungan
sebagian besar menggunakan perhitungan. Metode ini dalam teorinya menguji
tentang sebuah variabel-variabel yang pada proses analisisnya disajikan dalam

bentuk numerik..

B. Variabel Penelitian

Pelayanan Informasi Kepuasan Penumpang

x) (Y)

Gambar I11. 1 Variabel Penelitian

1) Variabel Independen (X), merupakan salah satu variabel bebas yang memiliki
kemampuan untuk mempengaruhi variabel terikat. (Sugiyono, 2022). Pada
penelitian ini, peneliti menggunakan variabel pelayanan informasi sebagai
variabel bebas.

2) Variabel Dependen/Terikat (Y), merupakan hasil pengaruh yang berubah
disebabkan adanya variabel Independen atau juga biasa disebut variabel terikat
(Sugiyono,2022). Pada penelitian ini, peneliti menggunakan variabel kepuasan

penumpang sebagai variabel bebas.

11
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C. Populasi, Sampel Dan Objek Penelitian

1. Populasi Penelitian
Populasi merupakan suatu wilayah yang memiliki karakteristik tertentu yang
didalamnya terdapat subjek maupun objek yang dijadikan peneliti sebagai
elemen untuk diamati dan dipahami (Ratnawati & Vivianti, 2020). Menurut
Arikunto dalam (Sari dkk., 2022) Subjek penelitian secara menyeluruh juga
dapat dijadikan populasi. Pada penelitian ini, peneliti mengambil populasi
dari total jumlah penumpang keberangkatan di jam sibuk pada satu hari di
Bulan Desember dengan jumlah 1080 orang.

2. Sampel Penelitian
Sampel ialah sebagian perwakilan yang diambil dari populasi tersebut
(Sugiyono, 2013). Menurut Arikunto dalam (Sari dkk., 2022) Sebuah
populasi yang lebih dari 100 orang maka dalam pengambilan sampelnya bisa
menggunakan 10-15 persen atau 25-30 persen.
Penulis menggunakan teknik probabilitas sampel sederhana acak untuk
penelitian ini. Metode ini melibatkan pengambilan anggota sampel dari
populasi secara acak tanpa mempertimbangkan strata populasi. (Sugiyono,
2013). Pada penelitian ini penulis menggunakan rumus slovin untuk
penentuan jumlah sampel. Rumus slovin akan diuraikan dibawah ini:

N
1+N ()2

Keterangan :

n : Kebutuhan total sampel

N : Total populasi

e : Tingkat kesalahan sampel.

Untuk menentukan sampel penelitian, penulis menggunakan total jumlah
penumpang keberangkatan pada satu hari di Bulan Desember. Rumus yang

dipakai dapat dilihat dibawah ini :

N
1+N(e)?

_ 1080 1080
T 1+1080(0,1)2  1+1080(0,01)

= 01,5 = 92 Penumpang
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3. Objek Penelitian
Objek penelitian merujuk kepada entitas, baik itu manusia, benda, atau
kegiatan, yang memiliki karakteristik atau atribut tertentu yang diidentifikasi
dan diputuskan oleh peneliti supaya bisa diselidiki dan dianalisis guna
mencapai kesimpulan yang informatif (Sugiyono, 2022). Situasi atau kondisi
untuk mendapatkan objek yang jelas disebut objek paelitian (Hamidah &
Hakim, 2023). Penulis mengambil pelayanan informasi di Bandar Udara Sultan

Syarif Kasim II Pekanbaru Sebagai objek penelitian

D. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data menjadi tahapan berikutnya untuk memperoleh informasi.

Pada bagian pengumpulan data terdapat jenis metode yang dipakai. Untuk

metode yang dipakai pada penelitian ini yaitu:

1. Observasi
Menurut Arikunto dalam (Ratnawati & Vivianti, 2020) menjelaskan bahwa,
observasi merupakan kegiatan mengamati ke tempat yang akan dituju secara
langsung. kegiatan Observasi melihat pengamatan secara sistematis terhadap
manusia dimana kegiatan tersebut bersifat alamiah tanpa dibuat-buat.
(Pambudi & Sutarwati, 2022). Pada konteks ini peneliti melakukan
pengamatan di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.

2. Kuesioner
Kuesioner merupakan sebuah alat yang berisikan Kumpulan pertanyaan
dengan tujuan untuk memperoleh informasi. (Sugiyono, 2013). Apabila
responden beragam dan berada di daerah persebaran luas maka kuesioner
tepat untuk digunakan (Sugiyono, 2013). Peneliti menggunakan kuesioner
tertutup dengan tujuan agar jawaban yang dipilih oleh responden dapat

dibatasi (Kurnia & Sudaryanto, 2020).

E. Instrumen Penelitian
Pada penelitian ini, penulis menggunakan instrumen berupa kuesioner tertutup.
Penggunaan angket tertutup yang dipilih oleh penulis bertujuan agar jawaban
yang didapat sesuai dengan harapan penulis. Dalam penggunaan angket ini

tentunya harus ada skala pengukuran yang tepat agar instrumen yang digunakan
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nanti memiliki skala yang jelas. Skala yang digunakan pada penelitian ini adalah

menggunakan skala likert.

Adapun kisi-kisi lembar kuesioner skala likert yang diterapkan dalam penelitian

ini antara lain :

Tabel 111. 1 Skala Likert

Simbol Keterangan Skor
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4
RG Ragu-Ragu 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : Sugiyono (2022)

F. Kisi-kisi Instrumen Penelitian

Indikator dari tiap variabel yang menjadi poin-poin pernyataan maupun

pertanyaan disebut kisi-kisi instrumen penelitian. Kisi-kisi instrumen pada

penelitian ini adalah Pelayanan Informasi dan Kepuasan Penumpang. Adapun

kisi-kisi instrumen yang digunakan adalah sebagai berikut :

Tabel III. 2 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian

Variabel

Indikator/Pernyataan

Variabel X ( Pelayanan Informasi)

Bukti langsung (Tangible)

Kehandalan (Reliability)

Daya Tanggap (Responsiveness)

Jaminan (Assurance)

Empati (Emphaty)

Variabel Y ( Kepuasan Penumpang)

Kesesuaian harapan

Minat pembelian ulang

Kesediaan untuk merekomendasi

Sumber : Parasuraman, dkk (2020)
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G.Teknik Analisis Data
Analisis data yaitu kegiatan mengolah data untuk memecahkan permasalahan
yang diteliti dengan syarat data yang telah diperoleh sudah lengkap (Sutisna,
2020). Pemilihan alat analisis dalam mengolah sebuah data tidak dapat diabaikan
karena jika terjadi kesalahan dalam pertimbangan tersebut maka akan
berdampak fatal terhadap Kesimpulan data yang didapatkan. (Muhson, 2006).
Pada Tahapan ini peneliti menggunakan beberapa uji antara lain :
1. Uji Instrumen Penelitian
a. Uji Validitas
Uji validitas diterapkan dengan tujuan guna melihat sejauh mana
instrumen tersebut efektif sebagai alat ukur untuk mengukur konsep yang
akan diujikan Menurut (Sugiyono, 2013), pengujian validitas konstruk,
menggunakan korelasi antara skor Item dengan skor total ftem.
b. Uji Reliabilitas
Sebuah instrumen ketika diukur berkali-kali dengan objek yang sama dan
memberikan tingkat keajegan tinggi konsisten maka instrumen tersebut
reliabel (Sugiyono, 2013). Pengolahan data dilakukan menggunakan
bantuan SPSS dengan ketentuan apabila nilai Cronbach’s Alpha kurang
dari dari 0,6 maka tidak reliabel begitu juga sebaliknya jika lebih tinggi
dari 0,6 maka reliabel.
2. Uji Asumsi Klasik
Persyaratan statistik dengan ketentuan wajib dipenuhi merupakan syarat uji
asumsi klasik (Yoshinta & Ghozali, 2021), Pengujian yang dilakukan antara
lain uji normalitas, uji heteroskedastisitas, dan uji linearitas.
a. Uji Normalitas
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Sugiyono dan Susanto (2017),
normalitas merupakan konsep yang digunakan untuk mengevaluasi
apakah pengambilan sampel dari populasi memiliki distribusi yang
mengikuti pola normal atau tidak. Distribusi data yang mengikuti pola
normal dapat dikenali dari bentuknya yang menyerupai kurva lonceng
serta memiliki sifat simetris. Dalam melakukan uji normalitas, metode

