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ABSTRAK

HUBUNGAN PELATIHAN HOSPITALITY DENGAN PENINGKATAN
PELAYANAN PERSONEL AVIATION SECURITY (AVSEC) DI BANDAR
UDARA INTERNASIONAL I GUSTI NGURAH RAI BALI

Oleh:
Arining Fadilatul Annisa
NIT: 30623005

Industri penerbangan menuntut personel Aviation Security (AVSEC) tidak hanya
kompeten dalam aspek teknis keamanan, tetapi juga mampu memberikan pelayanan
sesuai standar yang berlaku. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
antara pelatihan hospitality dengan peningkatan pelayanan personel Aviation
Security (AVSEC), serta mengukur tingkat kekuatan dan signifikansi hubungan
tersebut di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. Metode yang
digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Sampel berjumlah 66
responden yang dipilih menggunakan teknik proportionate stratified random
sampling dari total populasi 197 personel AVSEC unit Screening and Surveillance
Security di Passenger Security Check Point (PSCP) Domestik. Pengumpulan data
dilakukan melalui kuesioner berskala Likert, sedangkan analisis data menggunakan
uji korelasi Rank Spearman dengan bantuan IBM SPSS Statisctics. Hasil penelitian
menunjukkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,796 dengan nilai signifikansi 0,000
< 0,05, yang mengindikasikan adanya hubungan positif, sangat kuat, dan signifikan
antara pelatihan hospitality dengan peningkatan pelayanan personel AVSEC.
Peningkatan pelayanan tersebut tercermin pada lima dimensi SERVQUAL, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Disimpulkan bahwa
semakin baik pelaksanaan pelatihan hospitality, semakin optimal pula pelaksanaan
pelayanan personel AVSEC dalam menjalankan tugas sesuai standar operasional

yang berlaku.

Kata Kunci : pelatihan hospitality; peningkatan pelayanan; Aviation Security;,

SERVQUAL; bandar udara
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN HOSPITALITY TRAINING AND SERVICE
IMPROVEMENT OF AVIATION SECURITY (AVSEC) PERSONNEL AT I GUSTI
NGURAH RAI INTERNATIONAL AIRPORT BALI

By:
Arining Fadilatul Annisa
30623005

The aviation industry requires Aviation Security (AVSEC) personnel to be
competent not only in technical security aspects, but also capable of delivering
service in accordance with applicable standards. This study aims to determine the
relationship between hospitality training and the improvement of AVSEC personnel
service quality, as well as to measure the strength and significance of that
relationship at I Gusti Ngurah Rai International Airport Bali. A quantitative
method with an associative approach was employed in this study. The sample
consisted of 66 respondents selected through proportionate stratified random
sampling from a total population of 197 personnel assigned to the Domestic
Passenger Security Check Point (PSCP) in Screening and Surveillance Security
unit. Data were collected using a likert-scale questionnaire and analyzed through
Spearman Rank correlation test with the assistance of IBM SPSS Statistics. The
results revealed a correlation coefficient of 0,796 with a significance value of 0,000
< 0,05, indicating a positive, very strong, and significant relationship between
hospitality training and the improvement was reflected across five SERVQUAL
dimensions, namely tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.
1t is concluded that the better the implementation of hospitality training, the more
optimal the service performance of AVSEC personnel in carrying out their duties

in accordance with applicable operational standards.

Keywords :  hospitality training; service improvement; Aviation Security;

SERVQUAL; airport
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LAMPIRAN

Lampiran A. Daftar Pernyataan Kuesioner

Judul Penelitian:. HUBUNGAN PELATIHAN HOSPITALITY DENGAN
PENINGKATAN PELAYANAN PERSONEL AVIATION SECURITY (AVSEC)
DI BANDAR UDARA INTERNASIONAL I GUSTI NGURAH RAI BALI
Identitas Pribadi

Nama

Jenis Kelamin

Jabatan

Petunjuk Pengisian Kuesioner :

Bagian ini berisi pernyataan yang berkaitan dengan pelatihan hospitality yang
diterima oleh personel Aviation Security (AVSEC) di Bandar Udara Internasional I
Gusti Ngurah Rai. Pernyataan-pernyataan pada bagian ini mencakup aspek materi
pelatihan, metode pelaksanaan pelatihan, kompetensi instruktur, evaluasi pelatihan,
serta penerapan hasil pelatithan dalam pelaksanaan tugas pelayanan. Responden
diminta untuk memberikan penilaian sesuai dengan pengalaman dan kondisi yang
dirasakan setelah mengikuti pelatihan hospitality.

