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ABSTRAK

ANALISIS KESENJANGAN DAN PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN KEAMANAN DI AREA PSCP TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA
FATMAWATI SOEKARNO BENGKULU

Oleh:

SYAHOILLA
NIT. 55242210046

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BANDAR UDARA
PROGRAM DIPLOMA TIGA

Bandar udara tidak hanya dipandang sebagai tempat perpindahan antar wilayah
tetapi juga sebagai pusat pelayanan publik yang menuntut standar tinggi, terutama
dalam hal keamanan. Pelayanan keamanan dibandar udara, khususnya pada area
Passenger Security Check Point (PSCP), merupakan aspek krusial dalam menjamin
keselamatan dan kenyamanan penumpang. Penelitian ini bertujuan untuk
melakukan gap analysis dan menguji pengaruh pelayanan pelayanan Keamanan
oleh personel Aviation Security (AVSEC) terhadap kepuasan penumpang. Metode
yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan gap analysis
melalui pengumpulan dan analisis data numerik. Sampel penelitian berjumlah 85
penumpang di Bandar Udara Fatmawati Soekarno Bengkulu. Hasil analysis gap
menunjukkan bahwa kondisi pelayanan keamanan belum sesuai dengan harapan
penumpang dan belum memenuhi standar regulasi. Hasil uji T menunjukkan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti terdapat pengaruh signifikan antara
kualitas pelayanan Avsec dan kepuasan penumpang. Sementara itu, nilai koefisien
determinasi (R?), diperoleh hasil sebesar 0,491 menunjukkan bahwa 49,1% variasi
kepuasan penumpang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan Avsec, sedangkan
sisanya 0,509 menunjukkan bahwa 50,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Simpulan dari penelitian ini adalah (1) hasil uji
hipotesis menunjukkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini menyatakan
adanya pengaruh kualitas pelayanan keamanan yang diberikan oleh personel Avsec
terhadap tingkat kepuasan penumpang, (2) hasil analisis yang dilakukan
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan yang diberikan oleh personel
Avsec akan berpengaruh pada meningkatnya kepuasan penumpang.

Kata kunci: Aviation Security, Kepuasan Penumpang, Kualitas Pelayanan, Passenger
Securirty Check Point
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ABSTRACT

ANALYSIS OF GAPS AND THE INFLUENCE OF SECURITY SERVICE
QUALITY IN THE PSCP AREA ON PASSENGER SATISFACTION AT
FATMAWATI SOEKARNO
AIRPORT BENGKULU

By:

SYAHOILLA
NIT. 55242210046

PROGRAM STUDY OF AIRPORT MANAGEMENT
DIPLOMA THREE PROGRAM

Airports are not only seen as a place of transfer between regions but also as a
public service center that demands high standards, especially in terms of security.
Security services at airports, particularly in the Passenger Security Check Point
(PSCP) area, are a crucial aspect in ensuring passenger safety and comfort. This
study aims to conduct a gap analysis and test the influence of security services
provided by Aviation Security (AVSEC) personnel on passenger satisfaction. The
method used is quantitative research with a gap analysis approach through the
collection and analysis of numerical data. The research sample consisted of 85
passengers at Fatmawati Soekarno Airport in Bengkulu. The gap analysis results
indicate that the security service conditions do not yet meet passenger expectations
and do not comply with regulatory standards. The T-test results show a significance
value of 0.000 < 0.05, indicating a significant influence between the quality of
AVSEC services and passenger satisfaction. Meanwhile, the coefficient of
determination (R?) value obtained was 0.491, indicating that 49.1% of passenger
satisfaction variation is influenced by Avsec service quality, while the remaining
0.509 indicates that 50.9% is influenced by other factors not examined in this study.
The conclusions of this study are (1) the hypothesis test results indicate that H0 is
rejected and Ha is accepted, which means that there is an influence of the quality
of security services provided by Avsec personnel on passenger satisfaction levels,
and (2) the analysis results show that improving the quality of services provided by
Avsec personnel will increase passenger satisfaction.

