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INTISARI 

 

KAJIAN STANDAR PELAYANAN TERMINAL PENUMPANG  BANDAR 

UDARA  RAHADI OESMAN, KETAPANG, KALIMANTAN BARAT, 

Sergius Hardiman, NPM : 14 02 15406, Tahun 2014, Bidang : Transportasi, 

Program Studi Teknik Sipil, Fakultas Teknik, Universitas Atma jaya Yogyakarta 

 

Untuk semakin meningkatkan kualitas dan kinerja bandar udara dalam 

memenuhi kebutuhan penumpang akan jasa transportasi, maka Bandar Udara 

Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang harus memberikan pelayanan yang baik 

dan optimal sebagai  indikator penting dalam mewujudkan kepuasan penumpang 

akan penggunaan fasilitas Bandar Udara seperti pada jalur kedatangan dan 

keberangkatan. 

Pada penelitian ini, informasi pengguna jasa bandar udara didapatkan 

dengan penyebaran 240 kuesioner. Uji validitas, reliabilitas, Importance dan 

Performance Analysis (IPA), dan Analisis Deskriptif dilakukan dengan program 

SPSS versi 22, minitab dan microsoft office excel. Dalam menghitung persyaratan 

teknis fasilitas sisi darat bandar udara dihitung berdasarkan standar teknis 

Direktur Jendral Perhubungan Udara SKEP/77/VI/2005. 

Dari hasil pengujian Diagram Importance Performance Analysis (IPA), 

menunjukan penumpang sudah cukup puas akan pelayanan fasilitas di terminal 

jalur keberangkatan dan kedatangan Bandar Udara Rahadi Oesman. Berdasarkan 

perhitungan beberapa fasilitas terminal sudah tidak memenuhi ketentuan Direktur 

Jendral Perhubungan Udara SKEP/77/VI/2005, dan sudah saatnya 

ditingkatkanmenjadi terminal besar. Fasilitas yang perlu ditingkatkan yaitu hall 

keberangkatan ( 1.424,96    ), fasilitas umum/toilet di jalur keberangkatan ( 105 

   ), fasilitas umum/toilet di jalur kedatangan ( 102,56   ), bagasi claim area 

(34,56   ), hall kedatangan (1.110,73    ), ruang tunggu keberangkatan ( 393,84 

   ). Penambahan fasilitas : meja fasilitas costum imigration quarantine 7 buah, 

check in counter 18 buah, tempat duduk di ruang tunggu keberangkatan 79 buah, 

dan bagasi conveyor belt  ( minimal 3 buah ). 

 

Kata kunci : Standar pelayanan, keberangkatan, kedatangan, kepuasan, dan  

kepentingan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Pertumbuhan transportasi diseluruh dunia dan juga Indonesia dewasa ini 

sungguh menakjubkan, baik itu dari moda laut, darat, dan udara. Pengertian dari 

transportasi sendiri ialah perpindahan manusia atau barang dari suatu tempat ke 

tempat lainnya. Transportasi dapat membantu tercapainya pengalokasian sumber-

sumber ekonomi secara optimal dan merata. Transportasi juga digunakan untuk 

memudahkan manusia dalam melakukan kegiatan sehari-hari Dalam melakukan 

perpindahan yang harus diperhatikan adalah muatan yang diangkut ( penumpang 

atau barang ), tersedianya alat angkut, dan adanya akses. Untuk itu, sarana dan 

prasarana  transportasi harus tersedia secara merata dan terjangkau oleh daya beli 

masyarakat. Dengan begitu diharapkan tercapainya usaha dalam pengembangan 

ekonomi bagi suatu wilayah atau negara tersebut. 

Salah satu moda transportasi yang sering digunakan dan banyak 

peminatnya saat ini adalah moda transpotasi udara. Transportasi udara sudah 

mulai berkembang pada abad ke-20  dan moda transportasi yang paling baru di 

anatra moda-moda lainnya. Transportasi udara tidak memerlukan trek fisik yang 

spesifik ketika beroperasi. Kelebihan terbesar yang dimiliki transportasi udara 

adalah kecepatannya dalam menjelajah, dan waktu yang diperlukan untuk 

perpindahan penumpang atau barang yang efektif dan daya beli masyarakat 

terjangkau, dan diharapkan dapat mempercepat pertumbuhan ekonomi 



 

 

 

 

2 

masyarakat. Moda transportasi udara ini memerlukan sarana infrastruktur 

pendukung berupa bandar udara. Indonesia sendiri, bandar-bandar udara yang 

berskala besar dikelola oleh PT. ( persero ) Angkasa Pura yang merupakan Badan 

Usaha Milik Negara ( BUMN ) di bawahi oleh Departemen Perhubungan. 

Pemanfaatan moda transportasi udara bagi kepentingan manusia, banyak 

pihak terlibat dalam pengoprasiannya. Bukan pihak pemerintah saja yang ikut 

terlibat, akan tetapi pihak swasta juga ikut terlibat dalam pengoperasian moda 

transportasi udara. Hal ini bisa dilihat banyak berdirinya maskapai-maskapai 

penerbangan di dunia yang bertujuan untuk memenuhi permintaan dibidang 

transportasi udara, di karenakan semakin meningkatnya kebutuhan pengguna jasa 

transportasi udara untuk melakukan perpindahan penumpang atau barang dari 

suatu tempat ke tempa lain, dengan maksud dan tujuan tertentu.  

Jasa transportasi udara telah menjadi kebutuhan untuk masyarakat luas 

dari berbagai kalangan, mulai dari kalangan tertentu yang berpendapatan tinggi, 

menengah sampai rendah. Biaya yang dikeluarkan juga bervariatif tergantung 

maskapai apa yang digunakan dan tujuan perpindahan. 

Peran transportasi udara sebagai unsur penunjang dapat dilihat dari 

kemampuannya menyediakan jasa transportasi yang efektif dan efisien untuk 

memenuhi kebutuhan sektor lain. Sebagai unsur pendorong transportasi udara 

berperan dalam menggerakan dinamika pembangunan di daerah terisolasi dan 

perbatasan-perbatasan (Sartono,W., dkk, 2016 ). 

Sesuai dengan peran bandar udara baik masa kini maupun masa datang, 

bandar udara dimasa datang akan dikembangkan sesuai dengan tuntutan 
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kebutuhan jumlah penumpang dan barang yang harus dilayani dengan 

mempertimbangkan fasilitas-fasilitas yang diperlukan sebuah bandar udara. 

Fasilitas ditinjau dari sisi udara (airside), sisi darat (landside) serta peralatan 

penunjang bandar udara. Fasilitas sisi udara antara lain runway, runwaystrip, 

runway end safety area, stopway, taxiway, dan apron. Fasilitas sisi darat yaitu 

terminal penumpang, terminal barang / kargo, curb side, dan akses ke bandar 

udara (Direktorat  Jendral Perhubungan Udara, Departemen Perhubungan, 2005). 

Negara Indonesia yang masih termasuk  negara berkembang pada saat ini 

banyak melakukan pembangunan dalam segala aspek, salah satu aspek yang 

sedang giat dibangun adalah sarana transportasi. Pembangunan tersebut 

diharapkan dapat membantu kehidupan masyarakat baik itu dari segi sosial 

ataupun ekonomi yang adil dan merata.  

Bandar udara Rahadi Oesman Ketapang salah satu bandar udara yang 

terletak di kota Delta Pawan, Kabupaten Ketapang, Kalimantan Barat. Bandar 

udara yang berjarak kurang lebih 5 km dari pusat kota Ketapang ini merupakan 

satu-satunya bandar udara di Kabupaten Ketapang yang membantu 

menghubungkan untuk menuju wilayah- wilayah di luar Kabupaten Ketapang. 

Bandar udara kelas tiga ( domestik )  ini mempunyai jam operasional 7 jam ( 

07.00 – 14.00 ) WIB. Luas terminal bandar udara Rahadi Oesman 571,38 m². ( 

Direktorat Jendral Perhubungan Udara, 2006-2018 ). 

Sebagai unsur pendorong di Kabupaten Ketapang, transportasi udara 

menjadi jasa transportasi yang efektif untuk membuka daerah terisolasi dan juga 

melayani daerah-daerah terpencil di Kabupaten Ketapang. Potensi yang dimiliki 
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Kabupaten Ketapang sebagai salah satu kabupaten yang pada saat sekarang 

banyak di masuki perusahan sawit dan tambang, sehingga dapat dipastikan jumlah 

penumpang dan pesawat udara dari tahun ke tahun akan semakin meningkat, 

karena banyak masyarakat yang bertransmigrasi untuk mencari pekerjaan bahkan 

menetap di Kabupaten Ketapang dan sekitarnya. Akan tetapi Bandar Udara 

Rahadi Oesman termasuk bandar udara yang kecil, rute perebangan yang masih 

terbatas, lokasi bandara yang terletak di tengah pemukiman yang padat, dengan 

aktivitas manusia yang semakin meningkat berkaitan dengan pekerjaan serta 

kegiatan bisnis, menyebabkan tingkat pertumbuhan penumpang yang tinggi, 

sehingga mempengaruhi pelayanan pihak bandar udara yang kurang memuaskan 

bagi para pengguna transportasi udara itu sendiri. Fasilitas terminal penumpang 

yang belum memadai, contohnya ruang tunggu bandar udara yang masih sempit, 

begitu pula dengan ruang check-in, hal ini menyebabkan penumpukan penumpang 

disaat musim liburan atau arus mudik. Diambil contoh, saat ingin melakukan 

check-in banyak penumpang yang mengantri dan berdesak-desakan karena 

ruangan yang sempit dan penataan tempat yang belum tertata rapi. Pelayanan 

publik seperti toko oleh-oleh dan restoran dirasa masih kurang.  

Fasilitas umum seperti toilet yang tidak bersih tempat sampah yang kurang 

sehingga penumpang maupun pengunjung membuang sampah sembarangan. 

Dengan kondisi seperti ini permasalahan yang dihadapi Bandar Udara Rahadi 

Oesman semakin kompleks yang mana akan mempengaruhi tingkat pelayanan 

bandar udara dan kepuasan penumpang maupun pengunjung. 
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Dengan penjelasan di atas, maka perlu dilakukan pengkajian terhadap 

tingkat kepuasan penumang pada jalur keberangkatan dan kedatangan di Bandar 

Udara Nasional Rahadi Oesman, Ketapang, Kalimantan Barat. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Dengan aktivitas manusia yang semakin meningkat berkaitan dengan 

pekerjan serta kegiatan bisnis ditambah potensi yang dimiliki Kabupaten 

Ketapang sebagai salah satu kabupaten yang banyak diminati pengusaha, untuk 

mendirikan perusahan sawit dan tambang, sehingga dapat dipastikan jumlah 

pesawat penumpang dari tahun ke tahun akan semakin meningkat. Adanya 

kondisi seperti ini permasalahan yang dihadapi Bandar Udara Rahadi Oesman 

semakin kompleks yang juga mempengaruhi tingkat pelayanan fasilitas dan 

kepuasan penumpang maupun pengunjung. Berdasarkan pernyataan tersebut 

diperoleh rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana  tingkat kepuasan para penumpang Bandar Udara Nasional Rahadi 

Oesman, Ketapang terhadap tingkat pelayanan fasilitas di jalur keberangkatan 

dan kedatangan penumpang. 

2. Apakah tingkat pelayanan fasilitas di jalur keberangkatan dan kedatangan 

penumpang Bandar Udara Nasional Rahadi Oesman, Ketapang sudah sesuai 

dengan syarat standar teknis menurut Peraturan Direktorat jendral 

Perhubungan Udara. Nomor : SKEP / 77 / VI / 2005. 
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1.3. Tujuan Tugas Akhir 

  Tujuan dalam penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui apakah pelayanan fasilitas di jalur keberangkatan dan kedatangan 

Bandar Udara Rahadi Oesman, Ketapang sudah sesuai dengan peraturan/ 

ketentuan yang ada. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan fasilitas di jalur 

keberangkatan dan kedatangan Bandar Udara Rahadi Oesman, Ketapang. 

3. Menentukan tata letak atau bagian yang perlu diperbaiki atau penambahan 

ruangan yang baru sesuai dengan syarat standar teknis menurut Peraturan 

Direktorat Jendral Perhubungan Udara. Nomor : SKEP / 77 / VI / 2005 tentang 

Persyaratan Teknis Pengoprasian Fasilitas Teknik Bandar Udara 

 

1.4. Batasan Masalah 

Untuk menghindari ruang lingkup yang terlalu luas sehingga peneliti dapat 

terarah dengan baik sesuai dengan tujuan penelitian, maka dibuat batasan-batasan 

sebagai berikut : 

1. Lokasi penelitian berada di Bandar Udara Rahadi Oesman, Ketapang, 

Kalimantan Barat. 

2. Pengamatan dilakukan pada jalur keberangkatan dan kedatangan. 

3. Tanggapan penumpang bandar udara hanya terhadap fasilitas yang sudah ada. 

4. Pengamatan dilakukan selama 3 hari pada pagi hari, dan siang hari. 

5. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis deskriptif 

dan metode Importance Performance Analysisi ( IPA ) 
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1.5. Manfaat Tugas Akhir 

  Manfaat yang diharapkan dari penulisan tugas akhir ini adalah : 

1. Penelitian diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan peneliti 

terhadap penelitian yang berhubungan dengan pelayanan fasilitas pada jalur 

keberangkatan dan kedatangan bandar udara Rahadi Oesman, Ketapang. 

2. Hasil penelitian dapat menjadi bahan pertimbangan dinas perhubungan 

Kabupaten Ketapang untuk meningkatkan fasilitas bandar udara nasional 

Rahadi Oesman, Ketapang. 

 

1.6. Keaslian Tugas Akhir 

Penelitian sejenis yang pernah dilakukan antara lain : 

1. Analisis Tingkat Pelayanan Fasilitas Bandar Udara Pattimura Ambon 

(Wattimury. Z, 2017) Tugas Akhir Mahasiswa S1 Universitas Atma Jaya 

Yogyakarta. 

2. Analisis Fasilitas Terminal Keberangkatan Bandar Udara Sentani, Jayapura, 

Papua( Wairo. C, 2017 ) Tugas Akhir Mahasiswa S1 Universitas Atma Jaya 

Yogyakarta. 

3. Kajian Teknis Standar Pelayanan Terminal Penumpang Bandar Udara 

Kasiguncu Kabupaten Poso ( Ruge. S, 2018 ) Tugas Akhir Mahasiswa S1 

Universitas Atma Jaya Yogyakarta. 
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 Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang sudah disebutkan di atas 

yaitu penelitian dilakukan di lokasi yang berbeda, penelitian ini akan 

menggunakan  metode Importance Performance Analysisi (IPA) dan metode 

Analisis Deskriftif. Menurut pengetahuan penulis penelitian dengan judul Kajian  

Standar Pelayanan Terminal Penumpang Bandar Udara Rahadi Oesman 

Kabupaten Ketapang belum pernah dilakukan sebelumnya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pengertian Bandar Udara 

Bandar Udara adalah kawasan di daratan dan / atau perairan dengan batas-

batas tertentu yang digunakan sebagai tempat pesawat udara mendarat dan lepas 

landas, naik turun penumpang, bongkar muat barang, dan tempat perpindahan 

intra dan antarmoda transportasi, yang dilengkapi dengan fasilitas keselamatan 

dan keamanan penerbangan, serta fasilitas pokok dan fasilitas penunjang lainnya 

(SKEP - 77 - IV Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara 

2005).    

 

2.2 Peran Bandar Udara 

Peran transportasi udara yaitu sebagai sektor penunjang dan sektor 

pendorong. Tersedianya transportasi udara membuat perkembangan pembangunan 

secara tidak langsung akan menciptkan efek jamak yang positif, seperti 

pemerataan penduduk, penciptaan lapangan pekerjaan baru serta stabilitas dan 

keutuhan wilayah (Sartono,W., dkk, 2016). 

