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ABSTRAK

OPTIMALISASI FASILITAS TERMINAL DALAM RANGKA
PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN DI BANDAR UDARA KELAS
1 HALU OLEO KENDARI

Oleh:
Thesalonika Adventia Hari Kanugrahan
NIT.30621023

Bandara Halu Oleo merupakan bandara domestik kelas | yang terletak di
Kendari, Sulawesi Tenggara. Bandara Halu Oleo memiliki pergerakan pesawat dan
penumpang yang cukup besar per tahunnya, sehingga kualitas pelayanan dan
fasilitas yang diberikan harus baik. Meskipun kesesuaian standar pelayanan telah
dicapai, namun ditemukan beberapa permasalahan fasilitas pada area ruang tunggu
keberangkatan dan hall keberangkatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
fasilitas terminal apa saja yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan di Bandar
Udara Kelas 1 Halu Oleo Kendari, strategi dalam pengoptimalan fasilitas serta
pengaruh fasilitas terminal terhadap kualitas pelayanan.

Metode penelitian yang digunakan adalah metodologi penelitian mixed
method dengan desain Sequential Exploratory yaitu dengan tahap pertama adalah
pengambilan data secara kualitatif kemudian data tersebut di analisis. Hasil analisis
tersebut menghasilkan suatu temuan. Berkaitan dengan hal tersebut, tahap
penelitian konkrit akan dipaparkan secara rinci, kemudian di analisis secara
kuantitatif dan didapatkan kesimpulan. Data diperoleh dari observasi, dokumentasi,
studi kepustakaan, wawancara dan melakukan kuesioner.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa beberapa fasilitas terminal di
Bandar Udara Kelas 1 Halu Oleo Kendari masih belum sesuai dan harus
ditingkatkan agar sesuai dengan standar aturan yang ada. Sehingga kesimpulan
yang dapat diambil pada penelitian ini yaitu perlu adanya pengoptimalan fasilitas
terminal pada fasilitas yang belum sesuai aturan yang dapat meningkatkan kualitas
pelayanan.

Kata kunci : Fasilitas terminal, pengoptimalan, kualitas pelayanan, bandar udara
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ABSTRACT

OPTIMISATION OF TERMINAL FACILITIES IN ORDER TO IMPROVE
SERVICE QUALITY AT CLASS 1 HALU OLEO KENDARI AIRPORT

By :
Thesalonika Adventia Hari Kanugrahan
NIT.30621023

Halu Oleo Airport is a class | domestic airport located in Kendari,
Southeast Sulawesi. Halu Oleo Airport has a large number of aircraft and
passenger movements per year, so the quality of services and facilities provided
must be good. Although compliance with service standards has been achieved,
several facility problems were found in the departure waiting room area and
departure hall. This research aims to find out what terminal facilities can improve
service quality at Halu Oleo Kendari Class 1 Airport, strategies in optimising
facilities and the effect of terminal facilities on service quality.

The research method used is mixed method research methodology with
Sequential Exploratory design, namely the first stage is qualitative data collection
then the data is analysed. The results of the analysis produce a finding. In this
regard, the concrete research stage will be described in detail, then analysed
quantitatively and conclusions are obtained. Data is obtained from observation,
documentation, literature study, interviews and conducting questionnaires.,
documentation, literature study, interviews and conducting questionnaires.

The results of this study indicate that some terminal facilities at Halu Oleo
Kendari Class 1 Airport are still not suitable and must be improved to comply with
existing regulatory standards. So the conclusion that can be drawn in this study is
that there is a need to optimise terminal facilities on facilities that are not in
accordance with the rules that can improve service quality.

Keywords : Terminal facilities, optimisation, service quality, airports
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Lampiran A. Regulasi

A.1 UU No 1 Tahun 2009 tentang Penerbangan

Huruf b

al
B
<
|

d
<
1

=

Yang dimaksud dengan “fosiinas” adalah:
o fasulitas pokok meliputs
1| fuailitas keselvmatan dan  keamanan, antara  lain
Pertodongan  Kecelakuan  Penerbungsn Pemnsclam
Kebakaran (PXP-PX), salvage, ahnhmmpcmhnunmmd

fAirfield Lighting System), sistem catu daya kelistrilcan, dan
pugnr.

