PENGARUH LAYOUT AREA DROP ZONE TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA JENDERAL
AHMAD YANI SEMARANG

TUGAS AKHIR

Karya tulis sebagai salah satu syarat lulus Pendidikan
Program Studi Manajemen Bandar Udara
Program Diploma Tiga

Oleh:
TIUR PUTRI MEILINDA

NIT. 55242210047

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BANDAR UDARA
PROGRAM DIPLOMA TIGA
POLITEKNIK PENERBANGAN PALEMBANG
JULI 2025



PENGARUH LAYOUT AREA DROP ZONE TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA JENDERAL
AHMAD YANI SEMARANG

TUGAS AKHIR

Karya tulis sebagai salah satu syarat lulus Pendidikan
Program Studi Manajemen Bandar Udara
Program Diploma Tiga

Oleh:
TIUR PUTRI MEILINDA

NIT. 55242210047

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BANDAR UDARA
PROGRAM DIPLOMA TIGA
POLITEKNIK PENERBANGAN PALEMBANG
JULI 2025



ABSTRAK

PENGARUH LAYOUT AREA DROP ZONE TERHADAP KEPUASAN
PENUMPANG DI BANDAR UDARA JENDERAL AHMAD YANI
SEMARANG
Oleh:

TIUR PUTRI MEILINDA
NIT. 55242210047

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BANDAR UDARA
PROGRAM DIPLOMA TIGA

Di perkembangan zaman yang sangat maju ini transportasi udara menduduki peran
penting di bidang transportasi. Bandar Udara adalah pusat transportasi udara
sebagai penghubung kota dan negara. Peningkatan kualitas pelayanan sangat
bermanfaat untuk perusahaan dengan menawarkan jasa seperti bandara. Salah satu
area yang termasuk dalam standar pelayanan di bandara ialah area terminal
khususnya area Drop Zone. Area Drop Zone di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani
Semarang masih belum optimal, hal ini berpotensi menyebabkan terjadinya
kemacetan dan kepadatan lalu lintas, terutama pada saat jam sibuk (Peak Hour).
Tujuan penelitian ini untuk mengukur pengaruh Layout area Drop Zone terhadap
kepuasan penumpang. Metode penelitian yang digunakan adalah metode
kuantitatif, dengan pendekatan observasi, dokumentasi, dan kuesioner. Variabel
bebas pada penelitian ini berupa Layout area Drop Zone dan variabel terikatnya
berupa kepuasan penumpang. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah
penumpang pada saat Peak Hour Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang
dengan pengambilan sampel sebanyak 60 responden. Hasil penelitian menunjukkan
nilai t hitung sebesar 11.246 dengan taraf signifikansi sebesar 0.000 < 0.05. Yang
mengartikan H, ditolak, dan H; diterima. Variabel kepuasan penumpang diperoleh
dari nilai R Square yaitu sebesar 0.686% atau sebesar 68.6%. Kesimpulan dari
penelitian ini ialah variabel kepuasan penumpang (Y) dipengaruhi oleh variabel
Layout area Drop Zone (X) sebesar 68.6% dan sisanya 31.4% dipengaruhi oleh
variabel lain diluar variabel dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Drop Zone, Layout, Kepuasan Penumpang, Pelayanan



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF DROP ZONE AREA LAYOUT ON PASSENGER
SATISFACTION AT JENDERAL AHMAD YANI AIRPORT SEMARANG
By:

