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ABSTRAK

HUBUNGAN ANTARA PENGELOLAAN FASILITAS TERMINAL
DOMESTIK DENGAN KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA
INTERNASIONAL JUWATA TARAKAN

Oleh :
Wahvyu Adji Permana
NIT : 30621048

Bandar udara merupakan prasarana yang digunakan untuk menyediakan
layanan jasa penerbangan udara salah satunya yaitu terminal bandar udara.
Terminal bandar udara merupakan tempat di bandar udara dimana fungsinya untuk
para penumpang menunggu pesawat yang akan dinaiki maupun menunggu
kedatangan pesawat. Bandar Udara Internasional Juwata Tarakan merupakan
bandar udara yang dikelola oleh Kementerian Perhubungan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui apakah terminal Bandar Udara Internasional Juwata Tarakan
sudah dioptimalkan dan sesuai pada aturan yang berlaku. Sehingga dari uraian
tersebut penulis mengambil judul “Hubungan Antara Pengelolaan Fasilitas
Terminal Domestik Dengan Kepuasan Penumpang Di Bandar Udara Internasional
Juwata Tarakan”.

Rumusan masalah yang diangkat dalam penelitian ini yaitu tingkat
kesesuaian pengelolaan fasilitas terminal domestik dengan peraturan dan hubungan
pengelolaan fasilitas terminal domestik dengan kepuasan penumpang di Bandar
Udara Internasional Juwata Tarakan. Metode penelitian yang akan digunakan yaitu
metode kuantitatif dengan melakukan penyebaran kuesioner di area terminal bandar
udara kepada penumpang dan melakukan studi kepustakaan maupun peraturan yang
berlaku serta melakukan dokumentasi terhadap objek penelitian.

Pada hasil penelitian masih ditemukan permasalahan bahwa masih ada
beberapa fasilitas yang belum sesuai dengan aturan yang berlaku dan ada beberapa
fasilitas yang perlu ditingkatkan lagi pengelolaannya dan dapat dioptimalkan lagi
untuk dapat meningkatkan kenyamanan penumpang di Bandar Udara Internasional
Juwata Tarakan. Sehingga kesimpulan yang dapat diambil pada penelitian ini yaitu
perlu adanya pengoptimalan pengelolaan fasilitas pada fasilitas yang belum sesuai
aturan dan fasilitas yang dapat meningkatkan kenyamanan penumpang seperti
perbaikan fasilitas yang belum sesuai aturan, pengaturan suhu dan memastikan area
terminal dalam kondisi yang bersih.

Kata kunci : Pengelolaan, fasilitas, terminal, kenyamanan, penumpang, Bandar
Udara Internasional Juwata Tarakan
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN DOMESTIC TERMINAL FACILITIES
MANAGEMENT AND PASSENGER SATISFACTION AT JUWATA
TARAKAN INTERNATIONAL AIRPORT

Oleh :
Wahvyu Adji Permana
NIT : 30621048

Airports are infrastructure used to provide air services, one of which is the
airport terminal. The airport terminal is a place at the airport where the function
is for passengers to wait for the plane they are going to board or wait for the plane
to arrive. Juwata Tarakan International Airport is an airport managed by the
Ministry of Transportation. This research aims to find out whether the Juwata
Tarakan International Airport terminal has been optimized and complies with
applicable regulations. So from this description the author took the title "The
Relationship Between Domestic Terminal Facility Management and Passenger
Satisfaction at Juwata Tarakan International Airport”.

The formulation of the problem raised in this research is the level of
conformity of management of domestic terminal facilities with regulations and the
relationship between management of domestic terminal facilities and passenger
satisfaction at Juwata Tarakan International Airport. The research method that will
be used is a quantitative method by distributing questionnaires in the airport
terminal area to passengers and conducting literature studies and applicable
regulations as well as documenting the research objects.

In the results of the research, problems were still found that there were still
several facilities that were not in accordance with applicable regulations and there
were several facilities whose management needed to be improved and could be
further optimized to increase passenger comfort at Juwata Tarakan International
Airport. So the conclusion that can be drawn from this research is that there is a
need to optimize the management of facilities in facilities that do not comply with
regulations and facilities that can increase passenger comfort, such as repairing
facilities that do not comply with regulations, regulating temperature and ensuring
that the terminal area is in a clean condition.