2] fasilitas sisi udara (airside faciliy], wntara lair:

landos pacu (renway),

runway stnp, Runway End Safery Area (RESA)
stopusay, deanuvay;

landas hubung [(taxiuway,;

landas parkir (aproey,

marka dan rumbu; dan

tuman  meteo (faxilitas dan perulatan pengamatan

3) fasilitas . .

el ROEN
REPUBs (K HDONESMA

. %5 .

3 {nsditas win durat (Jandside faciing antara lain:

terminal penumpang;
bangunan terminal kargo;
menara pengatur lalu lintas  pencrbangan |comtro!
Soner)
bangunan operasional peoerbangan;
jalan masuk (access read;
parkir kendaraan bermotor;
depo pengiman bahan bakar pesawat udara;

fasilitas pmwluhm lembah.

b, failius penunjang merupakan fasilitas yang secara langsung
dan tidak langsung menungang kegintan bandar udara dan
memberikan  nilx tambah  secarm ckomomis pada
peayelenggarann bandar  Ldare, antara  lain  (asilitas

pesuwat  udara, [(asilitas  pergudangen,

prrbengkeian
penginagsn, hotel, toko, restoran, dan lapangan golf
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A.2 PM 41 Tahun 2023

(1)

(2)

(1

(2

Pasal 13
Pelayanan pada fasilitas yang digunakan pada proses
keberangkatan dan kedatangan penumpang
scbagaimana dimaksud dalam Pasal 12 huruf a
meliputi pelayanan pada fasilitas:
a. pelaporan keberangkatan penumpang (check-in);
b. pemeriksaan penumpang dan bagasi;
c. imigrasi keberangkatan, untuk Bandar Udara yang
melayani penerbangan luar neger;
d. imigrasi kedatangan, untuk Bandar Udara yang
melayani penerbangan luar negeri;
e. pelayanan bea cukai, untuk Bandar Udara yang
melayani penerbangan luar negeri;
f. ruang tunggu keberangkatan;
g. pelayanan bagasi pada terminal kedatangan; dan
h. area sirkulasi,
Pelayanan pada fasilitas yang digunakan pada proses
keberangkatan dan kedatangan penumpang
sebagaimana dimaksud pada ayat (1), diberikan sesuai
dengan dokumen  Standar  Pelayanan  jasa
Kebandarudaraan di Bandar Udara yang ditetapkan
oleh Pemamgan Bandar Udara.

; Pa‘aal 14
R, BGR:
1 mping se a
Mﬂi da!am Pasal 12 huruf b, meliputi pelayanan

mkonchsmn suhu ruangan;

pengkondisian cahaya,

kemudahan pengangkutan bagasi;

kebersihan;

pelayanan informasi;

toilet;

.ruang laktasi (nursery); dan

Jasilitas t;ag: penpERuna berkebutuhan khusus.
fasilitds yang  memberikan

lnenyamamm terhadap penumpang  scbagaimana

dimaksud. pada_ayat (1), - diberikan sesuai dengan

Dokumen Standar Pelayanan jasa Kebandarudaraan di

Bandar Uddra yang ditetapkan oleh Penyelenggara

Bandar Udara.

GG




Lampiran B. Data Bandar Udara Halu Oleo Kendari
B. 1 Data Fasilitas Terminal Bandar Udara Kelas 1 Halu Oleo Kendari

No  Bentuk Pelayanan = 5 MT
1 2 | 4

A. Proses Keberangkatan dan Kedatangan Penumpang ,
1 Pamerksaan Jumiah subyek penilaan waktu Wiakiu menunggu - ‘
penumpang dan menunggu: 14 Orang <7 menit 14 Orang ‘

Jurriah subyek perslgian proses | Wakiy Proses .
pernenksasn nomal - 14 Orang | <3 ment ~ 14 Crang

Jumiah subyek penilaian proses | Waktu Proses

pemeriksaan khusus. - Orang <8 ment - Crang
>8ment - Crang
2 | Pelayanan Chack-n | Jumish subyek perslalan waktu | Wiakiu menunggu -
menunggu : 12 Orang <30 ment : 14 Orang
W PENA~ * 30 ment : - Crang
m'ﬁﬁi Wakiu Proses
proses 14 Oray <2 ment - 14 Orang
> 2 ment - Orang
3 | Ruang Tanogd Jurmiah wursi eksisling - 552 saaf | Jumiah kursi ceal
o 60% x PWS Berangkst
=i 60% x 369 = 221 kurs|
‘ } _,/\ v s—- - T — e ——————— —e

