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ABSTRAK

Setahun operasional T2 Bandara Juanda Surabaya, perlu dilakukan kajian terhadap tingkat kepuasan
penumpang dan Kinerja pelayanan yang dirasakan oleh penumpang. Untuk itu, tujuan dari kajian ini adalah
mengetahui indeks kepuasan penumpang terhadap pelayanan di terminal domestik (T2) Juanda, mengetahui
faktor-faktor yang berpengaruh terhadap Kinerja pelayanan fasilitas di terminal 2 domestik Juanda,
mengetahui hubungan antara faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kinerja pelayanan fasilitas di terminal
2 domestik Juanda, dan membuat rekomendasi guna perbaikan kinerja pelayanan di terminal 2 domestik
Juanda. Metode yang digunakan dalam kajian ini adalah Customer Satisfaction Index (CSl), Importance-
Performance Analysis (IPA), Quality Function Deployment (QFD) dan Analisis Regresi Linier Berganda.
Analisis CSI memperlihatkan dari 36 atribut pelayanan, nilai yang diperoleh sebesar 75,10% yang berarti
penumpang merasa puas dengan pelayanan terminal 2 Juanda. Dari analisis IPA diketahui tingkat Kinerja
pelayanan yang masih perlu ditingkatkan pada kuadran 1. Analisis QFD menghasilkan prioritas penanganan
yaitu: waktu pemeriksaan terhadap fasilitas umum di terminal keberangkatan domestik lebih intensif minimal
2 kali sehari. Berdasarkan analisis regresi linier berganda, diperoleh model yang mempengaruhi tingkat
kinerja pelayanan/kepuasan penumpang vyaitu Y = 2,082 + 0,189X; + 0,403Xs dimana X, adalah jumlah
tempat duduk di ruang keberangkatan domestik dan Xs adalah fasilitas umum di ruang keberangkatan
domestik.

Kata kunci: tingkat kinerja pelayanan, terminal 2 Juanda, CSlI, IPA, QFD, regresi linier berganda.

1. PENDAHULUAN
Semakin  meningkatnya  jumlah

yang merasakan efek dari
tersebut.

pelayanan

penumpang domestik yang menggunakan
bandara Juanda Surabaya, memaksa
pengelola bandara untuk merenovasi
terminal lama di sisi selatan yang telah
lama tidak difungsikan menjadi terminal 2
dengan kapasitas 6 juta penumpang per
tahun.

Terminal 2 khusus digunakan untuk
penerbangan internasional dan penerbangan
domestik bagi maskapai Garuda Indonesia
dan Air Asia. Dengan beroperasinya
terminal 2 Juanda selama satu tahun, perlu
diketahui tingkat kinerja pelayanan dari
sudut pandang penumpang sebagai pihak

Berdasarkan hal tersebut diatas maka
dapat dirumuskan permasalahan sebagai
berikut:

1. Bagaimanakah tingkat kepuasan
penumpang di terminal domestik (T2)
Bandara Juanda Surabaya?

2. Faktor-faktor apa yang berpengaruh
terhadap kinerja pelayanan di terminal
penumpang domestik (T2) Bandara
Juanda Surabaya menurut persepsi
penumpang?

3. Bagaimanakah model hubungan antara
faktor-faktor yang berpengaruh terhadap
Kinerja ~ pelayanan di terminal
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penumpang domestik (T2) Bandara

Juanda Surabaya menurut persepsi
penumpang?
Rekomendasi apa saja yang dapat

diberikan untuk meningkatkan kinerja

pelayanan di terminal penumpang
domestik  (T2) Bandara Juanda
Surabaya?

Ruang lingkup penelitian ini adalah:

1.

2.

Lokasi penelitian di terminal domestik
(T2) Bandara Juanda Surabaya.

Penelitian  dilakukan  hanya pada
pelayanan di terminal penumpang
domestik  (T2) Bandara Juanda
Surabaya.

Khusus untuk keberangkatan, lokasi

penelitian adalah gerbang 2-6 (lantai
atas).

