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Abstract : Bandara APT Pranoto merupakan Bandara yang dikelola oleh Kemenhub dan terletak di
Kota Samarinda, Provinsi Kalimantan Timur. Aspek Pelayanan menjadi prioritas dalam
penyelenggaraan jasa  penerbangan. Kualitas Pelayanan yang disediakan oleh pengelola
penerbangan kepada penumpang pengguna jasa angkutan udara adalah hal yang sangat penting
dalam menunjang keamanan, keselamatan dan kenyamanan penerbangan sehingga terciptanya
suasana kegiatan jasa pelayanan yang prima. Untuk terciptanya pelayanan tersebut diperlukan
fasilitas dan pelayanan yang memadai sesuai dengan kemampuan operasi bandara dalam menunjang
penumpang.Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 178 Tahun 2015 tentang
Standar Pelayanan Pengguna Jasa Bandar Udara, maka perlu diukur terkait tingkat kepuasan
penumpang dan penilaian pelayanan penyelenggara jasa penerbangan. Pengumpulan data dilakukan
dengan metode pengamatan terkait fasilitas dan juga survey kuesioner untuk menganalisis tingkat
kepuasan penumpang dengan menggunakan Importance and Performance Analysis (IPA) serta
mengevaluasi pergerakan penumpang dalam terminal.
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PENDAHULUAN

Bandara APT Pranoto merupakan Bandara
yang dikelola oleh Kemenhub dan terletak di
Kota Samarinda, Provinsi Kalimantan Timur.
Aspek Pelayanan menjadi prioritas dalam
penyelenggaraan jasa penerbangan. Kualitas
Pelayanan yang disediakan oleh pengelola
penerbangan kepada penumpang pengguna
jasa angkutan udara adalah hal yang sangat
penting dalam  menunjang  keamanan,
keselamatan dan kenyamanan penerbangan
sehingga terciptanya suasana kegiatan jasa
pelayanan yang prima. Untuk terciptanya
pelayanan tersebut diperlukan fasilitas dan
pelayanan yang memadai sesuai dengan
kemampuan operasi bandara dalam menunjang
penumpang.

Kualitas pelayanan harus dimonitor dan
dievaluasi sesuai dengan standar yang berlaku.
Sesuatu tidak dapat dikelola jika tidak dapat
diukur, maka pengukuran kualitas pelayanan
jasa Bandar udara merupakan langkah awal
yang harus dilakukan untuk dapat
mengevaluasi
keberhasilan dari tingkat pelayanan jasa
bandar udara yang dijalankan. Kualitas
pelayanan pada akhirnya akan diketahui dari
tingkat kepuasan pelanggan jasa Bandar udara.
Secara sederhana, pelanggan akan menyatakan

puas jika kualitas pelayanan yang diterima
telah memenuhi harapan atau kebutuhannya,
dan jika sebaliknya pelanggan akan
menyatakan tidak puas.

Tujuan  penelitian ini  antara lain
Mengetahui tingkat kepuasan penumpang
terhadap pelayanan. Dan  memberikan
penilaian terhadap pelayanan pengguna jasa
Bandar udara sesuai dengan Peraturan Menteri
Perhubungan Nomor PM 178 Tahun 2015
tentang Standar Pelayanan Pengguna Jasa
Bandar Udara.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian
deskriptif ~ kuantitatif. =~ Data  kuantitatif
berbentuk  angka-angka. Data  sekunder
digunakan untuk menyertai dan melengkapi
gambaran yang diperoleh dari data kuantitatif.
Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini
adalah kuesioner.
Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi  penelitian  merupakan  aspek
penting yang menentukan bagaimana hasil
pelaksanaan penelitian tersebut. Adapun
penelitian ini dilaksanakan di Terminal
Penumpang Bandara APT Pranoto Samarinda
selama 5 hari terhitung mulai tanggal 1 April
2021 hingga 6 April 2021. Denah layout
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Bandara APT Pranoto dapat dilihat pada
gambar berikut

