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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DI TERMINAL KEDATANGAN
DALAM MENDUKUNG KELANCARAN PERGERAKAN PENUMPANG
TRANSIT DOMESTIK MENUJU RUANG TUNGGU DI BANDAR UDARA

INTERNASIONAL JUANDA

Oleh:
Ahmad Zam Zam Mulya
NIT.30623026

Bandar Udara Internasional Juanda sebagai salah satu bandar udara dengan
tingkat mobilitas tinggi di Indonesia menghadapi tantangan dalam memberikan
pelayanan yang efektif dan efisien di terminal kedatangan domestik. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis kondisi pelayanan, kendala yang dihadapi
penumpang, serta upaya peningkatan kualitas pelayanan penumpang fransit
domestik menuju ruang tunggu di Bandar Udara Internasional Juanda. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data berupa
observasi, wawancara, dan studi dokumentasi. Observasi dilakukan secara
langsung di terminal kedatangan domestik untuk melihat kondisi fasilitas dan alur
pergerakan penumpang. Wawancara dilakukan kepada petugas ground handling,
supervisor, dan penumpang fransit untuk memperoleh informasi yang lebih
mendalam terkait pelayanan yang diberikan. Analisis data dilakukan dengan
mengacu pada konsep kualitas pelayanan (SERVQUAL) yang meliputi aspek
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di terminal kedatangan domestik secara
umum telah berjalan dengan baik, ditunjukkan dari kondisi fasilitas yang
memadai, kebersihan area, serta sikap petugas yang ramah dan responsif. Namun,
masih terdapat kendala pada aspek sistem informasi berupa petunjuk arah
(signage) yang belum sepenuhnya jelas, serta alur pergerakan penumpang yang
masih bercampur dengan penumpang tujuan akhir. Selain itu, pada kondisi
tertentu juga ditemukan antrean pada area Security Check Point (SCP) yang dapat
menghambat kelancaran pergerakan penumpang. Berdasarkan hasil penelitian
tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran yang
penting dalam mendukung kelancaran pergerakan penumpang transit domestik.
Oleh karena itu, diperlukan peningkatan pada aspek sistem informasi, pengelolaan
alur pergerakan, serta fasilitas pendukung agar pelayanan menjadi lebih optimal,
efektif, dan efisien.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Penumpang Transit, Bandar Udara, Signage,
Ground Handling
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ABSTRACT

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY AT THE ARRIVAL TERMINAL IN SUPPORT
OF THE SMOOTH FLOW OF DOMESTIC TRANSIT PASSENGERS TO THE
WAITING AREA AT JUANDA INTERNATIONAL AIRPORT

By:

Ahmad Zam Zam Mulya
NIT.30623026

Juanda International Airport, as one of the busiest airports in Indonesia,
faces challenges in providing effective and efficient services at its domestic arrival
terminal. This study aims to analyze service conditions, the challenges faced by
passengers, and efforts to improve the quality of service for domestic transit
passengers heading to the waiting area at Juanda International Airport. This
study employs a qualitative approach using data collection techniques such as
observation, interviews, and document analysis. Observations were conducted
directly at the domestic arrival terminal to assess facility conditions and
passenger flow patterns. Interviews were conducted with ground handling staff,
supervisors, and transit passengers to gather in-depth information regarding the
services provided. Data analysis was conducted based on the service quality
concept (SERVQUAL), which encompasses the aspects of tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. The results of the study indicate that
service quality at the domestic arrival terminal is generally satisfactory, as
evidenced by adequate facilities, clean surroundings, and staff who are friendly
and responsive. However, there are still challenges regarding the information
system, such as signage that is not entirely clear, and passenger flow that remains
intermingled with that of final-destination passengers. Additionally, under certain
conditions, queues form at the Security Check Point (SCP), which can hinder the
smooth flow of passengers. Based on the results of this study, it can be concluded
that service quality plays a crucial role in supporting the smooth flow of domestic
transit passengers. Therefore, improvements are needed in the areas of
information systems, movement flow management, and supporting facilities to
ensure that services become more optimal, effective, and efficient.

Keywords: Service Quality, Transit Passengers, Airports, Signage, Ground
Handling.
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LAMPIRAN

Lampiran A. Standar Operasional Prosedur (SOP) Maskapai

Lampiran A.1 Passanger Arrival, Transfer and Transit

5.3. PASSENGER ARRIVAL, TRANSFER AND TRANSIT

A. DEFINITION OF TRANSFER AND TRANSIT

Secara garis besar unit transfer desk berfungsi untuk melayani pelanggan yang akan

melanjutkan perjalanan dengan penerbangan lanjutan.

Transit adalah proses singgahnya pelanggan di suatu Bandara udara dalam jangka waktu

tertentu untuk melanjutkan penerbangan ke Bandar udara tujuan dengan pesawat udara

yang sama.

Transfer adalah proses seinggahnya pelanggan di suatu Bandar udara dalam jangka waktu

tertentu untuk melanjutkan penerbangan ke Bandar udara tujuan dengan pesawat yang

berbeda.

TUGAS POKOK

1)

2)

3)

4)

5)

Pengecekan data pelanggan transit per flight kedatangan, melalui:

a. PBI (Passenger Boarding Inbound)

b. Passenger Gender Counts di SSCI

Bertanggung jawab terhadap terselenggaranya seluruh kegiatan Transfer Desk
(Passenger dan Bagasi) untuk minimized mishandling case.

