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ABSTRAK

ANALISA TINGKAT PELAYANAN PETUGAS CHECK-IN
COUNTER TERHADAP KELANCARAN PENUMPANG
DI BANDAR UDARA INTERNASIONAL
EL TARI KUPANG

Oleh:
MAULANA RUSMAN ALI
NIT : 30621059

Bandar Udara Internasional ElI Tari Kupang merupakan satu-satunya
bandara yang dimiliki oleh Kota Kupang. Terletak di Kelurahan Penfui, Kecamatan
Maulafa. Dari tahun 2021 hingga tahun 2023, bandara ini mengalami peningkatan
30%. Dengan peningkatan jumlah penumpang, maka akan terjadi lonjakan antrian
penumpang di loket check-in counter saat rush hour (jam sibuk). Maka dari itu
dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat mengetahui kinerja pelayanan
petugas check-in counter terhadap kelancaran dan kepuasan penumpang di Bandar
Udara Internasional El Tari Kupang.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan observasi atau
pengamatan langsung, dan penyebaran kuesioner. Populasi pada penelitian ini
adalah penumpang Wings Air yang berjumlah 100 penumpang. Sampel yang di
dapat sebanyak 50 dari populasi yang ada dengan menggunakan teknik Probability
Sampling. Metode analisa yang digunakan untuk menguji instrumen yaitu dengan
uji Regresi Linear Sederhana.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh pelayanan petugas
check-in counter terhadap kelancaran penumpang di Bandar Udara Internasional El
Tari Kupang adalah sebesar 65.9%. Dalam wawancara dengan salah satu
Supervisor check-in counter, membuktikan bahwa kinerja dari petugas check-in
counter sudah memenuhi standar operasional prosedur (SOP). Kuesioner kepuasan
penumpang yang sudah melalui tahap perhitungan oleh penulis, menghasilkan
bahwa kepuasan penumpang terhadap kinerja pelayanan petugas check-in counter
sebesar 84.6%.

Kata Kunci: Kinerja Pelayanan Petugas, Check-in Counter, Penumpang,
Kelancaran, Kepuasan
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ABSTRACT

ANALYSIS OF SERVICE LEVEL OF CHECK-IN OFFICERS
COUNTER AGAINST PASSENGERS FLOWNESS
AT EL TARI KUPANG INTERNATIONAL
AIRPORT

Oleh :
MAULANA RUSMAN ALI
NIT : 30621059

El Tari Kupang International Airport is the only airport owned by the City
of Kupang. Located in Penfui Village, Maulafa District. From 2021 to 2023, this
airport will experience an increase of 30%. With an increase in the number of
passengers, there will be a spike in passenger queues at the check-in counter during
rush hour. Therefore, with this research, it is hoped that we can find out the service
performance of check-in counter officers regarding the smoothness and satisfaction
of passengers at El Tari Kupang International Airport.

Data collection techniques in this research used observation or direct
observation, and distributing questionnaires. The population in this study was
Wings Air passengers, totaling 100 passengers. The samples obtained were 50
from the existing population using Probability Sampling techniques. The
analytical method used to test the instrument is the Simple Linear Regression test.

The results of this research show that the influence of check-in counter staff
service on the smooth running of passengers at El Tari Kupang International
Airport is 65.9%,. In an interview with one of the check-in counter supervisors, it
was proven that the performance of the check-in counter officers had met standard
operating procedures (SOP). The passenger satisfaction questionnaire, which has
gone through the calculation stage by the author, resulted in passenger satisfaction
with the service performance of check-in counter officers at 84.6%.

Keywords: Officers service performance, Check-in counter, Passangers,
Smoothness, Satisfaction
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LAMPIRAN

Lampiran A. Regulasi
A.1 PM No. 30 Tahun 2021

PERATURAN MENTERI PERHUBUNGAN REPUBLIK INDONESIA
NOMOR PM 30 TAHUN 2021
TENTANG
STANDAR PELAYANAN MINIMAL PENUMPANG ANGKUTAN UDARA

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

MENTERI PERHUBUNGAN REPUBLIK INDONESIA,

Menimbang : a. bahwa untuk memberikan perlindungan dan pelayanan
terhadap pengguna jasa angkutan udara perlu mengatur
Standar Pelayanan Minimal Penumpang Angkutan Udari;

b.  bahwa Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 185
Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan Penumpang Kelas
Ekonomi Angkutan Udara Niaga Berjadwal Dalam Negeri
telah tidak sesuail dengan kebutuhan hukum masvarakat,

c. bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana dalam
huruf a dan huruf b, perlu menetapkan Peraturan Menteri
Perhubungan tentang  Standar  Pelayanan  Minimal
Penumpang Angkutan Udara;

Mengingat : 1. Pasal 17 ayat (3) Undang-Undang Dasar Negara Republix

Indonesia Tahun 1945;

2. Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang
Perlindungan Konsumen,

3. Undang-Undang Nomor 39 Tahun 2008 tentang
Kementerian  Negara  (Lembaran Negara  Republik
Indonesia Tahun 2008 Nomor 166, Tambahan Lembaran
Negara Republik Indonesia Nomor 4916);




Lampiran B. Observasi (Pengamatan Langsung)
B.1 Mengamati Kinerja Petugas check-in counter dan antrian penumpang




B.2 Melakukan Pengamatan Fasilitas self check-in
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Lampiran C. Lembar Kuesioner

C.1 Kuesioner Petugas check-in counter

No.