 

2.3 Fungsi Bandar Udara 

Undang-Undang Nomor 1 tahun 2009 tentang Penerbangan dan Peraturan 

Menteri Nomor 67 Tahun 2013 tentang Tatanan Kebandarudaraan Nasional, 

Berdasarkan fungsinya maka bandar udara merupakan tempat penyelengggara 
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kegiatan pemerintah dan atau pengusaha. Sebagai tempat penyelenggara 

pemerintah maka bandar udara merupakan tempat unit kerja instasi pemerintahan 

dalam menjalankan tugas dan fungsinya terhadap masyarakat sesuai peraturan 

perundang-undangan dalam urusan antara lain :  

1. Pembinaan kegiatan penerbangan. 

2. Kepabeanan.  

3. Keimigrasian.  

4. Kekarantinaan.  

 

2.4 Klasifikasi Bandar Udara 

Di Indonesia, klasifikasi bandar udara sesuai dengan Keputusan Menteri 

Perhubungan Nomor: 36 Tahun 1993 didasarkan pada beberapa kriteria berikut 

ini: 

1. komponen jasa angkutan, 

2. komponen pelayanan keselamatan dan keamanan penerbangan, 

3. komponen daya tampung bandar udara (landasan pacu dan tempat parkir 

pesawat), 

4. komponen fasilitas keselamatan penerbangan (fasilitas elektronika dan listrik 

yang menunjang operasi fasilitas keselamatan penerbangan), 

5. komponen status dan fungsi bandar udara dalam konteks keterkaitanya dengan 

lingkungan sekitarnya. (Peraturan Direktorat Jenderal Perhubungan Udara, 

2005) 
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2.5 Jenis Bandar Udara 

Dalam UU Nomor 1 Tahun 2009 tentang penerbangan, 

menyebutkan 7 (tujuh) jenis bandar udara, yaitu : 

1. Bandar udara umum. 

2. Bandar udara khusus. 

3. Bandar udara domestik. 

4. Bandar udara internasional. 

5. Bandar udara pengumpul (hub). 

6. Bandar udara pengumpan (spoke). 

7. Pangkalan udara. 

 Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 44 Tahun 2002 Pasal 1, 

membagi bentuk layanan yang disediakan bandara  menjadi 2 (dua), yaitu 

: 

1. Bandar udara umum 

2. Bandar udara  

Menurut Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 44 Tahun 2002 

Pasal 7, penggunaan bandar udara dibedakan menjadi 2 (dua) jenis, yaitu 

: 

1. Bandar udara domestik 

2. Bandar udara internasional 

 

2.6 Fasilitas Bandar Udara 
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Fasilitas bandar udara dikelompokkan menjadi 2 bagian yaitu sebagai 

berikut : 

 

2.6.1 Fasilitas sisi udara 

Sesuai Keputusan Menteri Perhubungan KM Nomor 47 Tahun 2002 

menyebutkan bahwa sisi udara suatu bandar udara adalah bagian dari bandar 

udara dan segala fasilitas penunjangnya yang merupakan daerah bukan publik 

tempat setiap orang, barang dan kendaraan yang akan memasukinya wajib melalui 

pemeriksaan keamanan dan atau memiliki izin khusus. Fasilitas yang ada pada sisi 

udara meliputi fasilitas landasan pacu (runway), fasilitas penghubung landasan 

pacu (taxiway), fasilitas pelataran parkir udara (apron), fasilitas obstruction 

restriction, dan fasilitas drainase. 

2.6.2 Fasilitas sisi darat 

Dalam Peraturan Direktorat Jenderal Perhubungan Udara Tahun 2005, 

ditinjau dari pengoperasiannya, fasilitas sisi darat sangat terkait erat dengan pola 

pergerakan barang dan penumpang serta pengunjung dalam suatu bandar udara. 

Dalam penetapan standar persyaratan teknis operasional sisi darat, satuan yang 

digunakan untuk mendapatkan nilai standar adalah satuan jumlah penumpang 

yang dilayani. Hal ini dikarenakan aspek efesiensi, kecepatan, kenyaman 

keselamatan, keamanan dan kelancaran penerbangan dapat dipenuhi dengan 

terjaminnya kecukupan luas yang dibutuhkan oleh masing-masing fasilitas. 

Fasilitas sisi darat bandar udara meliputi : 

1. Bangunan terminal penumpang 



 

 

13 
 

 

Didalam terminal penumpang terbagi 3 (tiga) bagian yang meliputi 

keberangkatan, kedatangan serta peralatan penunjang bandar udara. 

a. Terminal keberangkatan 

1) Check in counter  

2) Check in area  

3) Rambu/marka terminal bandar udara  

4) Fasilitas custon imigration quarantina (bandar udara internasional), 

ruang tunggu, tempat duduk, dan fasilitas umum lainnya (toilet, 

telepon dsb). 

5) Pada terminal keberangkatan juga terdapat fasilitas : hall kerb 

kedatangan, ruang tunggu penumpang, tempat duduk, dan fasilitas 

umum toilet. 

b. Terminal kedatangan 

1) Ruang kedatangan dilengkapi dengan fasilitas kerb dan baggage 

claim area. 

2) Baggage conveyor belt  

3) Rambu/marka terminal bandar udara, fasilitas custon imigration 

quarantine dan fasilitas umum lainnya (toilet, telepon dsb ) 

c. Peralatan pemeliharaan bandar udara sisi darat 

2. Bangunan terminal barang (kargo) 

Fasilitas bangunan terminal barang (kargo) adalah bangunan terminal 

yang digunakan untuk kegiatan bongkar muat barang (kargo) udara yang 

dilayani oleh bandar udara tersebut. 
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3. Bangunan operasi 

Fasilitas bangunan operasi meliputi : 

a. Gedung operasional antara lain : Pertolongan Kecelakaan Penerbangan 

dan Pemadam Kebakaran (PKP-PK), menara kontrol, stasiun 

meteorologi, gedung Non Directional Beacon (NDB), gedung Veryhigh 

Frequency Omni Range (VOR) dan gedung Distance Measuring 

Equipment (DME). 

b. Bangunan teknik penunjang yang terdiri dari power house dan stasiun 

bahan bakar merupakan fasilitas yang terkait dengan jaminan 

kelangsungan operasional bandar udara dari aspek kelistrikan dan 

pergerakan pesawat. 

c. Bangunan adminstrasi dan umum terdiri kantor bandara, kantor 

keamanan dan rumah dinas bandara serta bangunan kanin dan tempat 

ibadah. 

 

2.7 Pengembangan Bandar Udara 

Rencana induk bandar udara merupakan dokumen yang menunjukkan 

perkembangan bandara agar dapat sesuai dengan kebutuhan di masa depan. 

Sebuah rencana induk bandara menunjukkan konsep perencanaan membangun 

ultimate suatu bandara. Rencana induk di terapkan untuk memodernisasi dan 

perluasan bandara eksisting ditinjau dari segi ukuran, peran serta fungsinya 

menurut Sartono,W., dkk, 2016.  
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Di Indonesia, rencana induk Bandar udara diatur dalam UU No.1 Tahun 

2009 Tentang Penerbangan. Rencana induk bandar udara paling sedikit memuat : 

1. prakiraan permintaan kebutuhan pelayanan penumpang dan kargo 

2. kebutuhan fasilitas 

3. tata letak fasilitas 

4. tahapan peaksanaan pembangunan 

5. kebutuhan dan pemanfaatan lahan 

6. daerah lingkungan kerja 

7. daerah lingkungan kepentingan 

8. kawasan keselamatan operasi penerbangan 

9. batas kawasan kebisingan 

 

2.8 Pelayanan 

Pelayanan adalah tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. Tindakan yang dilakukan 

guna memenuhi keinginan pelanggan akan suatu produk atau jasa yang mereka 

butuhkan (Kasmir, 2005). 

Menurut Tjiptono dan Georgorius 2012, kualitas pelayanan adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, 

serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat 

melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Kualitas pelayanan juga dapat 

diartikan adalah memberikan pelayanan yang sebaik-baik mungkin untuk 
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tercapainya keinginan atau harapan pelanggan. Lima dimensi pokok dalam 

kualitas pelayanan yaitu : 

1. Bukti fisik (tangisbles). 

2. Keadaan (realiability). 

3. Daya tanggap (responsiveness). 

4. Jaminan ( assurance ). 

5. Empati (empathy). 

 

2.9 Kepuasan  

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 38, 2015 Standar Pelayanan 

Penumpang angkutan Udara Dalam Negri, Departemen Perhubungan Republik 

Indonesia, untuk menentukan (6) enam aspek yaitu, keselamatan, kehandalan, 

keamanan, kesetaraan, kenyamanan, kemudahan.  

Kepuasan adalah semacam langkah perbandingan antara pengalaman 

dengan hasil evaluasi, dapat menghasilkan sesuatu yang nyaman secara rohani, 

bukan hanya nyaman karena dibayangkan atau diharapkan. ( Kotler, 2009).  

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (dalam Lovelock dan Wirtz, 

2011) dalam mengukur kepuasan pelanggan ada lima dimensi besar melalui 

kualitas pelayanan jasa, yaitu :  

1. Reability (keandalan) yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan yang 

dijanjikan dengan akurat dan dapat diandalkan.  
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2. Responsiveness (daya tanggap) yaitu keinginan membantu dan memberikan 

pelayanan kepada pelanggan dengan cepat.  

3. Assurance (jaminan) yaitu kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat 

dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan.  

4. Emphaty (empati) yaitu kepedulian dan perhatian yang diberikan karyawan 

terhadap kebutuhan konsumen.  

5. Tangible (kasat mata) yaitu apresiasi terhadap fasilitas fisik, peralatan, 

karyawan serta sarana komunikasi.  

 

2.10 Metode Penelitian 

2.10.1 Metode Importance Performance Analysis ( IPA ) 

Analisis ini mengaitkan antara tingkat kepentingan (importance) suatu 

atribut yang dimiliki obyek tertentu dengan kenyataan (performance) yang 

dirasakan oleh pengguna (Maiyanti dkk, 2010). 

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan alat bantu dalam 

menganalisis atau untuk membandingkan sampai sejauh mana kinerja atau 

pelayanan yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap 

tingkat kepuasan yang diinginkan.  

Untuk mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan atau kinerja terhadap 

jawaban responden, digunakan skala empat kuadran.  

2.10.2 Metode Customer Satisfaction Indeks (CSI) 

Metode analisis deskriptif adalah metode analisis dengan cara 

menganalisis data yang sudah dikumpulkan, dikelompokan, dianalisis, dan 
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diinterprestasikan sehingga diperoleh gambaran yang jelas mengenai bagaimana 

kepuasan penumpang dalam menggunakan pelayanan di Bandar Udara 

Internasional Kualanamu. 

 

2.10.3 Metode Analisis Deskriptif 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dan kausal dengan 

pendekatan kuantitatif. Menurut Ridwan (2010) penelitian deskriptif yaitu 

penelitian yang diarahkan untuk memecahkan masalah dengan cara memaparkan 

atau menggambarkan apa adanya hasil penelitian.  

Metode deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui 

keberadaan variabel mandiri, baik hanya pada satu variabel atau lebih (variabel 

yang berdiri sendiri) tanpa membuat perbandingan dan mencari hubungan 

variabel itu dengan variabel yang lain, Sugiyono (2009). Dari pengertian di atas, 

metode deskriptif analisis dengan pendekatan kuantitatif merupakan metode yang 

bertujuan menggambarkan secara sistematis dan faktual tentang fakta-fakta serta 

hubungan antar variabel yang diselidiki dengan cara mengumpulkan data, 

mengolah, menganalisis, dan menginterpretasi data dalam pengujian hipotesis 

statistik. 
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BAB III 

LANDASAN TEORI 

 

3.1. Sistem Bandar Udara 

Menurut Basuki ( 1986 ), sistem bandar udara dibagi menjadi dua, yaitu 

landside ( sisi darat ) dan airside ( sisi udara ), keduanya dibatasi oleh terminal. 

Untuk lebih jelas mengenai bagian-bagian dari suatu sistem bandar udara, 

dapat dilihat pada Gambar 3.1 berikut ini 

 

Gambar 3.1 Bagian-bagian dari Suatu Sistem Bandar Udara (Basuki, 

1986) 

 

Rancangan dari suatu bandar udara mempunyai suatu proses yang rumit 

dan saling berkaitan. Dalam menganalisa suatu kegiatan yang ada pada bandar 

udara, perlu memperhatikan dan mempertimbangkan aspek-aspek lain. Bandar 
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udara melingkupi kegiatan yang tidak sedikit, yang berbeda-beda bahkan 

berlawanan, seperti misalnya kegiatan keamanan membatasi sedikit mungkin 

hubungan ( pintu-pintu ) antara sisi darat dan sisi udara, sedangkan kegiatan 

pelayanan memerlukan sebanyak mungkin pintu terbuka dari sisi darat dan sisi 

udara agar pelayanan berjalan lancer (Sartono,W.,dkk, 2016 ). 

 

3.2. Master Plan  Bandar Udara 

Di Indonesia, master plan  ( rencana induk ) bandar udara diatur dalam 

UU No.1 Tahun 2009 Tentang penerbangan. Rencana induk bandar udara paling 

sedikit memuat :  

1. prakiraan permintaan kebutuhan pelayanan penumpang dan kargo 

2. kebutuhan fasilitas 

3. tata letak fasilitas 

4. tahapan peaksanaan pembangunan 

5. kebutuhan dan pemanfaatan lahan 

6. daerah lingkungan kerja 

7. daerah lingkungan kepentingan 

8. kawasan keselamatan operasi penerbangan 

9. batas kawasan kebisingan 

 

3.3.Syarat Teknis Terminal Keberangkatan  

Dalam memenuhi persyaratan teknis pengoperasian fasilitas sisi darat pada 

jalur terminal keberangkatan, ada beberapa komponen yang perlu dimiliki, antara 

lain: 
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1. Hall keberangkatan 

Hall atau ruang keberangkatan merupakan ruang kedatangan pertama bagi 

penumpang untuk menuju check-in area sehingga harus cukup wilayahnya 

menampung penumpang pada jam sibuk. Untuk menghitung luas hall 

keberangkatan dapat digunakan rumus 3.1. 

       *  (   )    +   0     (3-1) 

Keterangan : 

A = luas hall keberangkatan (m2)                

a = jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk              

b = jumlah penumpang transfer                  

f = jumlah pengantar atau penumpang (2 orang) 

Untuk mengetahui persyaratan luas hall keberangkatan dapat dilihat pada 

Tabel 3.1. 

Tabel 3.1 Persyaratan Luas Hall Keberangkatan 
Besar Terminal Luas hall keberangkatan (m2) 

Kecil 132 

Sedang 133-265 

Menengah 265-1320 

Besar 1321-3960 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

2. Check-in area 

Check-in area harus mampu menampung penumpang waktu sibuk selama 

mengantri untuk check-in. Untuk menghitung luas check-in area dapat 

digunakan rumus 3.2. 
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         (       )    (       )     (3-2) 

Keterangan : 

A = luas Area check-in ( m2 ) 

a  = jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk 

b  = jumlah penumpang transfer 

Untuk mengetahui persyaratan luas check-in area dapat dilihat pada Tabel 

3.2. 

Tabel 3.2 Persyaratan Luas check-in area 

Besar Terminal Luas check-in area (m2) 

Kecil ≤ 16 

Sedang 16 - 33 

Menengah 34 - 165 

Besar 166 - 495 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

3. Check-in counter 

Meja check-in counter harus dirancang untuk dapat menampung segala 

peralatan yang dibutuhkan untuk check-in ( komputer, printer, dll ), dan 

memungkinkan gerakan petugas yang efesien. Untuk menghitung luas check-

in counter dapat digunakan rumus 3.3. 

   ( 
   

  
 )             (       )     (3-3) 

Keterangan : 

N = jumlah meja 

a  = jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk 

b  = jumlah penumpang transfer ( 20 %) 

t1  = waktu pemrosesan check-in penumpang ( 2 menit/penumpang) 
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Untuk mengetahui persyaratan luas check-in counter dapat dilihat pada 

Tabel 3.3. 

Tabel 3.3 Persyaratan Luas check-in counter 

Besar Terminal Jumlah check-in counter 

Kecil ≤ 3 

Sedang 3 – 5 

Menengah 5 - 22 

Besar 22 - 66 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

4. Ruang tunggu keberangkatan 

Ruang tunggu keberangkatan adalah ruangan untuk menunggu 

keberangkatan pesawat setelah melakukan check-in dan sebelum melakukan 

boarding pass. Ruangan tunggu keberangkatan dilengkapi juga dengan toko-

toko ataupun tempat makan agar para penumpang bisa melakukan aktivitas 

lain sambil menunggu keberangkatan. Untuk menghitung luas ruang tunggu 

keberangkatan dapat digunakan rumus 3.4. 

     ( 
       

  
 )              (3-4) 

Keterangan : 

A = luas ruang tunggu keberangkatan 

C  = jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk 

u  = rata-rata waktu menunggu terlama (60 menit ) 

i  = proporsi penumpang menunggu terlama ( 0,6 ) 

v  = rata-rata waktu menunggu tercepat ( 20 menit ) 

k  = proporsi penumpang menunggu tercepat ( 0,4 ) 

Untuk mengetahui persyaratan luas ruang tunggu keberangkatan dapat 

dilihat pada Tabel 3.4. 
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Tabel 3.4 Persyaratan Luas ruang tunggu keberangkatan 

Besar Terminal Luas Ruang Tunggu Keberangkatan (m2) 

Kecil ≤ 75 

Sedang 75 – 147 

Menengah 147 - 734 

Besar 734 - 2200 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

5. Tempat duduk 

Kebutuhan tempat duduk diperkirakan sebesar 1/3 penumpang pada waktu 

sibuk. Untuk menghitung kebutuhan tempat duduk dapat digunakan rumus 

3.5. 

  
 

 
           (3-5) 

Keterangan : 

N = jumlah tempat duduk dibutuhkan 

a  = jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk 

Untuk mengetahui persyaratan kebutuhan tempat duduk dapat dilihat pada 

Tabel 3.5. 

Tabel 3.5 Persyaratan Kebutuhan Tempat Duduk 

Besar Terminal Jumlah Tempat Duduk 

Kecil ≤ 19 

Sedang 20 – 37 

Menengah 38 - 184 

Besar 185 - 550 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005.  