Bertanggung jawab untuk pengumpulan data/ informasi dari station lain tentang
rencana pelanggan dan bagasi yang akan melanjutkan perjalanannya.

Bertanggung jawab untuk penyelesaian proses administrasi jika ada misconnected
pelanggan transit.

Membuat laporan secara berkala (harian/mingguan/bulanan) tentang penanganan

pelanggan transit



Lampiran A.2 Transit Passanger Handling

TRANSIT PASSENGER HANDLING

Penumpang transit di izinkan turun dari pesawat dengan menyesuaikan waktu penerbangan

selanjutnya.

Disembarkation of Transit Passenger

1)

2)

3)

Mengarahkan pelanggan/customer ke bagian transfer desk untuk pemeriksaan (Checki-
In) boarding pass;

Menginformasikan kepada pelanggan/customer mengenai waktu boarding dan ruang
tunggu;

Pastikan kembali validasi dan status Dokumen perjalanan dari setiap

pelanggan/customer yang transit.

Boarding Transit Passenger

1)
2)

Pelanggan transit sudah berada di ruang tunggu sebelum jam penerbangan lanjutan;

Memeriksa kembali Dokumen perjalanan, boarding pass, sesuai pada system.

Missing Transit Passengers

Pastikan kembali jumlah pelanggan transit, jika terjadi ada perbedaan jumlah pelanggan

transit pada system, lakukan sesuai kebijakan perusahaan.

Programmed Aircraft Change En Route

1)

2)

3)

4)

Menginformasikan kepada cabin crew bahwa semua pelanggan transit harus trun
dengan bagasi mereka;

Memberitahukan kepada pelanggan untuk tetap membawa boarding pass asli dan
menginformasikan mengenai jam boarding dan ruang tunggu;

Dalam kasus perubahan seat configuration atau karena change aircraft harus
diberlakukan nomor tempat duduk yang baru.

Membantu pelanggan sesuai dengan apa yang diperlukan.
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Lampiran B. Permohonan Pengambilan Data Penelitian

Lampiran B.1 Permohonan Pengambilan Data Penelitian

m KEMENTERIAN PERHUBUNGAN w“'c‘% €2,
BADAN PENGEMBANGAN SDM PERHUBUNGAN L@ g@‘&
\v BADAN LAYANAN UMUM oy e
POLITEKNIK PENERBANGAN SURABAYA
JI. Jemur Andayani /73 Telepon : 031.8410871 Email : mail@poltekbangsby.ac.id
Surabaya - 60236 031.8472936 Web : www.poltekbangsby.ac.id
Fax : 031-8490005
Nomor : UM.002/18/Poltekbang.Sby/2026 Surabaya, 20 April 2026
Klasifikasi : Biasa
Lampiran  : Satu Lembar
Hal - Permohonan Pengambilan Data Penelitian

Yth. General Manager PT. Angkasa Pura Indonesia Cabang Bandar Udara Juanda Surabaya

Dengan hormat disampaikan, bahwa Taruna Tingkat Ill D3 Manajemen Transportasi
Udara Politeknik Penerbangan Surabaya akan memasuki semester akhir, dimana terdapat
mata kuliah Tugas akhir. Dalam proses penyusunan Tugas Akhir tersebut diperlukan
pengambilan data penelitian di tempat yang menjadi fokus penelitiannya.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, kami mohon Bapak General Manager PT.
Angkasa Pura Indonesia Cabang Bandar Udara Juanda Surabaya berkenan memberikan
izin untuk kegiatan pengambilan data dimaksud sebagaimana rincian terlampir.

Demikian disampaikan, atas perhatian dan perkenan Bapak, kami ucapkan terima
kasih.

Direktur,

Ahmad Bahrawi, SE., MT.
NIP. 198005172000121003

"Luruskan Niat dan Ikhlas Dalam Bekerja (Luna & Ija)"

TRAINAR “' (ETS) 1 atll CASR CAsR casn
@@ < EDPO = s 0 -

D Ini telah secara menggunakan sectifikat elektronik

yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertfikas! Elektronik (BS(E), Badan Siber dan Sand Negara (BSSN)
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Lampiran Surat Direktur Politeknik Penerbangan Surabaya

Nomor
Tanggal

UM.002/18/Poltekbang.Sby/2026
20 April 2026

NO

NAMA TARUNA DAN JUDUL PENELITIAN

PERMOHONAN IZIN/
PERMINTAAN DATA

NI KADEK YOCHA ADITYA MAHARANI

Pengaruh Intensitas Pengawasan Petugas Aviation
Security dan Kejelasan Informasi Terlarang
terhadap Kepatuhan Penumpang Terkait Prohibited
Item di Bandara Internasional Juanda

Pengisian Kuesioner tentang Penilaian
dan Tingkat Kepatuhan Penumpang
terhadap Intensitas Pengawasan dan
Kejelasan Informasi Larangan terkait
Prohobited item di bandara

AHMAD ZAM ZAM MULYA

Analisis Kualitas Pelayanan di Kedatangan dalam
mendukung Kelancaran Pergerakan Penumpang
Transit Domestik Menuju Ruang Tunggu di Bandar
Udara Internasional Juanda Surabaya