Pernyataan

SS

TS

STS

Petugas check-in counter telah menjalankan tugas
sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP)

Jumlah petugas yang berada di check-in counter
sudah sesuai dengan standar Operasional Prosedur
(SOP)

Petugas check-in counter mampu melayani
penumpang dengan cepat dan efisien

Petugas check-in counter sangat berpengaruh untuk
membantu penumpang dalam efisiensi waktu

Petugas check-in counter bekerja di unitnya dengan
fasilitas yang lengkap dan memadai

Jumlah fasilitas check-in counter di Bandar Udara
Internasional El Tari sudah mencukupi jika terjadi
lonjakan antrian penumpang

Petugas check-in counter mampu memberikan suatu
informasi yang dapat membantu penumpang

Petugas check-in counter sudah memberikan
informasi kepada penumpang tentang self check-in

Petugas check-in counter mampu berkoordinasi
ketika ada kendala dalam fasilitas pelayanan

10.

Petugas check-in counter mampu berkoordinasi
apabila terjadi suatu kendala dalam melayani
penumpang

C-1



C.2 Kuesioner Penumpang

petugas check-in counter

No. Pernyataan SS TS STS

1. | Petugas check-in counter mampu melayani
penumpang dengan ramah

2 | Petugas check-in counter dapat memberikan
informasi tentang jadwal penerbangan

3| Petugas check-in counter mampu melayani dengan
cepat dan efisien

4. | Petugas check-in counter berpengaruh dalam
membantu efisiensi waktu penumpang
Penumpang mendapatkan sifat baik dan

5. | komunikatif yang diberikan petugas check-in
counter

6. | Petugas check-in counter telah menggunakan
bahasa yang sopan untuk melayani penumpang

7| Pelayanan petugas check-in counter telah
memberikan kepuasan kepada penumpang
Penumpang sudah puas dengan pelayanan petugas

8. | check-in counter di Bandar Udara Internasional El
Tari Kupang

9. | Penumpang sudah mengetahui tata cara self check-
in

10. | Self check-in lebih efisien daripada pelayanan
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Lampiran D. Tabel Wawancara untuk Supervisor check-in counter

D.1 Pertanyaan untuk Supervisor

No.

Pertanyaan

1.

Menurut pendapat Bapak/lbu, apakah pelayanan Petugas check-in
counter itu berpengaruh terhadap kelancaran penumpang?

Menurut pendapat Bapak/Ibu, apakah ada informasi yang wajib
disampaikan oleh petugas check-in counter saat melayani penumpang?
Jika ada, informasi apa saja yang disampaikan?

Menurut pendapat Bapak/Ibu, jika terjadi lonjakan antrian tidak terduga
apakah fasilitas check-in counter di Bandar Udara Internasional El Tari
sudah mencukupi? Jika sudah, berapa rata-rata waktu yang dibutuhkan
untuk melayani setiap penumpang? Jika belum, apakah akan ada rencana
untuk penambahan fasilitas check-in counter?

Menurut pendapat Bapak/lbu, kendala apa yang pernah dialami selama
adanya proses pelayanan check-in counter sendiri?

Menurut pendapat Bapak/Ibu, apakah fasilitas di area check-in counter
sudah sangat membantu pelayanan petugas check-in counter?

Menurut pendapat Bapak/Ibu, jika menurut SOP apa saja yang menjadi
poin penting dalam pelayanan petugas check-in counter?

Menurut pendapat Bapak/Ibu, apakah pelayanan check-in counter dirasa
sudah tertangani dengan baik?

Menurut pendapat Bapak/Ibu, rata-rata penumpang yang akan berangkat
dari Bandar Udara Internasional El Tari apakah sudah mengetahui
fasilitas self check-in? Jika belum, langkah apa yang akan Bapak/Ibu
lakukan?

Menurut pendapat Bapak/Ibu, mementingkan usia atau kepentingan
pribadi ke penumpang yang membutuhkan bantuan khusus dalam
pelayanan di check-in counter apakah diperlukan?

10.