Keywords : Management, facilities, terminal, comfort, passengers, Juwata Tarakan
International Airport
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Lampiran A

Menimbang

Lampiran A.1 UU No. 1 Tahun 2009

UNDANG-UNDANG REPUBLIK INDONESIA

NOMOR 1 TAHUN 2009
TENTANG
PENERBANGAN

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

PRESIDEN REPUBLIK INDONESIA,

. bahwa negara kesatuan Republik Indonesia adalah negara

kepulauan berciri nusantara vang disatukan oleh wilayah
perairan dan udara dengan batas-batas, hak-hak, dan
kedaulatan yang ditetapkan oleh Undang-Undang;

. bahwa dalam upaya mencapai tujuan nasional berdasarkan

Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik
Indonesia Tahun 1945, mewujudkan Wawasan Nusantara
serta memantapkan ketahanan nasional diperlukan sistem
transportasi nasional yang mendukung pertumbuhan
elkonomi, pengembangan wilayah, mempererat hubungan
antarbangsa, dan memperkukuh kedaulatan negara;

. bahwa penerbangan merupakan bagian dari sistem

transportasi nasional vang mempunyai karakteristik
mampu  bergerak dalam waktu cepat, menggunakan
teknologi tinggi, padat modal, manajemen yang andal, serta
memerlukan jaminan keselamatan dan keamanan yang
optimal, perlu dikembangkan potensi dan peranannya yang
efektif dan efisien, serta membantu terciptanya pola
distribusi nasional yang mantap dan dinamis;

. bahwa perkembangan lingkungan strategis nasional dan

internasional menuntut penyelenggaraan penerbangan
yang sesuai dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan
teknologi, peran serta swasta dan persaingan usaha,
perlindungan konsumen, ketentuan internasional yang
disesuaikan dengan kepentingan nasional, akuntabilitas
penyelenggaraan negara, dan otonomi daerah;

. bahwa Undang-Undang Nomor 15 Tahun 1992 tentang

Penerbangan sudah tidak sesuail lagi dengan kondisi,
perubahan  lingkungan  strategis, dan  kebutuhan
penyelenggaraan penerbangan saat ini sehingga perlu
diganti dengan undang-undang yang baru;



Lampiran A.2 PM 41 Tahun 2023

PERATURAN MENTERI PERHUBUNGAN REPUBLIK INDONESIA

NOMOR PM 41 TAHUN 2023
TENTANG

PELAYANAN JASA KEBANDARUDARAAN DI BANDAR UDARA

Menimbang

Mengingat

Menctapkan

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

MENTERI PERHUBUNGAN REPUBLIK INDONESIA,

bahwa untuk melaksanakan ketentuan Pasal 218 Undang-
Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang Penerbangan, perlu
menctapkan Peraturan Menteri Perhubungan tentang
Pelayanan Jasa Kebandarudaraan di Bandar Udara;

1.
2.

Pasal 17 ayat (3) Undang-Undang Dasar Negara
Republik Indonesia Tahun 1945;
Undang-Undang Nomor 39 Tahun 2008 Kementerian
Négara (Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun
2008 Nomor 166, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 4916);
Und.-ng-Undn:g ) 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan ‘Negara . Republik Indonesia
Tahun 2009 Nomor I, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 4956) sebagaimana telah
dlub-h dengah Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2023
g pan Peraturan Pemerintah Pengganti
Undang-Undang Nomor 2 Tahun 2022 tentang Cipta
Kerja menjadi Undang-Undang (Lembaran Negara
Republik Indonesia Tahun 2023 Nemor 41, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 6856);
Peraturan Presiden’ Nomor 23 Tahun 2022 tentang
Kementerian Perhubiingan_{Lémbaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2027 Nemor 33);
Peraturan! Mdéntdr Perhubungan Nomor PM 17 Tahun
2022 tentang Organisasi‘dan Tata Kerja Kementerian
Perhubungan (Berita Négara Republik Indonesia Tahun
2022 Nomor 815);

MEMUTUSKAN:

PERATURAN  MENTERI PERHUBUNGAN TENTANG
PELAYANAN JASA KEBANDARUDARAAN DI BANDAR
UDARA.