1. Observasi langsung di Kedatangan 1 B

2. Wawancara SPV AOLT dan Petugas
TIS, Penumpang Transit dan Staff GH
Maskapai

3. SOP Bandara

MUHAMMAD GIRALD AULAFGAFARI

Pengaruh Ketersediaan Informasi dan Aksesibilitas
Fasilitas terhadap Pemanfaatan Holding Umroh
Kedatangan di Bandara Internasional Juanda

Pengisian Kuesioner dengan para
penumpang dan penjemput jamaah
umrah terkait apakah pemanfaatan area
pendukung seperti  holding umroh
kedatangan  dapat  dimaksimalkan,
bermanfaat dan memanajemen arus
kedatangan tanpa ada hambatan

SHERLY PUSPITA MAHARANI

Pengaruh Kualitas Layanan dan Ketersediaan
Fasilitas Bandara terhadap Kepuasan Penumpang
di Bandar Udara Internasinal Juanda

Pengisian Kuesioner kepada Penumpang
di Bandara

FRANCISKO DJERA JELOYA

Efektifitas Fasilitas Pelaporan Mandiri (Self Check-

Data Prosentase dan Pengguna mesin
self check in periode bulanan sepanjang

In) Guna Tercapainya Ketepatan Waktu | tahun 2025 sampai 2026
Operasional di Bandar Udara Internasional Juanda
Surabaya

Direktur,

Ahmad Bahrawi, SE., MT.
NIP. 198005172000121003

D ini telah

secara men,

kan sertifikat elektronik

yang diterbtkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).
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Lampiran C. Disposisi PT. Angkasa Pura Indonesia Cabang Bandar Udara

Juanda Surabaya

Lampiran C.1 Disposisi Airport Operation & Services Division Head - SUB

Injourney

AIRPORTS

Airport Operation & Services Division Head - SUB

No. Surat : UM.002/11/POLTEKBANG.SBY/2 Tanggal : 24 Apr 2026
026
Surat Dari : Airport Operation & Services No. Agenda : DISP.SUB.00S.37071/1IV/20
Division Head - SUB 26-B
Perihal : Permohonan Pengambilan Data Penelitian Politeknik Penerbangan Surabaya
Kepada Yth.

1. Airport Operation & Services Officer (Galih Arya Anggara) - SUB

2. Airport Operation Landside & Terminal Department Head (Hendro Vivandry) - SUB

® Proses

e Selesaikan

Catatan:

Lembar Disposizi ini menjadi bagian yang tidak terpisahkan

dari Nomor & Tanggal Surat pada Agenda.

Dokumen ini dikeluarkon dori Naskah Dinos InJ y Airports don

DISPOSISI

BUDI ARIYANTO

Airport Operation & Services Division Head -
SUB

s0h tanpa dibubuhi tanda tangan basoh. Dolom hal

verifikasi keabsahan dokumen dopot diakses pada https.//nodia.injourneyoirports.id/rd?734867.230426093711



Lampiran C.2 Disposisi General Manager — SUB

INjourney

AIRPORTS

General Manager - KC Bandara Internasional Juanda - SUB

No. Surat : UM.002/11/POLTEKBANG.SBY/2 Tanggal : 23 Apr 2026
026
Surat Dari : General Manager - KCBandara  No. Agenda : DISP.SUB.GMY.36784/IV/2
Internasional Juanda - SUB 026-8
Perihal : Permohonan Pengambilan Data Penelitian Politeknik Penerbangan Surabaya
Kepada Yth.

1. Airport Operation & Services Division Head (Budi Ariyanto) - SUB

* Selesaikan

* Untuk diketahui - Udk

DISPOSISI

Catatan:

Lembar Dizposisi ini menjadi bagian yang tidek terpisahkan
dari Nomor & Tanggal Surat pada Agends.

sesuai ketentuan yang berlaku

SHIVELY SANSSOUCI
Ph. General Manager - KC Bandara

Internasional Juanda - SUB

Dokumen ini dikeluarion dari Neskoh Dinas Injourney Aivports don dimyatakan sah tanpc cieuduhi tonda tangan basoh. Dolom hal
verifikasi keodsahan dokumen dopat diokses poda Mitps.//nodNc. imjourneyoirports.ia/ra?734867.230426093711
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Lampiran D. Laporan Observasi Di Kedatangan

Lampiran D.1 Observasi Di Kedatangan

Lokasi : Di Terminal Kedatangan Bandar Udara Internasional Juanda

Waktu Observasi: Rabu, 29 Mei 2026, 14:00 - !7:00

No | Waktu | Dokumentasi Penjelasan
(WIB)
1. | 14:44 Kedatangan penumpang di

Kepadatan Penumpang

terminal domestik Bandar
Udara Internasional Juanda,
terlihat bahwa arus
penumpang bergerak secara
relatif teratur menuju titik
informasi dan area lanjutan
sesuai kebutuhan masing-
masing. Pada bagian tengah
area kedatangan  terdapat
papan petunjuk arah
(signage) yang cukup jelas
dan menggunakan
pencahayaan kontras
berwarna kuning dan hitam,

sehingga mudah terlihat dari

jarak tertentu. Papan
petunjuk tersebut
memberikan informasi

mengenai arah menuju ruang
tunggu, pengambilan bagasi,
serta fasilitas lain seperti
musholla. Hal ini
menunjukkan bahwa secara

visual, sistem informasi arah
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telah tersedia dan terpusat
pada satu titik strategis.
(namun tidak ada penanda
arah untuk pelaporan
transit), (pelaporan transit
berada di sebelah kanan
diantara pengambilan bagasi
B1-B2-B3), (sehingga
beberapa penumpang transit
tidak melapor dan malah ikut
keluar bersama penumpang

yang final destination).