Di Bandar Udara Internasional ElI Tari masih sering saya jumpai ada
penumpang yang tidak membawa bagasi, tetapi penumpang tersebut tetap
ikut antrian check-in counter. Menurut pendapat Bapak/lbu, apakah
penumpang yang tidak membawa bagasi tetap diwajibkan check-in di
meja pelayanan check-in counter?
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Lampiran E. Penyebaran Kuesioner
E.1 Menyebarkan Kuesioner ke Petugas check-in counter

E-1



E.2 Menyebarkan Kuesioner ke Penumpang

E-2



Lampiran F. Wawancara
F.1 Wawancara dengan Supervisor check-in counter




Lampiran G.Perhitungan

G.1 Tabel Signifikansi Distribusi Reabet

| Tabel r untuk df = 1 - 50
untuk uji satu arah
gt-(vy 005 0025 o0o01| o000s| o.0005
i nsi untuk uji dua arah

01  eos|  em| em|  osn

] 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000
1 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3| o0s0s4| 0x73| 09343 | 09587 09911
4 071293 omus| ossn| osm| o9
S| 06604| 07545| 0839| o0sms| 09509
6, 06218 07067 07857 | 08343 | 0924
7. 05822 06664| 07498 | 07977 04983
8 0.54%4 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9| 05214 06021 | 06851 0738 0847
10 0497 05760 osssr| o707 omen
1] 04762 08529 06339 | 06838 08010
12 04575 | 05324 06120| 06614 07300
13 04409 05140 03923 | 06411 07604
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18| o0ae| oasn| o0ss77| oe0ss| 07247
16| 04000 04683 0sas| osw7| 07084
17 0.3887 04555 0.5283 0.5751 0.6932
18] 0373 04438 05155 | 05614 06788
19| 03687 04329 05034 | 08487 06652
20| 03sus 04227 0.4921 0.5368 0.6524
21| 03515| 04132) 04815| 05256 | 06402
2| 03438| 04044 04716| 05151 | 06287
23| 03%6s| 0391 0462| 0s0s2| o1
24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074
35| 03233 | 03809 04451 | 04869 | 05974
. 03| 0379 04| 04ms|  osmwo
27 03115 0.3673 0.4297 047035 0.5790
W 03061 | 03610 04226 04629| 053
29| 03000| 03550 04158 | 04556 | 05620
30 0.2960 0.3454 0.4093 0.4487 0.5541
M 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465
32| 02869 0338 0397 | 04357] 05392
EX) 0.2826 03338 0.3916 0.4296 0.5322
34, 02785 | 03291 | 03862 04238 | 05254
38| 02746 03246| 03810 04182 | 05189
36 02709 03202 03%0| 04128| 05126
37 0.2673 03160 03712 0.4076 0.5066
38| 02638 03120 03668 | 04026 | 05007
39| 02608 03081 | 03621 | 03978 | 0495
40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 04896
41| 02542 03008 | 03536 | 03887 04843
42 02512 02973 | 03496 03843 | 04791
43| 02483 02940 | 03457 03801 04742
4 0.2455 0.2907 0.3420 03761 04694
as| 02429 o2%76| 0334| 03021] 046w
46 | 02403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601
7] 02377 02R16| 0334 03646 | 0457
48| 02353 02787 | 03281 03610 04514
9 02129 02759| 03249] 03875 04473
50 02306 | 02732 03218 0.3542 0.4432




G.2 Hasil Uji

Validitas Kuesioner Pelayanan Petugas check-in counter
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G.3 Hasil Uji Validitas Kuesioner Kepuasan Penumpang

1 2 3 £ [ Y C 8 1 N
y.! Pooman Comiation =l ¥ 0219 82 368 2 0259 704"
Sig. (@4alled) 20 0.0% oot W03 004 0004
N ) £ &0 5 ) i 0
Y2 Pesron Cooslzhen £65 | 38 ) 4] 62 < Wit o 0 0.1 3%
Sig @aled) ) 0 0391 0 Y 0 0 03¢
N & & 5 5 K
¥.3 Pusan Coosistion &1 T ) 08 1% 3] 063 0
Sig. (2-ailed) 0 i 0 01 Dt 03 1 G52 03¢
N 5 3 5 £ 3 5 57 5 L
Y Pesrscn Comlation 124 o 14 [ ) 1.0 7y
S0 {Z4wheg) 9 362 135 0 ) 000 k)l 00004 0.030
N b 5
Y5 Paason Comlation 21 40 a6 02 518 456 0214
|5ig (24mied) ) o 00 R 00 1 o 00 0133
N 5 Y 5 5
Y Peancn Coomlation 438 an 43 553 3 2 an 2]
Sig: (ailed) 0 o 0.0 Y i " 000 o
N b & 5 5 5 5 54 £ 5
Y Persan Cooulation 19t 166 £2% 1 Y £2% 84’
1510 (Zsiied) 00 0§ 0.00( 0.00( o
N oy y ¥ ¥y y W
LA Paarsan Tomiadan £A5 W0 B35 42 32 B 1 B35 1.924 705
Sig (2tatled) 00 0.3 o 0 20 ) o
N U & 0 5 L)
Y 3 Pearset Conelation 21 BrS 10 ) 40 a9 005 i 4
Sig. Pmled) . o0 £57] 0663 03
N 8 5 8 5 5 53 B
Y 18 Pasrsen Commlation 02y 134 006 X )04 553 14 063 -1
Sig. Z-4alled| 05 M 46 e 13 0,009 00 642 2
N b N Y N 5 % { 57 Y N
KEPUASAN [Pasrsen Comiation e il m! 50 5] A0 i 705" o 544 1R hitug
[5ig. (atled| 0.0 (0] 0,00 0.0 0,000 ) 0% 0 0.0 P value
| 3 5 5 53 53
alan is e LA
Comladon i3 9 Al