Gambar 1. Peta layout Bandara APT Pranoto
Data Analisis

Sumber data yang dianalisis dalam
penelitian ini meliputi data primer dan data
sekunder. Data primer dalam penelitian ini
adalah data yang diperoleh langsung dari
lapangan. Data ini dapat diperolen melalui
pengamatan dan pengukuran langsung di
lapangan maupun hasil kuesioner terhadap
objek penelitian. Data sekunder merupakan
data yang mendukung data primer. Data
sekunder dalam penelitian ini didapat melalui
dokumen — dokumen yang dimiliki oleh
Kemenhub. Data sekunder yang diperlukan
dalam penelitian ini antara lain: a. Data jumlah
pergerakan penumpang harian, b. Denah
bangunan terminal penumpang.
Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini metode pengumpulan
data yang digunakan adalah dengan metode
observasi dan kuisioner. Observasi adalah
kegiatan mengamati secara langsung suatu
objek di lapangan. Kegiatan observasi meliputi
melakukan  pengamatan dan pencatatan
kondisi — kondisi fasilitas dan performa
pelayanan yang berlangsung di terminal
penumpang yang menjadi fokus penelitian ini.
Sugiyono  (2003) mengatakan  Kkuesioner
merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat
pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya. Kuesioner menanyakan secara
langsung tingkat kepuasan pelanggan (Directly
Reported Satisfaction) atas berbagai produk
dan layanan bandar udara meliputi aspek
fasilitas, pelayanan, dan petugas dengan skala
pemeringkatan (Rating Scale) dari (1) Sangat
Tidak Puas, (2) Puas, (3) Cukup/Netral, (4)
Puas, dan (5) Sangat Puas. Kuesioner
dilengkapi beberapa pertanyaan tentang data
profil pelanggan dan beberapa pertanyaan

pendukung. Selain itu juga ditanyakan variabel
yang penting menurut penumpang.
Metode Analisa Data

Metode Importance Performance Analysis
(IPA) digunakan untuk mengukur kepuasaan
pengguna jasa (user) terhadap atribut-atribut
pelayanan guna meningkatkan suatu kualitas
jasa. Metode tersebut dilakukan dengan
menentukkan nilai tingkat kesesuaian dari
penilaian tingkat kepuasaan dan kepentingan
kedalam grafik yang searah dengan sumbu X
dan Y yang disebut diagram kartesius. Adapun
bagan alur penelitian ini dapat dilihat pada
gambar berikut.

MULAT

’

IDENTIFIKASI MASALAH

DATA PRIMER. J —|~ DATA SEKUNDER
PENGOLAHAN DATA
DAN PEMBAHASAN

KESIMPULAN

Gambar 2. Bagan Alur Penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dilakukan untuk mengukur
apakah instrument penelitian benar-benar
mampu mengukur konstruk yang digunakan.
Untuk memperoleh validitas kuesioner, usaha
dititikberatkan pada pencapaian validitas isi.
Validitas tersebut menunjukkan sejauh mana
perbedaan yang diperoleh dengan instrument
pengukuran merefleksikan perbedaan
sesungguhnya pada responden yang diteliti.
Sehingga dapat disimpulkan uji validitas
digunakan untuk mengukur sejauh mana
ketepatan dan kecermatan alat ukur dalam
melakukan fungsi ukurannya. Pada penelitian
ini yang digunakan adalah validitas konstruk
yaitu berdasarkan kerangka konsep lima
dimensi kualitas jasa. Uji validitas dilakukan
pada item-item pernyataan pada tiap-tiap
dimensi kualitas pelayanan (keandalan, daya
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tanggap, jaminan, empati, dan fisik) dengan

menggunakan Microsoft Excel. Tabel 1

menunjukkan hasil uji validitas untuk setiap

pernyataan yang terdapat pada kuesioner
Tabel 1. Hasil Uji Validitas

No Variable Layanan T b Keterangan
1.1 Eemudahanpetunjukarah/tempat di Bandara 0413 Vahd
1.2 Pelayanan fasilitas parkirroda 2/4 0463 ‘Vahd
13 Ketersediaanmang parkr 0456 Valid
1.4 Eeterjangkauantempat parkir ke terminal 0,358 Valid
1.5 KEebersihan fasilitas tenmpat parkir 0434 WValid
1.6 Keamanan pelayananpakirinap 0.384 ‘Vahd
1.7 Pedlindungan parkirterhadap cuaca 0423 WValid
2.1 Eemudahandalammemperclehmformasibandara 0.506 Vahd
2.2 Kejelasanmmformasi penerbangan padalayarmfonmasi 0,511 Valid