14:50

Jalur Pengambilan Bagasi B1-B2-

B3 dan Pelaporan Transit

Pada jalur pengambilan
bagasi B1-B2-B3 dan area
pelaporan framsit di Bandar
Udara Internasional Juanda,
terlihat bahwa kondisi area
cukup luas dengan arus
pergerakan penumpang yang
relatif teratur. Penumpang
berjalan menuju area
pengambilan bagasi yang
mengikuti  jalur  utama
koridor.Pada sisi kanan area
terlihat  fasilitas  tempat
sampah yang tersusun rapi,
sedangkan di  sisi  kiri
terdapat beberapa tempat
duduk yang digunakan oleh
penumpang untuk

beristirahat.  Selain  itu,
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14:57

terlihat  pula beberapa
petugas yang berjaga di area
tersebut, serta adanya papan
petunjuk arah (signage) yang
menginformasikan lokasi
pengambilan  bagasi  dan
pelaporan transit. Namun,
terkait dengan penumpang
transit  domestik,  tidak
terlihat secara jelas adanya
penunjuk arah  khusus
menuju  area  pelaporan
transit dari jauh jika terjadi
kepadatan. Hal ini berpotensi
menyebabkan  penumpang
transit harus mencari
informasi tambahan  atau

bertanya kepada petugas.

Pelaporan Transit

Terlihat beberapa

penumpang sedang
mengantre untuk melakukan
proses pelaporan sebelum
melanjutkan ~ penerbangan
berikutnya. Area pelaporan
dilengkapi dengan meja
layanan yang dijaga oleh
petugas  serta  pembatas
antrean menggunakan tali
pembatas. Di sisi kanan

terdapat papan petunjuk
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14:45

Jalur Menuju Exit

Tunggu

bertuliskan “Pelaporan
Transit” dengan tanda panah
yang cukup jelas dan mudah
terlihat. Hal ini menunjukkan
bahwa secara visual,
informasi mengenai lokasi
pelaporan sudah tersedia

dengan baik.

dan Ruang

Pada area jalur keluar (exir)
dan jalur transit di Bandar
Udara Internasional Juanda,
terlihat adanya kepadatan
penumpang yang cukup
tinggi pada satu itk
pergerakan. Pada bagian atas
terdapat papan petunjuk arah
(signage) yang menunjukkan
arah menuju pindah pesawat
(transfer) dan ruang tunggu
ke arah kiri, serta
pengambilan  bagasi dan
pintu keluar ke arah depan.

Meskipun  petunjuk  arah

telah tersedia, arus
penumpang terlihat
bercampur antara

penumpang yang akan keluar
dan penumpang yang
melakukan transit. Kondisi

ini menyebabkan beberapa
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penumpang transit
cenderung mengikuti arus
menuju pintu keluar,
sehingga berpotensi salah
arah. Selain itu, terlihat pula
adanya penumpang yang
berhenti  sejenak  untuk
memperhatikan petunjuk
arah atau mencari informasi,
yang menunjukkan bahwa
masih terdapat kebingungan
dalam  menentukan jalur

transit yang tepat.

15:08

Tangga Menuju Ruang Tunggu
Penumpang Transit

Jalur menuju security check
point dan ruang tunggu bagi
penumpang transit
dilengkapi dengan eskalator
dan tangga manual yang
berada berdampingan.
Beberapa penumpang terlihat
menggunakan eskalator
sambil membawa koper dan
tas kabin. Fasilitas eskalator
membantu penumpang
dalam membawa Dbarang
bawaan sehingga pergerakan
menuju ruang tunggu

menjadi lebih mudah.
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15:20

Jalan Menuju Ruang Tunggu
Penumpang Transit Setelah
Pemeriksaan Security Check Point

Jalur pergerakan penumpang
transit menuju ruang tunggu
setelah melalui pemeriksaan
security check point terlihat
cukup tertata dengan kondisi
fasilitas yang bersih dan

pencahayaan yang memadai.

16:13

Ruang Tunggu

Ruang tunggu penumpang
terlihat dalam kondisi cukup
baik dengan fasilitas tempat
duduk yang tersedia dalam
jumlah memadai dan tertata
rapi. Area ini juga dilengkapi
dengan pencahayaan yang
cukup serta kondisi

kebersihan yang terjaga,

sehingga memberikan
kenyamanan bagi
penumpang selama
menunggu. Selain itu,

terdapat fasilitas pendukung
seperti  tempat  sampah
terpilah, tempat charger alat
elektornik dan area
komersial yang dapat

digunakan penumpang.
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15:17

Lift khusus untuk penumpang
transit yang membutuhkan
penanganan khusus

16:44

Fasilitas lift yang disediakan
untuk penumpang fransit
berkebutuhan khusus terlihat
dalam kondisi baik dan layak
digunakan. Lift ini memiliki
ruang yang cukup luas serta
dilengkapi dengan tombol
kontrol yang mudah

dijangkau, sehingga
memudahkan akses bagi
penumpang dengan
keterbatasan mobilitas.
Selain itu, kondisi

kebersihan dan pencahayaan
di dalam lift juga terjaga
dengan  baik sehingga
memberikan rasa aman dan

nyaman bagi pengguna.