G-3




G.4 Hasil Uji Reabilitas Kuesioner Pelayanan Petugas check-in counter

Item-Total Statistics

Squared Cronbach'
Scale Corrected Multiple s Alpha if
Scale Mean if Variance if ltem-Total Correlatio [tem
Iltem Deleted ltem Deleted | Correlation n Deleted
X1 28,62 22,363 0,699 0,906
X 2 28,84 21,892 0,745 0,903
X 3 28,72 22,940 0,708 0,906
X 4 28,76 21,900 0,708 0,905
X5 28,90 22,990 0,595 0,912
X 6 29,02 21,489 0,698 0,906
X7 28,96 22,611 0,631 0,910
X 8 28,98 21,898 0,666 0,908
X 9 28,84 21,892 0,745 0,903
X1 28,72 22,940 0,708 0,906
0
G.5 Hasil Uji Reabilitas Kuesioner Kepuasan Penumpang
Item-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cmﬁiﬁ?‘s
Scale Mean if | Variance if ltem-Total Multiple ltem
Iltem Deleted | Item Deleted | Correlation | Correlation Deleted
Y 1 30,38 17,506 0,730 0,858
Y 2 30,40 17,510 0,731 0,858
Y 3 30,44 18,129 0,617 0,867
Y 4 30,42 19,106 0,432 0,880
Y 5 30,50 18,010 0,618 0,867
Y 6 30,60 17,959 0,666 0,863
Y 7 30,56 18,415 0,503 0,876
Y 8 30,40 17,510 0,731 0,858
Y 9 30,44 18,129 0,617 0,867
Y 10 30,42 19,106 0,432 0,880




G.6 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 50
Normal Parameters®® Mean 0,0000000
Std. 2,74495331
Deviation
Most Extreme Differences Absolute 0,090
Positive 0,043
Negative -0,090
Test Statistic 0,090
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢d
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
G.7 Nilai Residual
Residuals Statistics?
Std.
Minimum | Maximum | Mean Deviation N
Predicted Value 25,04 39,66 33,84 3,816 | 50
Std. Predicted Value -2,306 1,524 0,000 1,000 | 50
Standard Error of Predicted Value 0,392 0,994 0,537 0,140 | 50
Adjusted Predicted Value 25,78 39,63 33,84 3,800 | 50
Residual -6,272 5,305 0,000 2,745 | 50
Std. Residual -2,262 1,913 0,000 0,990 [ 50
Stud. Residual -2,288 1,970 0,000 1,011 | 50
Deleted Residual -6,419 5,626 -0,002 2,868 | 50
Stud. Deleted Residual -2,399 2,033 -0,004 1,028 [ 50
Mahal. Distance 0,000 5,317 0,980 1,102 [ 50
Cook's Distance 0,000 0,279 0,023 0,044 | 50
Centered Leverage Value 0,000 0,109 0,020 0,022 | 50

a. Dependent Variable: KEPUASAN




Lampiran H.Hasil Pengisian Kuesioner
H.1 Hasil Kuesioner Variabel Pelayanan Petugas check-in counter

KUESIONER PELAVANAN PETUGAS CHECK-IN COUNTER DI BANDAR UDARA
INTERNASTONAL ELTARI KUPANG

NAMA PENGISt : &y -y 40 Coma ManTIA MALY

fl fl‘mmu%ﬂ-la(hmuummm
L | sexuai Stk Op - I Pec lur (SOP)

S8

Ve

| | Jumitah petugas yang b da i Check-In Connter v
\vd

v

[ = | sudah sesuai dengan tandar Oy I
| (sOP)
|
3 | Petugas Check-In Counter mampu melayani
| penumpang dengan copat dan efisien
| Petugas Check-In Counter sangat berpengaruh
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H.2 Hasil Kuesioner Variabel Kepuasan Penumpang

r

v
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Lampiran I. Perhitungan Skala Likert
I.1 Kuesioner Pelayanan Petugas check-in counter

No. Pernyataan SS S TS | STS
Petugas check-in counter telah

1 menjalankan tugas sesuai Standar 26 19 5 0
Operasional Prosedur (SOP)
JUMLAH 26 19 5 0

Diagram Pernyataan Nomor 1

30
25
20
15

10 5

N— °

SS S TS STS

o un

Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 26 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 19 responden menjawab S (Setuju)
3. 5 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 1 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 26 x 4 = 104
2. Responden yang menjawab setuju (3) =19 x 3 =57
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =5x2 =10
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 104+57+10+0 = 171



Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 1 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 1 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 171, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 1 adalah :
= total skor / X x 100
=171/200 x 100
= 85,5% (kategori SANGAT SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 85,5% responden
SANGAT SETUJU bahwa petugas check-in counter telah menjalankan tugas
sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP).