6. Fasilitas custom imigration quarantine 
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Pemeriksaan passport diperlukan untuk terminal penumpang 

keberangkatan internasional/luar negeri serta pemeriksaan orang-orang yang 

masuk dalam daftar cekal dari imigrasi.  

Untuk menghitung jumlah meja pemeriksaan pada counter dapat digunakan 

rumus 3.6. 

   ( 
(   )  

  
 )              (3-6) 

Keterangan : 

N = jumlah gate passport control 

a = jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk 

u  = jumlah penumpang transfer 

t2  = waktu pelayanan counter ( 0,5 menit / penumpang ) 

Untuk mengetahui persyaratan jumlah meja pemeriksaan dapat dilihat 

pada Tabel 3.6. 

Tabel 3.6 Persyaratan Jumlah Meja Pemeriksaan 

Besar Terminal Jumlah Meja Pemeriksaan 

Kecil 1 

Sedang 1 – 2 

Menengah 2 - 6 

Besar 6 - 17 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

7. Fasilitas umum/toilet 

Fasilitas umum / toilet, diasumsikan bahwa 20 % dari penumpang waktu 

sibuk menggunakan fasilitas toilet. Kebutuhan ruang per orang   1 m
2
. 

Penempatan toilet pada ruang tunggu, hall keberangkatan, hall kedatangan. 

Untuk toilet penyandang cacat, besar pintu dipertimbangkan lebar kursi roda. 

Toilet untuk usia lanjut perlu dipasangi railing di dinding yang memudahkan 
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para lansia berpegangan. Untuk menghitung luas toilet dapat digunakan 

rumus 3.7. 

                             (3-7) 

Keterangan : 

A = luas toilet ( m2 ) 

P = jumlah penumpang waktu sibuk 

Untuk mengetahui persyaratan luasan toilet dapat dilihat pada Tabel 3.7. 

  Tabel 3.7 Persyaratan Luasan toilet 

Besar Terminal Luasan Toilet (m2) 

Kecil 7 

Sedang 7 - 14 

Menengah 15 - 66 

Besar 66 - 198 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

 

3.4. Syarat Teknis Terminal Kedatangan 

Untuk memenuhi persyaratan teknis pengoperasian fasilitas sisi darat pada 

jalur terminal kedatangan, ada beberapa komponen yang perlu dimiliki, antara 

lain: 

1. Bagasi conveyor belt 

Bagasi conveyor belt tergantung dari jenis dan seat pesawat udara yang 

dapat dilayani pada satu waktu. Ideal satu baggage claim tidak melayani 2 

pesawat udara pada saat yang bersamaan. Untuk menghitung panjang 

conveyor belt dapat digunakan Rumus 3.8. 
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  ( 
    

 
 )       (3-8) 

Keterangan : 

L  = panjang conveyor belt  

    = jumlah pesawat udara saat jam puncak 

n  = konstanta dari jenis pesawat udara dan jumlah seat 

Keterangan : 

L   12 m menggunakan tipe linear 

L   12 m menggunakan tipe circle 

L   3 m menggunakan gravity roller  

Untuk mengetahui konstanta jenis pesawat udara dan jumlah seat dapat 

dilihat pada Tabel 3.8. 

Tabel 3.8 Konstanta Jenis Pesawat Udara dan Jumlah Seat 

No Jenis Pesawat Udara Seat N Panjang 

Conveyor 

Belt 

Minimum 

(m) 

Jenis Conveyor 

Belt 

1 F27-F50 52 

 

60 

8 

 

12 

3 

 

4 

Gravity Roller  

 

Linier 

2 F28-F100 65 

 

85 

12 

 

14 

4 

 

5 

 

Linear 

3 DC 9 - 32 115 

 

127 

12 

 

20 

4 

 

7 

 

Linear 

4 B737 – B737 NG 86 

 

125 

14 

 

20 

5 

 

7 

 

Linear 

5 DC 10 - 40 295 

 

310 

40 

 

48 

14 

 

16 

 

Circle 

6 B747 - 300 408 

 

561 

55 

 

60 

19 

 

20 

 

Circle 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

2. Bagasi claim area 
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Bagasi claim area atau ruang penerimaan bagasi dapat dihitung luasannya 

dengan menggunakan Rumus 3.9. 

                   (3-9) 

 

Keterangan : 

A = luasan bagasi claim area (m
2
) 

c  = jumlah penumpang datang pada waktu sibuk 

Untuk mengetahui persyaratan luasan bagasi claim area dapat dilihat pada 

Tabel 3.9. 

Tabel 3.9 Persyaratan Bagasi Claim Area 

Besar Terminal Luas Baggage Claim Area (m
2
) 

Kecil ≤ 50 

Sedang 51– 99 

Menengah 100 - 495 

Besar 496 - 1485 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

3. Hall kedatangan 

Hall atau ruang kedatangan merupakan ruang kedatangan pertama bagi 

penumpang setelah turun dari pesawat sehingga harus cukup wilayahnya 

menampung penumpang pada jam sibuk. Untuk menghitung luas hall 

kedatangan dapat digunakan Rumus 3.10. 

        (          )   0 %     (3-10) 

Keterangan : 

A = luas area hall kedatangan (m2) 
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c = jumlah penumpang datang pada waktu sibuk 

b = jumlah penumpang transfer 

f = jumlah pengantar atau penumpang (2 orang) 

Untuk mengetahui persyaratan luas hall keberangkatan dapat dilihat pada 

Tabel 3.10. 

Tabel 3.10 Persyaratan Luas Hall Kedatangan 
Besar Terminal Luas Hall Kedatangan (m2) 

Kecil   108 

Sedang 109-215 

Menengah 216-1073 

Besar 1074-3218 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

4. Fasilitas umum/toilet 

Fasilitas umum / toilet, diasumsikan bahwa 20 % dari penumpang waktu 

sibuk menggunakan fasilitas toilet. Kebutuhan ruang per orang   1 m
2
. 

Penempatan toilet pada ruang tunggu, hall keberangkatan, hall kedatangan. 

Untuk toilet penyandang cacat, besar pintu dipertimbangkan lebar kursi roda. 

Toilet untuk usia lanjut perlu dipasangi railing di dinding yang memudahkan 

para lansia berpegangan. Untuk menghitung luas toilet dapat digunakan 

Rumus 3.11. 

                             (3-11) 

Keterangan : 

A = luas toilet ( m2 ) 

P = jumlah penumpang waktu sibuk 

Untuk mengetahui persyaratan luasan toilet dapat dilihat pada Tabel 3.11. 



 

 

30 
 

Tabel 3.11 Persyaratan Luasan Toilet 

Besar Terminal Luasan Toilet (m2) 

Kecil 7 

Sedang 7 - 14 

Menengah 15 - 66 

Besar 66 - 198 

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

5. Kerb 

Lebar kerb kedatangan sama seperti pada terminal keberangkatan dan 

panjang kerb sepanjangan sisi luar bangunan terminal kedatangan yang 

bersisian dengan jalan umum. Untuk mengetahui persyaratan perhitungan 

lebar kerb dapat dilihat pada Tabel 3.12. 

Tabel 3.12 Persyaratan Perhitungan Lebar Kerb 

Penumpang Waktu 

Sibuk (orang) 

Lebar Kerb 

Minimal (m) 

Panjang 

(m) 

  100 5 Sepanjang 

Bangunan Terminal 

  100  10  

Sumber :  Persyaratan Teknis Pengoperasian Fasilitas Teknik Bandar Udara, SKEP/77/VI/2005. 

 

6. Rambu ( sign ) 

Rambu / graphic sign kedatangan dan keberangkatan adalah sama yang 

membedakan adalah isi informasi dari rambu tersebut. Pada terminal 

keberangkatan memuat informasi yang berkaitan dengan keberangkatan 

penumpang sebaliknya pada rambu pada terminal kedatangan. Adapun 

informasi tentang rambu keberangkatan dan kedatangan antara lain : 

a. Rambu harus dipasang yang mudah dilihat oleh penumpang. 
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b. Papan informasi/rambu harus mempunyai jarak pandang yang memadai 

untuk dilihat dengan jarak yang cukup jauh. 

c. Bentuk huruf dan warna rambu yang digunakan juga harus memudahkan 

pembacaan dan penglihatan. 

d. Penggunaa simbol dalam rambu menggunakan simbol-simbol yang sudah 

umum dipakai dan mudah dipahami. 

e. Warna untuk tiap rambu yang sejenis harus seragam : 

1) Hijau untuk informasi petunjuk arah jalan : arah ke terminal 

keberangkatan, terminal kedatangan. 

2) Biru untuk penanda tempat pada indoor : toilet, telepon umum, 

restaurant. 

3) Kuning untuk penanda tempat pada outdoor : papan nama terminal 

keberangkatan dan terminal kedatangan. 

 

3.5. Syarat Penelitian 

Penelitian yang berjudul Kajian Standar Pelayanan Terminal Penumpang 

Bandar Udara Rahadi Oesman, Ketapang, Kalimantan Barat akan mengambil 

sample dan populasi penumpang di Bandara Rahadi Oesman Ketapang. 

3.5.1. Sample dan Populasi 

Menurut Sugiyono (2006) populasi diartikan sebagai wilayah 

generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya. Pada kenyataannya populasi itu adalah 

sekumpulan kasus yang perlu memenuhi syarat tertentu yang berkaitan 
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dengan masalah  penelitian. Kasus tersebut dapat berupa orang, barang, 

binatang, hal atau peristiwa. Populasi dalam penelitian ini adalah 

penumpang di terminal  keberangkatan dan kedatangan Bandar Udara 

Rahadi Oesman Ketapang. 

Menurut Djarwanto dan Subagyo (1988), sample adalah sebagian dari 

populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki, dan dianggap bisa mewakili 

keseluruhan populasi ( jumlahnya lebih sedikit dari pada jumlah populasinya ). 

Syarat-syarat sample yang baik : 

1. Akurasi / ketepatan, artinya makin sedikit tingkat kekeliruan dalam sample 

maka akan semakin akurat atau tepat sample tersebut. 

2. Memiliki tingkat presisi estimasi, artinya belum ada sample yang bisa 

mewakili karakteristik populasi sepenuhnya, oleh karena itu dalam setiap 

penarikan sample pasti ada kesalahan yang melekat yang dikenal dengan 

sebutan sampling eror. Presisi diukur oleh simpangan baku. Makin kecil 

perbedaan antara simpangan baku yang diperoleh dari sample dengan 

simpangan  baku populasi makin tinggi pula tingkat presisinya. 

3. Derajat kepercayaan mengukur berapa jauh peneliti yakin dalam estimasi 

populasi secara benar. Semakin tinggi derajat kepercayaan, semakin banyak 

pula sample yang harus diambil. 

Untuk menentukan ukuran sample dari populasi yang diketahui jumlahnya 

dengan rumus slovin 3.12. 

   
 

     
          (3-12) 

Keterangan : 

  = jumlah sample 
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N  = jumlah populasi 

e
2  

= batas toleransi kesalahan ( error tolerance ) 

3.5.2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Instrumen merupakan suatu alat yang dipergunakan sebagai alat ukur 

untuk mengukur suatu obyek ukur atau mengumpulkan data dari suatu variabel. 

Sebelum menetapkan pemilihan dan penyusunan instrumen, perlu diperhatikan 

tentang validitas dan reliabilitas instrumen yang akan dipakai. 

Validitas berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauh mana 

ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu 

tes atau instrumen pengukur dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi 

apabila alat tersebut menjalankan fungsi ukurnya, atau memberikan hasil ukur 

yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. Terkandung  

pengertian bahwa valid tidaknya suatu alat ukur tergantung pada mampu tidaknya 

alat ukur tersebut mencapai tujuan pengukuran yang dikehendaki dengan tepat 

(Azwar 1997).  

Reliabilitas instrumen sebagai alat ukur diperlukan pula disamping 

validitasnya. Azwar (2003) menyatakan bahwa reliabilitas merupakan salah satu 

ciri atau karakter utama instrumen pengukuran yang baik. Arifin (1991) 

menyatakan bahwa suatu tes dikatakan reliabel jika selalu memberikan hasil yang 

sama bila diteskan pada kelompok yang sama pada waktu atau kesempatan yang 

berbeda. 

Rumus korelasi “pearson-r” sebagai berikut : 

   
       (  )(  )

√(        (  )
 
)(        ( ( ) )

         (3-13)  

Keterangan : r =  pearson-r 
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  x =  skor tiap variabel x 

  y =  skor tiap variabel y 

  n =  jumlah responden x dan y yang mengisi kuisioner 

Untuk menguji reliabilitas instrumen dilakukan dengan menggunakan 

rumus alpha. Perhitungan menggunakan rumus alpha diuraikan sebagai berikut : 

1. Mencari harga-harga varians setiap item 

    
     

(  ) 

 

 
        (3-14) 

Keterangan :     =  varian butir setiap item
 
 

∑X
2
 =  jumlah kuadrat jawaban responden pada setiap varians 

(∑X)
2
 =  jumlah kuadrat skor seluruh responden dari setiap item 

N =  jumlah responden uji coba  

2. Mencari varians total 

      
     

(  ) 

 

 
        (3-15) 

Keterangan :     
 
=  varians total 

 ∑Y
2
 =  jumlah kuadrat skor total dari setiap responden 

 (∑Y)
2
 =  jumlah kuadrat seluruh skor total dari setiap responden 

 N =  jumlah responden uji coba 

3. Rumus alpha 

    (
 

   
) (  

  
  

   
)      (3-16) 

Keterangan :     =  reliabilitas 

 k =  banyaknya butir item 

       =  jumlah varians item 
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      =  varians total 

 

 

 

 

 

3.6. Metode Penelitian 

Metode yang digunakan pada penelitian yang berjudul Kajian Standar 

Pelayanan Terminal Penumpang  Bandar Udara  Rahadi Oesman, Ketapang, 

Kalimantan Barat adalah metode Importance Performance Analysis (IPA) dan 

metode Analisis Deskriptif. 

3.6.1. Metode Importance Performance Analysis ( IPA ) 

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan alat bantu dalam 

menganalisis atau untuk membandingkan sampai sejauh mana kinerja atau 

pelayanan yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap 

tingkat kepuasan yang diinginkan. Untuk mengukur tingkat kepentingan dan 

tingkat kepuasan atau kinerja terhadap jawaban responden, digunakan skala empat 

kuadran. Dari hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja, 

maka akan diperoleh suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara 

tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaannya. Tingkat kesesuaian merupakan 

hasil perbanding antara skor kinerja pelaksanaan dengan skor kepentingan, 

sehingga tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan skala prioritas yang 

akan dipakai dalam penanganan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna jasa angkutan udara. Untuk lebih jelas dapat dilihat pada Tabel 3.13. 
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Tabel 3.13 Penentuan Skor dan Nilai Rerata Tingkat Kesesuaian Antara 

Kualitas Kinerja dan Kepentingan 

Variabel Kualitas 

Pelayanan 

Skor Penilaian Keterangan 

Tingkat Kinerja 1. 1,0 – 1,9 

2. 2,0 – 2,9 

3. 3,0 – 3,9 

4. 4,0 – 4,9 

5. 5,0 

Tidak Puas (TP) 

Kurang Puas (KP) 

Cukup Puas (CK) 

Puas (P) 

Sangat Puas (SP) 

Tingkat Harapan 1. 1,0 – 1,9 

2. 2,0 – 2,9 

3. 3,0 – 3,9 

4. 4,0 – 4,9 

5. 5,0 

Tidak Penting (TP) 

Kurang Penting (KP) 

Cukup Penting (CK) 

Penting (P) 

Sangat Penting (SP) 

Sumber : Bernardo, 2017 

Untuk menghitung tingkat kesesuaian digunakan rumus 3.17. 

     
  

   
                (3-17) 

Keterangan : 

    = tingkat kesesuaian 

Xi = skor penilaian kinerja 

Yi
  

= skor penilaian kepentingan 

Tahap kedua adalah menghitung rata-rata untuk setiap atribut yang 

dipersepsikan oleh pengguna jasa dengan Rumus 3.18. 
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  ̅̅ ̅   
   

 
    ̅̅ ̅   

   

 
       (3-18) 

Keterangan : 

  ̅̅ ̅ = skor rata-rata tingkat kualitas pelayanan jasa (kinerja) 

  ̅̅ ̅ = skor rata-rata tingkat kepentingan pengguna jasa 

n
  

= Jumlah responden 

Selanjutnya dihitung rata-rata seluruh atribut tingkat kepentingan ( Y) dan 

kinerja ( X) yang menjadi batas dalam diagram cartesius dengan Rumus 3.19 

  ̿̿ ̿   
   

 
    ̿̿ ̿   

   

 
       (3-19) 

Keterangan : 

  ̅ = rata-rata skor tingkat kinerja pelayanan jasa seluruh faktor atau atribut 

  ̅ = srata-rata tingkat kepentingan selauruh atribut yang mempengaruhi 

 kepuasan pengguna jasa 

k
  

= banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian 

yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik 

(X,Y). Setelah itu akan digambarkan diagram kartesius yang dimana   ̅̅ ̅ 

merupakan rata-rata dari skor tingkat kinerja atau kepuasan penumpang dari 

seluruh faktor  dan   ̅̅ ̅ adalah rata-rata dari skor tingkat kepentingan / harapan 

seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang. Tingkat unsur-unsur 

tersebut dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian kedalam diagram kartesius 

seperti pada Gambar 3.2. 
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Gambar 3.2 Diagram Kartesius 

 

 

 

Keterangan : 

1. Kuadran I 

Menunjukan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun 

manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan sehingga 

mengecewakan/tidak puas. 