Petunjuk Pengisian

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

A-1



Variabel X (Pelatihan Hospitality)

No Pernyataan STS | TS SS

1 | Materi pelatihan hospitality sesuai dengan kebutuhan
pelayanan AVSEC.

2 | Materi pelatihan hospitality mudah dipahami oleh
peserta.

3 | Metode pelatihan membantu dalam memahami
konsep pelayanan hospitality.

4 | Pelatihan dilaksanakan secara interaktif.

5 | Instruktur memiliki kompetensi dalam bidang
hospitality.

6 | Instruktur menjelaskan materi secara jelas.

7 | Pelatihan dilengkapi dengan evaluasi.

8 | Hasil evaluasi digunakan untuk perbaikan pelayanan.

9 | Materi pelatihan dapat diterapkan dalam tugas schari-
hari.

10 | Pelatihan meningkatkan kualitas pelayanan.




Petunjuk Pengisian Kuesioner :

Bagian ini berisi pernyataan yang berkaitan dengan peningkatan kualitas pelayanan

personel Aviation Security (AVSEC) setelah mengikuti pelatihan hospitality.

Pernyataan-pernyataan pada bagian ini mencerminkan dimensi kualitas pelayanan,

yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),

jaminan (assurance), dan empati (empathy) dalam memberikan pelayanan kepada

pengguna jasa di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai. Responden

diminta untuk memberikan penilaian berdasarkan kondisi pelayanan yang

dilaksanakan dalam lingkungan kerja.

Petunjuk Pengisian

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

Variabel Y (Peningkatan Pelayanan Personel AVSEC)

No Pernyataan STS | TS SS

11. | Personel AVSEC berpenampilan rapi saat bertugas.

12. | Personel AVSEC memberikan pelayanan secara
konsisten.

13. | Pelayanan yang diberikan sesuai dengan prosedur
yang berlaku.

14. | Personel AVSEC tanggap dalam pelayanan.

15. | Personel AVSEC merespons pertanyaan dengan
cepat.

16. | Personel AVSEC memberikan rasa aman dalam
pelayanan.

17. | Personel AVSEC menunjukkan sikap profesional
dalam pelayanan.

18. | Personel AVSEC bersikap ramah dalam berinteraksi.

19. | Personel AVSEC memperhatikan kebutuhan dalam
pelayanan.




Lampiran B. Lembar Validasi Pernyataan Kuesioner

A. Penilaian Angket

No | Deskriptor STS|TS|[S |SS

1. | Petunjuk pengisian angket ditulis dengan jelas dan %
mudah dimengerti

2. | Pernyataan dalam angket mampu mengukur indikator %

hubungan pelatihan hospitality dengan peningkatan
pelayanan personel AVSEC di Bandar Udara
Internasional I Gusti Ngurah Rai

3. | Pernyataan dalam angket tidak memiliki makna ganda Vv
4. | Angket mudah untuk diisi oleh responden
5. | Kalimat yang digunakan dalam angket sesuai dengan %

kaidah Bahasa Indonesia yang baik dan benar

B. Komentar dan Saran

C. Keputusan
Berikan tanda checklist () pada kolom keputusan:
A B C

\/

Keterangan:
A : Dapat digunakan langsung tanpa revisi
B : Dapat digunakan dengan sedikit revisi
C : Tidak dapat digunakan
Disahkan oleh,

Dosen Pembimbing 1 Dosen Pembimbing 2 Supervisor

1"

Ir. FAHRUR ROZI, S.T., MSc SITIJULAIHAH, S.S, M.Hum. WAHYU PUTRA ALRIANTO
NIP. 19790620 200812 1 001  NIP. 19841228 201902 2 001 NIK. 20247348
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Lampiran C Data Hasil Uji Coba Instrumen 30 Responden

Variabel X Pelatihan Hospitality

A. Hasil Responden

X.9 | X.10

X.8

X.7

X.6

X.5

X.4

X.3

X.2

NO | X.1

10.
1.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.