Toilet di Kedatangan

Fasilitas toilet di area
kedatangan Bandar Udara
Internasional Juanda berada
dalam kondisi bersih, rapi,
dan cukup nyaman
digunakan. Toilet dilengkapi
dengan wastafel, cermin,
sabun, hand dryer, serta
urinal yang tertata dengan
baik.  Pencahayaan juga
memadai dan ruangan cukup
luas sehingga mendukung
kenyamanan penumpang.
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Lampiran E. Transkip Rekaman Wawancara

Lampiran E.1 Transkip Wawancara Staff Ground Handling

Tempat : Di Kedatangan Bandar Udara Internasional Juanda
Hari/Tanggal : Rabu, 29 April 2026
Waktu : 14.18 WIB

Narasumber : Bagus Ari Wicaksono (N)

Usia : 33 Tahun

Jabatan : Staff Ground Handling Lion Air
Masa Kerja  : 14 Tahun

Suku : Jawa

Pewawancara : Ahmad Zam Zam Mulya (P)

P : Assalamualaikum WR WB, izin memperkenalkan nama saya Ahmad
Zam Zam Mulya. Izin berkenan kak, jika saya wawancarai terkait kebutuhan tugas
akhir saya.

N : Walaikumslaam WR WB, nama saya bagus dari Lion Air Surabaya
mungkin ada beberapa hal yang bisa masnya tanyakan saya bisa bantu jawab
untuk jawab.

P : 1. Bagaimana kondisi fasilitas terminal yang mendukung pelayanan
penumpang fransit domestik saat ini?

N  : Untuk fasilitas terminal sudah cukup baik apalagi untuk masalah
kebersihan ataupun untuk masalah fasilitas termasuk toilet kamar mandi atau baby

care sudah cukup baik
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P : 2. Apakah papan petunjuk arah dan sarana informasi sudah memadai
untuk membantu penumpang transit?

N : Kalau untuk penanda mungkin masih banyak penumpang masih bingung,
soalnya untuk sign board nya (signage) masih kurang jelas jadi biasanya kalau
penumpang tidak begitu mengerti pasti bertanya, seperti itu.

P : 3. Bagaimana upaya petugas dalam memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat kepada penumpang transit?

N : Petugas biasanya langsung membantu penumpang yang terlihat
kebingungan dengan memberikan arahan langsung. Selain itu, kami juga berusaha
merespon pertanyaan penumpang dengan cepat agar mereka tidak terlambat
menuju penerbangan berikutnya.

P : 4. Apakah prosedur pelayanan penumpang transit sudah berjalan sesuai
standar operasional?

N  : Untuk prosedur pelayanan penumpang transit sudah cukup baik mas,
untuk masalah kalau dari saya untuk masalah pemberitahuan di simbol simbol itu
juga cukup baik tapi kalau misalkan dari mungkin kendalanya dari penumpang
sendiri mas kalau misalkan emang dia enggak begitu paham kan pasti tanya lagi
ke kita.

P : 5. Bagaimana tindakan petugas ketika penumpang mengalami
kebingungan atau keterlambatan?

N : Kita disini sebagai petugas setidaknya harus empati ke penumpang
misalkan kalau misalkan ada penumpang terlihat bingung maka kita mungkin
menghampiri penumpang bertanya ke penumpang apa yang membuat dia
bingung.

P : 6. Apakah jumlah petugas saat jam sibuk cukup untuk melayani
penumpang transit?

N : Sangat cukup mas karena untuk apa namanya petugas transit dari kita
sudah optimal.

P : 7. Bagaimana petugas memberikan rasa aman dan kepastian informasi

kepada penumpang transit?
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N : Untuk masalah memberikan rasa aman dan kepastian informasi kita
pastikan kalau misalkan emang ada penumpang yang nggak ngerti atau bingung
mengenai, mengenai informasi kita pastikan memberitahu yang sejelas jelasnya
kepada penumpang.

P : 8. Apakah petugas telah memiliki kemampuan dan pengetahuan yang
cukup dalam melayani penumpang transit?

N : Kalau untuk menangani masalah kemampuan dan pengetahuan dalam
melayani penumpang sudah cukup optimal.

P : 9. Bagaimana cara petugas memberikan pelayanan yang ramah dan
memahami kebutuhan penumpang?

N : Kita sebagai petugas setidaknya yaitu empati ke penumpang kalau
misalkan emang penumpang butuh bantuan terhadap kita, kita harus siap.

P : 10. Menurut Bapak/Ibu, apa yang perlu ditingkatkan agar pelayanan
penumpang transit domestik menjadi lebih optimal?

N : Kalau untuk masalah pelayanan penumpang udah cukup baik sih mas tapi
cuma kalau misalkan dari transit mungkin untuk scp nya scp nya kan cuma satu di
sini jadi itu membuat kalau misalkan penumpangnya banyak membuat antrian di
scp jadi enggak berjalan optimal mungkin bisa ditambah scp

P : Baik cukup mas, saya tutup Assalamualaikum WR WB

N : Walaikumsalam WR WB
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Lampiran E.2 Transkip Wawancara Supervisor Ground Handling

Tempat : Di Kedatangan Bandar Udara Internasional Juanda
Hari/Tanggal : Kamis, 30 April 2026

Waktu : 16.29 WIB

Narasumber : Muhammad Azis (N)

Usia : 36 Tahun

Jabatan : Supervisor Ground Handling

Masa Kerja  : 15 Tahun

Suku : Batak

Pewawancara : Ahmad Zam Zam Mulya (P)

P : Assalamualaikum pak, izin selamat sore pak. Izin memperkenalkan diri
nama Ahmad Zam Zam Mulya, izin berkenan untuk saya wawancarai terkait
kebutuhan tugas akhir saya pak.