Metode yang digunakan untuk mengkaji
kepuasan penumpang adalah Customer
Satisfaction Index (CSI), kinerja tingkat
pelayanan penumpang adalah
Importance-Performance Analysis
(IPA), dan Quality Function Deployment

(QFD).
Data sekunder adalah data fasilitas
terminal  penumpang (T2), data

penumpang domestik T2 dan data
penumpang domestik Bandara Juanda
Surabaya dari tahun 2009-2014.

Tujuan penelitian ini adalah untuk:

1.

Mengetahui indeks kepuasan
penumpang terhadap pelayanan di
terminal domestik (T2) Bandara Juanda
Surabaya.

Mengetahui faktor-faktor yang
berpengaruh terhadap kinerja pelayanan
fasilitas di terminal domestik (T2)
Bandara Juanda Surabaya menurut
persepsi penumpang.

Mengetahui hubungan antara faktor-
faktor yang berpengaruh terhadap
kinerja pelayanan fasilitas di terminal
domestik (T2) Bandara Juanda Surabaya
menurut persepsi penumpang.

Membuat rekomendasi guna perbaikan
kinerja pelayanan di terminal domestik
(T2) Bandara Juanda Surabaya.
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2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu
Penelitian  ini  diperkuat

penelitian terdahulu antara lain:

a. Kajian Kinerja Pelayanan Terminal
Penumpang Domestik (T1) di Bandar
Udara Internasional Juanda Surabaya
(Rohman, 2014) vyang menyatakan
bahwa factor dominan kepuasan
penumpang adalah adanya pintu
evakuasi di ruang tunggu keberangkatan
domestik.

b. Analisis Kepuasan Penumpang
Pengguna Pesawat Udara Terhadap
Kualitas Pelayanan di Bandar Udara
Sentani Jayapura (Watofa, 2009) yang
menyatakan factor dominan yang paling
berpengaruh terhadap kinerja adalah
jumlah pintu keberangkatan.

oleh

2.2 Kepuasan Konsumen

Cronin dan Taylor (1992) dalam
tulisannya menjelaskan bahwa kepuasan
sering kali dipandang sebagai dasar
munculnya loyalitas. Kepuasan merupakan
hasil evaluasi konsumen terhadap suatu
produk dengan cara membandingkan
apakah produk yang diterimanya telah
sesuai dengan harapannya.

Kepuasan juga diartikan keyakinan
yang muncul setelah membandingkan
harapan dengan kenyataan.

3. METODOLOGI

Data penelitian ini diperoleh dari hasil
pengumpulan data primer dan data
sekunder. Data primer merupakan hasil
penyebaran kuisioner kepada penumpang
domestik di terminal 2 Juanda serta
wawancara terhadap pengelola Bandara dan
Kantor Otoritas Bandara Wilayah Il
Surabaya. Data sekunder diperoleh dari
instansi terkait yaitu Bandara Juanda
Surabaya dan Kantor Otoritas Bandara
Wilayah 11l Surabaya.

Data yang telah diperoleh kemudian
dianalisis menggunakan metode-metode
berikut:
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3.1 Customer Satisfaction Index (CSI)
Analisis CSI digunakan untuk
mengetahui indeks kepuasan penumpang
terhadap tingkat Kkinerja pelayanan di
terminal 2 domestik Juanda. CSI akan
menghitung indeks kepuasan penumpang

per atribut pelayanan dan secara
keseluruhan.
Ukuran yang digunakan untuk

menyatakan kepuasan penumpang dapat
dilihat pada Tabel 1 berikut:

Tabel 1. Kriteria kepuasan CSI

No. Nilai CSI Kriteria CSI
1. X>0,81 Sangat puas
2. 0,66 — 0,81 Puas
3. | 051-0,65 Cukup puas
4, 0,35-0,50 Kurang puas
5 0,00 -0,34 Tidak puas

Sumber: Oktaviani dan Suryana (2006)

3.2 Importance - Performance Analysis

(1IPA)

Analisis IPA digunakan untuk
mengelompokkan atribut pelayanan
menjadi kuadran-kuadran sehingga
diperolen  keterangan dimana tingkat
kinerja pelayanan rendah sedangkan tingkat
kepentingan terhadap pelayanan tersebut
tinggi, tingkat kinerja pelayanan dan
tingkat kepentingan terhadap pelayanan
tersebut sama-sama tinggi, tingkat kinerja
pelayanan dan tingkat kepentingan terhadap
pelayanan tersebut sama-sama rendah, dan
tingkat kinerja pelayanan tinggi tetapi
tingkat kepentingan terhadap pelayanan
tersebut rendah.