Area Ruang Tunggu Keberangkatan - 5 25°C
Area Baggege Claim - s 25°C

T2 | Pengkondisian Kondsi ferminal cukup terang dan tidak ada kelushan dan 1
canaya penumpang w
3 | Kemudahan Jumiah troley existing = 158 | Jumiah Troliey ideal |
pangangkutan bagas | Unt 04 xPWS=04x730Unt
Trolley Russk - 3 j-mum |
4 | Kebershan mewmmmmmmm’
eSS N membersihkan ruang temynal

5 | Pelayanan informasi | Terseda fasiilas informasi visual (FIDS)

\*
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. Bentuk Pelayanan

3 | 4 =

Tersedia fasiftas nformasi audo

Tersedia fasitas konter pusat informasl, mucan ctemukan,
dan informan¥

Frersede Testines vl

—

. Tolet

ketersediaan fasitas follet meliput -
a8  Toit dudukijongkok = Tersedia
b Sanitak . Tersecia

c. Ar: Terseda

¢ Sabun : Terseda

e Tissue . Tersadia

UIANMA AKASA N MANDALE

‘rm-zmoowl‘. qﬁmw x35m’ {

Berkebutuhan Khusus |
7 Tersedia .

Tersedia

Tersedia

Tilak Tarsedia

Nursary Ruangan tersedia namun fasitas tidak lengkap: bdak ada ar
minum untuk fasitas membusl susu bay.
Fasiitas berbelanja | Terseds

A

*
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Kapastas terminal keal |
= {{uas ferminal domesti
eksisting x prosentase luas
a8 gpevasiona /14) /
Aoebsien PWS

= (16,780 m* x 85 85%
14N, 08%

1AP&= (730 x 18 16780
=086
(Kapasitas yang menjadi
perhatian untuk
dikembangkan)




B.2 Rekapitulasi Arus Lalu Lintas Pergerakan Penumpang pada Jam Puncak

DEPARTEMEN PERHUBUNGAN Lembar : 32
DIREKTORAT JENDERAL PERHUBUNGAN UDARA DAU -09
PERGERAKAN PENUMPANG DI TERMINAL PADA JAM PUNCAK
BANDARA : BANDAR UDARA HALUOLEO KENDARI
BULAN : DESEMBER 2023
DOMESTIK / INTERNASIONAL
KETERANGAN KEBERANGKATAN KEDATANGAN
TANGGAL JAM JUMLAH TANGGAL JAM JUMLAH
JT 998/993 1s/d31 05.00 - 20.00 - 1s/d31 07.00 - 20.00 -
JT 992/995 1s/d31 05.00 - 20.00 847 1s/d31 07.00 - 20.00 729
JT 994/997 1s/d31 05.00 - 20.00 5.326 1s/d31 07.00 - 20.00 5.748
JT 996/991 1s/d31 05.00 - 20.00 5.692 1s/d31 07.00 - 20.00 5.592
JT 728/721 1s/d31 05.00 - 20.00 - 1s/d31 07.00 - 20.00 -
JT 726/729 1s/d31 05.00 - 20.00 - 1s/d31 07.00 - 20.00 -
JT 726/729 1s/d31 05.00 - 20.00 - 1s/d31 07.00 - 20.00 -
IW 1335/1336 1s/d31 05.00 - 20.00 491 1s/d31 07.00 - 20.00 540
W 1337/1338 1s/d31 05.00 - 20.00 2.868 1s/d31 07.00 - 20.00 3.002
1w 1318/1319 1s/d31 05.00 - 20.00 239 1s/d31 07.00 - 20.00 218
IW 1318/1336P 1s/d31 05.00 - 20.00 5.051 1s/d31 07.00 - 20.00 4.766
GIA 696/697 1s/d31 05.00 - 20.00 o 1s/d31 07.00 - 20.00 -
1D 8284/8249 1s/d31 05.00 - 20.00 1.686 1s/d31 07.00 - 20.00 1.915
GIA 604/605 1s/d31 05.00 - 20.00 4.255 1s/d31 07.00 - 20.00 4.106
QG 330/331 1s/d31 05.00 - 20.00 4.672 1s/d31 07.00 - 20.00 4.986
QG 9843/9844 1s/d31 05.00 - 20.00 - 1s/d31 07.00 - 20.00 -
QG 332/333 1s/d31 05.00 - 20.00 5.323 1s/d31 07.00 - 20.00 4.325
QG 9335/9334 1s/d31 05.00 - 20.00 147 1s/d31 07.00 - 20.00 173
$J 594/595 1s/d31 05.00 - 20.00 - 1s/d31 07.00 - 20.00 -
SJ CHARTER FLIGHT 1s/d31 05.00 - 20.00 48 1s/d31 07.00 - 20.00 10
1D 6722/6725 1s/d31 05.00 - 20.00 3.928 1s/d31 07.00 - 20.00 3.787
1D 6284/6249 1s/d31 05.00 - 20.00 4.140 1s/d31 07.00 - 20.00 3.440
JT 986/987 1s/d31 05.00 - 20.00 5.267 1s/d31 07.00 - 20.00 4.907
Jam Puncak Bulanan 5.335 5.283
Petunjuk Pengisian :
1 Lembar : No. Lembar
2 Bandara : Nama Bandara
3 Bulan : Nama bulan dan tahun periode data yang diaporkan
4 Domesti / Internasional :Terminal Domestik atau Internasional
5 Keterangan : Tanda dari pergerakan puncak
6 Tanggal Keberangkatan: Tanggal Penerbangan pada bulan diatas
7 Jam Keberangkatan: Jam Puncak keberangkatan pada tanggal diatas
8 Jumlah Keberangkatan : Jumlah pergerakan penumpang keberangkatan tertinggi pada jam dan tanggal
9 Tanggal Kedatangan: Tanggal Penerbangan pada bulan diatas
10 Jam Kedatangan: Jam Puncak kedatangan pada tanggal diatas
11 Jumilah Kedatangan : Jumlah pergerakan penumpang kedatangan tertinggi pada jam dan tanggal
12 Jam Puncak Bulanan: Disi dengan jumlah terbanyak dari Tanggal dan Jam Puncak Keberangkatan dan Kedatangan diatas