(1)

(2)

(1)

Pasal 14
Pelayanan  pada fasilitas yang memberikan
kenyamanan terhadap penumpang sebagaimana
dimaksud dalam Pasal 12 huruf b, meliputi pelavanan
pada fasilitas:

ruang laktasi (nursery); dan

. fasilitas bagi pengguna berkebutuhan khusus.
Pelayanan  pada  fasilitas yang memberikan
kenyamanan terhadap penumpang sebagaimana
dimaksud pada ayat (1), diberikan sesuai dengan
Dokumen Standar Pelayanan jasa Kebandarudaraan di
Bandar Udara yang ditetapkan oleh Penyelenggara
Bandar Udara.

a. pengkondisian suhu ruangan;

b. pengkondisian cahaya,

¢. kemudahan pengangkutan bagasi;
d. kebersihan;

e. pelayanan informasi;

f. toilet;

g

h

Pasal 15
Pelayanan pada fasilitas yang memberikan nilai tambah
scbagaimana dimaksud dalam Pasal 12 huruf c,

meliputi pelayanan pada fasilitas:

(2)

7

tempat ibadah;

rang merokok)

ruang bermain anak;

internet atau wiii;

fasilitas maskapai penerbangan;

fasilitas self check-in counter,

fasilitas air minum; dan

h.  charging station.

Pelayanan pada fasilitas yang memberikan nilai tambah
sebagaimana dimaksud pada ayat (1), diberikan sesuai
dengan  dokumen  Standar  Pelayanan  jasa
Kebandarudaraan di Bandar Udara yang ditetapkan
oleh Penyelenggara Bandar Udara.

x ~adanop
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Lampiran B

Lampiran B.1 SOP Terminal Inspection Service Bandar Udara Internasional Juwata Tarakan

KEMENTERIAN PERHUBUNGAN
DIREKTORAT JENDERAL PERHUBUNGAN UDARA
g BADAN LAYANAN UMUM
KANTOR UNIT PENYELENGGARA BANDAR UDARA JUWATA

JI. Mulawarman No. | Telepon : (0551) 2026111, 2026202 Email : bdr_jwiiiyahoo.co.id
TARAKAN 77111 Fax (0551) 2026123 Weob-Site: www. tarakanairport.com
NOTA DINAS
Nomor : 9¢ / KPKS / XI / 2022
Yth : PIt. Kepala Badan Layanan Umum Kantor UPBU Juwata
Dari : Kepala Bidang Pelayanan dan Kerjasama
Hal : Penyampaian SOP Seksi Pelayanan
Tanggal : 23 November 2022

Dengan hormat, bersama ini disampaikan Revisi Standar Operasional
Prosedur (SOP) Seksi Pelayanan untuk dapat dpergunakan sebagaimana
Peraturan Menteri nomor 50 Tahun 2017 tentang Penyusunan Peta Proses
Bisnis dan SOP dilingkungan Kementrian Perhubungan.

Demikian disampaikan, atas persetujuan dan tindaklanjut pimpinan

diucapkan terima kasih.
/’_ﬁ g

HERY AZHARI BATUBARA, ST., MT
NIP. 19680422 199603 1 001
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Lampiran C

Lampiran C.1 Hasil Kuesioner Google Form

KUESIONER TENTANG HUBUNGAN
ANTARA PENGELOLAAN FASILITAS
TERMINAL DOMESTIK DENGAN
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR
UDARA INTERNASIONAL JUWATA
TARAKAN

Kepada Yth. Bapak/Ibu/Saudara/Saudari

Dengan hormat, Saya Taruna dari Politeknik Penerbangan Surabaya mengharapkan
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk mengisi kuisioner ini sebagai alat
pengambilan data dalam penyusunan Proyek Akhir saya yang berjudul "HUBUNGAN
ANTARA PENGELOLAAN FASILITAS TERMINAL DOMESTIK DENGAN KEPUASAN
PENUMPANG DI BANDAR UDARA INTERNASIONAL JUWATA TARAKAN',

Atas perhatian dan kesediaannya untuk mengisi kuisioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Peneliti,
Wahyu Adji Permana

Pilih pendapat yang menurut anda sesuai.
Keterangan:

1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Netral

4 = Setuju

5 =Sangat Setuju
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Kondisi suhu ruangan saat ini di area
terminal bandar udara sudah sesuai
dengan aturan pada suhu < 25°C

O ss
O s
ON
O 718
QO sTs

Area terminal di bandar udara saat ini
sudah terjaga kebersihannya

O ss
©)is
ON
QTS
(NY 7

Fasilitas self check in counter di bandar
udara saat ini sudah sesuai dengan
aturan yang ada

O ss
(@)
(ORY
O 718
QO sT1s

Fasilitas trolley pada area terminal
bandar udara pada saat ini sudah
tersedia dengan jumlah yang sesuai
dengan kondisi yang baik

O ss
@&
ON
©) T8
QO sts

*

*

*



Ruang laktasi (nursery) pada saat ini
sudah tersedia di area terminal bandar
udara dengan fasilitas yang lengkap dan
nyaman