3.3 Quality Function Deployment (QFD)

Analisis QFD digunakan untuk
memberikan prioritas penanganan terhadap
Kinerja pelayanan yang masuk pada
kuadran | analisis IPA dimana pada
kuadran | ini tingkat kinerja pelayanan
dirasakan rendah sedangkan tingkat
kepentingan yang diharapkan tinggi. Hal
ini memerlukan penanganan agar tingkat

kinerja pelayanan pada kuadran | sesuai
dengan yang diharapkan penumpang.

Kuadran I Kuadran II
o (Prioritas Utama) (Pertahankan
b Prestasi)
8
5 Kuadran 111 Kuadran IV
:Z (Prioritas Rendah) (Berlebthan)

X Tingkat
Kepuasan (X)

Gambar 1. Kuadran IPA

3.4 Analisis Regresi Linier Berganda

Metode ini  digunakan  untuk
memperoleh  model hubungan antara
variabel penjelas (X) dengan variabel

respon (Y), dimana X adalah atribut
pelayanan yang masuk pada kuadran |
analisis IPA sedangkan Y adalah tingkat
kinerja pelayanan/kepuasan penumpang.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Karakteristik Responden

Dari  hasil  analisis responden
penumpang domestik terminal 2 Juanda,
diperoleh gambaran umum sebagai berikut:

a. Usia

usia

30% - 26% (104) 26% (104)
S 1 22%(87)

20% -/

15%

17% (70)

nnnnnn

10%

5%

0%

15-25 26-35 36-45 46-55 >56

Gambar 2. Persentase usia responden
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b. Jenis kelamin

e. Penghasilan/bulan

jenis kelamin

74% (296)

80% 1’
70%
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50% 17
40%
30%
20% 17
10%
0%

26(104)

penghasilan/bulan

35% - 30% (122)

30% -

5% | 22% (87) 22% (87)
20% i

15% -

13%(52)  13%1(52)

10% -

5%

0%

<2 jt 2-4t 4-6jt 6-8jt >8 jt

laki -laki perempuan
Gambar 3. Persentase jenis kelamin

c. Pendidikan terakhir

pendidikan terakhir
39% (157)

40%
35%
30% -
5% | 22% (87) | 22%(87)

o V%)
15%

10%

s 0% (0 0%(0) |

0%

SLTP SLTA DIPLOMA SARJANA  PASCA
SARJANA

Gambar 4. Persentase pendidikan terakhir

d. Pekerjaan

pekerjaan
48% (191)

17%(70)

-13%(52) "

Gambar 5. Persentase pekerjaan

Gambar 6. Persentase penghasilan/bulan

f. Frekuensi Menjadi Pengguna

frekuensi menjadi pengguna

529% (209)

60% -

50%
30% (122)

40% -

30% 17% (70)
20%

10% -

0%
1-3 kali 4-6 kali >6 kali

Gambar 7. Persentase frekuensi menjadi
pengguna

4.2 Analisis CSI

Hasil analisis terhadap tingkat Kinerja
pelayanan dan tingkat kepentingan
pengguna jasa terminal 2 Juanda
menghasilkan indeks kepuasan konsumen
sebesar 75,10%. Nilai ini berada pada
rentang nilai antara 0,66-0,81 dimana
kriteria CSI pada rentang ini adalah puas.
Ini berarti secara umum penumpang
domestik di terminal 2 Juanda merasa puas
terhadap kinerja pelayanan yang dirasakan.

