
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DI TERMINAL 
KEDATANGAN DALAM MENDUKUNG KELANCARAN 

PERGERAKAN PENUMPANG TRANSIT DOMESTIK 
MENUJU RUANG TUNGGU DI BANDAR UDARA 

INTERNASIONAL JUANDA 
 
 

 
PROYEK AKHIR 

 
 
 

 

 
 

 
Oleh : 

 
AHMAD ZAM ZAM MULYA 

NIT.30623026 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
PROGRAM STUDI D3 MANAJEMEN TRANSPORTASI UDARA 

POLITEKNIK PENERBANGAN SURABAYA 
2026 



ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DI TERMINAL 
KEDATANGAN DALAM MENDUKUNG KELANCARAN 

PERGERAKAN PENUMPANG TRANSIT DOMESTIK 
MENUJU RUANG TUNGGU DI BANDAR UDARA 

INTERNASIONAL JUANDA 
 
 

 
PROYEK AKHIR 

Diajukan sebagai salah satu Syarat untuk Mendapatkan Gelar Ahli Madya 
(A.Md.) pada Program Studi Diploma 3 Manajemen Transportasi Udara 

 
 
 

 

 
 

Oleh : 
 

AHMAD ZAM ZAM MULYA 
NIT.30623026 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
PROGRAM STUDI D3 MANAJEMEN TRANSPORTASI UDARA 

POLITEKNIK PENERBANGAN SURABAYA 
2026 











vi 

 

 

 
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 transit 
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 transit 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 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 transit 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 



 
 
 

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 transit 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 transit 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 transit 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 transit 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 kita 
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? 
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N  : Ini kompleks ini ya kalau untuk pelayanan ini kalau yang pertama ya dari 
sdm sih memangnya dari sdm tetap harus ada harus ada training 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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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 transit 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 transit 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 transit itu belok kanan 

gitu jadi gitu mas. 

P   : Mungkin itu saya mbak, terima kasih 

N   : Iya sama-sama mas 



Lampiran E.4 Screenshot recorder Wawancara  
Lampiran E.4.1 Wawancara Penumpang Transit 

 

 

Lampiran E.4.2 Wawancara Petugas 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 transit 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 

jelas 
Tidak terdapat penanda khusus 
menuju pelaporan transit pada 
beberapa titik 

2 Jalur penumpang transit bercampur 
dengan penumpang tujuan akhir 

Penumpang mengikuti arus keluar 
terminal 

3 Penumpang masih sering bertanya 
kepada petugas 

Banyak penumpang meminta arahan 
menuju jalur transit 

4 Area SCP mengalami antrean pada 
kondisi ramai 

Jumlah jalur pemeriksaan terbatas 

5 Informasi  transit  belum  tersebar 
merata 

Tidak semua area memiliki informasi 
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 
Handling 

Penumpang transit masih sering bertanya mengenai arah 
menuju pelaporan transit dan ruang tunggu 

Penumpang Transit 
Domestik 

Petunjuk arah menuju jalur transit masih kurang jelas 

Supervisor Pada kondisi ramai masih terjadi kepadatan arus 
penumpang di area tertentu 
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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 

transit belum jelas 
Tidak terdapat penanda 
khusus menuju 
pelaporan transit pada 
beberapa titik 

Penumpang transit 
mengalami 
kebingungan arah 

2 Jalur penumpang transit 
bercampur dengan 
penumpang tujuan akhir 

Penumpang mengikuti 
arus keluar terminal 

Berpotensi salah 
arah 

3 Penumpang masih 
bergantung pada petugas 

Banyak penumpang 
bertanya arah kepada 
petugas 

Mengurangi 
efisiensi pelayanan 

4 Area SCP terbatas saat 
kondisi ramai 

Terjadi antrean pada 
waktu tertentu 

Menghambat 
pergerakan menuju 
ruang tunggu 

5 Informasi transit belum 
tersebar merata 

Tidak semua titik 
memiliki  informasi 
transit 

Penumpang kurang 
mandiri  dalam 
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 
transit 

Kendala pada signage 

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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