Keyword: Aviation Security, Passenger Satisfaction, Service Quality, Passenger Security
Check Point
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Transportasi udara merupakan salah satu urat nadi perekonomian suatu
bangsa. Bandar udara tidak hanya dipandang sebagi tempat perpindahan
antar wilayah tetapi juga sebagai pusat pelayanan publik yang menuntut
standar tinggi, terutama dalam hal keamanan. Bandar Udara Fatmawati
Soekarno Bengkulu dengan jumlah penumpang rata-rata >1000 per hari dan
terus mengalami peningkatan jumlah penumpang setiap tahunnya hal ini
tentu memberikan tantangan tersendiri bagi personel Aviation Security
(Avsec), terutama dalam menjaga kelancaran arus penumpang sekaligus
memastikan tidak adanya potensi ancaman keamanan yang lolos dari

pengawasan.

Pelayanan keamanan dibandar udara terkhususnya pada area Passenger
Security Check Point (PSCP), merupakan aspek krusial dalam menjamin
keselamatan dan kenyamanan penumpang. Area PSCP menjadi titik awal
interaksi lansung antara penumpang dan personel keamanan (4vsec) yang
tidak hanya menjalankan fungsi pengawasan dan pemeriksaan akan tetapi

juga akan berpengaruh lansung terhadap kepuasan penumpang.

Dikutip dalam (Fahriani &  Febriyanti, 2022) ketidakpuasan
(dissatisfaction) muncul ketika harapan pembeli tidak terpenuhi , yaitu
ketika kinerja suatu produk lebih buruk dari yang diharapkan. Maka dalam
hal pelayanan di PSCP, untuk memenuhi kepuasan kepada penumpang
harus memperhatikan waktu pemeriksaan fasilitas pemeriksaan keamanan

dan perilaku personel dilapangan.

Di bandar udara fatmawati Soekarno Bengkulu masih dibutuhkan
peningkatan dari segi pelayanan. Situasi di lapangan menunjukkan, saat

calon penumpang masuk area pemeriksaan, personil Avsec yang seharusnya



fokus pada pemeriksaan faktanya lebih terfokus pada bagian pengembalian
baki barang di area X-ray. Selain itu, kurangnya meja tempat pemeriksaan
barang serta lamanya waktu proses pemeriksaan barang karena hanya 1
orang personel pada bagian ini, menyebabkan terjadi penumpukan
penumpang disekitar mesin X-ray terutama pada jam sibuk. Situasi yang
berulang ini, menyebabkan adanya keluhan dari calon penumpang terhadap
layanan di bandar udara, sehingga dikhawatirkan akan mempengaruhi

tingkat pelayanan terhadap kepuasan penumpang.

Penelitian uji pengaruh oleh (Utama & Roellyanti, 2022) menggunakan
variabel independen yang sama yaitu di Bandar Udara Internasional Juanda
Surabaya, menujukkan ada pengaruh kualitas pelayanan keamanan petugas
Avsec unit centralize (security check point) terhadap kepuasan penumpang.
Dimana kepuasan penumpang di Bandar Udara Internasional Juanda
Surabaya sebesar 85,2%. sedangkan sisanya 14,8% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian penulis. Responsiviness,
Realibility, Assurance, Emphaty, Tangible dan kepuasan umum menjadi
indikator kepuasan terhadap tingkat pelayanan sebagaimana penelitian
(Dharmaputra et al., 2021; Sahroma & Anasrulloh, 2021). Kedua peneliti
tersebut melakukan uji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini sejalan dengan tugas personel Avsec dalam memberikan
pelayanan keamanan yang juga mendukung kepuasan pengguna jasa di

bandar udara sebagaimana penelitian (Billa & Dewantari, 2023)

Penelitian ini dan penelitian sebelumnya keduanya menggunakan uji
pengaruh untuk mengukur kepuasan pengguna jasa. Namun, pada penelitian
ini juga melakukan gap analysis terhadap harapan dan persepsi penumpang
tentang layanan keamanan PSCP. Tujuan dari analisis gap ini adalah untuk
menemukan kesenjangan antara layanan yang diharapkan penumpang dan
yang mereka terima dilapangan. Oleh karena itu, penelitian ini tidak hanya

mengukur tingkat kepuasan penumpang, tetapi juga memberikan saran



untuk meningkatkan kualitas pelayanan keamanan di Bandar Udara
Fatmawati Soekarno Bengkulu.