4.3 Analisis IPA

Hasil analisis IPA terhadap tingkat
kinerja pelayanan dan tingkat kepentingan
pengguna terminal 2 domestik,
menghasilkan atribut pelayanan yang
masuk pada kuadran | — 1V.
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Gambar 8. Analisis kuadran IPA

Gambar 8 memperlihatkan masing
— masing atribut pelayanan yang masuk
pada kuadran | — IV yang dapat dijelaskan
sebagai berikut:
1. Kuadran I (Prioritas Utama)
Atribut pelayanan yang masuk pada
kuadran ini adalah:
- Akses dari ruang check-in ke ruang
tunggu keberangkatan domestik
9).
- Jumlah tempat duduk di ruang
tunggu keberangkatan domestik
(10)
- Pintu  evakuasi di terminal
keberangkatan domestik (17)
- Peralatan pemadam kebakaran di
terminal keberangkatan domestik
(18).
- Fasilitas umum di terminal
keberangkatan domestik (21).
- Fasilitas bagi penyandang cacat di
ruang kedatangan domestik (29).
- Jaminan keamanan dari tindakan
kriminal di terminal domestik (35).
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2. Kuadran Il (Pertahankan Prestasi)
Atribut pelayanan yang masuk pada
kuadran ini adalah:
- Kondisi peralatan keamanan di
pintu masuk check-in area (2).
- Kebersihan ruang check-in (5).
- Kebersihan ruang tunggu
keberangkatan domestik (13).
- Fasilitas bagi penyandang cacat di
terminal keberangkatan domestik
(20).
- Fasilitas  umum  di
kedatangan domestik (28).
- Peralatan pemadam kebakaran di
ruang kedatangan domestik (30).
- Pintu evakuasi di ruang
kedatangan domestik (31).
- Kebersinan ruang kedatangan
domestk (32).
- Peralatan kamera pengintai
(CCTV) di terminal domestik (36).
3. Kuadran Il (Prioritas Rendah)
Atribut pelayanan yang masuk pada
kuadran ini adalah:
- Waktu tunggu antrian check-in
(<20 menit) (3).

ruang
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- Waktu proses pelayanan check-in
(<2 menit 30 detik) (4).

- Akses dari  ruang
keberangkatan
pesawat (12).

- Papan informasi/rambu di terminal
keberangkatan domestik (16).

- Penataan  kios/konsisioner  di
terminal keberangkatan domestik
(19).

- Akses turun dari pesawat ke ruang
kedatangan domestik (22).

- Papan informasi/rambu di terminal
kedatangan domestik (23).

- Kondisi peralatan untuk
pengambilan  bagasi  (baggage
conveyor belt) (24).

- Suhu ruang kedatangan domestik
(33).

4. Kuadran IV (Berlebihan)

Atribut pelayanan yang masuk pada

kuadran ini adalah:

- Penataan ruang reservasi tiket di
public area (1).

- Suhu ruangan check-in (6).

- Luas ruangan check-in (7).

- Penataan meja check-in counter
(8).

- Penerangan di ruang tunggu
keberangkatan domestik (11).

- Luas ruang tunggu keberangkatan
domestik (14).

- Suhu ruang tunggu keberangkatan
domestik (15).

- Proses pengambilan bagasi di
ruang kedatangan domestik (25).

- Penerangan di terminal kedatangan
domestik (26).

- Akses dari ruang kedatangan
domestik ke public area (27).

- Luas ruang kedatangan domestik
(34).

tunggu
domestik ke

4.4 Analisis QFD

Masukan bagi analisa QFD adalah
atribut pelayanan pada kuadran | IPA
yang akan di tingkatkan  kinerja
pelayanannya. Langkah-langkah yang
dilakukan adalah:

1. Menentukan Suara Konsumen
Suara konsumen adalah atribut
pelayanan yang termasuk pada kuadran |
analisis IPA dimana atribut pelayanan ini
memiliki tingkat kinerja pelayanan rendah
tetapi dianggap sangat penting bagi
penumpang.
2.  Membuat Matrik Perencanaan
Ada beberapa tahap pada Matrik
perencanaan yaitu:
a. Menentukan nilai tingkat kepentingan
Diambil dari rata-rata nilai
kepentingan
b. Menentukan nilai tingkat kinerja
Merupakan skor rata-rata tingkat
Kinerja pelayanan
c. Menentukan nilai sasaran