yang digunakan adalah One-Sample Kolmogorov Smirnov.
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b. Uji Heteroskedastisitas
Pengujian ini digunakan untuk mengidentifikasi keberagaman variansi
variabel pengganggu dalam persamaan regresi. (Sugiyono dan Susanto,
2017). Pada penelitian ini penulis menggunakan metode Glejser. Metode
Glejser merupakan sebuah uji yang ditujukan untuk mengetahui model
regresi yang digunakan memiliki indikasi heteroskedastisitas dengan cara
meregres absolut residual (Firdausya & Indawati, 2023) Dasar
Pengambilan Keputusan uji Glejser antara lain
1) Nilai signifikansi < 0,05 maka hasil data menunjukkan
heteroskedasitas
2) Nilai signifikansi > 0,05 maka hasil data tidak menunjukkan
heteroskedasitas.
c. Uji Linearitas
Pengujian Linearitas memiliki tujuan untuk mengetahui apakah dua
variabel yang diuji mempunyai hubungan yang linear atau tidak. Peneliti
menggunakan aplikasi SPSS dengan metode test for linearity. (Ainun &
Puspitadewi, 2022) Ketentuan pengambilan Keputusan pada uji linearitas.
Antara lain :
1) Deviation from Linearity sig > 0,05 maka terdapat hubungan secara
signifikan antar variabel independen dengan variabel dependen
2) Deviation from linearity sig < 0,05 maka tidak terdapat hubungan yang
linear secara signifikan antara variabel independen dengan variabel
dependen
3) Jika sig Linearity < 0,05 maka terdapat hubungan secara signifikan
antara variabel independen dengan variabel dependen.
3. Analisis Regresi Linear Sederhana
Analisis regresi sederhana merupakan pengukuran untuk menguji hubungan
antara variabel bebas dan variabel terikat dengan tujuan untuk mengetahui
apakah terdapat pengaruh positif pada variabel tersebut. Persamaan regresi

linear sederhana secara matematik diekspresikan oleh:
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Y=a+bX
Dimana :
Y = garis regresi / variabel terikat (Kepuasan penumpang)
a = konstanta
b = konstanta regresi
X = variabel bebas (Pelayanan Informasi)
Penulis menggunakan metode ini dikarenakan variabel penulis terdapat satu
variabel bebas dan variabel terikat.

4. Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif ditujukan untuk melihat nilai rata-rata tertinggi dan
terendah dari masing-masing indikator pada tiap variabel. Kegunaan statistik
ini yaitu dengan cara menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau
menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya (Sugiyono,
2013)

5. Uji Hipotesis
Pada pengujian Hipotesis, sebuah pernyataan masih dalam kondisi lemah dan
masih perlu dibuktikan kebenarannya (Sugiyono, 2022) Kriteria penerimaan
sebuah hipotesis diterima ataupun ditolak dapat dilakukan dengan cara
menentukan level of signifikan sebesar o = 0,05 (5%). Kriteria penerimaan
dan penolakan HO dapat dilihat dibawah ini :
1) Ho ditolak jikalau nilai sig.r > 0,05.
2) Hp diterima jikalau nilai sig.t = 0,05.

H.Tempat Dan Waktu Penelitian
Penulis mengambil tempat penelitian tugas akhir berada di Bandar Udara Sultan
Syarif Kasim II Pekanbaru sebagai tempat penelitian tugas akhir dikarenakan

bersamaan dengan pelaksanaan kegiatan On the Job Training.




Tabel III. 3 Waktu Penelitian
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Kegiatan

Pengumpulan
Data

Pencarian
Masalah

Des Mei
2023- 2024
Apr

2024

Jun
2024

Jul
2024

Penyusunan
Proposal

Sidang
Proposal T.A

Bimbingan dan
Penyusunan
TA

Pelaksanaan
Sidang TA




BAB 1V
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1. Deskripsi Responden
Responden yang digunakan pada penelitian ini adalah 92 orang deng
menggunakan kuesioner melalui platform google forms yang disebarkan di
Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru. Karakteristik Responden
terbagi menjadi 3 kriteria yaitu : jenis kelamin, usia dan frekuensi perjalanan.

Penjelasan lebih rinci dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

Usia

= Laki-laki = Perempuan =

Gambar IV. I Jenis Kelamin Responden

Tabel IV. 1 Distribusi Responden Menurut Jenis Kelamin

Klasifikasi Jumlah Responden Presentase (%)
(Orang)

Laki-laki 55 59.8%

Perempuan 37 40,2%

Jumlah 92 100%

19
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Berdasarkan tabel 4.1 di atas yang sudah disebarkan menggunakan kuesioner
kepada responden sebanyak 92 orang terlihat jumlah responden untuk laki-laki
sejumlah 55 orang atau 59,8% dan Perempuan sejumlah 37 orang atau 40,2
persen. Dengan ini dapat disimpulkan bahwa responden yang dominan adalah

laki-laki.

Jumlah Responden

®17-22 Tahun = 23-28 Tahun = 29-35 Tahun >35 Tahun

Gambar IV. 2 Usia Responden

Tabel I'V. 2 Distribusi Responden menurut Usia

Klasifikasi Jumlah Responden Presentase
17-22 Tahun 16 17,4%
23-28 Tahun 11 12 %
29-35 Tahun 26 28,3 %

35 Tahun ke atas 39 42.4%
Jumlah 92 100 %

Tabel 4.2 di atas menunjukkan setelah dilakukan penyebaran kuesioner
didapatkan hasil bahwa untuk kategori 17-22 Tahun mendapatkan jumlah
responden 16 dengan presentase 174% Untuk kategori 23-28 tahun
mendapatkan jumlah responden 11 dengan persentase 12%. Untuk kategori 29-

35 tahun mendapatkan jumlah responden 26 orang dengan persentase 28,3%.
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Untuk kategori diatas umur 35 tahun ke atas mendapatkan jumlah responden
dengan total 39 orang dengan persentase 42.4%. Dengan demikian, responden

dengan usia 35 tahun ke atas yang paling mendominasi.