Berdasarkan latar belakang tersebut penulis tertarik menggunakan judul
penelitian “Analisis Kesenjangan dan Pengaruh Kualitas Pelayanan
Keamanan di Area PSCP Terhadap Kepuasan Penumpang di Bandar Udara

Fatmawati Soekarno Bengkulu”.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan analisis mendalam tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang khususnya dalam
pelayanan keamanan. Penelitian ini juga dapat menjadi acuan bagi
manajemen operasional bandar udara untuk meningkatkan kualitas
pelayanan, terutama dalam hal responsif, kecepatan, ketepatan, dan

profesionalisme personel Avsec selama proses pemeriksaan keamanan.

. Rumusan Masalah

Dari latar belakang yang telah penulis uraikan, dapat merumuskan

permasalahan sebagai berikut:

1. Bagaimana kondisi pelayanan pemeriksaan keamanan Passenger
Security Check Point (PSCP) yang sesuai dengan regulasi?

2. Apakah Terdapat Pengaruh Pada Proses Pelayanan Pemeriksaan
Keamanan Passenger Security Check Point (PSCP) oleh Personel
Aviation Security (AVSEC) terhadap kepuasaan pengguna jasa Bandar

Udara Fatmawati Soekarno Bengkulu?

. Tujuan Penelitian

Dari rumusan masalah yang telah disajikan, penulisan tugas akhir ini

bertujuan untuk mengetahui:

1. Untuk melakukan analisis gap mengenai kondisi pelayanan
pemeriksaan keamanan Passenger Security Check Point (PSCP) yang
sesuai dengan regulasi.

2. Untuk melakukan uji pengaruh dari pelayanan Keamanan Passenger

Security Chechk Point (PSCP) oleh personel Aviation Security (1)



terhadap kepuasan penumpang bandar udara Fatmawati Soekarno

Bengkulu

D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diambil dari penelitian yang telah dilakukan penulis
adalah sebagai berikut:
Bagi Penulis
Menambah wawasan dan pengetahuan bagi penulis dalam mempersiapkan
diri memasuki dunia kerja
Bagi Perusahaan
Menjadi masukan atau bahan pertimbangan kepada Bandar Udara
Fatmawati Soekarno Bengkulu dalam memberikan pelayanan keamanan
kepada pengguna jasa bandara.
Bagi Lembaga Pendidikan
Sebagai bahan referensi dan pembelajaran untuk meningkatkan
pengetahuan serta keterampilan mengenai dunia penerbangan dimasa yang

akan datang.

E. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini penulis memfokuskan hasil analisis gap antara teori
dan fakta terkait pelayanan di PSCP serta uji pengaruh kepuasan
penumpang pesawat udara terhadap proses pelayanan pemeriksaan
keamanan di Passenger Security Check Point (PSCP) yang dilakukan oleh
personel Aviation Security (AVSEC) di Bandar Udara Fatmawati Soekarno
Bengkulu.

F. Hipotesis
Hipotesis adalah suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap
permasalahan penelitian sampai terbukti melalui data yang terkumpul
(Dawis et al., 2023).
Ho : Tidak terdapat pengaruh antara pelayanan keamanan passenger

security check point di Bandar Udara Fatmawati Soerkarno Bengkulu.



Ha : Terdapat pengaruh antara pelayanan keamanan passenger security

check point di Bandar Udara Fatmawati Soekarno Bengkulu.

. Sistematika Penulisan
Berlandaskan buku pedoman penulis yang diterbitkan oleh Politeknik
Penerbangan Palembang, penulis membuat sistematika penulisan yang

mencakup semua informasi yang akan dibahas dalam setiap bab.

BAB I PENDAHULUAN
Menguraikan Latar Belakang, Rumusan, Batasan Masalah, Tujuan

Penelitian, dan Manfaat Penelitian serta Sistematika Laporan.