Merupakan skor tertinggi antara
tingkat kinerja dan kepentingan
Tabel 2. Nilai sasaran
Rata-rata | Rata-rata
MNo. Atribut Pelayanan kinerja | kepentingan | Goal

1 Akses dari ruang check-In ke ruang

tunggu keberangkatan domestik (Xs) 3718 4513 4513

Jumlah tempat duduk di ruang tunggu
keberangkatan domestik (Xio) 3753 4.485 4485

2 Pintu evakuasi di terminal

keberangkatan domestik (Xi7) 3.585 4.545 4545

Peralatan pemadam kebakaran di

terminal keberangkatan domestik (X1z) 3715 4.565 4585

Fasilitas umum di terminal
keberangkatan domestik (Xz1) 3745 4.670 4670

Fasilitas bagi penyandang cacat di
6. ruang kedatangan domestik (Xz3) 3753 4475 4475

7 Jaminan keamanan dari tindakan

kriminal di terminal domestik (Xz5) 3.665 4.633 4633

d. Menghitung rasio perbaikan

Merupakan hasil pembagian antara
nilai sasaran dengan nilai tingkat kinerja
pelayanan.

Tabel 3. Nilai rasio perbaikan

Rata-

No. Afribut Pelayanan Goal | rata IR
Kinerja

Akses dari ruang check-In ke ruang
B tunggu keberangkatan domestik (Xs) 45131 3718 [ 1.214

Jumlah tempat duduk di ruang
2. | tunggu keberangkatan domestik 4465 | 3.753 | 1.190
(X10)

Pintu evakuasi di terminal

keberangkatan domestik (X17) 45451 3595 | 1.264

Peralatan pemadam kebakaran di
4. | terminal keberangkatan domestik 4565 | 3715 | 1.229
(X1g)

Fasilitas umum di terminal

keberangkatan domestik (Xz1) 4670 | 3745 | 1.247

Fasilitas bagi penyandang cacat di

ruang kedatangan domestik (Xzs) 4475 3753 | 1.192

Jaminan keamanan dari tindakan
I kriminal di terminal domestik (Xzs) 4.633 | 3665 | 1.264
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e. Menghitung nilai raw weight
Merupakan hasil perkalian antara
rasio perbaikan dengan sasaran.

Tabel 4. Nilai raw weight

g. Menentukan respon teknis

Merupakan respon dari pengelola dan
regulator terhadap item pertanyaan.

Tabel 6. Respon teknis

No ‘?‘t”b“t Pelayanan Goal IR RW No ltem Pertanyaan Respon Teknis
1 | Aksesdari ruang check-Inke rang | 41513 | 1214 | 5.479 1. | Akses dari ruang check-inkeruang |- Menyediakan travelator
tunggu keberangkatan domestik (Xs) tunggu keberangkatan domestik
Jumlah tempat duduk di ruang 7 | Jumlahtempat duduk di ruang - Menambah jumlah tempat
2. | tunggu keberangkatan domestik 4465 1.190 | 5313 tunggu keberangkatan domestik duduk
(X10) - Melakukan pengaturan
Pintu evakuasi di terminal pemakaian ruang tunggu
3 keberangkatan domestik (X17) 454511264 5745 keberangkatan
Peralatan pemadam kebakaran di 3. Pintu evakuasi di terminal - Menambah petunjuk
4 | terminal keberangkatan domestik | 4565 | 1.229 | 5610 ; ;ebelfiﬂgkata” %Omeft'g — 'rjtak P'”tt)uhe"aklﬁs'
(Xs2) X eralatan pemadam kebakaran di | - Menambah peralatan
P - - terminal keberangkatan domestik pemadam kebakaran
5. Eggg:gig‘f(’:tif g{'}ﬁg;”;‘lf‘(’x‘) 4670 | 1247 | 5823 ofomatis
= : - - M bah petunjuk
6 Fasilitas bagi penyandang cacatdi 4475 | 1192 | 5334 |Uf§;rg;a‘§z#mu
| ruang kedatangan domestik (Xzz) i i i} pemadam kebakaran
7 Jaminan keamanan dari tindakan 4633 | 1264 | 5.856 5. | Fasilitas umum di terminal - Waktu pemeriksaan
| kriminal di terminal domestik (Xzs) i i i keberangkatan domestik kondisi fasilitas umum
lebih intensif minimal 2
kali sehari
H ilai H 6. Fasilitas bagi penyandang cacatdi |- Menyesuaikan fasilitas
f' Menghltung ni Ial normal IZEd raw ruang kedatangan domestik bagi penyandang cacat
We'ght sesuai peraturan yang
berlaku
Meru pakan hasil bag| raw We|ght 7_ [ Jaminan keamnanan dari tindakan |- Mengatur penempatan
. . kriminal di terminal domestik personel security
dengan total nilai raw weight. bandara sehingga
menjangkau seluruh
lokasi terminal