Frekuensi Perjalanan

m1-3 kali =4-6kali = 7-10 kali =10 kali

Gambar IV, 3 Frekuensi Perjalanan

Tabel IV. 3 Distribusi Frekuensi Perjalanan

Klasifikasi Jumlah Responden Presentase
1-3 kali 14 15.2%
4-6 kali 18 19.6 %
7-10 kali 28 30,4 %
>10 kali 32 34.8%
Jumlah 92 100 %

Berdasarkan tabel 4.3 diatas menunjukkan bahwa responden menggunakan
frekuensi perjalanan 1-3 kali dengan persentase sebesar 15,2% sebanyak 14
orang. Frekuensi perjalanan 4-6 kali dengan persentase sebesar 19,6% sebanyak
18 orang. Frekuensi perjalanan 7-10 kali dengan persentase sebesar 304%
sebanyak 28 orang. Frekuensi perjalanan lebih dari 10 kali sebanyak 32 orang
dengan Persentase responden 34.8%. Dengan demikian, responden yang

memiliki frekuensi perjalanan > 10 kali menjadi yang paling dominan.
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2. Statistik Deskriptif
Pada tahapan ini pernyataan yang tertera di dalam survei akan ditampilkan
beserta rata-rata penilaian responden. Range penilaian yang digunakan adalah
skala 1-5. Hasil jawaban responcleé yang menggambarkan rata-rata penilaian
responden terhadap variabel survei disesuaikan dengan model skala pengukuran
yang telah ditentukan kemudian dirumuskan ke beberapa bagian interval kelas,
Rumus interval kelasnya adalah sebagai berikut
Rentangan = Nilai Maksimum — Nilai Minimum = 5-1 =4
Total Kelas = 5 Kelas

_ RENTANGAN (R) _ 4
T JUMLAH KELAS (K) ~ &

Interval =0,80

Untuk nilai yang tertinggi didapatkan skor sebesar 5 dan nilai terkecil didapatkan

skor sebesar 1. Kriteria pengukuran skor dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel l_‘é 4 Kriteria Rata-rata Skor dan kategori Penilaian

No | Kriteria Pernyataan

| 1,00 — 1,80 | Sangat Tidak Setuju

1.81 - 2,60 | Tidak Setuju

2,61 -340 | Cukup

341 -420 | Setuju

421 -5,00 | Sangat Setuju
Sumber: Sugiyono (2018)

| | w2

Kategori Pengukuran yang ditampilkan pada tabel diatas menunjukkan semakin
besar nilai rata-rata yang diperoleh masing-masing item pada uraian pernyataan
menunjukkan semakin baik tanggapan responden terhadap pernyataan tersebut
begitu juga sebaliknya jika semakin rendah nilai rata-rata yang diperoleh
masing-masing item pada uraian pernyataan menunjukkan semakin buruk
tanggapan responden terhadap pernyataan tersebut. Seperti yang kita lihat
dibawah ini terdapat penjelasan jawaban responden beserta variabel yang ada

sebagai berikut.
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a) Pelayanan Informasi (X1)
Rata-rata skor dan kategori penilaian setiap pernyataan Bda variabel
pelayanan informasi yang terdiri dari 10 butir pernyataan pada Bandar Udara
Internasional Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru dapat dilihat pada Tabel 4.5

berikut :

Tabel I'V. 5 Distribusi Frekuensi Jawaban Tentang Pelayanan Informasi

No | Pernyataan Frekuensi Jawaban | Rata- | Kriteria
Responden rata

1‘2‘3‘4‘5

Tangibles
1 | Fasilitas pelayanan (2 |9 |22 |44 |15 | 3,66 | Setuju

informasi tersedia dengan
Kondisi baik
2 | Fasilitas yang tersedia|3 |14 |26 |37 |12 |345 | Setuju

sudah informatif, mudah
dipahami dan mudah

terlihat

Reliability

3 | Pelayanan informasi yang |2 |3 |22 |6l |4 |3,67 | Setuju

diberikan sudah akurat

4 | Pelayanan informasi yang [6 |7 |29 |35 | 15 | 3,50 | Setuju
diberikan tepat waktu

Responsiveness
5 | Petugas selalu sigap |24 |21 |34 |7 |6 |246 |Tidak
membantu ketika Setuju

membutuhkan informasi

6 | Ketersediaan personil [ 18 |34 |24 |14 |2 |[243 | Tidak

melayani informasi sudah Setuju

cukup

Assurance
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Petugas memiliki sikap

sopan dan ramah

24

35

25

3,80

Setuju

Pengetahuan dan
kecakapan petugas

mumpuni

18

37

24

3,73

Setuju

Emphaty

9

Petugas senantiasa
menangani semua
keluhan penumpang

dengan seksama

13

36

31

3,90

Setuju

10

Petugas tidak
membedakan status
penumpang ketika

memberikan pelayanan

I1

46

27

3,93

Setuju

Rata-rata Keseluruhan

345

Setuju

Sumber: pengolahan data 2024 (lampiran B)

Dari Tabel 4.5 dapat dijelaskan beberapa informasi, di antaranya :

1) Variabel pelayanan informasi bisa diukur dengan 10 item pernyataan

menggunakan alat bantu skala likert. Untuk poin yang didapatkan rata-rata

sebesar 3,45, rata-rata ini masuk pada rentang 3.41-420, artinya

penumpang memiliki kecenderungan sudah merasa puas terhadap

pelayanan informasi pada Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru

2) Nilai rata-rata terbesar pada variabel pelayanan informasi berada pada

pernyataan ‘“Petugas tidak membedakan status penumpang ketika

memberikan pelayanan.”, yakni nilai rata-rata yang diperoleh 3,93. Hasil

ini menunjukkan sebagian besar

responden pada penelitian

ini

menunjukkan sudah merasa puas dengan petugas yang tidak membedakan

status penumpang

3) Kemudian, nilai rata-rata terkecil berada pada pernyataan

rata’

Ketersediaan personil melayani informasi sudah cukup’ dengan nilai rata-

rata 2,43 hasil ini menunjukkan adanya responden yang tidak puas
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dikarenakan merasa bahwa ketersediaan personil unit informasi belum

cukup dalam pelayanan.

b) Kepuasan Penumpang (Y)
Rerata Skor dan kriteria penilaian seEp indikator kepuasan penumpang
terdiri dari 5 butir pernyataan pada Bandar Udara Internasional Sultan

Syarif Kasim Il Pekanbaru dapat dilihat pada Tabel 4.6 berikut

Tabel IV. 6 Distribusi Frekuensi Jawaban Tentang Kepuasan Penumpang

No | Pernyataan Frekuensi Jawaban | Rerata | Kriteria
Responden

1‘2 ‘3 ‘4 ‘5

Kesesuaian Harapan

I | Anda merasa puas dengan |4 |8 |21 |41 |18 | 3,60 Setuju
pelayanan informasi secara

keseluruhan di bandara ini.

2 | Pelayanan informasi yang |0 |15 |21 |40 |16 | 3,62 Setuju
anda dapatkan sesuai dengan

kebutuhan anda.

Minat pembelian ulang

3 | Pelayanan informasi yang |3 |7 |26 |43 |13 |3.,61 Setuju
anda dapatkan sesuai dengan

ekspektasi Anda.

4 | Pelayanan informasi yangdi |2 |2 |25(33 |30 395 Setuju
dapatkan membuat anda
tertarik untuk

menggunakannya kembali

Kesediaan untuk merekomendasi

5 | Anda akan 3|4 |18 |48 193,83 Setuju
merekomendasikan bandara

ini Kepada orang lain




26

berdasarkan pengalaman

pelayanan informasi anda.