2. Kuadran II 

Menunjukan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan 

perusahaan, untuk itu wajib mempertahankannya. Dianggap sangat penting 

dan sangat memuaskan. 

3. Kuadran III 

Menunjukan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi 

pelanggan, pelaksanaannya bagi oleh perusahaan-perusahaan biasa saja. 

Dianggap kurang penting atau kurang memuaskan. 

4. Kuadran IV 
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Menunjukan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan 

tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat 

memuaskan. 

3.6.2. Metode Analisis Deskriptif 

Metode analisis deskriptif  menggunakan jenis penelitian deskriptif dan 

kausal dengan pendekatan kuantitatif. Menurut Riduwan (2010) penelitian 

deskriptif yaitu penelitian yang diarahkan untuk memecahkan masalah dengan 

cara memaparkan atau menggambarkan apa adanya hasil penelitian.  

Pengukuran setiap variabel dalam penelitian ini  menggunkan skala 

pengukuran ordinal dan instrument, terdapat dua variabel, yaitu : kualitas 

pelayanan sebagai variabel independen atau variabel bebas (variabel X) dan 

kepuasan konsumen sebagai variable dependen atau variabel terikat (variable Y). 

Kualitas pelayanan sebagai variabel independen atau variabel bebas (variabel X)  

terdiri dari keandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik (X3), perhatian (X4), daya 

tanggap (X5) (Panjaitan , 2016). 

Penelitian kausal menurut Sugiyono (2011) merupakan jenis penelitian 

dimana adanya hubungan yang bersifat sebab akibat antara variable independen 

(variabel yang mempengaruhi) dan dependen (variable yang dipengaruhi). Metode 

Penelitian Kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada 

filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan 

(Sugiyono, 2011).  
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Pengujian Validitas dalam metode analisis diskriptif menggunakan 

rumus korelasi Pearson Product Moment, dengan kriteria sebagai berikut : 

1. Item pernyataan yang diteliti dinyatakan valid jika r hitung > r tabel 

2. Item pernyataan yang diteliti dinyatakan tidak valid jika r hitung ≤ r tabel 

Pengujian reliabitas  menggunakan metode (rumusan) koefisien Alpha 

Cronbach. Dengan kriteria,kuesioner dinyatakan reliabel jika nilai Alpha 

Cronbach > 0,7 (Sekaran, 2006). 

 

 

Analisi Data yang digunakan dalam penelitian  ini yaitu: 

1. Analisis Deskriptif, digunakan untuk menganalisis tanggapan responden 

tentang Kualitas pelayanan dan kepuasan Pelanggan di Bandara Rahadi 

Oesman Ketapang. 

2. Analisis Regresi Linier Berganda digunakan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan baik secara simultan maupun 

parsial persamaan regresi yang dihitung dengan rumus (3-20). 

              Y   =   a + b1 X1 + b2 X2 +b3 X3 + b4 X4 + b5 X5             (3-20) 

Keterangan : 

Y : kepuasan konsumen 

a    : konstanta 

b    : koefisien regresi 

X1  : reliability 

X2  : assurance 

X3  : tangibles 
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X4  : empathy 

X5  : responsivness 

e    : eror 
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BAB IV 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

4.1.  Lokasi Penelitian  

Bandar Rahadi Oesman, merupakan tempat lokasi penelitian, terletak di 

Jalan Patimura No. 4, Delta Pawan, Kabupaten Ketapang, Provinsi Kalimantan 

Barat. Lokasi lebih jelasnya ditunjukkan pada gambar 4.1. Penelitian pada Bandar 

Udara Rahadi Oesman ini akan mengkaji standar  pelayanan penumpang pada 

terminal kedatangan dan keberangkatan. 

 

Gambar 4.1 Peta Lokasi 
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4.2.  Metode Penelitian 

Penelitian ini mengunakan metode analisis deskriptif dan Importance 

Performance Analysis ( IPA ). 

4.2.1. Metode analisis deskriptif 

Metode analisis deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk 

mengetahui keberadaan variabel mandiri, baik hanya pada satu variabel atau lebih 

(variabel yang berdiri sendiri) tanpa membuat perbandingan dan mencari 

hubungan variabel itu dengan variabel yang lain, Sugiyono (2009).  

Pengukuran setiap variabel dalam penelitian ini  menggunkan skala 

pengukuran ordinal dan instrument, terdapat dua variabel, yaitu : kualitas 

pelayanan sebagai variabel independen atau variabel bebas (variabel X) dan 

kepuasan konsumen sebagai variable dependen atau variabel terikat (variable Y). 

Kualitas pelayanan sebagai variabel independen atau variabel bebas (variabel X)  

terdiri dari keandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik (X3), perhatian (X4), daya 

tanggap (X5) (Januar Efendi Panjaitan). 

4.2.2. Metode Importance Performance Analysis ( IPA ) 

 Importance Performance Analysis dapat digunakan untuk membandingkan 

kepentingan suatu faktor yang berkaitan dengan barang dan jasa, dengan 

pelaksanaannya atau tingkat kinerjannya. Berdasarkan perbandingan tersebut, 

maka dapat ditentukan faktor mana yang sangat berpengaruh dan bagaimana 

tingkat pelaksanaannya atau tingkat kinerjanya. Pada penelitian ini langkah 

pertama yang akan dilakukan adalah mengidentifikasi fasilitas-fasilitas pada jalur 

keberangkatan dan kedatangan penumpang yang mempengaruhi tingkat kepuasan 
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penumpang.Analisis yang digunakan adalah skala  penilaian atas persepsi kinerja 

dan kepentingan. Pengukuran skala yang digunakan adalah skala likert 5 tingkat. 

(Supranto, 2011). 

 

4.3. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah tahap-tahap yang harus dilakukan sebelum dan 

selama pelaksanaan penelitian agar tidak terjadi kesalahan dalam pengumpulan 

data di lapangan. Untuk mendapatkan informasi, teknik pengumpulan data ini 

dilakukan dengan menggunakan kuisioner/angket yang dibuat sesuai kebutuhan 

penelitian. Ini dimaksudkan agar data yang didapatkan memenuhi syarat dan 

sesusai dengan tujuan penelitian. Kuisioner/angket ini merupakan kuisioner 

tertutup berisi pertanyaan-pertanyaan yang sudah disediakan peneliti untuk 

dipilih, ini dilakukan agar tidak memungkinkan adanya jawaban lain yang 

muncul. 

4.3.1. Data primer 

Data primer merupakan data yang didapatkan secara langsung dari sumber, 

yang meliputi : 

1. Hall keberangkatan. 

2. Check-in area. 

3. Check-in counter. 

4. Fasilitas umum/toilet. 

5. Rambu (sign). 

6. Hall kedatangan. 
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7. Bagasi conveyor belt. 

8. Bagasi claim area. 

9. Kerb. 

4.3.2. Data sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari instansi-instansi terkait dan 

media internet untuk pelengkap yang membantu kelancaran penelitian tersebut 

yang berupa : 

1. Jumlah armada dan jumlah pesawat. 

2. Data jumlah penumpang  Bandar Udara Rahadi Oesman Ketapang dari tahun 

2005-2017. 

3. Peta lokasi. 

4. Gambar denah terminal penumpang 

 

4.4. Analisis Data 

Setelah seluruh data dari seluruh responden diperoleh, maka langkah 

selanjutnya adalah melakukan analisis data. Adapun penulis menggunakan 

beberapa rumus untuk menganalisa data tersebut. 

4.4.1. Hitung mean 

Dalam menganalisa hasil akan digunakan perhitungan mean. Perhitungan 

mean digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang terhadap tingkat 

pelayanan fasilitas pada jalur terminal keberangkatan dan kedatangan. Adapun 

mean sendiri dapat di definisikan sebagai jumlah nilai bagi oleh banyaknya 

subjek. Untuk menghitung jumlah mean dapat digunakan rumus 4.2. 
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                              Mean :    
   

 
       (4-2) 

Keterangan : 

X  = rata-rata 

n  = jumlah responden 

xi  = jumlah nilai yang diberikan responden 

4.4.2. Standar Deviasi ( SD ) 

Standar deviasi adalah ukuran sebaran statistik yang sering digunakan. Ini 

digunakan untuk mencari variasi atau bagaimana data-data tersebar. Semakin 

rendah atau kecil  nilainya maka semakin mendekati rata-rata dan nilai data 

semakin sama. Sebaliknya jika nilainya semakin besar maka data-data yang ada 

semakin bervariasi. 

Untuk melengkapi analisis data yang telah dikumpulkan, maka akan lebih akurat 

apabila diukur juga kecil besarnya penyimpangan yang terjadi. Karena sering 

pengukuran dengan mean saja cenderung menghasilkan hasil yang sama, tetapi 

sebenarnya mempunyai simpangan yang berbeda. Pengukuran penyimpangan 

merupakan suatu ukuran yang menunjukan tinggi rendahnya perbedaan data yang 

diperoleh rata-ratanya. Untuk menghitung standar deviasi dapat digunakan rumus 

4.3. 

        √
 

   
         

       (4-3) 

Keterangan : 

SD  = deviasi standar 

Xi  = jumlah nilai faktor yang diberikan respon ke-i 
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X  = nilai rata-rata faktor 

n  = jumlah responden 

4.4.3. Hitungan persentase 

Perhitungan ini digunakan pada pertanyaan dan kuisioner untuk 

menentukan persentase pada pertanyaan awal dan kuisioner pada aspek legal, 

teknik, adminstrasi, ekonomis, dan pelaksanaan pekerjaan proyek. Untuk 

perhitungan persentase dapat digunakan rumus 4.4. 

   Persentase (P) = 
  

 
           (4-4) 

Keterangan : 

P  = hasil persentase 

Xi  = jumlah variabel X 

n  =jumlah responden 

 

4.5. Alat Bantu Penelitian 

Pada Penelitian ini peralatan yang digunakn untuk mengambil data primer 

yaitu data yang diperoleh langsung dari pengguna layanan fasilitas terminal 

Bandar Udara Rahadi Oesman Ketapang berupa : 

1. Lembar kuisioner, untuk mendapatkan data primer. 

2. Alat hitung (kalkulator)  

3. Laptop, sebagai alat bantu untuk menganalisis data. 

4. Kamera, sebagai alat bantu untuk dokumntasi kegiatan yang dilakukan 

selama penelitian 

5. Alat tulis dan papan alas, untuk membantu dalam pengisian kuisioner. 
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4.6. Bagan Alir Penelitian 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

           

Tidak  

  

                                                                          

 

      Ya  

 

 

Survei pendahuluan : 

 

1.  Penentuan topik pembahsan 

2.  Cara pengumpulan data 
 

Pengumpulan data 

Data primer : 

1. Hall keberangkata. 

2. Check-in area. 

3. Check-in counter. 

4. Fasilitas umum/toilet. 

5. Rambu (sign). 

6. Hall kedatangan. 

7. Bagasi conveyor belt. 

8. Bagasi claim area. 

9. Kerb. 

Data sekunder : 

1. Jumlah armada dan jumlah pesawat. 

2. Data jumlah penumpang   

3. Peta lokasi. 

4. Gambar denah terminal penumpang 

 

Pengolahan data 

Analisis dan pembahasan 

Apakah sudah sesuai dengan 

dengan syarat standar teknis 

menurut Peraturan Direktorat 

Jendral Perhubungan Udara. 

Nomor : SKEP/77/VI/2005 ? 

Kesimpulan dan saran 

Alternatif 

data 

Mulai 

Selesai 
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4.7. Jadwal Pelaksanaan Tugas Akhir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 Proposal

2 Seminar

3 Revisi

4 Persiapan Penelitian

5 Pemeriksaan Data

6 Pengolahan Data

7 Analisis data

8 Pendadaran

9 Revisi

10 Yudisium

No. Rencana
Juni Juli Agustus

Bulan

Januari Febuari Maret April Mei
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BAB V 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

5.1 Data Umum Responden 

Pada penelitian ini, kuesioner diberikan kepada 240 responden di Bandar 

Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang khususnya penumpang pada jalur 

terminal  keberangkatan dan kedatangan. Data responden yang telah didapatkan 

kemudian diolah dan hasilnya digunakan untuk memberikan penjelasan tentang 

latar belakang responden. Pengolahan data responden ditulis  yang terdiri dari : 

1. Jenis kelamin responden. 

2. Usia responden. 

3. Pekerjaan responden 

4. Tujuan perjalanan responden. 

5. Banyaknya kunjungan/penggunaan fasilitas Bandar Udara Rahadi Oesman 

Kabupaten Ketapang. 

 

5.2 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Pengujian dari validitas dan reliabilitas ini menggunakan Program SPSS 

versi 22 Minitab dan Microsoft Excel  dengan jumlah responden sebanyak 240 

orang yang didapatkan dari perhitungan rumus slovin berikut ini: 

   
 

     
 

  = jumlah sample 
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N  = jumlah populasi (jumlah penumpang tertinggi pada waktu sibuk) = 595           

orang 

e
2  

= batas toleransi kesalahan ( error tolerance ) = 0,05 

sehingga, 

N = 18429 ( data maksimumpenumpang per bulan berada di bulan Desember ) 

   
     

  
 = 594,48      orang / hari  

   
 

     
 

   

           
             orang 

 

Rumus untuk nilai r tabel dengan tingkat signifikan 5% adalah :         
 

√     
 

r   = nilai r tabel  

df = derajat kebebasan ( n -2 )  

       240-2 = 238 

t   = nilai t tabel ( lampiran ) 

   
      

√           
        

Setelah diketahui nilai r tabel, di dapat r hitung dari perhitungan di program 

microsoft excel ( menggunakan rumus CORREL yang menghasilkan korelasi 

koefisien) ( lampiran ) . Butir pertanyaan di nyatakan valid apabila nilai r hitung > 

r tabel. 

5.2.1 Uji validitas dan reliabilitas penilaian tingkat kepuasan penumpang 

Hasil uji validitas tingkat kepuasan penumpang pada jalur keberangkatan 

dan kedatangan penumpang pesawat Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten 

Ketapang dapat dilihat pada Tabel 5.1. 
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Tabel 5.1 Uji Validitas Tingkat Kepuasan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel keterangan 

A. Keselamatan    

1 Tersedianya APAR ( Alat 

Pemadam Api Ringan ) 

0.2916 0,1267 Valid 

2 Tersedianya rambu evakuasi 

untuk menunjukan jalur 

evakuasi 

0.2991 0,1267 Valid 

3 Informasi fasilitas 

keselamatan yang mudah 

dilihat dan terjangkau (alat 

pemadam kebakaran 

pendeteksi api/alarm sistem, 

pintu darurat, lampu darurat, 

titik kumpul evakuasi jika 

terjadi bencana alam, jalur 

evakuasi) 

0.4984 0,1267 Valid 

4 Ketersediaan area untuk 

pelayanan kesehatan 

0.3433 0,1267 Valid 

5 Informasi adanya fasilitas 

kesehatan mudah terlihat 

dan terjangkau 

0.3023 0,1267 Valid 

6 Fasilitas kesehatan minimal 

berupa perlengkapan P3K 

dalam keadaan layak pakain 

dan tidak kadaluarsa 

 

0.2013 0,1267 Valid 

7 Informasi pengaduan/call 

center bagi penumpang, 

diletakkan pada tempat 

strategis dan mudah terlihat 

0.5181 0,1267 Valid  

B. Keamanan    

1 Ketersediaan fasilitas 

keamanan berupa CCTV di 

area terminal dan sekitarnya 

yang dapat mencegah tindak 

kejahatan 

0.6964 0,1267 Valid 

2 Adanya petugas yang 

menjaga ketertiban dan 

keamanan di bandara yang  

0.6989 0,1267 Valid 
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berseragam dan identitas 

mudah terlihat 

Lanjutan Tabel 5.1 Uji Validitas Tingkat Kepuasan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel keterangan 

C.  Kehandalan    

1 Lama waktu pemeriksaan 

penumpang dan bagasi 

untuk memastikan 

keamanan dan keselamatan 

penerbangan 

0.4701 0,1267 Valid 

2 Kecepatan atau lamanya 

waktu proses pelayanan 

pada meja check-in counter  

0.5008 0,1267 Valid 

3 Kegesitan atau lamanya 

waktu petugas dalam 

pengambilan bagasi saat 

check in 

0.4007 0,1267 Valid 

 

 