Tabel 5. Nilai normalized raw weight

No. Atribut Pelayanan RW | ERW | NRW
Akses dari ruang check-Inke ruang

- tunggu keberangkatan domestik (Xs) 5419 0.140
Jumlah tempat duduk di ruang

2. | tunggu keberangkatan domestik 5313 0.136
(X10)
Pintu evakuasi di terminal

3 keberangkatan domestik (X7} 5745 0147
Peralatan pemadam kebakaran di 39160

4. | terminal keberangkatan domestik 5610 i 0.143
(Xsz)
Fasiltas umum di terminal

5 keberangkatan domestik (Xz1) 5823 0.149
Fasilitas bagi penyandang cacat di

6. ruang kedatangan domestik (Xzz) 5334 0.136
Jaminan keamanan dari tindakan

T kriminal di terminal domestik (Xas) 5.856 0.150

3. Menentukan relation matrix

Menentukan hubungan antara item
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simbol

pertanyaan dengan respon teknis dengan
memberi simbol (e) untuk hubungan kuat
dengan bobot 9,
hubungan sedang dengan simbol 3, dan
simbol (A) untuk hubungan lemah dengan
bobot 1.

(©) untuk
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Gambar 9. Relation matrix

4. Menentukan correlation matrix

Menentukan hubungan antar respon
teknis dengan memberi simbol (-) untuk
hubungan negatif, simbol (+) hubungan
positif, dan simbol (++) untuk hubungan
sangat positif.

[
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menambah peralatan pemadam kebakaran

otomatis
menyesuaikan fasilitas bagi penyandang

menambah petunjuk letak pintu evakuasi
cacat sesuai peraturan

mengatur penempatan personel security
sehingga menjangkau seluruh terminal

Menambah jumlah tempat duduk
pengaturan pemakaian ruang tunggu
keberangkatan

menambah petunjuk lokasi peralatan
lebih intensif minimal 2 kali sehari
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Menyediakan travelator

3 |waktu pemeriksaan kondisi fasilitas umum

Gambar 10. Correlation matrix

5. Menentukan technical matrix

Membuat target kinerja berdasarkan
prioritas yang diperoleh dari nilai
normalized contribution

6. Membangun Rumah Kualitas
Menuangkan hasil tahapan QFD
kedalam rumah kualitas.

Dari hasil QFD, prioritas utama yang
dapat dilakukan pengelola adalah interval
waktu untuk pemeriksaan fasilitas umum
di terminal keberangkatan domestik perlu
ditingkatkan minimal 2 kali sehari untuk
mempertahankan kondisi fasilitas umum
tetap tinggi selama operasi penerbangan.