No. Pernyataan SS S TS | STS
Jumlah petugas yang berada di check-in

2. | counter sudah sesuai dengan Standar 18 | 24 | 8 0
Operasional Prosedur (SOP)
JUMLAH 18 24 8 0




Diagram Pernyataan Nomor 2
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24
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o

Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 18 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 24 responden menjawab S (Setuju)
3. 8 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 2 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) =18 x4 =72
2. Responden yang menjawab setuju (3) =24 x3 =72
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =8 x 2 = 16
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 72+72+16+0 = 160

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 2 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”



Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 2 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 160, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 2 adalah :
= total skor / X x 100
=160 /200 x 100
= 80% (kategori SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 80% responden SETUJU
bahwa Jumlah petugas yang berada di check-in counter sudah sesuai dengan

Standar Operasional Prosedur (SOP).

No. Pernyataan SS S TS | STS
3. | Petugas check-in counter mampu melayani| 19 28 3 0
penumpang dengan cepat dan efisien
JUMLAH 19 28 3 0

Diagram Pernyataan Nomor 3
28

30
25
20
15
10
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ss S TS STS
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 19 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 28 responden menjawab S (Setuju)
3. 3 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)



Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 3 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) =19x 4 =76
2. Responden yang menjawab setuju (3) =28 x 3 =84
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =3x2=6
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 76+84+6+0 = 166

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 3 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert X jJumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 3 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 166, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus

index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 3 adalah :
= total skor / X x 100
=166 /200 x 100
= 83% (kategori SANGAT SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 83% responden SANGAT
SETUJU bahwa Petugas check-in counter mampu melayani penumpang dengan
cepat dan efisien.



No. Pernyataan SS S TS | STS
Petugas check-in counter sangat

4. | berpengaruh untuk membantu penumpang | 22 | 20 | 8 0
dalam efisiensi waktu
JUMLAH 22 20 8 0
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Diagram Pernyataan Nomor 4
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :

1. 22 responden menjawab SS (Sangat Setuju)

2. 20 responden menjawab S (Setuju)

3. 8 responden menjawab TS (Tidak Setuju)

4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)

Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban

dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.

Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 4 adalah :

1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 22 x 4 = 88
2. Responden yang menjawab setuju (3) =20 x 3 =60

3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =8 x 2 =16

4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 88+60+16+0 = 164

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi

(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 4 dengan rumus

sebagai berikut :




X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 4 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 164, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 4 adalah :
= total skor / X x 100
=164 /125 x 100
= 82% (kategori SANGAT SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 82% responden SANGAT
SETUJU bahwa Petugas check-in counter sangat berpengaruh untuk membantu

penumpang dalam efisiensi waktu.

No. Pernyataan SS S TS | STS

Petugas check-in counter bekerja di
5. unitnya dengan fasilitas yang lengkap dan 15 27 8 0
memadali

JUMLAH 15 27 8 0

Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 15 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 27 responden menjawab S (Setuju)
3. 8 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban

dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.




Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 5 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 15 x 4 = 60
2. Responden yang menjawab setuju (3) =27 x 3 =81
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =8 x 2 =16
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 60+81+16+0 = 157

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 5 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert X jJumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 5 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 157, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100
Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 5 adalah :
= total skor / X x 100
=157/200 x 100
= 78,5% (kategori SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 78,5% responden

SETUJU bahwa Petugas check-in counter bekerja di unitnya dengan fasilitas yang

lengkap dan memadai.



No. Pernyataan SS S TS | STS
Jumlah fasilitas check-in counter di Bandar

6. | Udara Internasional El Tari Kupang sudah | 16 19 15 0
mencukupi jika terjadi lonjakan antrian
penumpang
JUMLAH 16 19 15 0

Diagram Pernyataan Nomor 6
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :

1. 16 responden menjawab SS (Sangat Setuju)

2. 19 responden menjawab S (Setuju)

3. 15 responden menjawab TS (Tidak Setuju)

4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)

Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban

dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.

Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 6 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 16 x 4 = 64
2. Responden yang menjawab setuju (3) = 19 x 3 =57
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =15 x2 =30
4

. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0

Total Skor : 64+57+30+0 = 151

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi

(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 6 dengan rumus

sebagai berikut :




X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 6 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 151, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 6 adalah :
=total skor / X x 100
=151/200 x 100
= 75,5% (kategori SETUJU)
Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 75,5% responden
SETUJU bahwa Jumlah fasilitas check-in counter di Bandar Udara Internasional

El Tari Kupang sudah mencukupi jika terjadi lonjakan antrian penumpang.

No. Pernyataan SS S TS | STS
Petugas check-in counter mampu

7. | memberikan suatu informasi yang dapat 14 126 | 10 0
membantu penumpang
JUMLAH 14 26 10 0

Diagram Pernyataan Nomor 7
30 28
25
20
15
10

SS S TS STS

1-10



Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 14 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 26 responden menjawab S (Setuju)
3. 10 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 4 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 14 x 4 = 56
2. Responden yang menjawab setuju (3) =26 x 3 =78
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =10 x 2 =20
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 56+78+20+0 = 154

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 7 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 7 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 154, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 7 adalah :
= total skor / X x 100
=154 /200 x 100
= 77% (kategori SETUJU)
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Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 77% responden SETUJU

bahwa petugas check-in counter telah menjalankan tugas sesuai Standar

Operasional Prosedur (SOP)

No. Pernyataan SS S TS | STS
Petugas check-in counter sudah

8. | memberikan informasi kepada penumpang | 16 | 21 | 13 0
tentang self check-in
JUMLAH 16 21 13 0

25
20
15
10

]

Diagram Pernyataan Nomor 8

21

SS S TS STS

Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :

1. 16 responden menjawab SS (Sangat Setuju)

2. 21 responden menjawab S (Setuju)

3. 13 responden menjawab TS (Tidak Setuju)

4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)

Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban

dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.

Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 8 adalah :

1.

Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 16 x 4 = 64

2. Responden yang menjawab setuju (3) =21 x 3 =63
3.
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0

Responden yang menjawab tidak setuju (2) = 13 x 2 = 26

Total Skor : 64+63+26+0 = 153
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Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 8 dengan rumus
sebagai berikut :

X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)
”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 8 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 153, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 8 adalah :
= total skor / X x 100
=153/200 x 100
= 76,5% (kategori SETUJU)
Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 76,5% responden
SETUJU bahwa Petugas check-in counter sudah memberikan informasi kepada

penumpang tentang self check-in.

No. Pernyataan SS S TS | STS
Petugas check-in counter mampu

9. | berkoordinasi ketika ada kendala dalam 18 24 | 8 0
fasilitas pelayanan
JUMLAH 18 24 8 0
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Diagram Pernyataan Nomor 9
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 18 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 24 responden menjawab S (Setuju)
3. 8 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 9 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) =18 x4 =72
2. Responden yang menjawab setuju (3) =24 x3 =72
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =8 x 2 =16
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 72+72+8+0 = 152

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 9 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jJumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”
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Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 9 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 152, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 9 adalah :
= total skor / X x 100
=152 /200 x 100
= 76% (kategori SETUJU)
Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 76% responden SETUJU
bahwa Petugas check-in counter mampu berkoordinasi ketika ada kendala dalam

fasilitas pelayanan.

No. Pernyataan SS S TS | STS
Petugas check-in counter mampu

10. | perkoordinasi apabila terjadi suatu kendala 19 238 3 0
dalam melayani penumpang
JUMLAH 19 28 3 0

Diagram Pernyataan Nomor 10
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 19 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 28 responden menjawab S (Setuju)
3. 3 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
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Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 10 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) =19x4 =76
2. Responden yang menjawab setuju (3) =28 x 3 =84
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =3 x2=6
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 76+84+6+0 = 166

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 10 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert X jJumlah Responden (angka terendah 1)
”Perhatikan bobot nilai”
Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 10 sangat setuju adalah 4 x
50 = 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 0. Jika total skor
responden diperoleh angka 166, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %
Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 10 adalah :
= total skor / X x 100
=166 /200 x 100
= 83% (kategori SANGAT SETUJU)
Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 83% responden
SANGAT SETUJU bahwa Petugas check-in counter mampu berkoordinasi

apabila terjadi suatu kendala dalam melayani penumpang.
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1.2 Kuesioner Penumpang

No.

Pernyataan SS S TS | STS

Petugas check-in counter mampu melayani
penumpang dengan ramah

28 17 5 0

JUMLAH 28 17 5 0

30
25
20
15
10

]

Diagram Pernyataan Nomor 1
28

SS S TS STS

Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :

1. 28 responden menjawab SS (Sangat Setuju)

2. 17 responden menjawab S (Setuju)

3. 5 responden menjawab TS (Tidak Setuju)

4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)

Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban

dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.

Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 1 adalah :

1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) =28 x 4 = 112
2. Responden yang menjawab setuju (3) =17 x 3 =51

3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =5x2 =10

4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0

Total Skor : 112+51+10+0 =173

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi

(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 1 dengan rumus

sebagai berikut :
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X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 1 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 173, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 1 adalah :
= total skor / X x 100
=173/200 x 100
= 86,5% (kategori SANGAT SETUJU)
Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 86,5% responden
SANGAT SETUJU bahwa petugas check-in counter mampu melayani penumpang

dengan ramah.

No. Pernyataan SS S TS | STS
Petugas  check-in  counter  dapat

2. | memberikan informasi tentang jadwal 27 18 5 0
penerbangan
JUMLAH 27 18 5 0

Diagram Pernyataan Nomor 2
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 27 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 18 responden menjawab S (Setuju)
3. 5 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 2 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 27 x 4 = 108
2. Responden yang menjawab setuju (3) = 18 x 3 =54
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =5x2 =10
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 108+54+10+0 = 172

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 2 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 2 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 172, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 4 adalah :
= total skor / X x 100
=172/200x 100
= 86% (kategori SANGAT SETUJU)
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Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 86% responden SANGAT

SETUJU bahwa petugas check-in counter dapat memberikan informasi tentang

jadwal penerbangan.

No. Pernyataan SS S TS | STS
3. | Petugas check-in counter mampu 25 20 5 0
melayani dengan cepat dan efisien
JUMLAH 25 20 5 0

dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.