TIUR PUTRI MEILINDA
NIT. 55242210047

AIRPORT MANAGEMENT STUDY PROGRAM
TRIPLE DIPLOMA PROGRAM

In this highly developed era, air transportation occupies an important role in the
field of transportation. The airport is an air transportation hub as a link between
the city and the country. Improving the quality of service is very beneficial for
companies by offering services such as airports. One of the areas included in the
service standards at the airport is the terminal area, especially the Drop Zone area.
The Drop Zone area at Jenderal Ahmad Yani Airport Semarang is still not optimal,
this has the potential to cause congestion and traffic congestion, especially during
peak hours. The purpose of this study is to measure the influence of the Drop Zone
area layout on passenger satisfaction. The research method used is a quantitative
method, with observation, documentation, and questionnaire approaches. The
independent variable in this study is in the form of the Drop Zone area layout and
the bound variable is in the form of passenger satisfaction. The population in this
study was passengers during the Peak Hour of Jenderal Ahmad Yani Airport
Semarang with a sample of 60 respondents. The results showed a calculated t-value
of 11,246 with a significance level of 0.000 < 0.05. Which means, H-0. rejected,
and HI accepted. The passenger satisfaction variable was obtained from the R
Square value, which was 0.686% or 68.6%. The conclusion of this study is that the
passenger satisfaction variable (Y) is influenced by the Drop Zone area Layout
variable (X) by 68.6% and the remaining 31.4% is influenced by other variables
outside the variables in this study.

Keyword: Drop Zone, Layout, Passenger Satisfaction, Service
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BABI1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Transportasi udara kini memegang peranan vital dalam mendukung mobilitas
global seiring kemajuan zaman. Transportasi udara memiliki peran sebagai
sarana pengangkutan penumpang dan barang, serta penghubung antar wilayah
dengan waktu yang sangat singkat dan cepat dibandingkan moda transportasi
lainnya. Bandara juga memiliki fungsi yaitu sebagai pintu gerbang sebagai

penghubung pusat perekonomian, wisata, dan pusat pemerintahan.

Peningkatan kualitas pelayanan sangat bermanfaat untuk perusahaan dengan
menawarkan jasa seperti bandara. Hal ini dikarenakan bandara selalu dituntut
mengoptimalkan dan mengembangkan kualitas pelayanan. Seiring dengan
meningkatnya pengguna jasa transportasi udara, Bandar Udara sebagai
penyedia jasa harus berkomitmen untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Hal
ini penting agar pengalaman penumpang semakin baik dan kualitas pelayanan
yang optimal dapat memenuhi harapan penumpang serta menciptakan kepuasan

bagi penumpang (Fakhrudin, 2020).

Kualitas pelayanan di era digital saat ini juga dapat ditafsirkan untuk
menghindari perilaku penyimpangan. (Amir Musa, 2022). Kualitas pelayanan
di bandara perlu terus ditingkatkan guna memenuhi harapan pengguna jasa dan
menciptakan pengalaman penerbangan yang aman serta nyaman. Peningkatan
kualitas pelayanan di bandara didasarkan pada kebutuhan untuk menjamin
kenyamanan, efisiensi, serta keamanan penumpang selama berada di bandara.
Pelayanan jasa bandara yang optimal menjadi hal krusial mengingat tingginya

ekspektasi pengguna terhadap kenyamanan dan keamanan pada penerbangan.

Bandara Jenderal Ahmad Yani Semarang beroperasi di bidang jasa layanan
kebandarudaraan. Bandara Jenderal Ahmad Yani Semarang bertanggung jawab
atas keamanan, keselamatan, dan kenyamanan penerbangan. Bandara juga
berwenang atas pengkajian standar operasional prosedur (SOP), memenuhi

kebutuhan penumpang, dan memperbaiki fasilitas yang tersedia.



Lingkup standar pelayanan yang diberikan oleh bandara dibagi menjadi 3, yaitu
standar pelayanan terhadap pesawat udara, penumpang, dan area kargo/pos.
Standar pelayanan terhadap penumpang atau pengguna jasa mencakup seluruh
fasilitas dan pelayanan yang digunakan dalam tahapan keberangkatan hingga

kedatangan penumpang.

Ruang lingkup standar pelayanan pada penumpang di Bandara Jenderal Ahmad
Yani Semarang dimulai dari penumpang memasuki area 7o/l Gate hingga pintu
keberangkatan dan dari memasuki pintu kedatangan hingga area Toll Gate
kedatangan. Salah satu area yang termasuk dalam standar pelayanan di bandara
ialah Drop Zone. Bandara Jenderal Ahmad Yani Semarang memiliki Drop Zone

dan Pick Up Zone dengan jalur yang berbeda.