4.5 Analisis Regresi Linier Berganda
Untuk mengetahui model hubungan
antara atribut pelayanan yang masuk pada
kuadran | analisis IPA terhadap tingkat
kinerja pelayanan/kepuasan penumpang,
maka dilakukan langkah-langkah
sebagaimana dapat dilihat pada Tabel 7.
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Akses dari ruang check-In ke ruan
4.513 9 . 9 ° A o A A A o A A 3.718 | 4.513 | 1.214 | 5.479 | 0.140
tunggu keberangkatan domestik
Jumlah tempat duduk di ruang tunggu
4.465 p X 9 99 A o o A A A o A A | 3.753 | 4.465 | 1.190 | 5.313 | 0.136
keberangkatan domestik
Pintu evakuasi di terminal
4.545 . A A A o A A o A A 3.595 | 4.545 | 1.264 | 5.745 | 0.147
keberangkatan domestik
Peralatan pemadam kebakaran di
4.565 B p . A A A A ° ° o A A | 3715 | 4565 | 1.229 | 5.61 | 0.143
terminal keberangkatan domestik
Fasilitas umum di terminal
4.67 X o o o o o o ° A A | 3.745| 4.67 | 1.247 | 5.823 | 0.149
keberangkatan domestik
Fasilitas bagi penyandang cacat di
4.475 g peny 9 A A A A A A [e} ° A 3.753 | 4.475 | 1.192 | 5.334 | 0.136
ruang kedatangan domestik
Jaminan keamanan dari tindakan
4633 |7 - - - A A A A A A A A ° 3.665 | 4.633 | 1.264 | 5.856 | 0.150
kriminal di terminal domestik
Constribution 17 17 19 17 17 17 25 15 15
Normalized Constribution 2.380 | 2.312 | 2.584 | 2.499 | 2.431 | 2.431 | 3.725 | 2.040 | 2.250
Priority 6 7 2 3 4 5 1 9 8
Gambar 11. Rumah kualitas
Tabel 7. Analisa korelasi
Correlations
akses dari jumlah peralatan
ruang check tempat duduk pintu pemadam fasilitas fasilitas hagi
kinerja in ke ruang diruang evakuasi di kebakaran di umum di penyandang jaminan
pelayananike tunggu tungau ruang tunggu ruang tunggu ruang tunggu cacat diruang keamanan
puasan keberangkata keberangkata keberangkata keherangkata keberangkata kedatangan dari tindakan
penumpang n n n n n domestik kriminalitas
Kinera Pearson Correlation 1 370 573 5827 533" 726 418" 5907
Ez:ﬂa:fn':jaa';fgemasan Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
M 400 400 400 400 400 400 400 400
akses dari ruang checkin  Pearson Gorrelation aro” 1 2407 1427 006 257 2117 054
‘;gggf:fg‘;‘a”tgﬁ“ Sig. (2-tailed) 000 000 004 G 000 000 285
M 400 400 400 400 400 400 400 400
jumiah tempat duduk di Pearson Correlation 573 2407 1 228" 047 EECH 061 1947
L‘::]’;?;:;azt‘;n Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 344 000 221 000
M 400 400 400 400 400 400 400 400
pintu evakuasi di ruang Pearson Correlation 592" 1427 228" 1 704" 490" 374" 566
tunggu ksberangkatan Sig. (2-tailed) 000 004 000 000 000 000 000
N 400 400 400 400 400 400 400 400
peralatan pemadam Pearson Correlation 533 006 047 704" 1 569 312" s08"
:‘fﬂ“;g"ffg’:]g'r;‘r‘;:;an Sig. (2-tailed) 000 299 344 000 000 000 000
N 400 400 400 400 400 400 400 400
fasilitas umum di ruang Pearson Gorrelation 726" 257 396 4907 569 1 2607 730"
tunggu keberangkatan Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
N 400 400 400 400 400 400 400 400
fasilitas bagi penyandang  Pearson Gorrelation 418" 2117 061 3747 3127 280" 1 5297
az;z‘l:'z;ﬁ”gumesuk Sig. (2-tailed) 000 000 221 ] 000 000 000
N 400 400 400 400 400 400 400 400
jaminan keamanan dari Pearson Correlation 6907 054 1947 566 ELEN 7307 5297 1
tindakan kriminalitas Sig. (2-tailed) 000 285 000 000 000 000 000
N 400 400 400 400 400 400 400 400

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
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45.1 Analisis korelasi

Dari hasil analisis korelasi dapat
dilihat bahwa hubungan antara Y dengan
X1 dan Xe lemah sehingga sebaiknya X:
dan Xe dikeluarkan dari model.