N : Walaikumsalam WR WB, iya bisa mas.

P : 1. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kondisi fasilitas terminal
yang mendukung pelayanan penumpang fransit domestik saat ini?

N : Kalau untuk surabaya sudah lumayan bagus ada petunjuknya dari
penumpang mendarat sampai turun dan pelaporan di meja transit juga sudah ada
kemudian dari fasilitas fasilitas pemeriksaan juga sudah cukup baik.

P : 2. Apakah sarana informasi seperti papan petunjuk arah (signage) dan
area pelayanan sudah memadai untuk menunjang kelancaran penumpang transit?
N : Sudah sudah cukup bagus sudah ada sudah ada petunjuknya semua

displaynya juga sudah muncul, sudah mengetahui arahnya informasi untuk
informasi transit sudah sangat mudah diakses.

P : 3. Bagaimana pengawasan yang dilakukan terhadap petugas agar
pelayanan penumpang fransit berjalan sesuai standar operasional?
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N : Oh ya kalau kita ada kontrol kontrol kontrol apa namanya kontrol secara
berkala ya kemudian kita juga aktif monitoring saat penumpang landing juga kita
monitor kemudian jika jika ada yang tidak sesuai ya kita bisa langsung
memberikan pengarahan.

P : 4. Apakah prosedur pelayanan penumpang transit domestik telah berjalan
secara konsisten dan efektif?

N  : Sudah jadi penumpang yang lapor di meja fransit itu sudah kita lakukan
pengecekan id dan tiket penumpang yang mana itu memang untuk melakukan
filter terhadap keamanan penerbangan.

P : 5. Bagaimana langkah yang dilakukan ketika terjadi lonjakan penumpang
transit atau keterlambatan penerbangan?
N : Kalau itu kita bisa mitigasi dari awal mas jadi kan kita memang cek

apakah flight itu akan delay atau tidak kemudian nanti kalaupun dia delay akan
kita filter mana yang flight flight yang paling urgensi yang paling mepet dengan
konektingannya jadi kita bisa filter dari lonjakan penumpangnya.

P : 6. Bagaimana Bapak/Ibu memastikan petugas dapat merespons
kebutuhan penumpang fransit dengan cepat?
N : Ya kita ada preparation namanya mas jadi dari start duty kita kita ada

preparation jadi ada data yang sudah kita pegang jadi mana mana yang butuh
penanganan lebih nanti kita bisa eskalasi dari data yang kita prepare.

P : 7. Bagaimana supervisor memastikan petugas memiliki kompetensi dan
pengetahuan yang cukup dalam melayani penumpang transit?

N : Kalau itu sudah ada training dari maskapainya sendiri memang ada
beberapa training yang dilakukan dan diadakan oleh maskapai.

P : 8. Bagaimana pemberian informasi yang akurat dan kepastian pelayanan
kepada penumpang transit diawasi oleh supervisor?

N : Intinya kita memang fokus di apa ya bahasanya ya mau pemberian

informasi yang akurat oh kalau pemberian informasi yang akurat itu ya kita kita
berdasarkan boarding pass atau tiket yang dibawa penumpang jadi dengan
berdasarkan itu kita bisa arahkan alur penumpang itu naiknya kemana ruang
tunggunya dimana terus jam boarding nya dimana gitu..

P : 9. Bagaimana arahan kepada petugas agar memberikan pelayanan yang
ramah dan memahami kebutuhan penumpang transit?

N : Arahan kepada oh kalau kalau petugas itu kan sudah ada training nya jadi
memang secara basic itu petugas petugas dari maskapai itu sudah dibekali standar
standar pelayanan untuk penumpang kemudian untuk di lapangan ya Kkita
berdasarkan data yang kita prepare itu dan juga berdasarkan tiket dan boarding
pass penumpang.

P : 10. Menurut Bapak/Ibu, apa yang perlu ditingkatkan agar kualitas
pelayanan penumpang transit domestik menjadi lebih optimal?

E-2



N  : Ini kompleks ini ya kalau untuk pelayanan ini kalau yang pertama ya dari
sdm sih memangnya dari sdm tetap harus ada harus ada fraining training yang
dilakukan secara continue ya jadi tidak cuma sekali tapi tetap harus ada rekaran
rekaran kemudian juga di lapangan kita ada kontrol juga apa ya saya kira itu aja
kayaknya.

P : Mungkin itu saja yang bisa saya tanyakan pak, izin terima kasih

N  :Baik mas
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Lampiran E.3 Transkip Wawancara Penumpang Transit

Tempat : Di Kedatangan Bandar Udara Internasional Juanda
Hari/Tanggal : Kamis, 30 April 2026
Waktu : 15.43 WIB

Narasumber : Tata (N)
Jabatan : Penumpang Transit Domestik

Pewawancara : Ahmad Zam Zam Mulya (P)

P : Assalamualaikum mbak. Izin memperkenalkan diri nama Ahmad Zam
Zam Mulya, izin berkenan untuk saya wawancarai terkait kebutuhan tugas akhir
saya mbak.