QO ss
0 8
ON
Q 718
QO sTs

Fasilitas bagi pengguna berkebutuhan
khusus saat ini sudah tersedia lengkap
pada area terminal bandar udara dengan
ketentuan yang sesuai

QO ss
(@R
ON
Q%45
Q sTs

Tempat untuk beribadah penumpang
saat ini sudah tersedia dengan fasilitas
yang lengkap dengan keadaan yang
bersih dan nyaman

O ss
O s
ON
© T8
© s18

Ruang untuk merokok saat ini sudah
tersedia pada area terminal bandar udara
dengan fasilitas yang lengkap dan
nyaman

) 'ss
(@
ON
O T8
© s1s

*

*

*

*



Ruang bermain untuk anak saat ini sudah *
tersedia pada area terminal bandar udara
dengan fasilitas yang lengkap

O ss
©. 5
ON
O 718
QO sTs

Internet atau wifi saat ini di area terminal *
bandar udara sudah tersedia yang
mudah terkoneksi pada gadget

) ss
0O s
ON
O T8
QO sTs

Suhu ruangan harus sesuai dengan i
aturan pada suhu < 25 °C agar
menumpang merasa nyaman di area
terminal bandar udara

O ss
@S
ON
Q18
O srs

Sangat penting untuk pihak bandar udara *
menjaga kebersihan area terminal demi
meningkatkan kenyamanan penumpang

QO ss
O s
ON
O 718
QO sTs



Penting untuk menambahkan dan
mengelola fasilitas self check in
counter untuk meningkatkan
kenyamanan penumpang dalam
melakukan check in

QO ss
O s
ON
O Ts
Q sTs

Penting untuk memperhartikan jumlah
dan kondisi trolley untuk meningkatkan
kenyamanan penumpang

QO ss
O s
O.N
O 718
QO s18

Penting untuk mengelola ruang laktasi
(nursery) agar selalu bersih untuk
menciptakan kenyamanan penumpang
yang menggunakannya

O ss
O s
ON
O T8
QO sTs

Penting untuk memperhatikan fasilitas
pengguna berkebutuhan khusus agar
selalu berfungsi dengan baik yang
menjadikan penumpang lebih aman dan
nyaman untuk menggunakannya

QO ss
O s
ON
O 18
QO sTs

*

*

*



Penting untuk mengelola tempat ibadah
untuk selalu dalam kondisi bersih yang
menghasilkan kondisi nyaman saat
penumpang beribadah

QO ss
O s
O N
QO T1s
Q sTs

Penting untuk memperhatikan fasilitas
ruang merokok selalu bersih dengan
fasilitas yang lengkap akan menciptakan
kenyamanan pada penumpang

Q ss
O s
ON
T NE
QO sTs

Penting untuk mengelola ruang bermain
anak dengan fasilitas yang lengkap
menjadikan anak-anak senang
menggunakannya dan orang tua merasa
nyaman

QO ss
O
ON
QO T1s
QO sTs

Penting untuk memperhatikan jaringan
fasilitas internet atau wifi agar mudah
terkoneksi yang membuat penumpang
nyaman tidak terganggu saat
mengakses internet di area terminal

QO ss
O s
ON
QO T1s
Q sTs

*

*

*

*
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Kondisi suhu ruangan saat ini diarea |0 Salin
terminal bandar udara sudah sesuai
dengan aturan pada suhu < 25 °C

37 jawaban

Area terminal di bandar udara saatini |0 Salin
sudah terjaga kebersihannya

37 jawaban

@®ss
®s
@N
@®Ts
@ sTs

Fasilitas self check in counter di O salin
bandar udara saat ini sudah sesuai
dengan aturan yang ada

37 jawaban

® Ss
®s
@N
® s
®sTs

Fasilitas trolley pada area terminal IO salin
bandar udara pada saat ini sudah

tersedia dengan jumlah yang sesuai

dengan kondisi yang baik

37 jawaban

®ss

N
@®Ts
@ sTS




Ruang laktasi (nursery) pada saat ini
sudah tersedia di area terminal
bandar udara dengan fasilitas yang
lengkap dan nyaman

37 jawaban

@ ss
®s
oN
®Ts
@ sTS

Fasilitas bagi pengguna
berkebutuhan khusus saat ini sudah
tersedia lengkap pada area terminal
bandar udara dengan ketentuan yang
sesuai

37 jawaban

LA LK X

]
45z 0
12

Tempat untuk beribadah penumpang
saat ini sudah tersedia dengan
fasilitas yang lengkap dengan
keadaan yang bersih dan nyaman