Hubungan antara Xz dan X7 adalah
kuat begitu juga dengan X4 dengan X7 kuat
sehingga jika dilihat hubungannya dengan
Y maka X7 dipertahankan sedangkan Xs
dan X4 dikeluarkan dari model.

Hubungan antara Xs dengan X7 kuat
sehingga apabila dilihat hubungannya
dengan Y maka X7 dikeluarkan dari model.
Maka yang selanjutnya dilakukan analisa
regresi adalah Xz dan Xs.

4.5.2 Analisis regresi
Hasil analisa regresi dapat dilihat
pada Tabel 8.

Tabel 8. Analisa regresi
Coefficients

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coeficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constanf) 2082 096 0 000

jumiah tempat duduk di

uang tunggu 189 09 339 | 10000 000
keberangkatan

fagilitas umum i rwang
fungou keherangkatan

A0 03 290 17628 000

a. Dependent Variable: kinerja pelayanan/kepuasan penumpang

Dari Tabel 8 dapat diketahui model
hubungan antara X dan Xs terhadap Y
adalah Y = 2,082 + 0,189X> + 0,403Xs
dimana X> adalah jumlah tempat duduk di
ruang tunggu keberangkatan domestik dan
Xs adalah fasilitas umum di ruang tunggu
keberangkatan domestik.

5. PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Hasil analisa CSI menyatakan bahwa
penumpang merasa puas terhadap tingkat
Kinerja per atribut pelayanan, untuk
keseluruhan tingkat Kkinerja pelayanan,
penumpang merasa puas dengan nilai CSI
sebesar 75,10%.

Dari hasil analisis kuadran IPA
diketahui atribut pelayanan yang memiliki
tingkat Kkinerja pelayanan rendah tetapi
dianggap penting oleh penumpang yaitu:
akses dari ruang check-in ke ruang tunggu
keberangkatan domestik, jumlah tempat
duduk di ruang keberangkatan domestik,
pintu evakuasi di terminal keberangkatan
domestik, peralatan pemadam kebakaran di
terminal keberangkatan domestik, fasilitas
umum di terminal keberangkatan domestik,
fasilitas bagi penyandang cacat di ruang
kedatangan  domestik, dan  jaminan
keamanan dari tindakan criminal di
terminal domestik.

Analisa QFD terhadap atribut
pelayanan yang masuk pada kuadran | IPA
menghasilkan prioritas penanganan yang
perlu dilakukan untuk  meningkatkan
kinerja atribut pelayanan tersebut. Prioritas
yang dapat dilakukan adalah: waktu
pemeriksaan kondisi fasilitas umum di

terminal keberangkan domestik lebih
ditingkatkan minimal 2 kali sehari,
melakukan pengaturan pemakaian ruang
tunggu keberangkatan domestik,
menambah petunjuk letak pintu evakuasi di
terminal keberangkatan, memasang
peralatan pemadam kebakaran otomatis di
terminal keberangkatan, menambah
petunjuk  lokasi  peralatan pemadam
kebakaran di terminal keberangkatan
domestik, menyediakan travellator di
terminal keberangkatan domestik,

menambah jumlah tempat duduk di ruang
tunggu keberangkatan domestik, mengatur
penempatan personel security sehingga
menjangkau  seluruh  terminal, dan
menyediakan fasilitas bagi penyandang
cacat di terminal kedatangan domestik
sesuai peraturan yang berlaku.

Dari hasil analisis regresi linier
berganda terhadap atribut pelayanan pada
kuadran | IPA yang mempengaruhi tingkat
kinerja pelayanan/kepuasan penumpang,
diperoleh model yaitu Y = 2,082 + 0,189X>
+0,403Xs.
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5.2 Saran

Perlu dilakukan penilaian terhadap
tingkat kinerja pelayanan dan tingkat
kepentingan secara berkelanjutan untuk
peningkatan kinerja atribut pelayanan yang
dinilai rendah oleh penumpang.

Melibatkan pihak pengelola dan
pihak regulator dalam survei tingkat kinerja
pelayanan agar memperoleh hasil yang
lebih optimal.
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