4 Waktu yang dibutuhkan 

untuk mengambil bagasi 

setelah penumpang turun 

dari pesawat  

0.4765 0,1267 Valid 

D. Kenyamanan    

1 Ketersediaan toilet duduk 

dan toilet jongkok 

0.3197 0,1267 Valid 

2 Ketersediaan kelengkapan 

toilet seperti air, sabun, 

tissue 

0.1897 0,1267 Valid 

3 Tersediannya pengering 

tangan, cermin, tempat 

sampah dan pengharum 

ruangan di dalam toilet 

0.2169 0,1267 Valid  

4 Kebersihan dan tidak 

adanya bau berasal dari 

dalam toilet 

0.1818 0,1267 Valid 

5 Tersedianya fasilitas untuk 

melakukan ibadah 

0.1246 0,1267 Valid 

6 Kebersihan ruang ibadah 0.3753 0,1267 Valid 

7 Tersedianya tempat wudhu 

dan perlengkapan sholat 

untuk pria dan wanita 

0.2182 0,1267 Valid 

8 Kondisi pencahayaan dan 

penerangan di terminal 

0.2543 0,1267 Valid 
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penumpang 

 

Lanjutan Tabel 5.1 Uji Validitas Tingkat Kepuasan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel keterangan 

9 Adanya fasilitas sirkulasi 

udara berupa AC, kipas 

angin atau ventilasi udara di 

ruang tunggu keberangkatan 

dan kedatangan 

0.2342 0,1267 Valid 

10 Tersediannya toilet untuk 

difabel 

0.2022 0,1267 Valid 

11 Ketersediaan area/ruang 

merokok 

0.1824 0,1267 Valid 

12 Kebersihan di area/ruang 

merokok 

0.2435 0,1267 Valid 

13 Kebersihan dan 

kenyamanan di ruang 

tunggu, check-in area dan 

hall keberangkatan 

0.1364 0,1267 Valid 

14 Tersedianya fasilitas 

kebersihan di terminal  

bandara seperti tempat 

sampah dengan jenis 

sampah yang berbeda, dan 

tempat pembuangan 

puntung rokok 

0.3921 0,1267 Valid 

15 Adanya ruang bermain anak 0.2006 0,1267 Valid 

16 Keramahan dari petugas 

bandara 

0.1880 0,1267 Valid 

17 Kepedulian dan perhatian 

dari petugas bandara 

0.2486 0,1267 Valid 

18 Layanan internet/ wifi / hot 

spot di terminal bandara 

0.2346 0,1267 Valid 

E. Kemudahan    
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1 Informasi visual (nama 

maskapai penerbangan, 

jadwal keberangkatan dan 

kedatangan, rute 

penerbangan, status 

penerbangan) yang 

diletakan di tempat strategis 

yang mudah terlihat dan 

jelas 

 

0.2918 0,1267 Valid 

Lanjutan Tabel 5.1 Uji Validitas Tingkat Kepuasan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel keterangan 

2 Informasi panggilan terakhir 

dalam bentuk audio terkait 

pengumuman penerbangan 

maupun non penerbangan 

0.3091 0,1267 Valid 

3 Tersedianya konter dan 

petugas yang bertugas 

memberikan informasi di 

terminal 

0.4431 0,1267 Valid 

4 Penempatan rambu yang 

stategis, mudah terlihat, 

jelas terbaca dan informatif 

0.2868 0,1267 Valid 

5 Penggunaan bahasa minimal 

( Inggris dan Indonesia) 

oleh petugas bandara 

0.3233 0,1267 Valid 

6 Trolleyyang disediakan 

pihak bandara untuk 

pengangkutan bagasi 

penumpang selalu 

mencukupi 

0.3664 0,1267 Valid 

7 Bangku ruang tunggu 

keberangkatan mencukupi 

0.1802 0,1267 Valid 

8 Tersediaan tempat charger 

di ruang tunggu dan 

letaknya yang nyaman saat 

digunakan 

0.3102 0,1267 Valid  

9 Adanya tempat pembelian 

tiket di terminal  

0.2437 0,1267 Valid 

10 Tersediaan ATM ( Mandiri, 

BNI, BCA, ATM Bersama, 

ATM link), dsb 

0.1645 0,1267 Valid 
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11 Ketersediaan tempat makan 

/ restoran 

0.3448 0,1267 Valid 

F Kesetaraan    

1 Tersedianya kursi roda bagi 

penumpang berkebutuhan 

khusus 

0.4675 0,1267 Valid 

2 Tersedianya petunjuk atau 

bantuan untuk penyandang 

tuna netra 

 

0.3963 0,1267 Valid 

Lanjutan Tabel 5.1 Uji Validitas Tingkat Kepuasan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel keterangan 

3 Tersedianya pelayanan 

bantuan untuk lansia 

 

0.5331 0,1267 Valid 

4 Pemberian prioritas 

pelayanan bagi penumpang 

berkebutuhan khusus seperti 

check-in counter khusus dan 

petugas khusus yang 

membantu 

0.3360 0,1267 Valid 

5 Tersedianya ruang khusus 

dengan fasilitas lengkap 

untuk ibu menyusui  di area 

keberangkatan yang nyaman 

dan higienis 

0.4347 0,1267 Valid 

 

Hasil uji validitas tingkat kepuasan terminal penumpang Bandar Udara 

Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang dari ( 47 butir pertanyaan ) pada Tabel 

5.1menunjukkanr hitunglebih besar dari r tabel = 0,1267, sehingga semua butir 

pertanyaan dianggap valid.  

Menurut Hair et al. (2007) nilai tingkat Cronbach’s Alpha dapat 

ditunjukkan pada Tabel 5.2  berikut : 

Tabel 5.2 Skala Keandalan Cronbach’s Alpha 
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Nilai Cronbach’s Alpha Tingkat Keandalan 

0,0 – 0,20 Kurang andal 

>0,20 – 0,40 Agak andal 

>0,40 – 0,60 Cukup andal 

>0,60 – 0,80 Andal 

>0,80 – 1,00 Sangat andal 

Sumber : Hair et al. (2007) 

Untuk menghitung nilai koefisien reliabilitas instrumen dengan rumus 

Cronbach’s Alpha adalah sebagai berikut : 

  [
 

(    )
] [  

∑  
 

  
 ] 

r        = koefisien reliabilitas instrument ( cronbach alpha ) 

k       = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 

∑  
  = total varians butir 

  
      = total varians  

Uji reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha dengan bantuan 

Program Microsoft Excel ( dilampirkan ). Hasil pengujian reliabilitas dikatakan 

reliable jika nilai Cronbach’s Alpha> nilai r tabel. 

Untuk nilai Cronbach’s Alpha tingkat kepuasan pelayanan terminal 

penumpang pesawat Bandar Udara Rahadi Oesman,Kabupaten Ketapang dapat 

dilihat pada Tabel 5.3. 

Tabel 5.3 Nilai Cronbach’s Alpha 

Indikator  Nilai Cronbach’s 

Alpha 

Nilai r tabel  Tingkat 

Keandalan 

Keselamatan 0,8944 0,1267 Sangat andal 

Keamanan 0,9726 0,1267 Sangat andal 
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Kehandalan  0,6607 0,1267 Andal 

Kenyamanan  0,6890 0,1267 Andal 

Kemudahan  0,9396 0,1267 Sangat andal 

Kesetaraan  0,8600 0,1267 Sangat andal 

 

Karena nilai koefisien reliabilitas instrumenatau Cronbach’s Alpha lebih 

besar dari nilai r tabel maka seluruh indikator dikatakan reliabel. 

5.2.2 Uji validitas dan reabilitas penilaian tingkat kepentingan penumpang 

Hasil uji validitas tingkat kepentingan penumpang pada jalur 

keberangkatan dan kedatangan penumpang pesawat Bandar Udara Rahadi 

Oesman, Kabupaten Ketapangdapat dilihat pada Tabel 5.4. 

Tabel 5.4 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel Keterangan 

A. Keselamatan    

1 Tersedianya APAR ( Alat 

Pemadam Api Ringan ) 

0.3142 0,1267 Valid 

2 Tersedianya rambu evakuasi 

untuk menunjukan jalur 

evakuasi 

0.3644 0,1267 Valid 

3 Informasi fasilitas 

keselamatan yang mudah 

dilihat dan terjangkau (alat 

pemadam kebakaran 

pendeteksi api/alarm sistem, 

pintu darurat, lampu darurat, 

titik kumpul evakuasi jika 

terjadi bencana alam, jalur 

evakuasi) 

0.5810 0,1267 Valid 

4 Ketersediaan area untuk 

pelayanan kesehatan 

0.2162 0,1267 Valid 

5 Informasi adanya fasilitas 

kesehatan mudah terlihat 

dan terjangkau 

0.4529 0,1267 Valid 
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6 Fasilitas kesehatan minimal 

berupa perlengkapan P3K 

dalam keadaan layak pakain 

dan tidak kadaluarsa 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.3493 0,1267 Valid 

Lanjutan Tabel 5.4 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel Keterangan 

7 Informasi pengaduan/call 

center bagi penumpang, 

diletakkan pada tempat 

strategis dan mudah terlihat 

0.2805 0,1267 Valid  

B. Keamanan    

1 Ketersediaan fasilitas 

keamanan berupa CCTV di 

area terminal dan sekitarnya 

yang dapat mencegah tindak 

kejahatan 

0.6924 0,1267 Valid 

2 Adanya petugas yang 

menjaga ketertiban dan 

keamanan di bandara yang  

berseragam dan identitas 

mudah terlihat 

0.6923 0,1267 Valid 

C.  Kehandalan    

1 Lama waktu pemeriksaan 

penumpang dan bagasi 

untuk memastikan 

keamanan dan keselamatan 

penerbangan 

0.4490 0,1267 Valid 

2 Kecepatan atau lamanya 

waktu proses pelayanan 

pada meja check-in counter  

0.6827 0,1267 Valid 

3 Kegesitan atau lamanya 

waktu petugas dalam 

pengambilan bagasi saat 

check in 

0.4590 0,1267 Valid 

 

 



 

 

58 

 

4 Waktu yang dibutuhkan 

untuk mengambil bagasi 

setelah penumpang turun 

dari pesawat  

 

0.4151 0,1267 Valid 

D. Kenyamanan    

1 Ketersediaan toilet duduk 

dan toilet jongkok 

0.2322 0,1267 Valid 

2 Ketersediaan kelengkapan 

toilet seperti air, sabun, 

tissue 

 

0.2626 0,1267 Valid 

Lanjutan Tabel 5.4 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel Keterangan 

3 Tersediannya pengering 

tangan, cermin, tempat 

sampah dan pengharum 

ruangan di dalam toilet 

0.3286 0,1267 Valid  

4 Kebersihan dan tidak 

adanya bau berasal dari 

dalam toilet 

0.2234 0,1267 Valid 

5 Tersedianya fasilitas untuk 

melakukan ibadah 

0.4982 0,1267 Valid 

6 Kebersihan ruang ibadah 0.2161 0,1267 Valid 

7 Tersedianya tempat wudhu 

dan perlengkapan sholat 

untuk pria dan wanita 

0.2211 0,1267 Valid 

8 Kondisi pencahayaan dan 

penerangan di terminal 

penumpang 

0.2460 0,1267 Valid 

9 Adanya fasilitas sirkulasi 

udara berupa AC, kipas 

angin atau ventilasi udara di 

ruang tunggu keberangkatan 

dan kedatangan 

0.3095 0,1267 Valid 

10 Tersediannya toilet untuk 

difabel 

0.1792 0,1267 Valid 

11 Ketersediaan area/ruang 

merokok 

0.1780 0,1267 Valid 

12 Kebersihan di area/ruang 

merokok 

0.0920 0,1267 Valid 

13 Kebersihan dan 0.2631 0,1267 Valid 
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kenyamanan di ruang 

tunggu, check-in area dan 

hall keberangkatan 

14 Tersedianya fasilitas 

kebersihan di terminal  

bandara seperti tempat 

sampah dengan jenis 

sampah yang berbeda, dan 

tempat pembuangan 

puntung rokok 

0.1972 0,1267 Valid 

15 Adanya ruang bermain anak 

 

0.1865 0,1267 Valid 

Lanjutan Tabel 5.4 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel Keterangan 

16 Keramahan dari petugas 

bandara 

0.0359 0,1267 Valid 

17 Kepedulian dan perhatian 

dari petugas bandara 

0.1553 0,1267 Valid 

18 Layanan internet/ wifi / hot 

spot di terminal bandara 

0.2163 0,1267 Valid 

E. Kemudahan    

1 Informasi visual (nama 

maskapai penerbangan, 

jadwal keberangkatan dan 

kedatangan, rute 

penerbangan, status 

penerbangan) yang 

diletakan di tempat strategis 

yang mudah terlihat dan 

jelas. 

0.3505 0,1267 Valid 

2 Informasi panggilan terakhir 

dalam bentuk audio terkait 

pengumuman penerbangan 

maupun non penerbangan 

0.1842 0,1267 Valid 

3 Tersedianya konter dan 

petugas yang bertugas 

memberikan informasi di 

terminal 

0.2720 0,1267 Valid 

4 Penempatan rambu yang 

stategis, mudah terlihat, 

jelas terbaca dan informatif 

0.2459 0,1267 Valid 

5 Penggunaan bahasa minimal 0.2124 0,1267 Valid 
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( Inggris dan Indonesia) 

oleh petugas bandara 

6 Trolleyyang disediakan 

pihak bandara untuk 

pengangkutan bagasi 

penumpang selalu 

mencukupi 

0.2607 0,1267 Valid 

7 Bangku ruang tunggu 

keberangkatan mencukupi 

 

 

 

0.4308 0,1267 Valid 

Lanjutan Tabel 5.4 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Pelayanan Terminal 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi penilaian 

penumpang terhadap 

pelayanan bandara 

r hitung r tabel Keterangan 

8 Tersediaan tempat charger 

di ruang tunggu dan 

letaknya yang nyaman saat 

digunakan 

0.2492 0,1267 Valid  

9 Adanya tempat pembelian 

tiket di terminal  

0.3735 0,1267 Valid 

10 Tersediaan ATM ( Mandiri, 

BNI, BCA, ATM Bersama, 

ATM link), dsb 

0.2840 0,1267 Valid 

11 Ketersediaan tempat makan 

/ restoran 

0.3183 0,1267 Valid 

F Kesetaraan    

1 Tersedianya kursi roda bagi 

penumpang berkebutuhan 

khusus 

0.4022 0,1267 Valid 

2 Tersedianya petunjuk atau 

bantuan untuk penyandang 

tuna netra 

0.4026 0,1267 Valid 

3 Tersedianya pelayanan 

bantuan untuk lansia 

0.3714 0,1267 Valid 

4 Pemberian prioritas 

pelayanan bagi penumpang 

berkebutuhan khusus seperti 

check-in counter khusus dan 

petugas khusus yang 

membantu 

0.6673 0,1267 Valid 

5 Tersedianya ruang khusus 

dengan fasilitas lengkap 

0.3725 0,1267 Valid 
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untuk ibu menyusui  di area 

keberangkatan yang nyaman 

dan higienis 

 

Hasil uji validitas tingkat kepentingan terminal penumpang Bandar Udara 

Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang dari ( 47 butir pertanyaan )  pada Tabel 

5.4menunjukkan r hitung lebih besar dari r tabel = 0,1267, sehingga semua butir 

pertanyaan dianggap valid.  

Uji reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach’s Alphadengan bantuan 

program Microsoft Excel. Hasil pengujian reliabilitas dikatan reliable jika nilai 

Cronbach’s Alpha> nilai r tabel, berikut nilai Cronbach’s Alpha Tabel 5.5. 

Tabel 5.5 Nilai Cronbach’s Alpha 

Indikator  Nilai Cronbach’s 

Alpha 

Nilai r tabel  Tingkat 

Keandalan 

Keselamatan 0,5536 0,1267 Cukup andal 

Keamanan 0,9569 0,1267 Sangat andal 

Kehandalan  0,8055 0,1267 Sangat andal 

Kenyamanan  0,8759 0,1267 Sangat andal 

Kemudahan  0,9240 0,1267 Sangat andal 

Kesetaraan  0,9272 0,1267 Sangat andal 

 

Karena nilai koefisien reliabilitas instrumenatau Cronbach’s Alpha lebih 

besar dari r tabel maka seluruh indikator dikatakan reliabel. 

 

5.3 Data Responden 

Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner secara 

langsung kepada responden yang menggunakan fasilitas Bandar Udara Rahadi 

Oesman, Kabupaten Ketapang di jalur keberangkatan dan kedatangan. 
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Karakteristik responden dalam penelitian ini terbagi dalam beberapa kategori, 

yaitu : jenis kelamin, usia, pekerjaan, tujunan perjalanan, banyaknya kunjungan 

atau  penggunaan fasilitas Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang. 

 

 

 

5.3.1 Jenis kelamin reponden 

Dari 240 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini, dilakukan 

pembedaan terhadap jenis kelamin respondenyang pernah menggunakan fasilitas 

dari Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang.  

Untuk komposisi responden berdasarkan  jenis kelamin masing-masing dapat 

dilihat pada Gambar 5.1 dan Tabel 5.6. 