Rata-rata Keseluruhan 3,73 Setuju

Sumber: Pengolahan Data 2024 (lampiran B)

Dari Tabel 4.6 dapat dijelaskan bcarapa informasi, diantaranya :

a) Variabel kepuasan penumpang yang dapat diukur dengan 5 butir pernyataan
dengan bantuan skala likert 5 poin memiliki nilai rata-rata sebesar 3,73, yaitu
pada rentang kriteria 3,41-4,20, hal ini berati sebagian besar penumpang di
Bandar Udara Sultan Syarif Kasim 1l Pekanbaru sudah merasa puas.

b) Nilai rata-rata tertinggi pada variabel pelayanan informasi terdapat pada
pernyataan “Pelayanan informasi yang didapatkan membuat anda tertarik
untuk menggunakannya kembali.”, yakni dengan nilai rata-rata 3,95. Hasil
ini berarti bahwa sebagian besar responden pada penelitian ini menunjukkan
kepuasan penumpang berada di tingkat yang baik Erhadap ketertarikan
mereka dalam pengalaman pelayanan informasi pada Bandar Udara Sultan
Syarif Kasim II Pekanbaru

c) Nilai rerata terendah terdapat pada pernyataan “Pelayanan informasi yang
anda dapatkan sesuai dengan ekspektasi Anda” nilai rerata yaitu 3,61. Hal ini
memiliki arti bahwa mayoritas menunjukkan rasa puas pada pelayanan
informasi karena pelayanan informasi yang didapatkan sesuai ekspektasi
mereka.

3. Uji Instrumen Penelitian
a) Uji Validitas
Hasil Pengolahan data uji validitas dapat dilihat pada Tabel 4.7 berikut
Tabel IV. 7 Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator | Pearson R Keterangan
Correlation TAB
EL
Pelayanan Informasi gl 0,545 0.2673 Valid
X2 0,523 0,2673 Valid
X3 0,476 0,2673 Valid
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X4 0,648 0,2673 Valid
X5 0,403 0,2673 Valid
X6 0,384 0,2673 Valid
X7 0,606 0,2673 Valid
X8 0,707 0,2673 Valid
X9 0,624 0,2673 Valid
X10 0,764 0,2673 Valid
Kepuasan Y1 0,707 0,2673 Valid
Penumpang Y2 0,719 0,2673 Valid
Y3 0,731 0,2673 Valid
Y4 0,739 0,2673 Valid
YS 0,736 0,2673 Valid

Sumber : Pengolahan data 2024 (lampiran D)
Berdasarkan hasil pengujian instrumen dengan melakukan penyebaran
kuesioner kepada 92 responden, peneliti melakukan uji validitas terhadap sampel
sejumlah yang sama, sebagaimana tercantum dalam tabel 4.7 Terlihat bahwa
indikator variabel penelitian ini valid, karena nilai r hitung lebih tinggi daripada
r tabel. Ketentuan r tabel dapat dilihat pada lampiran I yang diperoleh
menggunakan korelasi produk momen pearson dengan df = (N-2) pada tingkat
signifikansi dua arah
b) Uji Reliabilitas
Pengukuran reliabilitas yang digunakan pada penelitian ini adalah menggunakan
pengukuran one shot sampel atau pengukuran sekali saja. Pengukuran ini
dilakukan hanya sekali dan kemudian hasil yang ada dibandingkan dengan
pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. Alat yang
digunakan untuk mengukur reliabilitas ini adalah Cronbach Alpha. Suatu
variabel dikatakan reliabel apabila hasil a > 0,60 = reliabel dan hasil a < 0,60 =
tidak reliabel.

Tabel V. 8 Hasil Uji Reliabilitas

No | Variabel Cronbach Alpha’s | Keterangan
1 Pelayanan Informasi | 0,766 Reliabel

2 | Kepuasan Penumpang | 0,775 Reliabel
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Sumber : Pengolahan data 2024 (Lampiran D)

Berdasarkan Tabel 4.8 di atas, dapat diketahui bahwa semua instrumen yang
digunakan adalah reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha masing-masing
instrumen lebih besar dari 0,60. Pengolahan data dapat dilihat pada Lampiran
DJ3. haani berarti bahwa seluruh instrumen penelitian memiliki keandalan yang
cukup, sehingga dapat digunakan untuk melaksanakan penelitian atau menguji
hipotesis.

. Uji Asumsi Klasik
a) Uji Normalitas
Dalam penelitian ini, normalitas diuji dengan menggunakan analisis statistik

One Sample Kolmogorov-Smirnov, kriteria ketentuan sebuah data normal adalah

hasil signifikansi pengolahan data lebih besar dari 0,050.

Tabel 1V. 9 Uji Normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 92
Normal Parameters2® Mean 0000000
Std. Deviation ~ 2.96721810
Most Extreme Differences Absolute .089
Positive .039
Negative -.089
Test Statistic .089
Asymp. Sig. (2-tailed) 069

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

c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Pengolahan data 2024 (Lampiran E)

Dari tabel 4.9 diatas, terlihat bahwa hasil nilai uji normalitas adalah 0,069 > 005.
Dalam hal ini, dapat dijelaskan bahwa model regresi telah memenuhi asumsi

normalitas, yakni bahwa data tersebut memiliki distribusi yang bersifat normal.




b) Uji Heteroskedastisitas

Uji ini bertujuan untuk mengevaluasi apakah variabel pengganggu dalam
persamaan regresi memiliki varians yang sama atau tidak. Jika variabel
pengganggu memiliki varians yang sama, maka tidak ada heteroskedastisitas,

sedangkan jika variansnya berbeda-beda, maka ada indikasi heteroskedastisitas.

Tabel IV. 10 Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
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

Sumber : Pengolahan Data 2024 (Lampiran E)

Berdasarkan tabel 4.10 yang disajikan di atas, dapat dilihat bahwa taraf
signifikansi pada uji heteroskedastisitas adalah 0,064 > 005. Oleh karena itu,

dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini

heteroskedastisitas

¢) Uji Linearitas

Uji ini dilakukan untuk mengetahui hubungan antara kedua variabel yang diteliti,
apakah ada hubungan yang linier dan signifikan. Teknik analisis menggunakan

nilai signifikansi dengan tingkat signifikansi 95% (a = 0,05). Tabel 4.11

tidak terdapat

menunjukkan hasil perhitungan menggunakan uji linearitas.

Tabel IV. 11 Uji Linearitas

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 299.355 1 299.355 33.627 .000®
Residual 801.199 90 8.902
Total 1100.554 2]

a. Dependent Variable: Kepuasan_Penumpang
b. Predictors: (Constant), Pelayanan_Informasi

Sumber: Pengolahan Data 2024 (Lampiran E)

gejala
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Berdasarkan Tabel 4.11 yang telah ditampilkan dapat dilihat bahwa nilai
signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa
variabel pelayanan informasi dan kepuasan penumpang memiliki hubungan

yang linear.