(FIDS) dan SoundSystem

23  Kejelasaninfommasi mengena keterlambatan dan 0518 Vald
keberangkatan pesawat
24 Informasimengenai flowmitigasi darurat ketika terjadi 0,508 Valid
kebakaranbencana
2.5 Area penanganan tethadap penerbangan vang 0436 Valid
batal‘penbahan jadwal
2.6 Informasimengenaibaranghilanglost and foimd pada 0386 Valid
terminal keberangkatan
2.7 Informasimultimodapasca permampangtiba dalam 0428 Vahd
melanjutkan transportasi benkutrya
3.1 Informasialurdan flowpada pemeriksaan keamanan 0483 Valid
3.2 Sikappetugasterhadap calonpemmmpang 0385 Valid
33 Performa peralatankeamananpenerbansan 0451 Valid
3.4 Informasimengenai barangbawaan dalam 0.342 Valid
penerbangan
3.5 Lamawaktupemenksam keamanan 0412 Valid
3.6 Ketelitian petugas security pada proses pemeriksaan 0410 Valid
3.7 Ketersediaansarana dan prasarana protocal Covid 19 0338 Valid
4.1 Petunjuk siznboard dan flow fasilitas checkin 0.462 Vahd
4.2 Rambupembatasan antrian untuk pencegahan Covid 0388 Valid
19
43 Sikap petugasterhadap pemeriksaancalonpemmmang 0406 Valid
4.4 Lavarinformasipadameja checkin terhadap barang 0449 Valid
bawaan
4.5 Waktu dalamproses chedcin 0.408 Valid
5.1 EKelengkapanprodukpadarestorandan cafe 0366 Valid
5.2 Keramahanpelavanan restoran dan cafe 0.347 Valid
53 Informasiharga produkmakanan dan mirmpman 0328 Vahd
5.4 Keterersedian aneka ragammenu 0,383 ‘Vahd
5.5 Kebersthan arearestoran dancafe 0,506 Valid
5.6 Penggunaan komporlistrik dalam restorandan cafe 0,323 Valid
6.1 EKebersihanpada area tenminal 0585 Valid
6.2 Ketersediaanhesin ATM, counter tiket, informasi 0518 Valid
wisata
63 EKetersediaanjumlah trolley 0489 Valid
6.4 Ketersediaantempat duduk pada mang tungsu 0442 Valid
6.5 Ketersediaanruanganibu menyusui 0412 Vahd
6.6 Ketersediaanmang khusus anak 0478 Valid
6.7 Ketersediaansmoking area 0372 Vahd
6.8 KetersediaanAC sentral 0,548 ‘Vahd
6.9 Ketersediaanfree charging danprotocol Covid 19 0,346 Valid
7.1 EKebersihankawasan sekitarbansunan danlandscape 0425 Valid
7.2 Ketersidaanrambupada pagar panmetn 0.360 Valid
7.3  Ketersidaanpagarpengaman parimetri 0.368 Valid
7.4 EKetersediaanmengenai imformasi kawasan sekitar 0386 Valid
bandara
7.5 Rambupehmjukkeluarmasukbandara 0.399 Valid

Nilai rgpe dengan jumlah responden sebanyak
100 responden diperoleh nilai sebesar 0.201
Berdasarkan nilai ryigyng > raver = 0,201, maka
dapat disimpulkan bahwa seluruh item
pernyataan tersebut mempunyai korelasi
dengan sesuatu yang ingin diukur. Sehingga
dapat dikatakan bahwa butir-butir pernyataan
tersebut sudah valid dan dapat digunakan
untuk mengukur dimensi yang diukur.