24.
25.

26.

27.
28.

29.
30.

C-1



B. Hasil Uji Validitas

Correlations

%01 x02 X03 X04 %05 X06 x07 B X09 X10 TOTAL
X01 Pearson Correlation 1 208 5187 448 5217 261 1360 BT 300 327 653"
Sig. (2-tailzd) 271 003 013 003 164 050 003 107 o078 000
N 30 0 30 0 30 a0 30 30 30 30 30
X02 Pearsan Carrelation 208 1 430 383 516 s16° 506" 409 452 5307 7257
Sig. (2-tailed) 271 018 037 004 004 004 025 012 003 000
N 30 10 30 0 30 30 30 30 10 0 30
X03 Pearson Correlation s 430 1 5 326 702" 222 B55" 425" 28 755"
Slg. (2-tailzd) 003 018 062 078 000 238 000 019 123 000
i 30 0 30 a0 0 kD] 30 30 30 0 30
K04 Pearsan Correlation 448 383 345 1 202 455 399" 4817 698" 3817 698"
Sig. (2-tailad) 013 037 062 284 011 028 010 000 038 000
N 30 30 30 a0 30 a0 30 30 30 30 30
X085 Pearson Gorrelation 5217 516 326 202 1 18 415 327 118 697" 608"
Sig. (2-tailzd) 003 004 078 284 536 023 078 541 000 000
i 30 30 30 30 30 a0 30 30 30 30 30
X086 Pearsan Carrelation 261 516 702" 455 118 1 AT 560 407 3807 666
Sig. (2-tailzd) 164 004 lili] 011 536 366 001 026 038 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
xa7 Pearson Carrelation 360 506" 222 399" 415 A7 1 320 4g1” 37 6307
Sig. (2-tailed) 050 004 239 029 023 366 076 006 040 000
i 30 10 0 10 0 0 0 30 10 0 a0
oA Pearsan Carrelation 517 409" B55" 461 327 5607 329 1 553" 302 788"
Sig. (2-tallzd) 003 025 000 010 078 001 078 002 105 000
N 30 a0 30 0 30 a0 E 30 0 30 30
X049 Pearson Correlation 300 457 425 695" 16 407" 4917 553" 1 67 600"
Sig. (2-tailed) 107 012 018 000 541 026 006 002 378 000
i 30 0 30 0 30 a0 30 30 0 0 30
X0 Pedrsan Garrelation 327 530" 288 381" Ba7” 380 377 302 167 1 6317
Sig. (2-tailzd) 078 003 123 038 000 038 040 105 378 000
N 30 30 30 30 30 a0 30 30 30 30 30
TOTAL  Pearson Correlation 853" 725" 755" 698" 608" 666" 630" 788" 680" 6317 1
Sig. (2-tailzd) 000 000 000 000 000 000 oo 000 000 000
i 30 30 30 30 30 a0 30 30 30 30 30

** Coarrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-failed).

C. Hasil Uji Reliabilitas

Case Processing Summary

M %
Cases Valid Kl 100.0
Excluded?® 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M ofltems

873 10
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Variabel Y Peningkatan Pelayanan Personel Aviation Security (AVSEC)

A. Hasil Responden

Y.9

Y.8

Y.7

Y.6

Y.5

Y.4

Y.3

Y.2

Y.l

NO

10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.

24.
25.

26.

27.

28.

29.