5. Analisis Regresi Linear Sederhana
Menurut Sugiyono (2018), analisis regresi linear sederhana termasuk salah satu
uji pada penelitian ini yang berguna untuk melihat apakah terdapat korelasi
linear antar variabel terikat dan variabel bebasnya digunakan data yang berskala
interval atau rasio. Persamaan regresi sederhana dapat dirumuskan sebagai

berikut:

Y =a+pIXI

Tabel IV. 12 Analisis Regresi Linear Sederhana

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

Sumber : Pengolahan data (Lampiran F)
Jadi, didapatkan persamaan regresi berdasarkan tabel 4.12 diatas yaitu
Y =a+pIXI

Y =7867 + 0313 (X1)

a. Koefisien konstanta (a) sebesar 7867 merupakan konstanta saat variabel
pelayanan informasi belum dipengaruhi oleh variabel lainnya yaitu kepuasan
penumpang. Artinya apabila tidak ada perhatian terhadap pelayanan informasi
pada Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru, maka variabel kepuasan

penumpang 7867
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b. Nilai Bl yang tercatat sebesar 0,313 menunjukkan bahwa ketika variabel
pelayanan informasi meningkat sebesar 1 satuan, maka kepuasan penumpang
juga meningkat sebesar 1,313. Dengan demikian, peningkatan Pelayanan
Informasi di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru berdampak positif
pada peningkatan Kepuasan Penumpang Koefisien regresi yang bernilai positif
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif Pelayanan Informasi terhadap
Kepuasan Penumpang.

. Uji Hipotesis (Uji T)

Kriteria penerimaan sebuah hipotesis diterima ataupun ditolak dapat dilakukan
dengan cara menentukan level of signifikan sebesar o = 0,05 (5%). Kriteria
penerimaan H, ditolak apabila nilai signifikansi dibawah 0,05. Hp diterima

apabila nilai signifikansi diatas 0,05.

Tabel IV. 13 Hasil Uji-T

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 7.867 1.888 4.168 .000
Pelayanan_Informasi .313 054 522 5.799 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan_Penumpang

Sumber 6‘engolahan data 2024 ( Lampiran F)
Berdasarkan tabel 4.13 yaitu hasil uji-t pada pada data masing-masing variabel
dapat diuraikan sebagai berikut:
Nilai Signifikansi dari hubungan antara pelayanan informasi dan kepuasan
penumpang adalah 0,000. Jika dibandingkan dengan ambang batas sebesar 0,05,
nilai signifikansi tersebut lebih kecil. Oleh karena itu, berdasarkan penelitian ini,
Hy ditolak dan hipotesis alternatif H; diterima. Hal ini menunjukkan bahwa

pelayanan informasi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan penumpang.
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7. Uji Koefisien Determinasi
Pada uji ini dilakukan untuk menguji seberapa besar perubahan pelayanan
informasi terhadap kepuasan penumpang yang disajikan dalam persentase.
Hasilnya dapat dilihat pada tabel IV.14 dibawah ini:
Tabel IV. 14 Uji Koefisien Determinasi

Model SummarfJ

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 5227 272 264 2.984

a. Predictors: (Constant), X_total
h. Dependent Variahle: Y_Total

Berdasarkan tabel IV .14 diatas didapatkan hasil r hitung sebesar 272 yang dapat
dilihat pada kolom R Square, selanjutnya untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh pelayanan informasi terhadap kepuasan penumpang dihitung dengan

menggunakan sebuah rumus dibawah ini:
R?=r square x 100%
= 0,272 x 100%
=272%

Berdasarkan hasil uji perhitungan koefisien determinasi yang tercantum dalam
tabel IV.14 maka didapatkan kesimpulan bahwa koefisien determinasi R’
memiliki nilai sebesar 0,272 dan untuk persentasenya sebesar 27,2 % dan sebesar

72 8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti.

B. Pembahasan
Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan, diketahui bahwa metode dalam
penelitian ini menggunakan metode survei dimana sampel yang diambil dari
sebuah populasi dijadikan alat pengumpulan data pokok, hal ini sejalan dengan
(Adiyanta, 2019). Metode survei menggunakan kuesioner sebagai alat untuk
pengumpulan data (Maidiana, 2021) dimana penelitian ini melalui penyebaran

kuesioner yang dibagikan kepada 92 responden dengan hasil variabel Pelayanan
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Informasi mendapatkan nilai rata-rata sebesar 3,45 yang artinya sebagian besar
pengguna merasa puas terhadap kualitas pelayanan informasi. Kemudian untuk
variabel kepuasan penumpang mendapatkan nilai rata-rata sebesar 3,73 dimana
sebagian besar pengguna menunjukan tingkat kepuasan penumpang yang baik
dengan pengalaman pelayanan informasi di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim
II Pekanbaru. Pengolahan data dilakukan menggunakan aplikasi SPSS 26 yang
sejalan dengan (Nugraha dkk., 2024)

Penelitian yang dilakukan di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru ini
menggunakan beberapa uji diantaranya, terdapat uji validitas dan reliabilitas
untuk menguji instrumen penelitian sejalan dengan (Yusup, 2018). Untuk
instrumen penelitian yang diujikan terdiri dari 10 butir pernyataan yang berasal
dari 5 indikator variabel pelayanan informasi (X) dan 5 butir pernyataan yang
berasal dari 3 indikator variabel kepuasan penumpang (Y). Dimana pernyataan
dikatakan valid apabila r hitung melebihi r tabel, dan r tabel pada penelitian ini
yaitu 0,2673 didapatkan dari rumus df= N-2, df= 92-2 = 90. Dari tabel 4.7
menunjukkan semua pernyataan yang diujikan valid. Hal ini sejalan dengan
penelitian (Jabnabillah & Margina, 2022). Untuk uji instrumen penelitian
berikutnya yaitu uji reliabilitas, dimana instrumen akan dikatakan reliabel
apabila hasil nilai Cronbach’s Alpha pada masing-masing variabel memiliki
nilai lebih besar dari 0,6. Nilai Cronbach’s Alpha pada variabel Pelayanan
Informasi sebesar 0,766 > 0.6, dan untuk nilai Cronbach’s Alpha pada variabel
Kepuasan Penumpang sebesar 0,775, hal ini sejalan dengan penelitian
(Tussaadah dkk., 2021). Selanjutnya, dilakukan uji normalitas yang dilakukan
dengan uji One Kolmogorov Smirnov dengan nilai signifikansi sebesar 0,069
dimana nilai tersebut lebih besar daripada 005. Hal ini berarti variabel pada
penelitian tersebut berdistribusi normal (Suryani dkk., 2019). Setelah itu
dilakukan uji heteroskedasitas yang dilakukan dengan metode glejser, maka
nilai signifikansi yang didapat sebesar 0,064 dimana nilai tersebut lebih besar
daripada 0,05 yang berarti tidak adanya gejala heteroskedasitas pada penelitian
ini (Mardiatmoko, 2020). Selanjutnya, kedua variabel penelitian ini dapat
dikatakan berhubungan linear hal itu dapat dilihat pada hasil nilai signifikan

sebesar 0,00, sesuai dengan syarat linearitas yaitu < 0,05 (Mardiatmoko, 2020).
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Setelah dilakukan uji linearitas, peneliti juga menggunakan analisis regresi
linear sederhana untuk mengetahui apakah terdapat hubungan linear antara
variabel terikat dengan variabel bebasnya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
nilai konstanta sebesar 7867 yang menunjukkan apabila nilai variabel
Pelayanan Informasi (X) adalah 0 maka variabel Kepuasan Penumpang (Y)
memiliki nilai 7867. Koefisien regresi X ( Pelayanan Informasi) sebesar 0,313
yang menyatakan bahwasanya setiap kenaikan satu skor pelayanan informasi
akan meningkatkan variabel kepuasan penumpang dengan nilai sebesar 0,313.
Hal ini dapat diartikan bahwa pelayanan informasi memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II
Pekanbaru.