B.3 LEMBAR JADWAL OBSERVASI

No Tanggal Waktu Lokasi Fokus Observasi Interval
Kenyamanan kursi, kebersihan, dan X X
1 20 Desember 2023 | 12.00-13.00WITA | RuangTungsu Keberangkatan Setiap 15 menit
pencahayaan
2 22 Desember 2023 [ 10.00-11.COWITA Hall Keberangkatan [selasar] |Ketersedizan fasilitas umum [toilet, mushola) Setiap 15 menit
3 23 Desember 2023 | 15.00- 16.00 WITA RuangTungsu Keberangkatan Fasilitazs untuk dizabilitas Setiap 15 menit
. Ketersedizan tempat duduk, keberzihan X .
4 25 Desember 2023 | 12.00-13.00WIB Hall Keberangkatan [selasar) . . Setiap 15 menit
lantai, keberadaan petunjuk arah
K kursi, kebersihan, d
5 |27 Desember2023| 12.00-13.00WIB | RuangTungsu Keberangkatan Snyamsnsn rursl, kebersinEn, oan Setiap 15 menit
pencahayaan
6 29 Desember 2023 | 03.00-09.00WIB Hall Keberangkatan [selasar) Ketersedizan pelayanan informasi Setiap 15 menit
7 3 lanuari 2024 12.00-13.00WIB RuangTungsu Keberangkatan Ketersedizan pelayanan informasi Setiap 15 menit
8 5 lanuari 2024 09.00-10.00WIB Hall Keberangkatan [selasar] |Ketersedizan fasilitas umum [toilet, mushola) Setiap 15 menit
9 7 lanuari 2024 12.00-13.00WIB RuangTungsu Keberangkatan Faszilitas untuk dizabilitas Setiap 15 menit
. . Ketersedizan tempat duduk, keberzihan . .
10 S lanuari 2024 15.00-16.00WIB Hall Keberangkatan [selasar) . . Setiap 15 menit
lantai, keberadaan petunjuk arah
X Kenyamanan kursi, kebersihan, dan X X
11 10 lanuari 2024 12.00-13.00WIB RuangTungsu Keberangkatan Setiap 15 menit
pencahayaan
. n Keterzedizan tempat duduk, keberzihan . .
12 12 Januari 2024 12.00-13.00WIB Hall Keberangkstan [selazar) Setiap 15 menit

lantai, keberadaan petunjuk arah




B. 4 Kuesioner Variabel X

KUESIONER OPTIMALISASI FASILITAS
TERMINAL DALAM RANGKA
PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN
DI BANDAR UDARA HALU OLEO
KENDARI