30.
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B. Hasil Uji Validitas

Correlations

o1 ¥02 v03 Y04 Y05 Y06 Y07 YO8 03 TOTAL
01 Pearson Comelation 1 552" 434 426 434 4m9” 224 344 4m4” 626
Sig. (2-tailed) 002 016 019 017 006 235 063 007 000
i il a0 a0 0 0 a0 a0 a0 il a0
¥02 Pearson Corelation 852" | 1 BT 356 600" 367 601" 7287 64" g
Sig, (2-tailad) a2 003 054 000 046 000 000 Qo0 .oo0
N a0 a0 a0 0 0 30 a0 a0 a0 a0
Y03 Pearson Comelation 434 BT 1 712" Ba1” 5207 408" 5607 B6a" 7e0”
Sig. (2-tailed) 016 003 000 000 003 026 0o 000 000
i 0 a0 a0 0 0 e a0 a0 0 a0
Y04 Pearson Coralation 426 356 712" 1 73" 783 224 453 ass” 73
Sig. (2-tailad) a1e 054 i) 000 000 235 012 07 .00
N a0 a0 a0 0 0 30 a0 a0 a0 a0
Y05 Pearson Comelation 434 6an” 6e1” 73" 1 658" 410 7447 5EE" a7a”
Sig. (2-tailed) 07 000 000 000 000 024 000 001 000
i 0 a0 a0 0 0 a0 a0 a0 0 a0
Y08 Pearson Coralation 488" 367 5207 787" 659" 1 269 an 8667 707
Sig, (2-tailad) 006 046 003 ooa 000 151 044 001 000
N a0 a0 0 0 0 30 a0 an a0 a0
¥07 Pearson Comelation 224 Ba1” 408" 224 410 269 1 547 5707 645"
Sig. (2-tailed) 215 000 026 235 024 51 002 001 000
N 0 kli] klil 0 0 a0 0 a0 0 kli]
Y08 Pearson Coralation a4 720 5607 453 74 30 547" 1 680" 815
Sig, (2-tailad) 063 000 001 012 000 04 002 o000 000
N a0 a0 0 0 0 30 a0 an a0 a0
09 Pearson Comelation 4a4” 6147 66E” 4847 588" 566 5707 680" 1 B1a”
Sig. (2-tailed) 007 000 000 007 001 o0 001 000 000
N 0 kli] klil 0 0 e 0 a0 0 kli]
TOTAL  Pearson Cormelation 18287 829" 7907 7347 arg”  qor" 645" 815" s 1
Sig, (2-tailad) o000 000 oon ooa 000 000 000 000 000
il a0 a0 30 0 0 30 0 an 0 a0

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 |evel (2-tailed).

C. Hasil Uji Reliabilitas

Case Processing Summary

I %
Cases.  Valid 30 100.0
Excluded?® 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion hased on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of terms
808 4




Lampiran D Data Hasil Uji Instrumen pada Sampel Penelitian Utama

Variabel X Pelatihan Hospitality

A. Hasil Responden

X.9 | X.10

X.8

X.7

X.6

X.5

X.4

X.3

X.2

NO | X1

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.

24.
25.

26.
27.

28.

29.

30.
31.

32.
33.

34.
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35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.
51.

52.

53.
54.
55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.
65.

66.
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B. Hasil Uji Validitas

Correlations

%01 %02 %03 X04 X5 X06 x07 «oB %09 X10 TOTAL
X01 Pearson Gorrelation 1 4817 BT 586 586 5537 568" 5707 5137 548" 775"
Sig, (2-ailed) om0 .000 000 000 000 000 000 000 000 000
i g6 | 66 56 66 56 66 66 66 56 66 56
X02 Pearsan Correlation 4817 1 636" 5317 576 4527 A" 5437 B64 5387 750”
Sig, (2-ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 86 66 66 66 56 66 66 66 86 66 66
X03 Pearson Correlation BT 636 1 5517 6147 5017 564" 556" BO6 516 798"
Sig, (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
1 86 66 56 66 56 66 66 68 86 66 56
X04 Pearson Correlation s86”  5m: 551" 1 578" 50" san” 573" 641" 5397 04"
Sig. (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 86 66 66 66 56 66 66 66 86 66 66
K05 Pearson Correlation 588" 576" 6147 578" 1 561" 522" 577" 5907 5277 803"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
i 86 | 66 66 66 56 66 66 66 86 66 66
K06 Pearsan Carrelation 5637 | 452 5017 570" 5617 1 540" 5237 47 5607 41"
Sig. (2-talled) 000 000 000 000 000 .000 000 000 000 000
N 86 | 66 66 66 56 66 66 66 66 66 66
X07 Pearson Correlation se8”  am1” 5647 6907 5227 5407 1 480" 5787 4827 766
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 86 | 66 66 66 56 66 66 66 56 66 66
08 Pearsan Carrelation 5700 | 543 556 a3 57T 5237 asg” 1 482" 622" 767"
Sig. (2-tailed) 000 il 000 000 000 (il Blili 000 000 000
N 86 | 66 66 66 56 66 66 66 56 66 66
X049 Pearson Correlation 3 el 605 G417 590 477 578" 4827 1 s107 782"
Sig, (2-tailed) 000 000 .000 000 000 000 000 000 000 .000
i g6 | 66 56 66 66 56 66 66 66 66 56
X0 Pearsan Garrelation s48” 53 516 538" 5277 607 482 622" 5107 1 760"
Sig, (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N g6 66 66 66 56 66 66 66 86 66 66
TOTAL  Pearson Gorrelation 775" 758" 795" 804" 8037 T41” 766 787 7827 760" 1
Sig, (2-ailed) 000 000 .000 000 000 000 000 000 000 000
i g6 | 66 56 66 56 66 66 66 56 66 56
= Carrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
C. Hasil Uji Reliabilitas
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
I %
Cases  Valid 66 100.0
Excluded? 0 ]
Total 66 100.0