BAB II LANDASAN TEORI
Menggabungkan teori-teori yang mendukung kajian pustaka dari penelitian

sebelumnya yang serupa.

BAB IIl METODE PENELITIAN
Menjelaskan metode penelitian, termasuk perencanaan metode, bahan atau

materi, alat, data, variable, dan gambaran analisis hasil diperlukan

BAB IV HASIL PENELITIAN

Pada bab ini berisi hasil serta pembahasan tugas akhir dalam bentuk
informasi tertulis, gambar, tabel maupun grafik disertai dengan keterangan
pendukung. Bab ini memberikan gambaran secara rinci tentang temuan-
temuan yang diperoleh dari penelitian, serta interpretasi dan diskusi

mengenai hasil tersebut.

BAB V KESIMPULAN

Bab ini memberikan ringkasan dari seluruh penelitian, merangkum hasil
analisis, dan memberikan tanggapan terhadap pertanyaan penelitian atau
tujuan penelitian yang telah ditetapkan. Hasil kesimpulan tersebut

kemudian dibuatlah saran.



BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

A. Teori Penunjang

Teori penunjang merujuk pada berbagai teori yang digunakan sebagai

pendukung dalam suatu penelitian atau kajian ilmiah untuk memperkuat

argumen, menjelaskan fenomena, atau memberikan dasar konseptual bagi

variabel-variabel yang diteliti. Dengan demikian, teori penunjang tidak

selalu menjadi fokus utama penelitian, tetapi berperan penting dalam

memperkaya analisis dan interpretasi hasil penelitian.

1.

Pengertian Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan kumpulan berbagai aktivitas yang
dilakukan untuk memenuhi kebutuhan layanan yang sesuai ketentuan
regulasi yang berlaku bagi setiap orang terkait barang, jasa, dan
pelayanan administratif oleh penyelenggara pelayanan publik (Riani,
2021). Pelayanan publik yang baik memiliki beberapa ciri yaitu efektif,
sederhana, transparan, persyaratan pelayanan diatur dalam pedoman,
professional, ketepatan waktu pelayanan, responsif dan adaptif
(Choirunnisa et al., 2023).

Berdasarkan PM 41 Tahun 2023 Tentang Pelayanan Jasa
Kebandarudaraan di bandar udara standar pelayanan adalah tolak ukur
yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan
acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji
penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang
berkualitas. Pelayanan penumpang di bandar udara mencakup layanan
pada fasilitas check-in, pemeriksaan penumpang dan barang bawaan,
imigrasi, pelayanan bea cukai, ruang tunggu keberangkatan, pelayanan
bagasi dan area sirkulasi.

Passenger Security Check Point (PSCP)

Passenger Security Check Point (PSCP) merupakan area dimana
dilakukan pemeriksaan keamanan terhadap penumpang, bagasi kabin,

dan barang bawaan yang akan dibawa ke ruang tunggu (Mohamad



Ca’nur Daud, 2022). Karena akses di area PSCP terbatas dan terdapat
berbagai ketentuan, seperti larangan pengambilan foto atau video saat
pemeriksaan berlansung, maka PSCP sering kali dikenal sebagai area
steril (Billa & Dewantari, 2023).

Pemeriksaan keamanan di PSCP dimulai dengan pemeriksaan dokumen
perjalanan oleh petugas Avsec, setelah itu barang bawaan penumpang
untuk bagasi cabin harus melalui pengecekan terlebih dahulu di mesin
X-ray, saat yang bersamaan penumpang akan melewati Walk Through
Metal Detector (WTMD) dan Hand Held Metal Detector (HHMD) untuk
mendeteksi adanya barang berbahaya yang ada di tubuh, setelah
melewati rangkaian pemeriksaan di PSCP penumpang dipersilahkan
menuju ruang tunggu keberangkatan. Tujuan dari pemeriksaan
keamanan di area PSCP adalah untuk menghindari masuknya barang
terlarang ke dalam pesawat.