Kepada Yth,
Bapak/lbu/Saudara/i

Dengan hormat, saya Taruna dari Politeknik Penerbangan Surabaya mengharapkan
ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuisioner ini sebagai alat pengambilan
data dalam penyusunan Tugas Akhir saya yang berjudul "Optimalisasi Fasilitas Terminal
Dalam Rangka Peningkatan Kualitas Pelayanan Di Bandar Udara Halu Oleo Kendari'.
Terdapat 2 Objek penelitian yakni Selasar (lobby) dan Ruang Tunggu Keberangkatan.

Informasi yang sedianya Bapak/Ibu/Saudara/i berikan sangat membantu dalam
kelancaran penelitian ini, atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk
mengisi kuisioner ini, saya ucapkan terimakasih.

Peneliti,
Thesalonika Adwentia Hari Kanugrahan

Pilih pendapat yang anda anggap sesuai:
Keterangan:

(4) Sangat Setuju

(3) Setuju

(2) Tidak setuju

(1) Sangat tidak setuju

Penyediaan kursi bagi penumpang pada area selasar (lobby) belum tercukupi *

O 1
O 2
() 3
O s

Pelayanan Informasi (FIDS) pada area selasar (lobby) yang optimal dapat
mendukung pelayanan bagi para penumpang

O
O 2
O s
O 4



Kebersihan area selasar (lobby) sudah terjaga

O
O 2
O s
[OF"

Fasilitas toilet di selasar (lobby) yang belum optimal bagi para pengguna

O
O 2
[
O 4

Penyediaan fasilitas charging station pada area selasar (lobby) telah mencukupi

Ketersediaan fasilitas eskalator dan lift bagi penumpang berkebutuhan khusus
yang berfungsi dengan baik

O
O 2
(@]
O 4

Next Clear form
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KUESIONER OPTIMALISASI FASILITAS TERMINAL DALAM RANGKA

PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN DI BANDAR UDARA HALU OLEO KENDARI

Pilih pendapat yang anda anggap sesuai :
Keterangan :

(4) Sangat Setuju

(3) Setuju

(2) Tidak setuju

(1) Sangat tidak setuju

Pengkondisian suhu di area ruang tunggu keberangkatan yang belum optimal

O
O e
O 3
O 4

Pelayanan informasi (FIDS) di ruang tungou dapat terlihat dengan jelas

O
O 2
(O:!
O 4

Fasilitas toilet di selasar (lobby) yang belum optimal bagi para pengguna

O
O 2
O 3
O s

B-8



Jumlah ketersediaan kursi pada ruang tunggu penumpang belum mencukupi

dalam pelayanan bagi penumpang

O
O 2
O 3
O 4

Kebersihan area ruang tunggu keberangkatan telah terjaga

O
O e
O3
O s

memadai

O
O 2
O s
O s

an khusus telah




Ketersediaan counter asuransi atau jaminan keselamatan bagi penumpang

O
O 2
)3
O 4

Ketersediaannya smeking area untuk umum

O
O 2
O 3
O 2

Google Forms
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B. 5 Kuesioner Variabel Y

Para petugas memiliki kemampuan dalam memberikan pelayanan terbaik kepada *
penumpang pesawat

O
O 2
O 3
O a

Para petugas mampu memberikan informasi kepada penumpang dengan jelas *

Para petugas sigap da
rusak

da pada fasilitas yang *

O
O 2
O 3
O a

B-11



Para petugas bersedia untuk melayani serta mengutamakan kebutuhan *
penumpang terpenuhi

O
O 2
O s
O s

Para petugas memberikan bantuan kepada penumpang dalam penggunaan *
fasilitas yang ada

O

Para petugas melayani dengan sopan dan ramah bagi penumpang yang
menggunakan fasilitas

O
O
SN
O a
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Kebersihan dan kerapihan penampilan petugas bandara sudah cukup baik =

O
O 2
(3
O a

Fasilitas yang telah disediakan petugas bandara telah memuaskan *

O
O 2

Submit
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B.6 Lembar Validasi Wawancara
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Lampiran C. Wawancara

C. 1 Dokumentasi Wawancara
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