 

(a)    (b) 

Gambar 5.1 (a) DiagramSebaran Responden Jalur Keberangkatan Berdasarkan 

Jenis Kelamin ; (b) DiagramSebaran Responden Jalur Kedatangan Berdasarkan 

Jenis Kelamin 

 

Tabel 5.6 Sebaran Responden Berdasarkan Kategori Jenis Kelamin 

No Jenis kelamin responden Keberangkatan Kedatangan 

  

Jumlah 

Persentase 

(%) Jumlah 

Persentase 

(%) 

72 

71 

Responden Jalur 

Keberangkatan Berdasarkan 

Jenis Kelamin 

Laki-laki Perempuan

51 

46 

Responden Jalur Kedatangan 

Berdasarkan Jenis Kelamin 

Laki-laki Perempuan
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1 Laki-laki 
72 50.3 51 52.6 

2 Perempuan 
71 49.7 46 47.4 

Total 143 
100 97 100 

 

Berdasarkan Tabel 5.6 di atas dapat diketahuibahwa penumpang pesawat 

pada Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapangpada jalur 

keberangkatan dan jalur kedatangan yang lebih banyak merespon kuesioner yang 

diberikan adalah berjenis kelamin laki-laki. 

5.3.2 Usia responden 

Karakteristik berdasarkan usia responden terbagi menjadi 4 bagian yaitu 

usia 15-25 tahun, 25-35 tahun, 35-45 tahun dan >45 tahun. Untuk persentase usia 

responden dapat dilihat pada Gambar 5.2 dan Tabel 5.7. 

 

(a)     (b) 

Gambar 5.2 (a) DiagramSebaran Responden Jalur Keberangkatan Berdasarkan 

Usia; (b) DiagramSebaran Responden Jalur Kedatangan Berdasarkan Usia 

 

Tabel 5.7 Sebaran Responden Berdasarkan Kategori Usia 

No Usia Responden Keberangkatan Kedatangan 

  

Jumlah 

Persentase 

(%) Jumlah 

Persentase 

(%) 

1 15-25 tahun 20 14.0 15 15.5 

20 

42 

64 

17 

Responden Jalur 

Keberangkatan Berdasarkan 

Usia 

15-25 tahun

25-35 tahun

35-45 tahun

>45 tahun

15 

26 
48 

8 

Responden Jalur Kedatangan 

Berdasarkan Usia 

15-25 tahun

25-35 tahun

35-45 tahun

>45 tahun
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2 25-35 tahun 42 29.4 26 26.8 

3 35-45 tahun 64 44.8 48 49.5 

4 >45 tahun 17 11.9 8 8.2 

Total 143 100 97 97 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa responden usia 35-45 tahun 

memiliki jumlah yang paling banyak menggunakan/memakai fasilitas pada jalur 

keberangkatan Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapangyaitu 64 orang 

atau 44,8%.Pada jalur kedatangan yang terbanyak berada pada usia 35-45 

tahundengan jumlah 48 orang atau49,5 %.Dari data di atas dapat diketahui bahwa 

pengguna/pemakai fasilitas baik jalur keberangkatan maupun jalur kedatangan 

pada Bandar Udara Rahadi Oesman,Kabupaten Ketapang  berada pada tingkat 

usia antara 35-45 tahun. 

5.3.3 Pekerjaan responden 

Pekerjaan  responden dilihat dari jalur keberangkatan dan jalur kedatangan 

dibagi menjadi 4 kelompok yaitu pelajar/mahasiswa, PNS (Pegawai Negri Sipil), 

sawasta, dan lain-lain.Untuk persentase usia responden dapat dilihat pada Gambar 

5.3 dan Tabel 5.8. 

 

12 

36 

71 

24 

Responden Jalur Keberangkatan 

Berdasarkan Pekerjaan 

Pelajar/mahasisw

a

PNS

Swasta

Lain-lain

9 

31 

49 

8 

Responden Jalur Kedatangan 

Berdasarkan Pekerjaan 

Pelajar/mahasis

wa

PNS

Swasta

Lain-lain
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(a)      (b) 

Gambar 5.3 (a) DiagramSebaran Responden Jalur Keberangkatan Berdasarkan 

Pekerjaan Responden; (b) DiagramSebaran Responden Jalur Kedatangan 

Berdasarkan Pekerjaan Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 5.8 Sebaran Responden Berdasarkan Kategori Pekerjaan Responden 

No Pekerjaan responden Keberangkatan Kedatangan 

  

Jumlah 

Persentase 

(%) Jumlah 

Persentase 

(%) 

1 Pelajar/mahasiswa 12 8.4 9 9.3 

2 PNS 36 25.2 31 32.0 

3 Swasta 71 49.7 49 50.5 

4 Lain-lain 24 16.8 8 8.2 

Total 143 100 97 100 

 

Dari Tabel 5.8 dan Gambar 5.3 diperoleh data  responden pada jalur 

keberangkatanyang menggunakan fasilitas Bandar Udara Rahadi Oesman, 

Kabupaten Ketapang didominasi oleh pekerja swasta dengan perolehan angka 

71atau49.7%. Pada jalur kedatangan di dominasioleh pekerja swasta  berjumlah 

49 orang atau50,5 % Hal ini menunjukan bahwa banyak pekerja swasta atau orang 

berbisnis yang menggunakan fasilitas bandar udara di Kabupaten Ketapang. 

5.3.4 Tujuan perjalanan responden 

Tujuan perjalanan responden dilihat dari jalur keberangkatan dan jalur 

kedatangan dibagi menjadi 6 kelompok yaitu sekolah/kuliah, kerja, bisnis,dinas, 
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rekreasi, dan  lain-lain. Untuk persentase tujuan perjalanan responden dapat 

dilihat pada Gambar 5.4 dan Tabel 5.9. 

 

(a)     (b) 

Gambar 5.4(a) DiagramSebaran Responden Jalur Keberangkatan Berdasarkan 

Tujuan Perjalanan; (b) DiagramSebaran Responden Jalur Kedatangan 

Berdasarkan Tujuan Perjalanan 

 

Tabel 5.9 Sebaran Responden Berdasarkan Kategori Tujuan Perjalanan 

No 

Tujuan perjalanan 

responden Keberangkatan Kedatangan 

  

Jumlah 

Persentase 

(%) Jumlah 

Persentase 

(%) 

1 Sekolah/kuliah 22 15.4 14 14.4 

2 Kerja 32 22.4 13 13.4 

3 Bisnis 43 30.1 36 37.1 

4 Dinas 26 18.2 19 19.6 

5 Rekreasi 16 11.2 15 15.5 

6 Lain-lain 4 2.8 0 0.0 

Total 143 100 97 100 

 

Tabel 5.9 dan Gambar 5.4menunjukkan tujuan perjalanan responden yang 

naik dari Bandar Udara Rahadi Oesmanuntuk berbisnis memiliki jumlah 

22 

32 

43 

26 

16 
4 

Responden Jalur Keberangkatan 

Berdasarkan Tujuan Perjalanan 

Sekolah/kuliah

Kerja

Bisnis

Dinas

Rekreasi

Lain-lain

14 

13 

36 

19 

15 

0 

Responden Jalur Kedatangan 

Berdasarkan Tujuan Perjalanan 

Sekolah/kuliah

Kerja

Bisnis

Dinas

Rekreasi

Lain-lain
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terbanyak yaitu 43 orang atau 30,1%, maka kebanyakan pengguna/pemakai 

fasilitas bandar udara adalah orang yang berbisnis. Tabel 5.9 dan Gambar 5.4 

menunjukkan bahwa orang yang datang didominasi oleh pebisnis, dengan jumlah  

36 orang atau 37,1%. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya perusahan sawit dan 

tambang yang berkembang di Kabupaten Ketapang. 

5.3.5 Jumlah pemakaian fasilitas oleh responden 

Karakteristik responden berdasarkan jumlah penggunakan/pemakaian 

fasilitas terminal jalur keberangkatan dan kedatangan dibagi menjadi 4 kelompok 

yaitu 1x-5x, 5x-10x,10x-15x, dan >15x. Untuk persentase penggunaan/pemakaian 

fasilitas oleh responden dapat dilihat pada Gambar 5.5 dan Tabel 5.10. 

 

(a)     (b) 

Gambar 5.5(a) DiagramSebaran Responden Jalur Keberangkatan Berdasarkan 

Jumlah Pemakaian Fasilitas; (b) DiagramSebaran Responden Jalur Kedatangan 

Berdasarkan Jumlah Pemakaian Fasilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

28 

97 

14 
4 

Responden Jalur Keberangkatan 

Berdasarkan Banyaknya 

Kunjungan/ Pemakaian Fasilitas 

1x-5x

5x-10x

10x-15x

>15x

18 

67 

11 

1 

Responden Jalur Kedatangan 

Berdasarkan Banyaknya 

Kunjungan/ Pemakaian Fasilitas 

1x-5x

5x-10x

10x-15x

>15x
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Tabel 5.10 Sebaran Responden Berdasarkan Kategori Jumlah Pemakaian Fasilitas 

No 

Jumlah pemakaian fasilitas 

oleh responden Keberangkatan Kedatangan 

  

 

Jumlah 

Persentase 

(%) Jumlah 

Persentase 

(%) 

1 1x-5x 28 19.6 18 18.6 

2 5x-10x 97 67.8 67 69.1 

3 10x-15x 14 9.8 11 11.3 

4 >15x 4 2.8 1 1.0 

Total 143 100 97 100 

 

Dari Tabel 5.8 dan Gambar 5.3 menunjukkan 5x – 10x responden 

berkunjung atau menggunakan fasilitas di jalur keberangkatan  Bandar Udara 

Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang dengan perolehan angka 97 atau 67,8%, 

dan di jalur kedatangan berjumlah 67 orang atau 69,1%. Hal ini menunjukkan 

responden jarang mengunakan fasilitas bandar udara untuk melakukan perjalanan 

mengunakan moda transportasi udara. 

 

5.4 Kondisi Bandar Udara Rahadi Oesman Terhadap Standar Teknis 

Bandar Udara Rahadi Oesman Kabupaten Ketapang adalah kategori 

bandara domestik kelas II ( kategori terminal sedang ). Sesuai denah terminal 

penumpang (terlampir) Rahadi Oesman Ketapang ukuran luas gedung terminal, 

dan kelengkapan fasilitas sisi darat terminal Bandar Udara Rahadi Oesman, 

Kabupaten Ketapang adalah 1.520,95    dengan jumlah penumpang waktu sibuk 

adalah 595 orang dan jumlah penumpang transfer dianggap 20% dari jumlah 

penumpang waktu sibuk yaitu : 595 x 20% = 119 orang. Berdasarkan jumlah 
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penumpang waktu sibuk antara 501 – 1500 orang dan  jumlah penumpang  

transfer antara 101 – 300 orang, maka Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten 

Ketapang termasuk kategori terminal besar. 

Untuk menganalisis secara teknis dari pelayanan fasilitas terminal 

penumpang jalur keberangkatan dan kedatangan Bandar Udara Rahadi Oesman, 

Kabupaten Ketapang, maka dilakukan pemeriksaan fasilitas yang ada pada 

terminal penumpang tersebut.Selanjutnya dibandingkan apakah sudah memenuhi 

atau belum dengan persyaratan teknis pengoperasian fasilitas sisi darat 

berdasarkan Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara SKEP//77/VI/2005. 

5.4.1 Terminal keberangkatan 

Ada 6 komponen yang perlu dimiliki untuk memenuhi persyaratan teknis 

pengoperasian fasilitas bandar udara pada jalur terminal kedatangan yaitu sebagai 

berikut :  

1. Hall keberangkatan 

A=0,75 {a (1+f)+b }m
2
( + 10% ) 

 

A =  luas hall keberangkatan (m2) 

a =  jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk = 595 orang 

b =  jumlah penumpang transfer ( 20%) dari penumpang waktu sibuk = 119 

orang 

f =  jumlah pengantar atau penumpang = 2 orang 

 

A= 0,75 { 595 ( 1+2) + 119}( + 10% ) = 1570,8 m
2 
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Data yang diperoleh dari Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten 

Ketapang sesuai gambar denah (terlampir),menunjukan luas hall 

keberangkatan adalah 145,86 m
2
. Berdasarkan perhitungan standar teknis 

pengoperasian fasilitas bandar udara, luas hall keberangkatan minimal yang 

harus disediakan 1570,80 m
2
. Hasil perhitungan tersebut lalu dibandingkan 

dengan persyaratan luas hall keberangkatan pada Tabel 3.1, yang manaluas 

hall keberangkatan bandar udara berada diantara 1320 – 3960m
2
 termasuk 

kategori besar. Luasarea hall keberangkatan yang disediakan bandara 

udara,yang belum memenuhi kebutuhan penumpang yaitu 1570,80 – 145,86 = 

1.424,94 m
2
. Dapat disimpulkan bahwa hall keberangkatan Bandar Udara 

Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang tidakmemenuhi kategori 

terminalmenengah, seharusnya ditingkatkan menjadi kategori terminal 

besarsesuai dengan persyaratan teknis pengoperasian fasilitas sisi darat 

bandar udara. Hall keberangkatan di Bandar Udara Rahadi Oesman, 

Kabupaten Ketapang dapat dilihat pada Gambar 5.6. 

 

Gambar 5.6 Hall Keberangkatan Bandar udara Rahadi Oesman 
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2. Check-in area 

A = 0,25 ( a + b ) m
2
 ( + 10% ) 

 

A =  luas Area check-in (m
2
) 

a   =  jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk = 595 orang 

b   =  jumlah penumpang transfer ( 20%) dari penumpang waktu sibuk =  

119orang 

 

A = 0,25 ( 595 + 119 ) m
2
 ( + 10% ) = 196,35 m

2
 

Data yang diperoleh dari Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten 

Ketapang  luas check in area adalah 214,50 m
2 

sesuai gambar denah Bandar 

Udara Rahadi Oesman Ketapang (terlampir). Berdasarkan perhitungan 

standar teknis pengoperasian fasilitas bandar udara luas check in area 

minimal yang harus disediakan adalah 196,35 m
2
. Hasil perhitungan tersebut 

kemudian dibandingkan dengan persyaratan luas check in area pada Tabel 

3.2, yang mana luas check in area bandar udaraberada diantara 166 – 495 m
2
 

termasuk kategori terminal besar. Luas check in area pada Bandar Udara 

Rahadi Oesman Kabupaten Ketapang lebih besar dari pada perhitungan 

standar teknis yang dilakukan dengan kelebihan sebesar 18,15 m
2
. 

Disimpulkan bahwa Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang 

sudah memenuhi persyaratan teknis pengoperasian fasilitas sisi darat bandar 

udara dan sudah menyiapkan peningkatan jumlah penumpang pada waktu 

sibuk yang akan terjadi beberapa tahun ke depan. Check in area di Bandar 

Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang dapat dilihatpada Gambar 5.7. 
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Gambar 5.7 Check In Area Bandar Udara Rahadi Oesman 

3. Check-in counter 

N =( (a+b)/60  )×t1 counter ( + 10% ) 

 

 

N =  jumlah meja 

a   =  jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk = 595 orang 

b   =  jumlah penumpang transfer( 20% ) dari penumpang pda waktu sibuk =      

119 orang 

t1   =  waktu pemrosesan check-in penumpang ( 2 menit/penumpang) 

 

N   =  ( (595+119)/60 )×2 counter ( + 10% ) = 26 buah 

Berdasarkan perhitungan standar teknis pengoperasian fasilitas bandar 

udara jumlah check in counter sebanyak 26 buah.Hasil perhitungan 

dibandingkan dengan persyaratan jumlah check in counter pada Tabel 3.3, 

yang mana check in counter bandar udara berjumlah 22-66 buah termasuk 

kategori terminal besar. Data sesuai pengamatan pada Bandar Udara Rahadi 
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Oesman, Kabupaten Ketapang  terdapat 8 buah meja check in counter, dilihat 

dari hasil perhitungan dan yang ada di lapangan belum sama.Sehingga dapat 

disimpulkan check in counter pada Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten 

Ketapang belum memenuhi persyaratan teknis pengoperasian fasilitas sisi 

darat bandar udara. Check in counter di Bandar Udara Rahadi Oesman, 

Kabupaten Ketapang dapat dilihat pada Gambar 5.8. 

 

Gambar 5.8 Check In Counter Bandar Udara Rahadi Oesman 

4. Ruang Tunggu Keberangkatan 

     (
       

  
)  (     ) 

A= luas ruang tunggu keberangkatan 

C  = jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk = 595 orang 

u  = rata-rata waktu menunggu terlama (60 menit ) 

i  = proporsi penumpangmmenunggu terlama ( 0,6 ) 

v  = rata-rata waktu menunggu tercepat ( 20 menit ) 

k  = proporsi penumpang menunggu tercepat ( 0,4 ) 
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       (
             

  
)   (   ) = 652,89m

2
 

Data lapangan yang diperoleh dari Bandar Udara Rahadi Oesman 

Kabupaten Ketapang luas ruang tunggu keberangkatan 259,05 m
2 

sesuai 

gambar denah Bandar Udara Rahadi Oesman Ketapang (terlampir). 