N : Walaikumsalam WR WB, iya boleh mas.

P : 1. Bagaimana pendapat Anda mengenai kondisi fasilitas terminal seperti
ruang tunggu, toilet, eskalator, lift, dan kebersihan area fransit di Bandar Udara
Juanda?

N : Menurut saya ketika setelah tadi kan saya dapat arahan untuk melaporkan
transit dulu ketika keluar dari pesawat di garbarata sama koridor nya ya bersih sih
mas kayak terjaga juga untuk fasilitas fasilitasnya eskalatornya juga tadi bagus
ketika turun juga tadi saya menemui beberapa informasi terkait bandara juanda
jadi ya menurut saya baik.

P : 2. Apakah papan petunjuk arah (signage) menuju ruang tunggu atau gate

keberangkatan mudah ditemukan dan dipahami?
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N : Dari saya sendiri ya mas kan dari pesawat itu udah dikasih tahu sama
pramugarinya jadi turun waktu keluar dari garbaratanya itu saya menemui dari
pihak maskapai terus langsung dikasih tahu kalau semisal fransit nya itu harus
turun dulu ke kedatangan domestik nah itu diarahin habis itu untuk sign kayak
petunjuk arahnya juga kelihatan sih untuk mau turun ke kedatangannya itu
dimana.

P : 3. Apakah pelayanan yang diberikan petugas sudah sesuai dengan
kebutuhan Anda selama proses transit?

N  : Iya sudah, oh kan saya membutuhkan transit hanya dari awal untuk
keluar dari pesawat sampai melaporkan transit nya sampai disuruh ke atas lagi
untuk menunggu kembali lagi ke pesawat ya berjalan dengan lancar sih mas.

P : 4. Apakah informasi yang diberikan petugas mengenai jalur transit atau
ruang tunggu sudah jelas dan tepat?

N : Iya sudah jelas yang saya terima.

P : 5. Bagaimana respon petugas saat Anda meminta bantuan atau bertanya
mengenai jalur transit?

N : Respon dari mereka langsung kayak singkat dan singkat padat jelas gitu

juga saya suka sih jadi nggak perlu basa basi juga.

P : 6. Apakah petugas sigap membantu ketika penumpang mengalami
kesulitan?
N : Iya, mereka sangat selalu kayak semisal saya kebingungan itu mereka

langsung, kalau semisal saya bingung langsung ditanya, dibantu.

P : 7. Apakah Anda merasa aman dan nyaman selama proses perpindahan
dari area kedatangan menuju ruang tunggu?

N : Untuk aman dan nyaman iya, tapi itu kan biasanya fransit itu dikasih
waktu kan mas dari pihak airline nya jadi saya buru buru sih tapi untuk transit nya
aman saja.

P : 8. Apakah petugas terlihat mampu dan meyakinkan dalam memberikan
pelayanan?

N : Ya menurut saya juga mampu dan baik.
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P : 9. Apakah petugas melayani Anda dengan ramah, sopan, dan penuh
perhatian?

N : Ya benar mas disini petugas petugasnya sangat menerapkan enam s
pelayanan enam s jadi seperti itu.

P : 10. Menurut Anda, apa yang perlu diperbaiki agar pelayanan penumpang
transit domestik menjadi lebih baik?

N : Menurut saya yang perlu diperbaiki apa ya mas menurut saya sih sudah
baik ya dari desainnya juga tapi pada saat turun turun di kedatangan domestik itu
dari udah turun dari eskalator itu saya bingung mau arahnya kemana nah enggak
enggak ketemu apa ya maksudnya bingung untuk ke kiri sama ke kanannya tapi
untungnya ada petugas di sana yang mengarahkan kalau fransit itu belok kanan
gitu jadi gitu mas.

P : Mungkin itu saya mbak, terima kasih

N : Ilya sama-sama mas

E-3



Lampiran E.4 Screenshot recorder Wawancara
Lampiran E.4.1 Wawancara Penumpang Transit
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Lampiran E.4.3 Wawancara Supervisor Ground Handling
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Lampiran F. Hasil dan Proses Analisis Masalah

Lampiran F.1 Hasil Analisis Masalah

Lokasi : Terminal Kedatangan Domestik Bandar Udara Internasional Juanda
Waktu : Januari 2026

Observasi pendahuluan dilakukan untuk mengidentifikasi kondisi awal

pelayanan penumpang transit domestik di terminal kedatangan Bandar Udara

Internasional Juanda. Berdasarkan hasil pengamatan awal, ditemukan beberapa

kondisi yang berkaitan dengan pelayanan penumpang transit domestik menuju

ruang tunggu.

Hasil observasi pendahuluan menunjukkan bahwa kondisi fasilitas

terminal secara umum sudah baik dan mendukung kenyamanan penumpang.

Namun, masih ditemukan beberapa kendala, terutama pada sistem informasi

berupa petunjuk arah (signage) menuju pelaporan transit dan ruang tunggu. Selain

itu, penumpang fransit domestik masih terlihat mengikuti arus penumpang tujuan

akhir sehingga berpotensi mengalami kesalahan arah.