Selain uji validitas, dilakukan pula uji
reliabilitas untuk mengetahui apakah tools
yang digunakan dapat diandalkan atau tidak.
Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai
Fhitung = 0,805 dengan rianer = 0,60, dimana rhiwng
> rape Sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel yang digunakan pada kuesioner dapat
dipercaya.

Analisis Penilaian Responden Terhadap
Variabel Penelitian

Berdasarkan data yang dikumpulkan,
jawaban dari responden telah direkapitulasi
kemudian dianalisis untuk  mengetahui
deskriptif jawaban terhadap masing-masing

variabel. Penilaian responden ini didasarkan
pada kriteria sebagai berikut:
Interval = (Nilai Max — Nilai Min) / Jumlah kelas

Interval = (5-1) /5
=08

Adapun kategori dari masing-masing interval
adalah sebagai berikut
1,00 s/d 1,79 Sangat Tidak Baik
1,80 s/d 2,59 Tidak Baik
2,60 s/d 3,39 Kurang Baik
3,40 s/d 4,19 Baik
4,20 s/d 5,00 Sangat Baik

Hasil penilaian responden terhadap variable
aksesibilitasadalah sebagai berikut:
Tabel 2 Hasil Analisis Persepsi Terhadap
Aksesibilitas

Atribut Aksesibilitas Persepsi Kriteria
Kemudahan petunjuk arah/tempat diBandara 4.16 Baik
Pelavanan fasilitas parkir roda 2/4 4235 Sangat Baik
Ketersediaan ruang parkir 427 Sangat Baik
Keterjangkauan tempat parkir ke terminal 423 Sangat Baik
Kebersihan fasilitas tempat parkir 401 EBaik
Keamanan pelayanan parkir inap 3.85 Baik
Perlind parldr terhadapcuaca 320 FurangBaik
Ratarata 4.16 Baik

Sumber : Hasil survey, 2021

Hasil penilaian responden terhadap pelayanan
informasi bandara adalah sebagai berikut:
Tabel 3 Hasil Analisis Persepsi Terhadap
Pelayanan Informasi Bandara

Atribut Pelayanan Informasi Bandara Persepsi Kriteria
Kemudahan dalam memperoleh informasi bandara 396 Baik
Kejelasaninformasipenerbangan pada layarinformasi 410 Baik
(FIDS) dan Sound System
Kejel info| i i dan 450 Sangat Baik
keberangkatan pesawat
Informasi mengenaiflow mitigasi darurat ketika terjadi 382 Bak
kebakaran/bencana
Area penanganan terhadap penerbangan vang 4325 Sangat Baik
batal/perubahan jadwal
Informasi mengenaibarang hilang lost and found pada 368 Baik

terminal keberangkatan
a

tiba dalam 430 Sangat Bak

Info i pasca
melanjutkan transportasi berikutnya
Rata-rata 4.10 Baik

Sumber : Hasil survey, 2021

Hasil penilaian responden terhadap pelayanan
pemeriksaan keamanan bandara adalah sebagai
berikut:
Tabel 4 Hasil Analisis Persepsi Terhadap
Pemeriksaan Keamanan Bandara

Atribut pemeriksaan keamanan bandara Persepsi Enteria
Informasi alur dan flow pada pemeriksaan keamanan 426 Sangat Baik
Sikap petugas terhadap calon penumpang 350 Baik
Performa peralatan keamanan penerbangan 410 Baik
Informasi mengenaibarang bawaan dalam 4035 Baik
penerbangan
Lama waktu pemeriksaan keamanan 395 Baik
Ketelitian petugas security pada proses pemeriksaan 4.15 Baik
Ketersediaan sarana dan prasarana protocol Covid 19 4.10 Baik