Berdasarkan perhitungan standar teknis pengoperasian fasilitas bandar udara, 

luas dari ruang tunggu keberangkatan minimum yang harus disediakan 

652,89 m
2
, kemudian dilakukan perbandingan dengan persyaratan luas ruang 

tunggu keberangkatan pada tabel 3.4, luasan diantara 147-734 m
2
 termasuk 

kategori menengah. Luas ruang tunggu keberangkatan yang disediakan 

bandara belum mencukupi kebutuhan penumpang yaitu 652,89-253 = 393,89 

m
2
. Maka dapat disimpulkan bahwa Bandar Udara Rahadi Oesman, 

Kabupaten Ketapang belum  memenuhi persyaratan teknis pengoperasian 

fasilitas sisi darat bandar udara. Ruang tunggu keberangkatan di Bandar 

Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang dapat dilihat pada Gambar 5.9. 

 

Gambar 5.9 Ruang Tunggu Keberangkatan Bandar Udara Rahadi Oesman 
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5. Tempat duduk 

   
 

 
   

 

N  = jumlah tempat duduk 

a  = jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk = 595 orang 

 

  
 

 
     = 199 buah 

Dari data dilapangan didapatkan tafsiran tempat duduk pada ruang tunggu 

berjumlah 120 buah. Hasil perhitungan sesuai persyaratan teknis sisi darat 

diketahui jumlah tempat duduk sebanyak 199 buah. Lalu dilakukan 

perbandingan dengan syarat teknis pada Tabel 3.5, yang mana jumlah tempat 

duduk diantara 185 – 550 buah termasuk kategori menengah. Tempat duduk 

yang disediakan bandara masih kurang dari kebutuhan penumpang waktu 

sibuk dengan kekurangan tempat duduk sebanyak 79 buah pada ruang 

tunggu. Jumlah tempat duduk Bandar Udara Rahadi Oesman belum 

memenuhi persyaratan teknis pengoperasian fasilitas sisi darat Bandar udara 

dan harus menambah tempat duduknya sesuai dengan jumlah penumpang 

pada waktu sibuk. Tempat duduk di Bandar Udara Rahadi Oesman, 

Kabupaten Ketapang dapat dilihat pada Gambar 5.10. 
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Gambar 5.10 Tempat Duduk Bandar Udara Rahadi Oesman 

6.  Fasilitas umum/toilet 

                       

 

A = luas toilet (m
2
 ) 

P = jumlah penumpang waktu sibuk = 595 orang 

 

                          = 131m
2
 

Berdasarkan perhitungan standar teknis pengoperasian fasilitas bandar 

udara luas fasilitas umum/toilet minimum yang disediakan 131 m
2
. Hasil 

perhitungan tersebut lalu dibandingkan dengan persyaratan luas fasilitas 

umum/toilet pada Tabel 3.7, berada diantara 66 – 198 m
2
 termasuk kategori 

terminal besar. Data luas fasilitas umum/toilet yang diperoleh sesuai gambar 

denah (terlampir) yaitu 26 m
2
. Luas fasilitas umum/toilet yang disediakan 

bandara belum mencukupi kebutuhan penumpang yaitu 105 m
2
. Dapat 

disimpulkan bahwa Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang 

belum memenuhi persyaratan pengoperasian fasilitas sisi darat bandar udara. 
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Fasilitas umum/toilet di Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang 

dapat dilihat pada Gambar 5.11 

 

Gambar 5.11 Fasilitas Umum/toiletBandar Udara Rahadi Oesman 

7. Fasilitas Custom Imigration Quarantine 

Pemeriksaan passport diperlukan untuk terminal penumpang keberangkatan 

internasional/luar negeri serta pemeriksaan orang-orang  yang masuk dalam 

daftar cekal dari imigrasi. 

   
(     )  

  
 (     ) 

N   =  Jumlah gate passport control 

a    =  Jumlah penumpang berangkat pada waktu sibuk ( 595 orang ) 

b    =  Jumlah penumpang transfer ( 119 ) 

     =  Waktu pelayanan counter (0,5 menit / penumpang) 

 

   
(         )    

  
(     )       ≈ 7 buah 
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Berdasarkan perhitungan standar teknis pengoperasian fasilitas bandar 

udara luas fasilitas Custom Imigration Quarantineminimum yang disediakan 

7 buah. Hasil perhitungan tersebut lalu dibandingkan dengan persyaratan luas 

fasilitas Custom Imigration Quarantine pada Tabel 3.6, berada diantara 6 – 

17 buah termasuk kategori terminal besar. Data fasilitas Custom Imigration 

Quarantine yang diperoleh dari lapangan tidak ada atau belum tersedia.Dapat 

disimpulkan bahwa Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten 

Ketapangbelum memenuhi persyaratan pengoperasian fasilitas sisi darat 

bandar udara.  

5.4.2 Terminal kedatangan 

Ada 6 komponen yang perlu dimiliki untuk memenuhi persyaratan teknis 

pengoperasian fasilitas bandar udara pada jalur terminal kedatangan yaitu sebagai 

berikut :  

1. Bagasi conveyort belt  

  
(∑   )

        
          

 

L  = panjang conveyor belt 

∑  = jumlah pesawat udara saat jam puncak = 4 pesawat 

n  = konstanta dari jenis pesawat udara dan jumlah seat 

 

  
(      ) (       )

        
          = 34,67 m≈ 35 m 

Data pengamatan di lapangan conveyor belt yang ada hanya berjumlah 1 

buah dan merupakan tipe circle. Berdasarkan perhitungan standar teknis 
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fasilitas didapatkan panjang conveyor belt> 12 m, maka sesuai Tabel 3.8 

digunakan tipe circle. Dapat disimpulkan bahwa bagasi conveyor belt yang 

ada di Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang bentuknya sudah 

sesuai dengan syarat teknis pengoperasian fasilitas sisi darat bandar udara, 

tetapi jumlahnya masih belum memenuhi, seharusnya disediakan minimal 5 

buah bagasi conveyor belt. Bagasi conveyor belt Bandar Udara Rahadi 

Oesman, Kabupaten Ketapang pada dapat dilihat pada Gambar 5.12 

 

Gambar 5.12 Bagasi Conveyor Belt Bandar Udara Rahadi Oesman 

2. Bagasi claim area 

        (    ) 

 

A = luasan bagasi claim area (m
2
) 

c  = jumlah penumpang datang pada waktu sibuk = 595 orang 

 

          (    ) = 589m
2 

 

Pada Bandar Udara Rahadi Oesman diperoleh luas bagasi claim area 

sesuai gambar denah (terlampir) yaitu 34,56 m
2
. Berdasarkan hasil 

perhitungan  teknis pengoperasian fasilitas sisi darat luas bagasi claim area 

minimum yang disediakan 589 m
2
. Hasil tersebut dibandingkan dengan Tabel 
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3.9 yang mana luas bagasi claim area berada diantara 496-1485 m
2
 termasuk 

kategori besar. Bagasi claim area yang disediakan bandara belum mencukupi  

kebutuhan penumpang sebesar 554,44 m
2
. Dapat disimpulkan bahwa bagasi 

claim area Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang belum 

memenuhi kategori besar dan tidak sesuai dengan persyaratan teknis 

pengoperasian fasilitas sisi darat bandar udara.Bagasi claim area Bandar 

Udara Rahadi, Oesman Kabupaten Ketapang dapat dilihat pada Gambar 5.13. 

 

Gambar 5.13. Bagasi Claim Area  Bandar Udara Rahadi Oesman  

3. Hall Kedatangan 

        (          )      

 

A = luas area hall kedatangan (m
2
) 

c = jumlah penumpang datang pada waktu sibuk = 595 orang 

b = jumlah penumpang transfer= 119 orang 

f = jumlah pengantar atau penumpang (2 orang) 
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        (                    )  (   ) =1276,28m
2
 

Sesuai dengan data Bandar Udara Rahadi Oesman yang diperoleh dari 

gambar denah (terlampir) luas hall kedatangan 165,55 m
2
. Berdasarkan 

perhitungan pengoperasian fasilitas sisi darat bandara luas hall kedatangan 

minimum yang disediakan 1276,28 m
2
, dilakukan perbandingan dengan Tabel 

3.10 yang manaberada diantara 1074-3218 m
2
, termasuk kategori besar.Luas 

hall kedatangan yang disediakan kurang dari kebutuhan penumpang yaitu 

1110,73 m
2
. Dapat disimpulkan bahwa Bandar Udara Rahadi Oesman, 

Kabupaten Ketapang belum memenuhi persyaratan teknis pengoperasian sisi 

darat bandar udara dan belum mempersiapkan area ruang/hall kedatangan 

saat terjadi lonjakan penumpang di tahun-tahun berikutnya. Berikut adalah 

hall kedatangan Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang pada 

Gambar 5.14 

 

Gambar 5.14 Hall Kedatangan Bandar Udara Rahadi Oesman 
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4. Fasilitas Umum/toilet 

                        

 

A = luas toilet ( m
2
 ) 

P   = jumlah penumpang waktu sibuk = 595 orang 

 

                          = 131 m
2
 

Berdasarkan Perhitungan standar teknis pengoperasian fasilitas bandar 

udara di atas sama dengan terminal keberangkatan, luas fasilitas umum/toilet 

minimum yang disediakan 131 m
2
. Hasil perhitungan dibandingkan dengan 

Tabel 3.11, yang mana luas fasilitas umum/toilet berada diantara 66 – 198m
2
 

termasuk kategori terminal besar. Data yang diperoleh sesuai gambar denah 

(terlampir), luas fasilitas umum/toilet adalah 28,44 m
2
.Luas fasilitas 

umum/toilet yang disediakan bandara belum mencukupi kebutuhan 

penumpang yaitu 102,56 m
2
. Dapat disimpulkan Bandar Udara Rahadi 

Oesman, Kabupaten Ketapangbelum memenuhi persyaratan teknis 

pengoperasian fasilitas sisi darat bandar udara. Berikut adalah fasilitas 

umum/toilet di Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang pada 

Gambar 5.15. 
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(a)      (b) 

Gambar 5.15 (a) Toilet Wanita Bandar Udara Rahadi Oesman; 

(b) Toilet Pria Bandar Udara Rahadi Oesman 

5. Kerb 

Lebar kerb kedatangan sama dengan lebar kerb keberangkatan yang 

dimana letaknya pada sepanjang sisi luar bangunan terminal bersisian 

langsung dengan tepi jalan umum. Persyaratan kerb untuk penumpang waktu 

sibuk ≤ 100 lebar minimal 5 m sedangkan penumpang waktu sibuk ≥ 100 

lebar minaml 10 m. Bandar Udara Rahadi Oesman memiliki jumlah 

penumpang waktu sibuk 595 orang dan lebar kerb pada bandar udara 200 m, 

maka dapat disimpulkan bahwa Bandar Udara Rahadi Oesman Kabupaten 

Ketapang memehuhi persyaratan teknis pengoperasian fasilitas sisi darat. 

Berikut adalah kerb di Bandar Udara Rahadi Oesman Kabupaten Ketapang 

pada Gambar 5.16. 
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Gambar 5.16 Kerb Bandar Udara Rahadi Oesman 

6. Rambu /sign 

Rambu/sign terminal kedatangan sama dengan rambu/sign pada terminal 

keberangkatan, yang berbeda hanya isi dari penyampaian informasi pada 

masing-masing terminal. Rambu/sign Bandar Udara Rahadi Oesman 

Kabupaten Ketapang dapat dilihat pada Gambar 5.17. 

 

(a) 
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(b) 

 

Gambar 5.17 (a) Rambu/sign kedatanganBandar Udara Rahadi Oesman; 

(b) Rambu/sign keberangkatan Bandar Udara Rahadi Oesman 

 

5.5 Pengolahan Tingkat Kepuasan Penumpang 

Pengolahan tingkat kepuasan penumpang pada penelitian ini 

menggunakan 2 metode analisis yaitu Importance Performance Analysis (IPA) 

dan Analisi Deskriptif. 

5.5.1 Importance performance analysis (IPA) dan Analisis Deskriptif 

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan alat bantu yang dalam 

menganalisis atau membandingkan sampai sejauh mana kinerja atau pelayanan 

yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat kepuasan 

yang diinginkan.  

Untuk menganalisis tingkat kepuasan dan kepentingan penumpang Bandar 

Udara Rahadi Oesman Kabupaten Ketapang maka terdapat 47 pertanyaan yang 

terbagi atas 6 aspek yaitu : 
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1. Keselamatan. 

Tabel 5.11 berikut ini merupakan tabel mean (importance dan 

performance), standar deviasi, dan rank untuk mengetahui tingkat kepuasan 

dan kepentingan akan fasilitas keselamatan penumpang jalur keberangkatan 

dan kedatangan Bandar Udara Rahadi Oesman Kabupaten Ketapang. 

Tabel 5.11 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar Deviasi dan Rank 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepentingan/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

A. Keselamatan       

1 Tersedianya APAR ( 

Alat Pemadam Api 

Ringan ) 

4.4750 3 0.5004 4.5167 1 0.5008 

2 Tersedianya rambu 

evakuasi untuk 

menunjukan jalur 

evakuasi 

1.5583 6 0.4976 4.4500 5 0.4985 

3 Informasi fasilitas 

keselamatan yang 

mudah dilihat dan 

terjangkau (alat 

pemadam kebakaran 

pendeteksi api/alarm 

sistem, pintu darurat, 

lampu darurat, titik 

kumpul evakuasi 

jika terjadi bencana 

alam, jalur evakuasi) 

3.9833 5 0.8432 3.9750 6 0.8430 

4 Ketersediaan area 

untuk pelayanan 

kesehatan 

4.5292 2 0.5002 4.4792 2 0.5006 

5 Informasi adanya 

fasilitas kesehatan 

mudah terlihat dan 

terjangkau 

 

 

4.5542 1 0.4981 4.4750 3 0.5004 
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Lanjutan Tabel 5.11 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar Deviasi 

dan Rank 

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepentingan/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

6 Fasilitas kesehatan 

minimal berupa 

perlengkapan P3K 

dalam keadaan layak 

pakain dan tidak 

kadaluarsa 

1.5125 7 0.5009 3.4958 7 0.5010 

7 Informasi 

pengaduan/call 

center bagi 

penumpang, 

diletakkan pada 

tempat strategis dan 

mudah terlihat 

4.0333 4 0.8124 4.4583 4 0.4993 

 Rata-rata 3.5208   4.2643   

 Jumlah 24,6458   29,8500   

 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan dari tersedianya 

fasilitas kesehatan mudah terlihat dan terjangkaumenjadi peringkat tertinggi 

dengan nilai mean4,5542 dan SD 0,4981. Peringkat tertinggi pada tingkat 

kepentingan adalah tersedianya APAR ( Alat Pemadam Api Ringan )dengan 

mean 4.5167dan SD 0,5008.  
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Gambar 5.18 Hasil Diagram Importance Performance Analysis (IPA) untuk 

Aspek Keselamatan 

 

Koordinat titik sumbu diagram kartesius di atas X,Y adalah (3,52 : 4,26). 

Diagram tersebut menunjukan variabel A2 masuk ke dalam kuadran I dimana 

unsur dianggap sangat penting namun penumpang belum merasa puas akan 

pelayanan bandar udara sehingga pelayanan perlu ditingkatkan lagi, namun 

untuk unsur A1, A4, A5, A7 masuk ke kuadran II dimana unsur-unsur 

tersebut harus telah berhasil dilaksanakan, untuk itu wajib 

mempertahankannya. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan. 

Lalu untuk kuadran III variabel A6,menunjukan beberapa faktor yang kurang 

penting pengaruhnya bagi penumpang, pelaksanaannya bagi oleh bandar 

udara biasa saja. Dianggap kurang penting atau kurang memuaskan. 

Kemudian kuadran IV terdapat variabel (A3), unsur 

I 

IV III 

II 
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tersebutmenunjukanpenumpang merasa kurang penting akan unsur tersebut 

tetapi penumpang sudah merasa puas akan pelayanan yang diberikan. 

2. Keamanan. 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan dan kepentingan akan fasilitas 

keamanan jalur kedatangan dan keberangkatan Bandar Udara Rahadi 

Oesman,Kabupaten Ketapang, maka dapat dilihat Tabel 5.12 berikut ini yang 

merupakan tabel  mean (importance dan performance), standar deviasi, dan 

rank. 

Tabel 5.12 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar Deviasi,Dan Rank 

No Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepentingan

/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

B. Keamanan       

1 Ketersediaan 

fasilitas keamanan 

berupa CCTV di 

area terminal dan 

sekitarnya yang 

dapat mencegah 

tindak kejahatan 

4.5583 1 0.4976 4.4917 2 0.5010 

2 Adanya petugas 

yang menjaga 

ketertiban dan 

keamanan di 

bandara yang  

berseragam dan 

identitas mudah 

terlihat 

4.5417 2 0.4993 4.5125 1 0.5009 

 Rata-rata 4.5500   4.5021   

 Jumlah 9,1000   9,0042   
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Tabel 5.12 dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan akan ketersediaan fasilitas 

keamanan berupa CCTV di area terminal dan sekitarnya yang dapat 

mencegah tindak kejahatan tertinggi dengan nilai mean4.5583dan SD 0.4976. 