Hasil wji tersebut menunjukkan bahwa semakin meningkatnya pelayanan
informasi akan meningkatkan juga kepuasan penumpang (Arif & Faisal, 2023).
Selanjutnya, dilakukan uji hipotesis menggunakan uji t (parsial) didapatkan
nilai signifikan sebesar 0,000<0,05 sehingga Hjp ditolak dan H; diterima.
Dengan demikian pelayanan informasi memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan penumpang di Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru.
Untuk uji determinasi R*didapatkan hasil sebesar 27,2% Pelayanan Informasi
terdapat pengaruh terhadap kepuasan penumpang, sebesar 72.8% disebabkan
oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian. Sehingga pelayanan
informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang dengan
persentase 27,2%. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Alamsyah, 2022) dan penelitian oleh (Prastika & Ginusti, 2022) yang

menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan terhadap pelayanan informasi.

Hasil penelitian yang telah diuji dapat dilihat pada tabel 4.5. dapat dilihat bahwa
nilai rerata yang terendah di dapat pada pernyataan “Petugas selalu sigap
membantu ketika membutuhkan informasi” dan “Ketersediaan personil
melayani informasi sudah cukup™ dimana pernyataan tersebut termasuk dalam
indikator Responsiveness dan untuk nilai rerata tertinggi didapat pada
pernyataan “Petugas senantiasa menangani semua keluhan penumpang dengan

seksama” dan pernyataan “petugas tidak membedakan status penumpang ketika
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memberikan pelayanan”. Dimana pernyataan tersebut termasuk dalam indikator
Emphaty. Hasil penelitian ini berbeda dengan hasil pada penelitian (Puspitasari,
2022) dimana indikator Tangible menjadi paling tinggi di penelitiannya.
Kemudian penelitian (Zuriyen, 2019) juga menyebutkan bahwa indikator
Tangible mendapatkan nilai tinggi begitu juga dengan indikator Responsiveness

namun, untuk indikator Emphaty mendapatkan nilai paling rendah.




BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Penelitian ini berhasil melakukan uji pengaruh terhadap pelayanan informasi di
Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II 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

LR

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

B I U ®» ¥

Y. Bapak/iby
mohon izin memperkenalkan diri -
Nama : llham Azhar Amrullah
NIT: 55242110037

Prodi : MBU 02B

Saya Merupakan Taruna Madya Diploma Tiga Program Studi Manajemen Bandar Udara Politeknik
Penerbangan Palembang. Pernyataan pada kuesioner ini ham_f'a digunakan untuk keperluan ilmish dan
pengumpulan data yang akan digunakan untuk penyusunan Tugas Akhir

Ada lima alternatif jawaban, yaitu sebagai berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Cukup Setuju (CS)

4= Setuju (58)

Jawaban dari Bapak/lbu/Saudara/i semakin ke arah kir (pain 1) menunjukan bahwa semakin tidak setuju

dengan pernystazn tersebut. Sedangkan semakin ke arah kanan (pein 3) jawaban Bapak/lbu/Saudara/i
menunjukan bahwa semakin setuju dengan pemyataan yang disedizkan.
Asas pertisipasi dan ketersedizan deri Bapak/lbu/Saudare/i ssye ucapkan terimakasih.
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Nama Leng

P

™

rempuan




1. Fasilitas pelayanan informasi tersedia dengan kondisi baik

STS

3. Pelayanan informasi yang diberikan sudah akurat

%
u

w
[

71

[

0

0
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4. Pelayanan

w
—
w

5. Petugas selalu sigap membantu ketika Penumpang mem

hkan informasi

w

o

6. Ketersediaan personil untuk melayani informasi sudah cukup

w
=
w

w
73]

w

o

w
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7. Petugas informasi memiliki sikap sopan dan ramah

sTS 8 88
8. Pengetahuan dan kecakapan petugas mumpuni
2 3 4 5
STS SS
2 3 4 5
STS ¥ S5
10. Petugas tidak membedakan status penumpang ketika memberikan pelayanan
1 2 3 4 5
5TS SS

11. Anda Merasa Puas dengan pelayanan informasi secara keseluruhan di Bandara in
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12. Pelayanan Informasi yang anda dapatkan sesuai dengan kebutuhan anda
AL bl e e

1 2 3 4 5
8TS ss
13. Pelayanan .:‘I_fO’!:T_‘aS: yang anda qe_ip_a_tl-:a_"l sesuai dengan e«speta_si E_.r_w':lg
1 2 3 4 5
sTS sS
14. Pelayanan informasi yang di dapatkan membuat anda tertarik untuk menggunakannya
kembali
1 2 3 4 5
sTs ' -

Bandara ini kepada orang lain berdasarkan pengalaman

APAANAARR A VAR
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Lampiran B Tabulasi Data

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

X_Tot
al

40

37

38

35

36
40

37

37

32

37

39

35

37

39

40
40

39

41

27
25
20
22
24
20

19
18
18
20
28
35

38

40

38

39

42

41

X10

X9

X8

X7

X6

Pelayanan Informasi (X)

X5

X4

X3

X2

X1

RS

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36
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41

38
37
32
38

36
43

35

36
33

36
37
38
37
38
39
42

40
38

36
34
42

35

33
38
34
38
40
29
35

34
37
33
31

31

38
37
38
34
40
37

36
34

37
38
39
40
41

42

43

44
45

46
47
48

49

50
51

52
53
54
55

56
57
58
59

61

62

63

65

66
67

68

69
70
71

72

73

74
75

76
77
78

79
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30
26
31

34
31

30
33
35

30
31

36

34

36
3178
34.54

362

359

343

350

224

226

322

338

317

337
366 | 345]13.67]350]246(243|380(3.73[390] 393

345

80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90

91

92

Total

Rerata

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

Y1

NO

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
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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
3.6l

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

D copy
1. Fasilitas pelayanan informasi tersedia dengan kondisi baik
92 responses
@ Option 1
04
93
@5
e:
[ B
[0 copy
2. Fasilitas yang tersedia sudah informatif, mudah dipahami dan mudabh terlihat
92 responses
@ Option 1
[ X
e
92
o5
o1
I_D Copy
3. Pelayanan informasi yang diberikan sudah akurat
92 responses
@ Option 1
04
03
®5
9:

o1
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D copy

4. Pelayanan informasi yang diberikan tepat waktu

92 responses

@ Option 1
[ F
@3
[ 1]
[
[ B

IO copy

5. Petugas selalu sigap membantu ketika Penumpang membutuhkan informasi

02 responses

@ Option 1
e:
®1
[ I
[ X!
@5

D copy

6. Ketersediaan personil untuk melayani informasi sudah cukup

92 responses

@ Option 1
19.6% [ M
@3
o1
[ X
o5




7. Petugas informasi memiliki sikap sopan dan ramah

92 responses

8. Pengetahuan dan kecakapan petugas mumpuni

92 responses

55

ID Copy

@ Option 1
04
@5
e
®:
[ B

I8 copy

@ Option 1
@4
@5
[ ]
®:
@1

IO copy

9. Petugas Senantiasa menangani semua keluhan penumpang dengan seksama

92 responses

@ Option 1
[ X
@5
®:
[}
o1
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D copy

10. Petugas tidak membedakan status penumpang ketika memberikan pelayanan

92 responses

@ Option 1
@4
o5
®:3
o1
®:2

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

92 responses

@ Option 1
[ B
3
@5
[ v
[ B

44 6%

I_D Copy

12. Pelayanan Informasi yang anda dapatkan sesuai dengan kebutuhan anda

92 responses

@ Option 1
04
®3
85
92
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IO copy