a. Listwise deletion based on all
variahles in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha I of ltems
826 10

D-3



Variabel Y Peningkatan Pelayanan Personel Aviation Security (AVSEC)

A. Hasil Responden

Y.9

Y.8

Y.7

Y.6

Y.5

Y.4

Y.3

Y.2

Y.1

NO

10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.

24.
25.

26.

27.

28.

29.

30.
31.

32.
33.

34.
35.

36.
37.

D-4



38.

39.
40.

41.

42.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

50.
51.

52.
53.
54.
55.

56.
57.
58.

59.
60.
61.

62.
63.

64.
65.

66.
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B. Hasil Uji Validitas

Correlations
Y01 Y02 Y03 fr! Y05 Y06 Yo7 YO8 Y08 TOTAL
Y01 Pearson Correlation 1 777 702" 676 648 £49 639”7 B49” 830" 856
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N a6 66 66 66 66 66 56 66 66 66
¥02 Pearsan Correlation 712" 1 e 97" 739 708" 666 6217 78" 854"
Sig. (2-tailed) 0an 0oa 000 000 000 000 000 oan 000
N 66 66 66 66 66 66 66 &6 i 66
¥03 Pearson Correlation Jo02” BT 1 B85 688" 834" 789" 907" 6a1” 883"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 66 66 &6 66 66 66 66 66 66 66
Y04 Pearsan Correlation 676 T 685" i 787" 687" 7247 887" 725" a6g”
Sig. (2-tailed) 0an o0 000 000 000 000 000 oan ooo
N 66 66 a6 66 66 66 66 66 a6 &6
Y05 Pearson Correlation 646" Tag” 6eE” Far” 1 6407 826" 74" G6E" 862"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 66 66 &6 66 66 66 &6 66 a6 66
YO& Pearsan Correlation 848" 708" 834" 687 a0 | 1 02" 70" 808" Ba2”
Sig, (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 oo 000
N 66 66 A6 A6 66 A6 66 66 66 i6
Yo7 Pearson Correlation 639" 666 789" 7247 826" 7027 1 856" 627" a7’
Sig. (2-tailed) 000 a0 .o00 000 000 000 000 000 000
N 66 66 A6 66 66 66 66 66 66 66
¥o8 Pearson Correlation 649" 61" a07” 687" e 856" 1 6527 873"
Sig. (2-tailed) 0an 000 ] 000 000 000 000 oan 000
N 66 66 66 66 66 66 &6 &6 66 66
Y03 Pearson Correlation 830" 778" Ba1” 7257 668" Bog” 827" 652" 1 866"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N &6 66 a6 86 66 o 86 66 &6 66
TOTAL  Pearson Corelation 856" 854" 883" BEg" 862" 892" ar?” 873" BBE 1
Sig, (2-tailad) 0an o000 000 000 000 000 000 000 oan
N a6 86" | &6 66 66 66 66 66 a6 &6
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
C. Hasil Uji Reliabilitas
Case Processing Summary
[+ %
Cases  Valid 66 100.0
Excluded® 0 0
Total [i15] 100.0

a. Listwise deletion hased on all

variables in the procedure.

Cronhach's

Alpha

Reliability Statistics

[ of ltems

858

g

D-6
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Lampiran F Pocketbook Hospitality Aviation Security (AVSEC)
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