Pada pelaksanaan OJT di Bandara Jenderal Ahmad Yani Semarang, penulis
memanfaatkan kesempatan untuk menambah pengetahuan dan wawasan.
Penulis melakukan pengamatan dan observasi selama 4 bulan. Berdasar hasil
observasi penulis di area Drop Zone sering terjadi kepadatan yang dikarenakan
meningkatnya jumlah penumpang. Dampak dari hal tersebut menimbulkan

terjadinya kemacetan.

Peristiwa ini disebabkan oleh padatnya penumpang di jam sibuk (Peak Hour),
Signage yang kurang dipahami oleh penumpang, dan banyaknya kendaraan
yang parkir sembarangan. Pada saat jam sibuk, terdapat 5-8 penerbangan yang
menyebabkan penumpukan penumpang/ pengguna jasa di bandara. Hal ini

berdampak pada tingkat kepuasan, kenyamanan, dan kelancaran penerbangan.

Gambar 1. 1 Permasalahan di area Drop Zone
(Dokumentasi Penulis, 2024)



Permasalahan yang penulis temukan di Bandara Jenderal Ahmad Yani
Semarang berupa kemacetan kendaraan saat jam sibuk penerbangan (peak
hour), proses penurunan penumpang di Area Drop Zone yang belum optimal
dengan KEP. 87 MOS LANDSIDE. Hal tersebut dikarenakan tata letak parkir
dari Land Transportation yang belum optimal, banyak ditemukan taksi gelap,

dan kurangnya personel petugas parkir pada saat jam sibuk (Peak Hour).

Gambar 1. 2 Layout Drop Zone Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang

Berdasarkan layout di atas, terdapat tiga lajur pada area Drop Zone Bandara
Jenderal Ahmad Yani Semarang. Lajur pertama dan ketiga digunakan sebagai
area siaga (Standby) bagi land transportation. Mengacu pada KEP. 87 MOS
LANDSIDE, idealnya area Drop Zone terdiri atas empat lajur, atau minimal tiga
lajur apabila seluruh lajur tidak digunakan oleh land transportation. Secara
fungsional, lajur pertama berperan sebagai lajur pergerakan kendaraan (through
lane), lajur kedua sebagai area manuver kendaraan (manuvering lane),
sedangkan lajur ketiga dan keempat diperuntukkan sebagai area penurunan
penumpang (drop-off lane).

Permasalahan penumpukan kendaraan di area Drop Zone ini mendorong penulis
untuk mengkaji lebih lanjut dalam penelitian ini. Dengan judul “PENGARUH
LAYOUT AREA DROP ZONE TERHADAP KEPUASAN PENUMPANG DI
BANDAR UDARA JENDERAL AHMAD YANI SEMARANG”.



. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan di atas, penulis telah merumuskan
permasalahan yang ada yaitu:

Apakah terdapat pengaruh Layout area Drop Zone terhadap kepuasan
penumpang di Bandar Udara Jenderal Ahmad Yani Semarang?

. Batasan Masalah

Pada penelitian ini penulis memberi pembatasan masalah dengan memfokuskan
pada pengaruh Layout area Drop Zone di Bandara Jenderal Ahmad Yani
Semarang terhadap kepuasan penumpang guna lebih terarah dan tidak keluar

dari konteks.

. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini untuk mengukur nilai dari pengaruh Layout area Drop

Zone terhadap kepuasan penumpang.

. Hipotesis

Hipotesis diartikan sebagai asumsi/praduga peneliti dari masalah yang akan
dikaji (Husen Mulachela, 2022)

Ho: Tidak ada pengaruh Layout Drop Zone terhadap kepuasan penumpang

Hi: Ada pengaruh Layout Drop Zone terhadap kepuasan penumpang.

. Manfaat Penelitian

Terdapat pula beberapa manfaat yang diperoleh dari penelitian ini, yaitu:

1. Bagi Instansi
Memberikan masukan serta gambaran sebagai bahan evaluasi untuk
Bandara Jenderal Ahmad Yani Semarang

2. Bagi Penulis
Menambah wawasan penulis dan dapat memperluas keterampilan serta
pengembangan ilmu pengetahuan terkait pembelajaran selama mengikuti
pendidikan di Politeknik Penerbangan Palembang.

3. Bagi Politeknik Penerbangan Palembang

Memberikan referensi dan informasi pada penulisan di masa mendatang.