37 jawaban

Ruang untuk merokok saat ini sudah
tersedia pada area terminal bandar
udara dengan fasilitas yang lengkap
dan nyaman

37 jawaban

IO salin

D salin

IO salin

D salin



Ruang bermain untuk anak saat ini
sudah tersedia pada area terminal
bandar udara dengan fasilitas yang
lengkap

37 jawaban

@ ss

®s
eN

®Ts
@®sTS

Internet atau wifi saat ini di area
terminal bandar udara sudah tersedia
yang mudah terkoneksi pada gadget

37 jawaban

®ss
®s
N
®Ts
@ sTS

Suhu ruangan harus sesuai dengan
aturan pada suhu =< 25 °C agar
menumpang merasa nyaman di area
terminal bandar udara

37 jawaban

Sangat penting untuk pihak bandar
udara menjaga kebersihan area
terminal demi meningkatkan
kenyamanan penumpang

37 jawaban

@ TS
@ sTS

D salin

I_D Salin

LD Satin

D salin



Penting untuk menambahkan dan 10 salin
mengelola fasilitas self check in

counter untuk meningkatkan

kenyamanan penumpang dalam

melakukan check in

37 jawaban

@ ss
®s
enN
@®Ts
@ sTS
Penting untuk memperhartikan @ Salin
jumlah dan kondisi trolley untuk
meningkatkan kenyamanan
penumpang
37 jawaban
@ ss
®s
onN
®Ts
@ sTs
Penting untuk mengelola ruang IO salin

laktasi (nursery) agar selalu bersih
untuk menciptakan kenyamanan
penumpang yang menggunakannya

37 jawaban

Penting untuk memperhatikan IO salin
fasilitas pengguna berkebutuhan

khusus agar selalu berfungsi dengan

baik yang menjadikan penumpang

lebih aman dan nyaman untuk

menggunakannya

37 jawaban

®ss
®s
enN
@®Ts
@®sTS
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Penting untuk mengelola tempat IO salin
ibadah untuk selalu dalam kondisi

bersih yang menghasilkan kondisi

nyaman saat penumpang beribadah

37 jawaban

®ss
®s
oN
@®Ts
@ sTS
Penting untuk memperhatikan IO salin

fasilitas ruang merokok selalu bersih
dengan fasilitas yang lengkap akan
menciptakan kenyamanan pada
penumpang

37 jawaban

I‘-!
o0000
gizog
7 @
7]

Penting untuk mengelola ruang 10 salin
bermain anak dengan fasilitas yang

lengkap menjadikan anak-anak

senang menggunakannya dan orang

tua merasa nyaman

37 jawaban

(A BN X J
o AZz00
2o 73
)

Suhu ruangan harus sesuai dengan 10 salin
aturan pada suhu < 25 °C agar

menumpang merasa nyaman di area

terminal bandar udara

37 jawaban

¢
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Wahyu Adji Permana, lahir di Klaten pada Tanggal
10 Februari 2002. Anak pertama dari dua bersaudara
pasangan Bapak dr. Muhamad Solikhin, Sp.KFR dan
Ibu Ariyati Dewi, S.Pd. Bertempat tinggal di
Perumahan Lawang Asri Blok A-04, Desa
Sumolawang, = Kecamatan  Puri, = Kabupaten
Mojokerto, Provinsi Jawa Timur. Memulai

\ pendidikan di TKIT Permata Mojokerto pada tahun

2006 sampai 2008. Lalu melanjutkan pendidikan
sekolah dasar di SDIT Permata Mojokerto pada tahun 2008 sampai 2012 kemudian
berpindah ke SDIT Ulul Albab Tarakan tahun 2012 dan lulus pada tahun 2014.
Melanjutkan pendidikan sekolah menengah pertama di SMPIT Permata Mojokerto
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Penerbangan Surabaya pada Program Studi D — III Manajemen Transportasi Udara
Angkatan 7 sampai dengan saat ini. Selama mengikuti pendidikan di Politeknik
Penerbangan Surabaya, peneliti telah mendapatkan pengalaman On The Job
Training (OJT) sebanyak dua kali. Pertama melaksanakan OJT di Bandar Udara
Internasional Juwata Tarakan pada bulan Desember 2023 sampai Februari 2024
kemudian dilanjutkan OJT di Maskapai PT Citilink cabang Bandar Udara
Internasional I Gusti Ngurah Rai Denpasar dari bulan April sampai Juli 2024.
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