Diagram Pernyataan Nomor 3
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :

1. 25 responden menjawab SS (Sangat Setuju)

2. 20 responden menjawab S (Setuju)

3. 5 responden menjawab TS (Tidak Setuju)

4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)

Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban

Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 3 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 25 x 4 = 100
2. Responden yang menjawab setuju (3) =20 x 3 =60

3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =5x2 =10

4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0

Total Skor : 100+60+10+0 = 170
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Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 3 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 3 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 170, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 3 adalah :
= total skor / X x 100
=170/200 x 100
= 85% (kategori SANGAT SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 85% responden SANGAT

SETUJU bahwa petugas check-in counter mampu melayani dengan cepat dan

efisien.
No. Pernyataan SS S TS | STS
Petugas check-in counter berpengaruh
4. | dalam membantu efisiensi waktu 26 | 19 | 5 0
penumpang
JUMLAH 26 19 5 0
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 26 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 19 responden menjawab S (Setuju)
3. 5 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 4 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 26 x 4 = 104
2. Responden yang menjawab setuju (3) =19 x 3 =57
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =5x2 =10
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 104+57+10+0 = 171

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 4 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”
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Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 4 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 171, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 4 adalah :
= total skor / X x 100
=171/200x 100
= 85,5% (kategori SANGAT SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 85,5% responden
SANGAT SETUJU bahwa petugas check-in counter berpengaruh dalam

membantu efisiensi waktu penumpang.

No. Pernyataan SS S TS | STS
Penumpang mendapatkan sifat baik dan

5. | komunikatif yang diberikan petugas 23 21 6 0
check-in counter
JUMLAH 23 21 6 0

Diagram Pernyataan Nomor 5
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 23 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 21 responden menjawab S (Setuju)
3. 6 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 5 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 23 x 4 = 92
2. Responden yang menjawab setuju (3) = 21 x 3 =63
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =6 x 2 = 12
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 92+63+12+0 = 167

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 5 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jJumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 5 sangat setuju adalah 4 x
50 = 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 167, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus

index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100
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Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 5 adalah :

= total skor / X x 100

=167 /200 x 100

= 83,5% (kategori SANGAT SETUJU)
Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 83,5% responden

SANGAT SETUJU bahwa penumpang mendapat sifat baik dan komunikatif

yang diberikan petugas check-in counter.

25
20
15
10

vl

SS S TS

STS

Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :

1. 18 responden menjawab SS (Sangat Setuju)

2. 26 responden menjawab S (Setuju)

3. 6 responden menjawab TS (Tidak Setuju)

4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)

No. Pernyataan SS S TS | STS
Petugas check-in counter telah
6. menggunakan bahasa yang sopan untuk 18 26 6 0
melayani penumpang
JUMLAH 18 26 6 0
Diagram Pernyataan Nomor 6
30 26

Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban

dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
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Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 6 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 18 x 4 =72
2. Responden yang menjawab setuju (3) =26 x 3 =78
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =6 x 2 = 12
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 72+78+12+0 = 162

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 6 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert X jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 6 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 162, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 6 adalah :
= total skor / X x 100
=162 /200 x 100
= 81% (kategori SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 81% responden SETUJU
bahwa Petugas check-in counter telah menggunakan bahasa yang sopan untuk

melayani penumpang.
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No. Pernyataan SS S TS | STS

Petugas check-in counter telah

7. | menggunakan bahasa yang sopan untuk 22 20 8 0
melayani penumpang
JUMLAH 22 20 8 0

Diagram Pernyataan Nomor 7

25 22

20

20

15

10

v

SS S TS STS

.Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 22 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 20 responden menjawab S (Setuju)
3. 8 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 7 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 22 x 4 = 88
2. Responden yang menjawab setuju (3) =20 x 3 =60
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =8 x2 =16
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor : 88+60+16+0 = 164

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 7 dengan rumus

sebagai berikut :
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X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 7 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 164, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 7 adalah :
= total skor / X x 100
=164 /200 x 100
= 82% (kategori SANGAT SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 82% responden SANGAT
SETUJU bahwa pelayanan Petugas check-in counter telah memberikan kepuasan

kepada penumpang.

No. Pernyataan SS S TS | STS
Penumpang sudah puas dengan pelayanan

8. | petugas check-in counter di Bandar Udara | 27 | 18 | 5 0
Internasional El Tari Kupang
JUMLAH 27 18 5 0

Diagram Pernyataan Nomor 8

30 27
25
20
15
10

(9]

SS S TS STS
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Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 27 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 18 responden menjawab S (Setuju)
3. 5 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 8 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 27 x 4 = 108
2. Responden yang menjawab setuju (3) = 18 x 3 =54
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =5x2 =10
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor :108+54+10+0 = 172

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 8 dengan rumus
sebagai berikut :

X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)
”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 8 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 172, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 8 adalah :
= total skor / X x 100
=172/200x 100
= 86% (kategori SANGAT SETUJU)
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Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 86% responden SANGAT

SETUJU bahwa penumpang sudah puas dengan pelayanan petugas check-in

counter di Bandar Udara Internasional El Tari Kupang.

No. Pernyataan SS S TS | STS
9. | Penumpang sudah mengetahui tata cara 25 20 5 0
self check-in
JUMLAH 25 20 5 0

dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.