Tabel Hasil Observasi Pendahuluan

No Hasil Pengamatan Awal Kondisi Lapangan
1 | Signage menuju jalur transit belum | Tidak terdapat penanda  khusus
jelas menuju  pelaporan  transit  pada
beberapa titik
2 | Jalur penumpang transit bercampur | Penumpang mengikuti arus keluar
dengan penumpang tujuan akhir terminal
3 | Penumpang masih sering bertanya | Banyak penumpang meminta arahan
kepada petugas menuju jalur transit
4 | Area SCP mengalami antrean pada | Jumlah jalur pemeriksaan terbatas
kondisi ramai
5 | Informasi transit belum tersebar | Tidak semua area memiliki informasi

merata

transit
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Lampiran F.2 Wawancara Pendahuluan

Wawancara pendahuluan dilakukan secara informal kepada beberapa
petugas dan penumpang untuk memperoleh gambaran awal mengenai pelayanan

penumpang transit domestik.

Hasil Wawancara Pendahuluan

Informan Hasil Wawancara Pendahuluan
Petugas Ground Penumpang transit masih sering bertanya mengenai arah
Handling menuju pelaporan transit dan ruang tunggu

Penumpang Transit | Petunjuk arah menuju jalur transit masih kurang jelas
Domestik

Supervisor Pada kondisi ramai masih terjadi kepadatan arus
penumpang di area tertentu
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Lampiran F.3 Dokumentasi Awal
Dokumentasi awal diperoleh saat observasi pendahuluan berlangsung di

terminal kedatangan domestik Bandar Udara Internasional Juanda.

Tabel Dokumentasi Awal

No Keterangan
1 | Foto Area Kedatangan
Domestik

2 | Foto Jalur Perpindahan
Penumpang Transit
Domestik

3 | Foto Signage / Petunjuk
Arah
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Foto Area Pelaporan Transit

Foto Area Setelah Melalui
SCP
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Lampiran F.4 Hasil Analisis Masalah

Lokasi: Terminal Kedatangan Domestik Bandar Udara Internasional Juanda
Waktu: Observasi Awal: Januari, 2026

No Permasalahan Kondisi Lapangan Dampak
1 | Signage menuju jalur | Tidak terdapat penanda | Penumpang transit
transit belum jelas khusus menuju | mengalami
pelaporan transit pada | kebingungan arah
beberapa titik
2 | Jalur penumpang transit | Penumpang  mengikuti | Berpotensi salah
bercampur dengan | arus keluar terminal arah
penumpang tujuan akhir
3 | Penumpang masih | Banyak penumpang | Mengurangi
bergantung pada petugas | bertanya arah kepada | efisiensi pelayanan
petugas
4 | Area SCP terbatas saat | Terjadi antrean pada | Menghambat
kondisi ramai waktu tertentu pergerakan menuju
ruang tunggu
5 | Informasi transit belum | Tidak semua tittk | Penumpang kurang
tersebar merata memiliki informasi | mandiri dalam
transit mencari arah
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Lampiran F.5 Proses Analisis Masalah
1. Reduksi Data

Reduksi data merupakan proses memilih, memfokuskan, menyederhanakan,
dan mengelompokkan data hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi sesuai
dengan fokus penelitian. Pada tahap ini, peneliti menyeleksi informasi yang
dianggap penting dan berkaitan dengan kualitas pelayanan penumpang transit
domestik di terminal kedatangan Bandar Udara Internasional Juanda. Data yang
memiliki kesamaan makna kemudian dikelompokkan ke dalam kategori tertentu
agar memudahkan proses analisis dan penarikan kesimpulan.

Tabel reduksi data penelitian disajikan sebagai berikut:

Data Mentah Hasil Reduksi

Penumpang mengatakan masih bingung mencari jalur | Kendala pada signage
transit

Petugas membantu memberi arah kepada penumpang | Responsivitas petugas

baik

Area SCP mengalami antrean saat ramai Kendala fasilitas
pendukung

Ruang tunggu bersih dan nyaman Fasilitas fisik memadai

2. Penyajian Data

Setelah proses reduksi data dilakukan, data kemudian disajikan dalam bentuk
tabel untuk mempermudah peneliti dalam memahami hasil penelitian. Penyajian
data dilakukan berdasarkan dimensi SERVQUAL dan kendala pelayanan yang
ditemukan selama penelitian.

Tabel Penyajian Data Berdasarkan SERVQUAL

Dimensi SERVQUAL Hasil Penelitian
Tangible Fasilitas bersih dan nyaman
Reliability Pelayanan berjalan sesuai SOP
Responsiveness Petugas cepat membantu penumpang
Assurance Informasi diberikan dengan jelas
Empathy Petugas ramah dan peduli
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Kendala Pelayanan

Kendala Dampak
Signage kurang jelas Penumpang bingung arah
Jalur bercampur Penumpang transit salah arah
SCP terbatas Antrean saat ramai

3. Penarikan Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data, kualitas pelayanan penumpang transit
domestik di Bandar Udara Internasional Juanda secara umum telah berjalan
dengan baik. Namun, masih terdapat kendala pada sistem informasi berupa
signage dan pengelolaan alur pergerakan penumpang. Oleh karena itu, diperlukan
peningkatan pada sistem informasi, fasilitas pendukung, dan pengelolaan jalur

transit agar pelayanan menjadi lebih optimal.
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