. Peran Personel Aviation Security (AVSEC)

Petugas keamanan penerbangan atau Aviation Security (AVSEC) adalah
personel yang telah memiliki lisensi yang diberi tugas dan tanggung
jawab di bidang keamanan penerbangan (Direktur Jenderal
Perhubungan Udara, 2010). Dalam keputusan Menteri Perhubungan
Nomor KM 9 Tahun 2010 tentang Program Keamanan Penerbangan
Nasional dijelaskan bahwa personel keamanan penerbangan memiliki
tugas melakukan pengamanan dalam aktivitas penerbangan. Personel
keamanan penerbangan wajib tersebar diseluruh penjuru bandar udara,
baik di sisi darat maupun udara tidak terkecuali area PSCP.

Dikutip dari (Masyi’ah & Yulian Sembiring, 2023) pelayanan oleh
personel Avsec perlu dilakukan secara optimal karena terbukti secara
signifikan dapat mempengaruhi kepuasan penumpang. Tugas Avsec
mencakup pemeriksaan terkait pemeriksaan tiket secara ramabh,
pemeriksaan barang bawaan penumpang dengan mengikuti
pedoman SOP, mengarahkan proses pemeriksaan melalui X-Ray, dan
secara proaktif serta bertanggung jawab menangani masalah yang

muncul dilokasi pemeriksaan.



Avsec memiliki peran penting untuk mencegah terjadinya hal yang tidak
diharapkan dengan cara melindungi segala bentuk tindakan ilegal.

. Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menyediakan
layanan yang dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan (Nurhadi,
2020). Untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada penumpang
dapat menggunakan persepsi penumpang terhadap lima dimensi kualitas
layanan, yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy
(empati). Kualitas pelayanan yang didasarkan pada aspek-aspek tersebut
dapat tercapai dengan cara memberikan layanan yang efisien dan
nyaman, memberikan fasilitas yang lengkap dan modern, dan siap dalam
menangani penumpang.

Dengan mengidentifikasi dimensi mana yang paling memiliki
kesenjangan besar, maka perbaikan pelayanan dapat dilakukan secara
lebih tepat sasaran.

. Kepuasan Penumpang

Dikutip dalam (Nurdiansyah et al., 2022) kepuasan merupakan suatu
emosi yang muncul dari penilaian terhadap apa yang telah diperoleh
sesuai dengan apa yang diharapkan. Kepuasan memiliki pengaruh
terhadap loyalitas dan minat pengguna jasa. Oleh karena itu, kepuasan
pengguna jasa sangat mempengaruhi loyalitas dan minat pengguna jasa
terhadap suatu produk atau layanan.

Dalam prosesnya tingkat kepuasan penumpang dipengaruhi oleh
beberapa faktor yaitu kualitas pelayanan, fasilitas, serta keamanan.
Faktor — faktor yang berkaitan dengan kualitas pelayanan
mempengaruhi tingkat kepuasan penumpang, karena pelayanan yang
berkualitas akan menghasilkan kepuasan tersendiri bagi pengguna jasa.
Fasilitas yang disediakan bertujuan untuk memberikan kemudahan
untuk penumpang serta meningkatkan kepuasan bagi mereka yang
menggunakannya. Peningkatan dari segi aspek keamanan yang

diterapkan oleh personel Avsec dapat mempengaruhi kepuasan



penumpang, karena dengan jaminan keamanan, penumpang tidak perlu
merasa khawatir akan potensi ancaman yang mungkin akan muncul
diarea bandar udara (Lubis & Bunahri, 2023).

Maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan penumpang mempengaruhi
loyalitas dan minat pengguna jasa. Pelayanan yang baik, fasilitas yang
memadai serta jaminan keamanan oleh personel Avsec akan
meningkatkan kepuasan kepada penumpang.

Gap Analysis

Gap analysis merupakan salah satu metode yang dapat digunakan
untuk mengukur efektivitas kinerja. Gap analysis juga merupakan salah
satu langkah yang sangat penting dalam tahapan perencanaan maupun
tahap evaluasi kinerja (Setiyowati, 2013). Tujuan dari analisis ini untuk
mengetahui dan membandingkan antara harapan penumpang diarea
PSCP dan pelayanan yang diterima. Dari hasil analisis gap dapat
ditemukan kesenjangan pelayanan yang diharapkan penumpang dengan
kondisi dilapangan.