G. Sistematika Penulisan
Penulis menyusun sistematika penulisan Tugas Akhir guna mempermudah
pembahasan terhadap permasalahan
BAB I PENDAHULUAN
Mendeskripsikan dan mengidentifikasi latar belakang masalah, menjelaskan
tujuan dan manfaat dari penelitian.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Menjelaskan dasar teoritis yang menjadi landasan penelitian, menjelaskan teori

penunjang, dan penelitian yang relevan.

BAB II1 METODE PENELITIAN
Menjelaskan metode penelitian yang digunakan, variabel penelitian, populasi,
sampel, objek penelitian, teknik pengumpulan data dan teknik menganalisis

data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Menyajikan hasil penelitian, hasil statistik, hubungan antar variabel, dan

pembahasan berdasarkan data yang telah dikumpulkan.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Menyusun kesimpulan dari hasil analisis dan memberikan saran serta masukan

mengenai permasalahan yang diteliti.



BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

A. Teori Penunjang
1. Bandar Udara
Bandar Udara ialah wilayah di daratan dan/atau perairan yang bersama
batas-batas tertentu dan digunakan sebagai tempat pendaratan dan lepas
landas pesawat udara, tempat menaikkan dan menurunkan penumpang,
serta tempat memuat dan membongkar barang, bandara dilengkapi dengan
fasilitas keselamatan dan keamanan penerbangan, serta fasilitas dalam
penunjang kegiatan lainnya. Bandar udara berperan yaitu sebagai titik pusat

bagi perpindahan penumpang dan barang antar moda transportasi (Anantyo

et al., 2024)

2. Pengaruh
Pengaruh ialah kekuatan yang berasal dari seseorang, benda, atau kondisi
tertentu yang turut membentuk karakter, keyakinan, dan tindakan individu.
Pengaruh ialah suatu kondisi yang menggambarkan keterkaitan interaksi
adanya hubungan sebab-akibat serta saling keterkaitan antara faktor
penyebab dan faktor akibat. Pengaruh juga dapat diartikan sebagai
kemampuan yang dapat menciptakan perubahan, dan sesuatu berbeda dari

keadaan semula. (Rafig.ahmad, 2020).

3. Layout
Layout adalah pengaturan elemen desain yang terkait dengan bidang untuk
membuat pengaturan artistik. Ini juga dikenal sebagai manajemen bentuk
dan bidang. Layout memiliki tujuan dalam menampilkan sebuah elemen
gambar atau teks yang dapat dikomunikasikan dengan cara tertentu

(Windriansyach, 2023)



4. Area Drop Zone
Drop Zone adalah lingkungan operasi yang kompleks. Drop zone
diperuntukkan bagi penumpang yang turun dari kendaraan atau sebagai
tempat penumpang turun saat akan memasuki area bandara. Beberapa jenis
kendaraan yang datang dan berhenti di area drop zone seperti kendaraan
pribadi, dan kendaraan umum seperti: taksi, bus dan shuttle bus (Permana

etal., 2023)

5. Pelayanan

Pelayanan merupakan serangkaian tindakan yang dilakukan secara fisik
atau langsung tanpa perantara baik antar individu satu dengan yang lain atau
individu dengan sistem, yang bertujuan untuk memenuhi kepuasan
pelanggan serta, sebagai usaha untuk memenuhi kebutuhan orang lain.

(Yasira & Jambhir, 2019).

Standar pelayanan ialah standar yang memiliki fungsi sebagai acuan
penyelenggaraan pelayanan yang menjadi kewajiban pihak penyelenggara
terhadap pengguna jasa untuk menyediakan pelayanan yang unggul,
efisien, terjangkau dan jelas. Hal ini berfungsi sebagai acuan bagi bandar
udara dalam pelaksanaan layanan di bandar udara (Bayu Aji et al., 2024).

Menurut (Purba et al., 2023) Terciptanya Kepuasan Penumpang dapat
memberikan dampak positif seperti hubungan baik antara perusahaan
dengan pengguna jasa, terciptanya loyalitas (kesetiaan) pelanggan, dan

memberikan rekomendasi yang baik terkait perusahaan kepada orang lain.



B. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan

Kajian penelitian terdahulu yang relevan bertujuan guna membandingkan hasil

yang telah ditemukan dengan penelitian yang sedang dilaksanakan. Kajian

penelitian terdahulu ini dapat memperkuat argumen dan memperkaya

pemahaman peneliti. Penulis menemukan penelitian sebelumnya yang terdapat

kesamaan dengan judul dari penelitian ini. Namun, penulis menjadikan

penelitian tersebut sebagai referensi terhadap aspek-aspek yang relevan untuk

memperluas dan memperdalam bahan kajian pada penelitian ini. Berikut

merupakan beberapa penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan dengan

penelitian ini

Tabel II. 1 Penelitian Terdahulu yang Relevan

NO. NAMA JUDUL PENELITI | HASIL PENELITIAN | PERBANDINGAN
PENELITI
1. (Marisa Analisis Pengaruh | Hasil penelitian ini | Penelitian ini
Novani & Pelayanan Terhadap | terdapat pengaruh parsial | memiliki kesamaan
Djoko Kepuasan antara variabel kepuasan | pada metode
Widadgo, Penumpang di Area | penumpang terhadap | penelitian
2022) Drop Zone dan Pick | variabel pelayanan sebesar | kuantitatif dan
Up Zone Bandar | 81,4% variabel terkait
Udara Internasional dengan  kepuasan
Lombok (Nusa penumpang di Area
Tenggara Barat) Drop Zone.
2. (Hafizah & | Analisis Hasil penelitian ini adalah | Penelitian ini
Firdausi, Karakteristik kendaraan pribadi yang | terdapat kesamaan
2021) Parkir, Drop Off dan | paling sering mengunjungi | pada analisis area
Pick  Up  Area | bandara 87,78%  dan | Drop off /Drop
Berdasarkan kendaraan umum 12,23%. | Zone, dan terdapat
Demand Bandara | Maka, hasil analisis dari | perbedaan pada
Juanda Surabaya penggunaan area drop off | lokasi penelitian ini
terjadi antrian kendaraan | di Bandara Juanda
87,57% dan demand di | Surabaya.
area parkir sebesar
60,37%.




(Wulandari & | Pengaruh Akses dan | Hasil penelitian ini ialah | Penelitian ini
Astutik, Fasilitas Area Drop | menunjukkan terdapat | memiliki kesamaan
2023) Zone Terhadap | pengaruh antara akses dan | pada metode
Kepuasan fasilitas drop zone | penelitian yang
Penumpang di | terhadap kepuasan | digunakan yaitu
Bandara penumpang sebesar 83,5% | metode penelitian
Internasional Sultan kuantitatif dan
Hasanuddin variabel terkait
Makassar kepuasan

penumpang di Area

Drop Zone.
(Ramadhan & | Analisis Kendala | Hasil penelitian ini yaitu | Penelitian ini
Haryati, Sisi Darat | kurangnya petugas | memiliki perbedaan
2023) (Landside) oleh | (SDM), yaitu  petugas | pada metode
Petugas Pelayanan | Facility Care kurangnya | penelitian  yaitu,

Terminal (Terminal
Service Officer) di
PT. Angkasa Pura I

petugas trolley man dan
kurangnya ketegasan

petugas Aviation Security

metode kualitatif.

Bandar Udara | dalam menunjang
Internasional kelancaran,  kebersihan,
Zainuddin  Abdul | dan keamanan di terminal.
Madjid  Lombok
Nusa Tenggara
Barat
(Massora et | Desain Hasil penelitian ini adalah | Penelitian ini
al., 2017) Keberangkatan kurangnya luas curbside | memiliki
Areal Curbside | keberangkatan atau | persamaan terkait
pada Bandar Udara | ketidak cukupan ruang | tata letak curbside
Sultan Hasanuddin | tersebut terhadap relatif | atau  layour  di
jumlah penumpang | Bandar udara dan,
Bandara Sultan | memiliki perbedaan

Hasanuddin yang saat ini
memiliki panjang 215m

dan luas 1935m?

metode penelitian,
yaitu metode

kualitatif.




