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ABSTRAK

EVALUASI TINGKAT PELAYANAN PADA BAGGAGE CLAIM AREA
TERHADAP KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA
INTERNASIONAL MINANGKABAU DENGAN METODE IMPORTANCE
PERFORMANCE ANALYSIS

Oleh :
SYAHRIL ASFAH YOGASWARA
NIT. 30621044

Bandar Udara Internasional Minangkabau Padang berada di Sumatera
Barat lebih tepatnya berada di Kabupaten Pariaman. Bandar udara ini
memiliki beberapa terminal vyaitu Terminal Domestik, Terminal
Internasional, Terminal VVIP, dan Terminal Kargo. Pada terminal domestik
yang ada di Bandar Udara Minangkabau fasilitas pengambilan bagasi dan
beberapa fasilitas yang sudah cukup baik namun dinilai masih kurang ketika
jam padat penumpang. Penelitian ini bertujuan menentukan atribut yang
menjadi prioritas untuk perbaikan dari pihak operator terminal ke pihak
pengguna jasa bandar udara.

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif dimana
pengambilan datanya melalui observasi, penyebaran kuesioner, dan studi
kepustakaan. Pedoman yang di gunakan adalah Peraturan Menteri No.
178 Tahun 2015 mengenai standar pelayanan pengguna jasa bandar
udara. Kuesioner di distribusikan = kepada 50 orang responden
penumpang datang yang langsung merasakan fasilitas yang tersedia di area
baggage claim Bandar Udara Internasional Minangkabau. Kemudian data
dari hasil penelitian diolah menggunakan aplikasi SPSS. Metode
pengolahan data yang digunakan adalah Importance-Performance Analysis
(IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI).

Berdasarkan analisis Customer Satisfaction Index CSI indeks
kepuasan penumpang sebesar 84,17% hal ini menggambarkan bahwa
penumpang sangat puas dengan kinerja pelayanan yang diberikan. Hasil dari
analisis diagram kartesius menunjukkan adanya empat atribut yang
merupakan prioritas utama untuk ditingkatkan. Diantaranya yakni luas area
baggage claim, ketersediaan tempat sampah, ketersediaan tempat duduk di
area baggage claim, dan kebersihan pada area baggage claim.

Kata Kunci: , Baggage Claim Area, Kepuasan Penumpang, Kualitas
Pelayanan, Importance Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction
Index (CSI).



ABSTRACT

EVALUATION THE LEVEL OF SERVICE IN THE BAGGAGE CLAIM AREA
ON PASSENGER SATISFACTION AT THE AIRPORT
INTERNATIONAL MINANGKABAU USING THE IMPORTANCE
PERFORMANCE ANALYSIS METHOD

By :
SYAHRIL ASFAH YOGASWARA
NIT. 30621044

Minangkabau International Airport is in West Sumatra, more
precisely in Pariaman Regency. This airport has several terminals, namely
Domestic Terminal, International Terminal, VIP Terminal and Cargo
Terminal. At the domestic terminal at Minangkabau Airport, baggage claim
facilities and several other facilities are quite good but are considered to be
lacking during peak passenger hours. This research aims to determine the
priority attributes for improvement from terminal operators to airport
service users.

This research uses a quantitative approach method where data is
collected through observation, distributing questionnaires, and literature
study. The guidelines used are Ministerial Regulation no. 178 of 2015
concerning service standards for airport service users. Questionnaires
were distributed to 50 incoming passenger respondents who immediately
experienced the facilities available in the baggage claim area of
Minangkabau International Airport. Then the data from the research results
was processed using the SPSS application. The data processing methods
used are Importance-Performance Analysis (IPA) and Customer
Satisfaction Index (CSI).

Based on the CSI Customer Satisfaction Index analysis, the passenger
satisfaction index is 84.17%, this illustrates that passengers are very satisfied
with the performance of the services provided. The results of the Cartesian
Importance-Performance Analysis IPA diagram analysis show that there are
four attributes which are the main priority to be improved, namely the size of
the baggage claim area, the availability of trash cans, the availability of seats
in the baggage claim area, and the cleanliness of the baggage claim area.

Keyword: Baggage Claim Area, Passenger Satisfaction, Performance
Quality, Importance Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction
Index (CSI).
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LAMPIRAN A. REGULASI TERKAIT

A.1 Undang - Undang Republik Indonesia Tahun 2009

Menimbang

UNDANG-UNDANG REPUBLIK INDONESIA

NOMOR 1 TAHUN 2009
TENTANG
PENERBANGAN

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

PRESIDEN REPUBLIK INDONESIA,

. bahwa negara kesatuan Republik Indonesia adalah negara

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

. bahwa dalam upaya mencapai tujuan nasional berdasarkan

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

. bahwa penerbangan ° merupakan bagian dari sistem

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

. bahwa perkembangan lingkungan strategis nasional dan

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

. bahwa Undang-Undang Nomor 15 Tahun 1992 tentang

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

f. bahwa . . .

A-1



A.2 PM 178 Tahun 2015 Standar Pelayanan Pengguna Jasa Bandar Udara

MENTERI PERHUBUNGAN
REPUBLIK INDONESIA

PERATURAN MENTERI PERHUBUNGAN REPUBLIK INDONESIA

NOMOR PM 178 Tahun 2015
TENTANG

STANDAR PELAYANAN PENGGUNA JASA BANDAR UDARA

Menimbang

Mengingat

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

MENTERI PERHUBUNGAN REPUBLIK INDONESIA,

&5

2 8

bahwa untuk melaksanakan ketentuan Pasal 17 huruf
f Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 56 Tahun
2015 tentang Kegiatan Pengusahaan di Bandar Udara,
perlu diatur mengenai Standar Pelayanan Pengguna
Jasa Bandar Udara;

bahwa sehubungan dengan hal sebagaimana
dimaksud dalam huruf a, perlu menetapkan Peraturan
Menteri Perhubungan tentang Standar Pelayanan

Pengguna Jasa Bandar Udara.

Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang
Penerbangan (Lembaran Negara Tahun 2009 Nomor 1
Tambahan Lembaran Negara Nomor 4956);

Peraturan Pemerintah Nomor 40 Tahun 2012 tentang
Pembangunan dan Pelestarian Lingkungan Hidup
Bandar Udara (Lembaran Negara Republik Indonesia
Tahun 2012 Nomor 71, Tambahan Lembaran Negara

Republik Indonesia Nomor 5295);



(2) Standar pelayanan pengguna jasa bandar udara ini
merupakan acuan dalam memberikan pelayanan jasa
kebandarudaraan bagi badan usaha bandar udara dan
unit penyelenggara bandar udara;

(3) Standar pelayanan sebagaimana dimaksud ayat (1)
dimulai sejak memasuki area pelayanan sebagai
pengguna jasa bandar udara di area keberangkatan
sampai dengan keluar dari area pelayanan di area

kedatangan;

Pasal 3

iwmmmdm

e A

(2) Fasilitas yang digunakan pada proses kebe an
dan kedatangan 'penumpang sebagaimana di sud
pada ayat (1) huruf a disebut tingkat pelayanan (Level
of Service).

(3) Fasilitas yang memberikan nilai tambah sebagaimana
dimaksud pada ayat (1) huruf ¢ merupakan layanan
tambahan.

(4) Kapasitas Terminal Bandar Udara sebagaimana
dimaksud pada ayat (1) huruf d digunakan sebagai
prakiraan awal kebutuhan pengembangan fasilitas.



(1)

(2)

3)

Pasal 4
Fasilitas yang digunakan pada proses keberangkatan
dan kedatangan penumpang sebagaimana dimaksud
dalam pasal 3 ayat (1) huruf a meliputi :
Pemeriksaan penumpang dan bagasi;
Pelayanan check-in;
Imigrasi Keberangkatan;
Imigrasi Kedatangan;

Pelayanan Bea Cukai;

o po gop

Ruang Tunggu Keberangkatan;

g Temp ir;
h. Fasilitas"Pagi Pengguna Berkebutuhan Khusus;
Fasilitas yang memberikan nilai tambah sebagaimana

dimaksud dalam pasal 3 ayat (1) huruf ¢ meliputi;
Musholla;

Nursery;

¢ o p

Fasilitas Berbelanja;
Restoran;

Ruang Merokok;
Ruang Bermain Anak;
ATM/Money Changer;
Internet/Wifi;

SR o0
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LAMPIRAN C. KUESIONER

C.1 Form Kuesioner

KUESIONER
KEPUASAN
PENUMPANG
TERHADAP
FASILITAS PADA
AREA
PENGAMBILAN
BAGASI BANDARA
INTERNASIONAL
MINANGKABAU
PADANG

Kepada Yth. Saudara/i
Pengguna Jasa Penerbangan
Di Tempat

Assalamualaikum wr: wb.,

Dalam rangka penyelesaian tugas akhir di
Politeknik Penerbangan Surabaya, dengan ini
saya berkenan bantuan dari saudara/i dalam
rangka penulisan tugas akhir penelitian
mengenai pengalaman pelayanan pengguna
jasa di area Baggage Claim pada terminal
kedatangan Bandar Udara Internasional
Minangkabau Padang.

Sehubungan dari hal tersebut, saya sebagai
penulis memerlukan data untuk diolah dan
kemudian akan dijadikan sebagai bahan
penelitian melalui kerjasama dan kesediaan
saudara untuk dapat mengisi kuesioner
berikut secara sukarela. Saya sebagai penulis
berharap agar saudara mengisi kuesioner ini
dengan sungguh-sungguh agar didapatkan
data yang valid,

Atas perhatian dan waktunya, kami
mengucapkan banyak terima kasih

Wassalamualaikum wr. wb

C-1



Waklu tunggu kedatangan bagasi (20-40
menit).

Sangat Tidak Puas

(@]
o
o
(@]
o

Sangat Puas

Kesejukan/AC di area baggage claim.

Sangat Tidak Puas

(@]

Sangat Puas

ignage/ bu-rambu pel k tempat
atau arah bandara.

Conveyor Belt atau alat bantu pengambilan
bagasi berfungsi dengan baik (tidak
macet).

Sangat Tidak Puas

(@]
(@]
(@)
(@]
D

sangat Puas

baggage claim.

Sangat Tidak Puas

Ketersediaan Trolley
Sangat Tidak Puas

(@]
O
(@]
o
(@]

Sangal Puas

Tidak Puas

(@]

Display

Luas terminal kedalangan domestik cukup
luas dan tidak menghambat pergerakan
penumpang.

Sangat Tidak Puas

o
(&)
(@]
()
(@]

Sangat Puas

Ketersediaan tempat sampah yang
memadai.

Sangat Tidak Puas

Sangat Puas

Kebersihan Toilet di area baggage claim.

Sangat Tidak Puas

(@]
O
()
(@]
O

Sangal Puas

Kebersihan pada area baggage claim.

Sangat Tidak Puas

(@]

Sangat Puas
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