Ratarata 4.10 Baik

Sumber : Hasil survey, 2021
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Hasil penilaian responden terhadap pelayanan
check in adalah sebagai berikut:
Tabel 5 Hasil Analisis Persepsi Terhadap
Pelayanan Check in

kualitas pelayanan yang diberikan dan harapan
pelanggan atas kualitas pelayanan. Servqual
gap dihitung dengan rumus:

Servqual Gap = (Skor Kinerja Kualitas Pelayanan) —

Atribut Pelav: Check i Persepsi Eriteria .
et Telayaan theck i (Skor Harapan/Kepentingan Pelanggan).
Petunjuk sign board dan flow fasilitas checkin 435 Sangat Baik
Rambu pembatasan antrian untuk pencegahan Covid 4035 Baik
19 . - . .y - .
Sikap petugas terhad calon 396 Bak Hasil analisis servqual dalam penelitian ini
Lavar informasi pada meja checkin terhadap barang 375 Baik . .
bawaan .
Wakiu dalam proses checkin 334 Baik adalah Sebagal berlkUt "
Rata-rata 396 Baik Tabel 8
Sumber : Hasil survey, 2021 Hasil Analisis Servqual
Mo Amsbur Dessepsi Hapa ) iz
‘o dimensi
1 1lai HH 11  Eemudshen petunjuk arahy di Bandara 416 5 434
Hasil penilaian responden terhadap fasilitas e oL
- - 13 Eeemsdizn mansparkic an 5 23
belanja, restoran dan cafe adalah sebagai P S —r—— = s
. 15 Eebeniben fesilite tempat padic a0 s FIT) 084
berlkut 16 Kesmenan pelayanan parkis inzp 383 s 115
. 17 Perlindunsn parkirterhadap cuaca 320 5 180
H A H 21 Kemndaban dala Ieh informasd bandara 336 5 104
Tabel 6 Hasil Analisis Persepsi Terhadap P e B
.- . (FIDS) dan Sound System
Fasilitas Belanja, Restoran dan Cafe 23 Fetn i ccen
24 Dnformesi mengenai dow mitigasd demurat ketika tegadi ETH] s 118
Atribut fasilitas belanja, restoran dan cafe Persepsi Kriteria 25 i:?:::xm; F— o . s 250
Kelengkapan produk pada restoran dan cafe 308 Kurang Baik 26 E;]ﬂ::;ﬁ;jm;mm;hﬂmmmpw 3468 5 an
Keramahan pelayvanan restoran dan cafe 375 Baik terminz] keberangistan
Informasi harga produk makanan dan minuman 356 Baik T m?’rég“]wim]{ﬁfpzw}zmg“hum 0 : e
Keterersedian aneka ragam menu 313 Kurang Baik on ;ﬁ:ﬂ1 ﬂ::p;r;;w::hm LoT: 5 T
Kebersihan area restorandan cafe 3906 Baik 33 Sikap pemz: teshadzp calom penumpans a0 5 110
Penggunaan kompor listrik dalam restoran dan cafe 4.25 Sangat Baik 33 Peforma peralatan kesmenan penerbangan 410 5 090
Ratarata 3.65 Baik 34  Infarmasi menzenad barang baviaan dalam penerbanzzn 405 5 095
35 Lama waktu pemerikssan keamanzn. 395 s 108
. 36 Keoelitian petums securitypads proses pearilsasn 415 s 235
Sumber : Hasil survey, 2021 37 Eetersedizen sarana dan prassrana protocal Covid 19 410 5 290 090
41 Petusjuk sizn bosrd den fow fesiins check in 425 s 023
41 Rembupembasananiien nnmk penceghan Cowid 18 405 s 093
43 Sikap pemms terhsdap pemeriksasn calon penumpans 396 s 104
Hasil penilaian responden terhadap fasilitas . ...
. . - . 45 Wakiu dalem prases checkin 384 s 116
terminal adalah sebagai berikut: R P s am
) o ; 5]  Keramahm pelavanen ssstoran don cafe 375 s 125
Tabel 7 Hasil Analisis Persepsi Terhadap 8 et ot s e S —
HF H 55 Eebeminan are rastoran dan cafe 396 5 104 135
Fasilitas Terminal 56 Paguon el ominai 425 — ’
61 Eebersihan pada ans terminal an s 236
Ambut fasilitas cerminal Persepst Trtera 61 K_e:;ma:Me::anL-:aunumer.mmmm EETY 5 1n
wisaia
Kebersihan pada area terminal 424 Sangat Baik EEHEt s e aah o i L ey 5 =
Ketersediaan Mesin ATM, counter tiket, informasi 388 Baik 64 Kerersadizan tempar dnduk pada mang runzz 430 5 070
Wisata 65 Ketensedizen mangn ibu menyueud 395 s BT 103
Ketersediaan jumlah trolley 415 Baik 66  Eeessdiss mangkbusus mak 250 5 230
Ketersediaan tempat duduk pada ruang tunggu 430 Sangat Baik ST e w4 e s B =L
Ketersediaan ruangan ibu menyusui 395 Baik 48 kg’”"“m"m‘*""‘_‘ 426 : 474
Ketersediaan ruang khusus anak 2.50 Sangat Kirang Baik s By B HSl B o
e S 320 ot 71 Kebensilen cavase seite bangman d kndacape 385 5 135
Ketersediaan AC sentral 126 Sangat Baik CL A e ok il gt e e - B s
Ketersediaan free charging dan protocol Covid 19 376 Baik 3 Retersidean pagar pengaman parimeni 38 : R !‘ N
Ratarata 305 Baik T4 Kaess oenzena inforasi 325 5 175 135