Dengan demikian analisis gap dapat mengidentifikasi kesenjangan
antara standar pelayanan yang diharapkan dengan kondisi dilapangan
sehingga menjadi dasar dalam perencanaan perbaikan dan peningkatan

kualitas pelayanan.

B. Penelitian Terdahulu yang Relevan

Penelitian terdahulu terdiri dari penelitian, jurnal, artikel, buku, dan sumber

lain yang relevan dengan topik penelitian yang diteliti. Penelitian terdahulu

digunakan sebagai referensi,

dasar teori,

memperkuat landasan penelitian saat ini.

atau pembanding untuk

Nama Judul Hasil
No Peneliti Penelitian Persamaan | Perbedaan Penelitian
1. | (Billa& Pengaruh variabel lokasi dan | Hasil
Dewantari, | Pelayanan independen | metode penelitian  ini
2023) Pemeriksaan dan penelitian | menunjukan
Keamanan di dependen bahwa uji
Passenger regresi  linear
Security Check sederhanamen
Point (PSCP) unjukan
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Terhadap nilai signifikan
Kepuasan 0,000 < 0,005
Penumpang di yang
Unit Aviation menyatakan
Security bahwa HO
(AVSEC) ditolak dan Ha
Bandar Udara diterima. Dari
Internasional hasil ini
Supadio disimpulkan
Pontianak bahwa
kepuasan kerja
mempengaruhi
komitmen
organisasi
karyawan yang
mana kepuasan
kerja
meningkat
maka
komitmen
organisasi akan
meningkat.
(Utama & | Pengaruh variabel lokasi Hasil uji R?,
Roellyanti, | Kualitas dependen penelitian, | diperoleh hasil
2022) Pelayanan metode sebesar 0,852
Aviation dan atau sama
Security variabel dengan 85,2%.
Terhadap independe | Hal ini
Kepuasan nt menunjukan
Penumpang Di bahwa
Bandar Udara pengaruh
Juanda kualitas
Surabaya pelayanan
keamanan
petugas avsec

unit centralize
(security check
point)
mendapat
korelasi
kuat)
berpengaruh
terhadap
variabel
kepuasan
penumpang
dan sisanya
14,8% atau

yang
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0,148
merupakan
variabel yang
tidak  diteliti
pada penelitian
ini

(Bhakti &
Hilal,
2022)

Pengaruh
Pelayanan
Keamanan
Petugas Avsec
Terhadap
Kepuasan
Penumpang Di
bandar Udara
Banyuwangi

variabel
dependent

lokasi,
metode
penelitian
dan
variabel
independe
nt

1)  Terdapat
pengaruh
pelayanan
kemanan
petugas
AVSEC
terhadap
kepuasan
penumpang di
Bandar Udara
Banyuwangi.
Pada  praktik
dilapangan,
diketahui
bahwa ada 6
aspek yang
membuat
penumpang
merasa  puas,
diantaranya
adalah
pemeriksaan
terhadap 1zin
masuk
penumpang
berdasarkan
issued tiket
dengan ramah,
pemeriksaan
terhadap
barang bawaan
penumpang
dengan
berpeoman
pada SOP,
mengarahkan
penumpang
pada
pemeriksaan
X-Ray  yang
ada
berdasarkan
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panduan yang
ada, tanggap
dalam
menyelesaikan
masalah
dilapangan. 2)
Pelayanan
petugas
AVSEC
memberikan
besar
kontribusi
terhadap
kepuasan
penumpang di
Bandar Udara
Banyuwangi
sebesar 59,5 %

(Jumawan
&
Susanto,
2023)

Analisis
Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Kepuasan
Penumpang di
Bandar Udara

variabel
dependen

lokasi
penelitian
dan
metode
penelitian

Hasil dari
penelitian  ini
adalah: kualitas
pelayanan
mempengaruhi
kepuasan
penumpang
bandar udara.
Kajian
kepuasan
penumpang
dalam
rangkuman
artikel literatur
ni secara
eksplisit
berfokus pada
variabel-
variabel
pendukung
yang dapat
meningkatkan
kualitas
pelayanan.