30
25
20
15
10

25
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SS

Diagram Pernyataan Nomor 9

5

TS

STS

Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :

1. 25 responden menjawab SS (Sangat Setuju)

2. 20 responden menjawab S (Setuju)

3. 5 responden menjawab TS (Tidak Setuju)

4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)

Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban

Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 9 adalah :

1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 25 x 4 = 100

2. Responden yang menjawab setuju (3) =20 x 3 =60

3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =5x2 =10

4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor :100+60+10+0 = 170
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Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 9 dengan rumus
sebagai berikut :
X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”
Y = Skor terendah Likert x jumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”

Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 9 sangat setuju adalah 4 x 50
= 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 170, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 9 adalah :
= total skor / X x 100
=170/200 x 100
= 85% (kategori SANGAT SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 85% responden SANGAT

SETUJU bahwa penumpang sudah mengetahui tata cara self check-in.

No. Pernyataan SS S TS | STS
10. | Self check-in lebih efisien daripada 26 19 5 0
pelayanan petugas check-in counter
JUMLAH 26 19 5} 0
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Diagram Pernyataan Nomor 10

30 26
25
20
15

10 5

N— °

SS S TS STS

w

Maka hasil dari 50 Responden didapatkan data sebagai berikut :
1. 26 responden menjawab SS (Sangat Setuju)
2. 19 responden menjawab S (Setuju)
3. 5 responden menjawab TS (Tidak Setuju)
4. 0 responden menjawab STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari data tersebut Penulis olah dengan cara mengalikan poin jawaban
dengan bobot nilai yang sudah ditentukan.
Maka hasil perhitungan jawaban responden pernyataan 10 adalah :
1. Responden yang menjawab sangat setuju (4) = 26 x 4 =104
2. Responden yang menjawab setuju (3) = 19 x 3 =57
3. Responden yang menjawab tidak setuju (2) =5x2 =10
4. Responden yang menjawab sangat tidak setuju (1) =0x1=0
Total Skor :104+57+10+0 =171

Untuk mendapatkan hasil interpretasi, harus diketahui dulu skor tertinggi
(x) dan angka terendah (y) untuk item penilaian pernyataan nomor 10 dengan rumus
sebagai berikut :

X = Skor tertinggi Likert x jumlah Responden (angka tertinggi 4)
“Perhatikan bobot nilai”

Y = Skor terendah Likert x jJumlah Responden (angka terendah 1)

”Perhatikan bobot nilai”
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Jumlah skor tertinggi untuk pernyataan nomor 10 sangat setuju adalah 4 x
50 = 200, sedangkan item sangat tidak setuju adalah 1 x 50 = 50. Jika total skor
responden diperoleh angka 171, maka penilaian interpretasi responden terhadap
penelitian tersebut adalah hasil nilai yang dihasilkan dengan menggunakan rumus
index %

Rumus Index % = Total Skor / X x 100

Maka penyelesaian akhir dari pernyataan nomor 10 adalah :
= total skor / X x 100
=171/200 x 100
= 85,5% (kategori SANGAT SETUJU)

Dari hasil diatas maka dapat disimpulkan bahwa 85,5% responden
SANGAT SETUJU bahwa self check-in lebih efisien daripada pelayanan petugas

check-in counter.
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Lampiran J. Lembar Validasi Pedoman Wawancara

VALIDAST PEDOMAN WAWANCARA

Mautana Rusmun Ali

Nama
NIT ;30621059
Program Studi < D3 Manajemen Transportasi Udara
Judul Proyek Analisa Tingkat Pelayanan Petugas Check-fn Counter
Akhir Terhadap Kelancaran Penumpang Di Bundar Udara
Internasional E1 Tari Kupang
Petunjuk Peniluiasn :

Penulis mohon agar bapak/ibu memberikan penilaian ditinjuu dari beberapa
aspek dan saran- saran unfuk merevisi lembar validasi pedoman wawancara
Pedoman wawancara ini bertujuan untuk mendapatkan data yang valid
mengenai Analisa Tingkat Pelayanan Petugas Check-In Cotnter Terhadap
Kelancaran Penumpang Di Bandar Udara Internasional EI Tar Kupang

Dimohon bapak/ibu memberikan tanda checklist ( (7 ) pada Kolom nilai

vang telah disediakan

NO

ASPEK YANG DIAMATI N 3 EVIE

Tujuan wawancara terlihat dengan jelas v

,J

Urutan pertanyaan dalam tinp bagian terurut
socarn sistematiy

Rutir-butir pertanysan menggam barkan arah
tajuan yang dilskukan penulis

Butir-butir pertanyaan mendorong informan
memberikan penjelasan tanipa whonan

NSNS

Butir-butir pertanysan tidak menimbufkan
penafsimn ganda

Pahasa pertanyian sesual dengin koidah balusa \/
Indonesia

S

Kalimat pertanyaan tidak ambigy

Kategori :

= Huruk Sekall

~ Buruk

= Cobanes

- Baik

R R e

= Sangat Baik

e, Sudrifat, SE2MM
NIF. 19000514 197912 1001
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