Sumber : Hasil survey, 2021

Hasil penilaian responden terhadap lingkungan
bandara adalah sebagai berikut:
Tabel 7 Hasil Analisis Persepsi Terhadap
Lingkungan Bandara

Atribut lingkungan bandara Perzepsi Erniteria
K i [ seldtar dan land: 365 Baik
Ketersidaan rambu pada pagar parimetri 354 Baik
id: pagar il i 385 Baik
i{;;;t:::iaanmengenaii:lfnrmaiikawasm sekitar 325 Eurang Baik
Rambu petunjuk keluar masuk bandara 425 Sangat Baik
Rata-rata 3.65 Baik
Sumber : Hasil survey, 2021
Analisis Servqual
Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan metode Servqual. Metode
Servqual dimaksudkan untuk mengukur

kualitas pelayanan melalui perbedaan (gap)
harapan pelanggan dengan kualitas pelayanan.
Metode ini terdiri dari dua langkah utama,
yaitu mendapatkan persepsi pelanggan atas

5 Rambu petunjuk Eelusr masuk bandars 013

Analisis ini dilakukan untuk mengukur
kesenjangan antara harapan pengguna layanan
dan persepsi mereka terhadap Bandara APT
Pranoto, berdasarkan 46 item atau atribut yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan. Dalam
perhitungan skor servqual, 46 pernyataan
dalam kuesioner yang mewakili harapan dan
pernyataan persepsi dikelompokkan dan
dihubungkan sesuai dengan tujuh variable
seperti yang disebutkan sebelumnya.

Dalam tabel, nilai servqual negatif masih
sedikit yang  berada  dibawah  -1.5
menunjukkan bahwa pengguna merasa bahwa
tingkat layanan yang disediakan cukup
memenuhi harapan pengguna. Atribut-atribut
dengan nilai dibawah -1.5 merupakan dimensi
yang memiliki kekurangan paling serius dan
memerlukan perhatian khusus oleh Bandara
APT Pranoto Samarinda dalam hal membuat
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perbaikan dan peningkatan pelayanan. Secara
keseluruhan, menunjukkan bahwa, kualitas
keseluruhan layanan yang disediakan oleh
Bandara APT Pranoto Samarinda dinilai baik
oleh pengguna.