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

@ Option 1
[ 1
®:3
@5
®:
o1

0 copy

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

92 responses

@ Cption 1
o4
®5
83
®:2
e

4
33 (35.9%)

D copy

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

92 responses

@ Option 1
04
85
e3
[ I
[}




Lampiran D Uji [nstrumen Penelitian

D.1 Uji Validitas Variabel Pelayanan Informasi

58

Correlations
Pelayanan_n
W ] X3 Wl W5 W6 X7 ] ] 10 faimasi
x Pearson Corrslatian 1 RLE] 24 228 RE] 0y 370" 290" 208 EEN 548"
5ig, (2-1aied) 158 0 031 087 036 oo o7 050 o0z a0
N 92 52 2 82 2 92 [} 52 92 92 52
x Paarsan Correlatian 148 1 20 16 "7 70" 305 N 68" £
Sig. (2-talad) 158 036 a1 267 ity a0z a0s a0
N a2 52 5 52 52 o2 92 a2 92
¥ Pearsan Goretatian 244" 220 1 - 058 o5 186 30" 354" 476"
5ig. (2-tailed) L] 036 000 565 B84 a7 an4 001 a0
u a2 91 3] [ 62 a1 a2 a2 a2 a2 a2
e Pearsan Carretatian 225" 189 391" 1 A52 R 225 395 " 5617 Gag”
5ig. (2-tailad) Ll 108 009 47 08 03 oo a0z 000 000
N 42 82 2 82 42 52 92 92 [ a2 92
& Paarsan Carrslatian 174 16 -054 1852 1 RED 201 a0 080 REY ans”
Sig. (2-tailed) 097 271 585 147 189 055 180 e a7t a0
N 92 92 2 92 92 9z 82 92 92 92
£ Pearsan Gorrelation ED "7 LIk 35 1 A58 113 047 127 384"
8ig. (2-tabled) 036 257 8B4 REH 438 284 358 221 a0
N a2 92 3] 3 [ a2 -5 a2 a2 92
7 Pearsan Gorretalion E 70 186 20 155 1 374 356 " 606
5iq. (2-tailad) L] 009 077 055 438 oo ant 003 00
N a2 52 92 2 82 82 a2 92 a2 9z
] Pearsan Coretation 280" Et 17 388 A 13 " 1 408" e 07"
Sig. (2-tailed) 07 001 002 000 ABD 264 000 a0 000 a0
N 92 02 n 02 [ 2] 62 a2 82 a2 az a2
wa Pearsan Correlation 208" 13" a0 " 080 a7 356" 408" 1 a6 £24”
5ig. (2-taiked) 050 L] 004 003 445 358 o0 oo 00 a0
N a2 52 3] [ %2 51 91 92 ]
®0 Pearsan Gorrelatian kil 8 35 L RL A7 3n 1 7647
5ig. (2-tailed) D02 o5 o il on 227 003 a0
N a2 52 92 92 82 82 82 a2 92
Pelayanan_nfermasi  Pearson Corralatian 545" 523" 478" aeg” 07" LT 608" 7B 1
Sig. (2-tailad) ] ooa boa 000 000 0o 000 .00
u a2 52 52 52 52 52 o2 92 92 92 92

= Comelation Is significant at the 0,05 level (2-talled)

= Carrelabon is significant 3l the 0,01 level (2-taied)




D.2 Uji Validitas Variabel Kepuasan Penumpang

Correlations

59

Kepuasan_P
Y1 Y2 Y3 4 Y5 enumpang
Y1 Pearson Correlation 1 3257 N7 4007 487 707"
Sig. (2-tailed) 002 002 000 000 000
N a2 92 92 92 a2 22
Y2 Pearson Gorrelation 325" 1 407" 5127 a3r?” 7g”
Sig. (2-tailed) 002 000 000 000 000
N a2 a2 492 a2 92 92
Y3 Pearson Gorrelation 17 407" 1 448" 506" 7"
Sig. (2-tailed) 002 000 il 000 000
N a2 92 92 92 492 a2
Y4 Pearson Correlation 4007 5127 4497 1 an” 7397
Sig. (2-tailad) 000 000 000 001 000
N a2 42 52 492 92 92
Y5 Pearson Correlation 482" ar2” 506" 3317 1 736"
Sig. (2-tailed) 000 il 000 001 000
N a2 o2 a2 o2 492 a2
Kepuasan_Penumpang  Pearson Correlation qo7” 719" 1" 739”7 736 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N a2 92 92 a2 92 92
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
D.3 Uji Reliabilitas Variabel Pelayanan Informasi
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
.766 10
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if [tem-Total Alpha if ltem
Iltem Deleted Itern Deleted Correlation Deleted
X1 3088 28.612 416 748
X2 3110 28.573 379 753
X3 3087 30.247 373 755
X4 31.04 26.811 52 733
X5 32.09 209.619 .218 778
X6 2N 30120 217 775
X7 30.74 27.602 478 740
X8 3082 25801 589 722
X9 3064 27.024 489 738
X10 3061 25.494 671 a1
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D .4 Uji Reliabilitas Kepuasan Penumpang

Reliability Statistics

Cronbach’s

Alpha M of ltems

T75

5

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if [tem-Total Alpha if ltem

ltem Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
Y1 15.00 8.088 503 751
2 15.04 8.218 538 737
Y3 15.05 8.206 561 729
Y4 1472 8.139 AT 726
Y5 14,84 8.226 RTa| 726

Lampjran E Uji Asumsi Klasik
E.1 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 92
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 296721810
Most Extreme Differences Absolute .089
Positive .039
Negative -.089
Test Statistic .088
Asymp. Sig. (2-tailed) .06g°
Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. 4379

99% Confidence Interval Lower Bound 424
Upper Bound 450

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

c. Liliefors Significance Correction.




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

E.2 Uji Heteroskedasitas

61

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
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 .oooe
Residual 801.199 a0 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
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Lampiran G Uji Karakteristik Responden

Usia
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  17-22Tahun 16 17.4 17.4 17.4
23-28 Tahun 11 12.0 12.0 29.3
28-35 Tahun 26 283 28.3 . 57.6
35 Tahun Ke atas 39 424 124 1000
Total 92 100.0 100.0
Jenis_Kelamin
Cumulative
Freguency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 55 59.8 59.8 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 14 15.2 19:2 19:2
3-6 18 | 19.6 | 19.6 _ 348
7-10 28 304 304 65.2
=10 kali 32 348 348 1000
Total 92 100.0 100.0




Lampiran H Analisis Statistik Deskriptif

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.2 2.2 2.2
7 ] 9.8 98 12.0
3 22 238 2349 3548
4 44 478 47.8 83.7
N 14 16.3 16.3 100.0
Total 92 100.0 100.0
X2
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid 1 3 33 33 33
2 14 15.2 15.2 18.5
H 26 283 283 46.7
4 a7 40.2 40.2 87.0
5 12 13.0 13.0 100.0
Total g2 100.0 100.0
X3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.2 2.2 22
2 3 33 33 54
3 22 239 239 293
4 61 66.3 66.3 957
- 4 43 43 100.0