Analisis Diagram Kartesius

Dari gambar diagram Kkartesius terlihat
bahwa letak dari variable-variabel kualitas
layanan jasa terbagi dalam 2 kuadran. Dari
hasil analisis diagram Kkartesius, dapat
diketahui  posisi dari tingkat harapan
pelanggan dengan Kinerja kualitas layanan
yang diberikan perusahaan. Hasil interprestasi
dari posisi tingkat kepentingan pelanggan
dengan kinerja kualitas layanan bahwa seluruh
variabel tersebar pada kuadran | dan |II.
Dimana terdapat 6 variabel yang menjadi
prioritas untuk ditingkatkan, karena sangat
diharapkan oleh pelanggan/ penumpang
pesawat, disaat ekspektasi terpenuhi maka
pelanggan akan sangat puas. 6 variabel yang
perlu ditingkatkan, yaitu : Perlindungan parkir
terhadap cuaca, Kelengkapan produk pada
restoran dan café, Keterersedian aneka ragam
menu, Ketersediaan ruang khusus anak,
Ketersediaan smoking area, Ketersediaan
mengenai informasi kawasan sekitar bandara.

Importence Performance Analysis

+ il +

&5 |

35

25

+ IPA

15

05

[ 1 2 3 4 5

Gambar 3. Diagram IPA.

Kuadran | menunjukkan menunjukkan
atribut-atribut tingkat harapan pengguna dan
tingkat kinerja kualitas pelayanan yang sama-
sama tinggi sehingga konsumen merasakan
kepuasan. Hal ini menuntut perusahaan untuk
mempertahankan  posisinya  (pertahankan
prestasi). Indikator-indikator yang masuk
dalam kuadran ini adalah Pelayanan fasilitas
parkir roda 2/4, Ketersediaan ruang parkir,
Keterjangkauan tempat parkir ke terminal,
Kejelasan informasi mengenai keterlambatan
dan keberangkatan pesawat, Area penanganan
terhadap penerbangan yang batal/perubahan
jadwal, Informasi multimoda  pasca
penumpang  tiba  dalam melanjutkan
transportasi berikutnya, Informasi alur dan

flow pada pemeriksaan keamanan, Petunjuk
sign board dan flow fasilitas check in,
Kebersihan pada area terminal, Ketersediaan
tempat duduk pada ruang  tunggu,
Ketersediaan AC sentral, Rambu petunjuk
keluar masuk bandara. Dengan tingginya nilai
tingkat harapan pelanggan dan tingginya pula
nilai tingkat kinerja kualitas pelayanan maka
variabel yang masuk dalam kuadran | haruslah
dipertahankan  akan lebih  baik  bila
ditingkatkan ~ hingga  menyentuh  nilai
kepentingan ~ konsumen.  Strategi  yang
hendaknya dilakukan oleh perusahaan harus
dapat mempertahankan atribut yang masuk
dalam kuadran ini yang telah dinilai oleh
pelanggan sebagai pelayanan yang
memuaskan. Hal ini memang telah dilakukan
oleh pihak Bandara, sehingga harus
mengedepankan keprofesionalan karyawan,
dan kecepatan karyawan dalam melayani
karyawan. Selain itu pihak manajemen
hendaknya  menyediakan  produk yang
bervariasi dan ditunjang teknologi terbaru
sehingga mampu memberikan hasil kerja yang
optimal.

Secara keseluruhan kualitas keseluruhan
layanan yang disediakan oleh perusahaan
cukup memenuhi ekspektasi pengguna. Hal ini
terlihat dari nilai Servqual yang menunjukkan
bahwa, kualitas keseluruhan layanan yang
disediakan oleh perusahaan dinilai
Baiksehingga di artikan memenuhi ekspektasi
pengguna.

Pihak Bandara harus mampu meningkatkan
kualitas layanan yang terdiri dari tangible,
reliability, assurance, emphaty, dan
responsiveness. Pada saat yang bersamaan
aspek ini juga merupakan salah satu sumber
yang mempengaruhi harapan pelanggan.
Karena dengan bukti fisik yang baik maka
harapan konsumen menjadi lebih tinggi. Oleh
karena itu merupakan hal yang penting bagi
perusahaan untuk mengetahui seberapa jauh
aspek wujud fisik yang paling tepat, yaitu
masih memberikan impresi positif terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan tetapi tidak
menyebabkan harapan pelanggan yang terlalu
tinggi sehingga dapat memenuhi kebutuhan
konsumen dan memberikan kepuasan kepada
konsumen. Hubungan bentuk fisik dengan
kepuasan konsumen adalah bentuk fisik
mempunyai  pengaruh  positif  terhadap
kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi
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konsumen terhadap bentuk fisik maka
kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi.
Dari hasil perhitungan indeks kepuasan
pelanggan, didapatkan tingkat kepuasan
pelanggan sebesar 79%, ini berarti customer
merasa puas terhadap pelayanan dan fasilitas
yang sudah disediakan oleh pihak bandara.
Meskipun customer sudah merasa puas
terhadap layanan yang diterima, namun pihak
bandara tetap perlu melakukan peningkatan
kualitas yang ditawarkan secara terus menerus,
sehingga dapat menemui ekspektasi dari
pelanggan. Seperti yang terlihat pada analisis
gap, dengan menghitung selisih antara tingkat
kepuasan dan tingkat kepentingan untuk setiap
item pernyataan. Dari hasil perhitungan
tersebut didapatkan hasil gap untuk setiap
dimensi bernilai negatif, sehingga masih
diperlukan perbaikan untuk setiap item
layanan, agar dapat meningkatkan kepuasan
customer.

PENUTUP
Simpulan

Sirkulasi  pergerakan penumpang di
terminal penumpang Bandara APT Pranoto
sudah cukup baik dengan terpisahnya sirkulasi
penumpang keberangkatan - kedatangan
walaupun semua pergerakan dilakukan di
dalam gedung yang sama. Hal ini memastikan
hal — hal yang berpotensi mengganggu
operasional dan keselamatan penerbangan
dapat dihindari.

Berdasarkan evaluasi pelayanan
berdasarkan persepsi penumpang didapat
tingkat  kepuasan rata—rata  terhadap
keseluruhan atribut yang diuji berada pada
angka 3,94. Ini menunjukkan bahwa secara
keseluruhan pelayanan penumpang Yyang
dilakukan olen Bandara APT Pranoto
Samarinda dianggap baik/memuaskan.

Berdasarkan evaluasi pelayanan
berdasarkan Standar Pelayanan Pengguna Jasa
Bandar Udara PM.178 Tahun 2015 tentang
Standar Pelayanan Pengguna Jasa Bandar
Udara didapat hasil evaluasi pada fasilitas
yang memberikan kenyamanan di Bandara
APT Pranoto Samarinda didapatkan nilai
sebesar 79 dan termasuk klasifikasi nilai B =
Baik Sekali (75-89).

Saran

Walaupun secara keseluruhan responden
merasa puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Bandara APT Pranoto

Samarinda, namun masih terdapat selisih yang
tinggi antara harapan dan kinerja pelayanan
yang dapat mengurangi tingkat pelayanan
Bandara APT Pranoto sendiri, untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dan citra
perusahaan kedepan, penting untuk
mengetahui hal — hal yang menjadi prioritas
utama untuk diperbaiki. Hasil importance and
performance  analysis yang  dilakukan
menunjukkan bahwa prioritas perbaikan yang
paling utama adalah sebagai berikut :
1. Fasilitas berbelanja, restoran dan kafe
2. Keaneka ragaman produk, makanan
dan minuman
3. Ketersediaan tempat parkir yang
terlindung dari cuaca
4. Ruang Khusus anak
5. Smoking room/area
6. Ketersediaan mengenai  informasi
kawasan sekitar bandara
Penting untuk Bandara APT Pranoto
Samarinda melakukan penelitian secara rutin
dan mendalam terkait kepuasan pelanggan
agar langkah — langkah yang dilakukan sesuai
dengan apa yang benar — benar pelanggan
harapkan berdasarkan penelitian ilmiah.
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