Total 92 100.0 100.0
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X4
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid 1 6 6.5 6.5 6.5
2 7 7.6 7.6 141
3| 29 315 35 457
4 35 380 38.0 837
§ 15 16.3 16.3 100.0
Total 92 100.0 100.0
X5
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid 1 24 26.1 26.1 26.1
2 21 22.8 228 48.9
3| 34 37.0 37.0 854
4 7 7.6 7.6 935
5 3 6.5 6.5 100.0
Total 92 100.0 100.0
X6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 18 19.6 19.6 19.6
2 34 37.0 370 56.5
7 24 26.1 26.1 82.6
4 14 15.2 15.2 97.8
- 2 2.2 2.2 100.0
Total 92 100.0 100.0
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X7
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid 1 3 33 33 33
2 5 54 54 8.7
3 24 261 261 348
4 35 38.0 38.0 728
5 25 27.2 27.2 100.0
Total 92 100.0 100.0
X8
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
valid 1 5 54 54 54
2 8 8.7 8.7 141
3 18 196 196 337
4 37 40.2 40.2 739
5 24 261 261 100.0
Total 92 100.0 100.0
X9
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
valid 1 3 33 33 33
2 9 g8 98 13.0
3 13 141 141 27.2
4 36 391 391 66.3
5 Kl 337 337 100.0
Total 92 1000 100.0
X10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 6 6.5 6.5 6.5
2 2 2.2 2.2 8.7
=] 11 12.0 12.0 20.7
4 46 50.0 50.0 70.7
5 27 283 203 100.0
Total 92 100.0 100.0

65




Y1
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid 1 4 43 43 43
2 g 8.7 8.7 13.0
3 21 228 228 354
4 41 446 446 80.4
i 18 19.6 19.6 100.0
Total 92 100.0 100.0
Y2
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid 2 15 16.3 16.3 163
3 21 228 22.8 391
4 40 435 435 B2.6
5 16 174 17.4 100.0
Total 92 100.0 100.0
Y3
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid 1 3 33 33 33
2 7 7.6 7.6 10.9
7 26 283 283 391
4 43 46.7 46.7 859
5 13 141 141 100.0
Total g2 100.0 100.0
Y4
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid 1 2 2.2 2.2 2.2
2 2 2.2 2.2 43
3| 25 27.2 27.2 s
4 33 3549 354 67.4
5 30 326 326 100.0
Total 92 100.0 100.0
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Y5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 3 33 33 33

2 4 43 4.3 7.6

3 18 19.6 19.6 27.2

4 48 52.2 52.2 79.3

5 19 20.7 20.7 100.0

Total 92 100.0 100.0
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Lampiran [ Rtabel

Tabel rumtuk df = 51 - 100

signifikans| untuk uji satu arah

i |0 [ _om] ooes| o.000s
| Tinghat signifikansl untuk ) dumarsh |
o1] oss| om| oworf weor]
51 02284 206 IR 03509 04393
52 02262 0.26K1 ISR 03477 04354
£3 02241 02656 031ze 03348 04317
4 02632 0.3 102 03418 04280
55 02609 ]| 03074 033K 04344
56 02586 | 03048 | 03357 04210
L1 02564 03022 03i2% 0476
] 02342 042997 03301 04133
58 02521 02972 03274 a4110
& 02500 02988 03248 04079
&l 02480 0292% 03223 04048
&2 02361 01.2902 a3les 04018
3 02440 0IRR0 03T 0.398%
(<] 02423 DINSR a3z 03959
&5 0.2 02437 03126 03931
b 0.23KT 02816 o3 03903
&7 02369 0L.2796 0.30%1 03376
(=] 02352 02776 03060 035850
] 02335 12756 (L3038 03323
0 02319 02737 a3m7 Q379K
71 02303 027K 02997 03773
T2 J2NT 02700 02977 03748
73 02272 L2682 02987 03724
T4 02257 02664 02938 03™
T 02242 02647 az1919 03678
76 02630 02900 03655
77 02213 02613 028K 03833
™ 0219 02597 029864 03611
i} 021K 01381 OI847 03539
a0 02172 0.2565 02830 013568
31 02159 02350 0I813 03347
f +] 02146 023538 02796 03327
13 02133 02520 QI7TRO 03507
54 02120 02305 02764 03457
5 02108 02491 LIT4E 03468
& 0209 02477 a2732 03459
| 7l 02084 02463 az2n7r 0.3430
- 02072 021489 a2 03412
L) 02061 02418 026KT 03393
sa 0.20% 02432 024673 03378
a1 0.203% 02409 02639 03358
2 02028 02396 02645 03341
L+ ] 02m7 02631 03323
59 02006 a2617T 03307
5 01996 02604 0.329%)
b ] O.1988 023591 0327%
7 al9rs O25TE 43258
. 01966 02865 03z4az
”» 01956 02532 03226
190 01946 03550 03211

(Sumber: Junaidi, 2017)
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Lampiran J Dokumentasi Responden
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Lampiran K SK EGM

ANGKASA PURA T

T Ll by g Lty

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

KANTOR CABANG BANDAR UDARA INTERNASTONAL SULTAN SYARIF KASIM 11

Menimieng

Mergingst

Datw berdasarkan ketertusn Pasal 20 Undang-Undang nomar 25

G R kusilas pelsyanan pada Bandar Udera

treerasional Sultar Syar? Kasim 11 Pelanbary dpedukan adarya

stardar Payanan;

bahwa bentasarkan pertminangan Sebacaimana dimsksud daam
Exsoutive

Msrager PT Angkasa Purz 11 (Persérc) tentang Stancar Pesayeran
Kartor Cabarg Bandsr Udara Intemascnal Suhan Sysdf Kasim 11
Pekanban.

Undang-Undang MNomor | Tahun 2009 tentang Penerbangan
{Lembaren Megaa Repubik Indonesa Tahun 2009 Nomor 1,
Tambahan Lembaran Negara Regtiix Ingonesa Namee 4956);

Undang-Undany MNamor 25 Tahun 2009 tentang Pelzyanan
PublikLembaran Negara Repusii [rdonesia tahun 2009 Nomar 112,
Tambshan Lembaran Negara Republlk Indonesa Nomer 5038);
Pergtursn Pemarintah Nomor 14 Tshun 1992 Testang Pengalhan
Bentuk Badan Usahs Perusshasy Umum (Peram) Angkasa Pura 11
Meniadi Perusahaan Persercan (Persarc) (Lemberan Kegara RI Tahun
1992 Womaor 2550

Peratran Pemerntah Repyubik Ingonesa Nomor 3 Tahwn 2001
tertang Keemanan dan Kesplamatan Penecbangan (Lemban Kegara
Repubik Indonesia Tahun 2000 Nomor %, Tambahan Lermbaran
Negara Republl Inconesis Nomor 207);

Peraturan Pemerintah Repubik [ncoresia Momor 70 Tahun 2000
temang Mebandarudaman (Lembaran Negars Regubik Indonesis
Tatwr 2001 N 128, Lempaan Negara Repubik
Irwinesia Nomer 4148,

& Peturn.. [T
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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 kendisi 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.

Lampiran L Daftar Dinas Unit CSO

DAFTAR DINAS
BULAN OKTOBER 2023
UNIT KERJA DINAS TERMINAL & LANDSIDE SERVICE - C50

CATATAN P [PAGI) = 05:00 - 13:00
5{SIANG] = 13:00 - 21:00




Lampiran M Rekapitulasi Pertanyaan Penumpang
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REKAPTTULAST PELARORAN FERTANTAAN PELANGGAN
BANDARA LDARA SULTAN STARIF KASIM 11

¢

BULAN NOVENBER TAWN202) ANGLASA PURA T

Tou R £
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argual
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