Pada tingkat kepentingan yang memiliki peringkat tertinggi yaitu 

adanyapetugas yang menjaga ketertiban dan keamanan di bandara yang  

berseragam dan identitas mudah terlihatdengan mean 4.5125dan SD 0.5009. 

 

Gambar 5.19 Hasil Diagram Importance Performance Analysis (IPA) untuk 

Aspek Keamanan 

 

Koordinat titik sumbu diagram kartesius di atas X,Y adalah (4,55 : 

4,50).Diagram tersebut menunjukan variabel (B2) masuk ke dalam kuadran I 

dimana variabel tersebut dianggap mempengaruhi kepuasan penumpang, 

termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun pihak 

bandar udara belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan sehingga 

mengecewakan/tidak puas.Variabel (B1), masuk kedalam kuadaran IV yang 

mana  faktor tersebut mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan tetapi 

pelaksanaannya berlebihan. Dianggap variable kurang penting tetapi sangat 

memuaskan. 

I 

III 
IV 

II 
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3. Kehandalan. 

Kehandalan akan pelayanan dari suatu bandara memiliki tingkat kepuasan 

dan kepentingan tersendiri bagi penumpang. Tabel 5.13 yaitu tabel mean 

(importance dan performance), standar deviasi, dan rank berikut ini, dapat 

dilihat sejauh mana tingkat kepuasan dan kepentingan fasilitas kehandalan 

Bandar Udara Rahadi Oesman,Kabupaten Ketapang. 

Tabel 5.13 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar Deviasi,Dan Rank 

No Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepentingan/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

C.  Kehandalan       

1 Lama waktu 

pemeriksaan 

penumpang dan 

bagasi untuk 

memastikan 

keamanan dan 

keselamatan 

penerbangan 

4.0417 1 0.8171 4.4750 1 0.5004 

2 Kecepatan atau 

lamanya waktu 

proses pelayanan 

pada meja check-

in counter  

4.0208 2 0.8456 4.0250 3 0.7812 

3 Kegesitan atau 

lamanya waktu 

petugas dalam 

pengambilan 

bagasi saat check 

in 

 

 

 

 

 

 

4.0125 3 0.7895 4.4542 2 0.4989 
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Lanjutan Tabel 5.13 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar 

Deviasi,Dan Rank 

No Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepentingan/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

4 Waktu yang 

dibutuhkan untuk 

mengambil 

bagasi setelah 

penumpang turun 

dari pesawat  

3.9833 4 0.8282 3.4917 4 0.5010 

 Rata-rata 4.0146   4,1115   

 Jumlah 16,0583   16,4458   

 

Pada tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat kepuasandan 

kepentinganperingkat pertama adalah lama waktu pemeriksaan penumpang 

dan bagasi untuk memastikan keamanan dan keselamatan penerbangandengan 

nilai mean4.0417, SD 0.8171 dan 4.4750, SD 0.5004 

 
 

Gambar 5.20 Hasil Diagram Importance Performance Analysis (IPA)untuk 

Aspek Kehandalan 

I 

IV III 

II 



 

 

93 

 

Koordinat titik sumbu diagram kartesius di atas X,Y adalah (4,01 : 4,11). 

Diagram tersebut menunjukan variabel (C3) masuk ke dalam kuadran I 

dimana unsur dianggap penting namun penumpang belum merasa puas akan 

pelayanan bandar udara sehingga perlu meningkatkan pelayanan. Kuadran II 

variabel (C1), pelayanan yang diberikan sudah memuaskan dan hal itu perlu 

dipertahankan oleh pihak bandara. Kuadran III terdapat variabel (C4), unsur 

tersebut dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. Pada kuadran IV 

ada variabel (C2), yang menurut penumpang kurang penting namun 

pelaksanaannya sudah memuaskan. 

4. Kenyamanan. 

Kenyamanan akan fasilitas suatu bandar udara sangat penting untuk 

kepuasan pengguna bandara atau penumpang. Tabel 5.14 berikut ini 

merupakan tabel  mean (importance dan performance), standar deviasi, dan 

rank dapat digunakan untuk  mengetahui tingkat kepuasan dan kepentingan 

akan fasilitas kenyamanan Bandar Udara Rahadi Oesman Kabupaten 

Ketapang. 
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Tabel 5.14 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar Deviasi,Dan Rank 

No Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepentingan/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

D. Kenyamanan       

1 Ketersediaan toilet 

duduk dan toilet 

jongkok 

3.9833 10 0.8282 4.4708 9 0.5002 

2 Ketersediaan 

kelengkapan toilet 

seperti air, sabun, 

tissue 

 

3.5875 13 0.4933 4.0167 11 0.8025 

3 Tersediannya 

pengering tangan, 

cermin, tempat 

sampah dan 

pengharum 

ruangan di dalam 

toilet 

4.4583 8 0.4993 4.5083 3 0.5010 

4 Kebersihan dan 

tidak adanya bau 

berasal dari dalam 

toilet 

4.4875 6 0.5009 4.4917 7 0.5010 

5 Tersedianya 

fasilitas untuk 

melakukan ibadah 

4.5250 2 0.5004 4.0542 10 0.8087 

6 Kebersihan ruang 

ibadah 

3.8917 12 0.8161 4.5500 2 0.4985 

7 Tersedianya 

tempat wudhu dan 

perlengkapan 

sholat untuk pria 

dan wanita 

4.5208 3 0.5006 4.5083 3 0.5010 

8 Kondisi 

pencahayaan dan 

penerangan di 

terminal 

penumpang 

 

 

 

 

 

4.4667 7 0.4999 4.0042 12 0.8053 
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Lanjutan Tabel 5.14 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar 

Deviasi,Dan Rank 

No Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepentingan/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

9 Adanya fasilitas 

sirkulasi udara 

berupa AC, kipas 

angin atau 

ventilasi udara di 

ruang tunggu 

keberangkatan dan 

kedatangan 

4.5125 5 0.5009 4.5042 6 0.5010 

10 Tersediannya 

toilet untuk 

difabel 

1.4917 17 0.5010 3.5000 14 0.5010 

11 Ketersediaan 

area/ruang 

merokok 

3.4958 14 0.5010 4.5083 3 0.5010 

12 Kebersihan di 

area/ruang 

merokok 

3.4500 15 0.4985 3.4958 15 0.5010 

13 Kebersihan dan 

kenyamanan di 

ruang tunggu, 

check-in area dan 

hall keberangkatan 

4.5417 1 0.4993 3.4792 18 0.5006 

14 Tersedianya 

fasilitas 

kebersihan di 

terminal  bandara 

seperti tempat 

sampah dengan 

jenis sampah yang 

berbeda, dan 

tempat 

pembuangan 

puntung rokok 

3.9333 11 0.8155 3.4875 17 0.5009 

15 Adanya ruang 

bermain anak 

1.5125 16 0.5009 3.5583 13 0.4976 

16 Keramahan dari 

petugas bandara 

 

 

4.5208 3 0.5006 4.4750 8 0.5004 
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Lanjutan Tabel 5.14 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar 

Deviasi,Dan Rank 

No Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepentingan/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

17 Kepedulian dan 

perhatian dari 

petugas bandara 

 

 

4.0417 9 0.7911 4.5625 1 0.4971 

18 Layanan internet/ 

wifi / hot spot di 

terminal bandara 

1.4750 18 0.5004 3.4917 16 0.5010 

 Rata-rata 3.7164   4.0926   

 Jumlah 66,8958   73,6667   

 

Pada tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan yaitu kebersihan 

dan kenyamanan di ruang tunggu, check-in area dan hall keberangkatan 

dengan nilai mean4.5417dan SD 0.4993. Peringkat pertama pada tingkat 

kepentingan yaitu kepedulian dan perhatian dari petugas bandara dengan 

mean 4.5625dan SD 0.4971.  
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Gambar 5.21 Hasil Diagram Importance Performance Analysis (IPA) untuk 

Aspek Kenyamanan 

 

Koordinat titik sumbu diagram kartesius di atas X,Y adalah (3,72 : 4,09). 

Diagram tersebut menunjukan variabel D11 masuk ke dalam kuadran I 

dimana unsur dianggap sangat penting namun penumpang belum merasa puas 

akan pelayanan bandar udara sehingga pelayanan perlu ditingkatkan lagi, 

Namun  untuk variabel D1, D3, D4, D6, D7, D9, D16, D17 masuk dalam 

kuadaran II,menunjukan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan 

perusahaan, untuk itu wajib mempertahankannya. Dianggap sangat penting 

dan sangat memuaskan. Variabel D2,D10 ,D12 ,D15 ,D18 masuk dalam 

kuadran III dalam hal ini variabel menunjukan beberapa variabel yang kurang 

penting pengaruhnya bagi pelanggan dan pelaksanaannya kurang 

memuaskan. Dianggap kurang penting atau kurang memuaskan.Pada kuadran 

IV ada variabel D5,D8,D13, D14 menunjukan penumpang merasakurang 

I 
II 

IV 

III 
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penting akan unsur tersebut tetapi penumpang sudah merasa puas akan 

pelayanan yang diberikan. 

5. Kemudahan. 

Kejelasan dan kelengkapan informasi serta hal lain yang dapat 

memudahkan penumpang dalam melakukan penerbangan sangat perlu pada 

suatu bandar udara, dan kepuasan penumpang akan fasilitas yang 

memudahkan tersebut menjadi tolak ukur baiknya manajemen suatu bandar 

udara. Tabel 5.15 yaitu tabel mean (importance dan performance), standar 

deviasi, dan rank dapat dijadikan suatu ukuran untuk mengetahui tingkat 

kepuasan dan kepentingan akan fasilitas dalam memudahkan penumpang 

pada Bandar Udara Rahadi Oesman Kabupaten Ketapang. 
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Tabel 5.15 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar Deviasi,Dan Rank 

No Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepenting

an/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

E. Kemudahan       

1 Informasi visual 

(nama maskapai 

penerbangan, 

jadwal 

keberangkatan 

dan kedatangan, 

rute 

penerbangan, 

status 

penerbangan) 

yang diletakan 

di tempat 

strategis yang 

mudah terlihat 

dan jelas. 

4.5208 4 0.5006 4.5375 2 0.4996 

2 Informasi 

panggilan 

terakhir dalam 

bentuk audio 

terkait 

pengumuman 

penerbangan 

maupun non 

penerbangan 

4.4625 7 0.4996 3.5042 11 0.5010 

3 Tersedianya 

konter dan 

petugas yang 

bertugas 

memberikan 

informasi di 

terminal 

 

 

 

 

 

4.0000 10 0.7975 4.5167 4 0.5008 
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Lanjutan Tabel 5.15 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar 

Deviasi,Dan Rank 

No Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepenting

an/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

4 Penempatan 

rambu yang 

stategis, mudah 

terlihat, jelas 

terbaca dan 

informatif 

3.4625 11 0.4996 4.5292 3 0.5002 

5 Penggunaan 

bahasa minimal 

( Inggris dan 

Indonesia) oleh 

petugas bandara 

4.4542 8 0.4989 4.4958 7 0.5010 

6 Trolleyyang 

disediakan pihak 

bandara untuk 

pengangkutan 

bagasi 

penumpang 

selalu 

mencukupi 

4.0375 9 0.8250 4.4917 8 0.5010 

7 Bangku ruang 

tunggu 

keberangkatan 

mencukupi 

4.5375 2 0.4996 4.0375 9 0.8148 

8 Tersediaan 

tempat charger 

di ruang tunggu 

dan letaknya 

yang nyaman 

saat digunakan 

4.5042 5 0.5010 4.5167 4 0.5008 

9 Adanya tempat 

pembelian tiket 

di terminal  

 

 

 

 

4.5042 5 0.5010 3.9125 10 0.7793 
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Lanjutan Tabel 5.15 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar 

Deviasi,Dan Rank 

No Faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap 

pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepenting

an/ 

importance 

(Y) 

Rank SD 

10 Tersediaan ATM 

( Mandiri, BNI, 

BCA, ATM 

Bersama, ATM 

link), dsb 

4.5417 1 0.4993 4.5417 1 0.4993 

11 Ketersediaan 

tempat makan / 

restoran 

4.5292 3 0.5002 4.5083 6 0.5010 

 Rata-rata 4.3231   4.3683   

 Jumlah 47,5542   47,5917   

 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa penumpang merasa puas dan penting 

dengan adanya tersediaan ATM ( Mandiri, BNI, BCA, ATM Bersama, ATM 

link), dsb, menempati peringkat pertama dengan nilai mean 4.5417, SD 

0.4993. dan mean 4.5417dan SD 0.4993. 

 
 

Gambar 5.22 Hasil Diagram Importance Performance Analysis (IPA) untuk 

Aspek Kemudahan 

I 
II 

IV 

III 
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Koordinat titik sumbu diagram kartesius di atas X,Y adalah (4,32 : 4,37). 

Diagram di atas menunjukan variabel E3, E4, E6 masuk ke dalam kuadran I 

dimana unsur dianggap sangat penting namun penumpang belum merasa puas 

akan pelayanan bandar udara sehingga pelayanan perlu ditingkatkan lagi. 

Lalu variabel E1,E5,E6,E10,E11 masuk kuadran II yang mana penumpang 

menganggap pelayanan tersebut penting dan puas akan kinerja yang 

dihasilkan maka hal tersebut perlu dipertahankan oleh pihak bandara. Pada 

kuadran IV ada variabel E2,E7, E9  menunjukan penumpang merasa kurang 

penting, namun bandara tetap memberikan pelayanan yang baik dan 

memuaskan. 

6. Kesetaraan. 

Kesetaraan dalam menggunakan fasilitas publik seperti fasilitas bandara 

merupakan hal yang tidak boleh diabaikan. Hal ini berkaitan dengan kondisi 

masing-masing orang yang berbeda-beda. Untuk mengetahui apakah fasilitas 

yang berkaitan dengan kesetaraan penting bagi penumpang dan apakah 

penumpang merasa puas dengan pelayanan tersebut, dapat dilihat pada Tabel 

5.16 berikut ini yang merupakan tabel  mean (importance dan performance), 

standar deviasi, dan rank. 
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Tabel 5.16 Nilai Mean (Importance Dan Performance), Standar Deviasi,Dan Rank  

No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap pelayanan 

bandara 

Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepuasan/ 

performance 

(X) 

Rank SD Nilai rata-

rata/mean 

tingkat 

kepentingan/ 

importance 

(Y) 

Ran

k 

SD 

F Kesetaraan       

1 Tersedianya kursi 

roda bagi penumpang 

berkebutuhan khusus 

4.5000 1 0.5010 4.4917 2 0.5010 

2 Tersedianya petunjuk 

atau bantuan untuk 

penyandang tuna 

netra 

1.4750 2 0.5004 4.4625 3 0.4996 

3 Tersedianya 

pelayanan bantuan 

untuk lansia 

1.4417 3 0.4976 4.4250 4 0.4954 

4 Pemberian prioritas 

pelayanan bagi 

penumpang 

berkebutuhan khusus 

seperti check-in 

counter khusus dan 

petugas khusus yang 

membantu 

1.4333 5 0.4966 3.9167 5 0.8241 

5 Tersedianya ruang 

khusus dengan 

fasilitas lengkap 

untuk ibu menyusui  

di area 

keberangkatan yang 

nyaman dan higienis 

1.4375 4 0.4971 4.5458 1 0.4989 

 Rata-rata 2.0575   4.3683   

 Jumlah 10,2875   21,8417   
 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan tersedianya kursi 

roda bagi penumpang berkebutuhan khusus menempatiperingkat pertama 

dengan nilai mean 4.5000 dan SD 0.5010. 



 

 

104 

 

Penumpang merasa penting jika tersedianya ruang khusus dengan fasilitas 

lengkap untuk ibu menyusui  di area keberangkatan yang nyaman dan 

higienis menjadi peringkat pertama dengan mean 4.5458 dan SD 0.4989. 

 
 

Gambar 5.23 Hasil Diagram Importance Performance Analysis (IPA) untuk 

Aspek Kesetaraan 

 

 

Koordinat titik sumbu diagram kartesius di atas X,Y adalah (2,06 : 

4,37).Variabel F2, F3, F5 masuk kuadran I yang mana variabeldianggap 

mempengaruhi kepuasan penumpang, termasuk unsur-unsur jasa yang 

dianggap sangat penting, namun pihak bandar udara belum melaksanakannya 

sesuai keinginan pelanggan sehingga mengecewakan/tidak puas. Kuadran II 

terdapat variabel F1 menunjukan variabel telah berhasil dilaksanakan 

bandara, untuk itu wajib mempertahankannya. Dianggap sangat penting dan 

sangat memuaskan. Variabel III terdapat F4 menunjukan variabel kurang 

penting pengaruhnya bagi penumpangdan untuk pelaksanaannya kurang 

memuaskan. Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. 

I 
II 

III IV 
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5.5.2 Analisis deskriptif 

Metode penelitian analisis deskriptifakan menjelaskan detail ruangan dan 

pelayanan jasa pihak bandara terhadap penumpang yang mengunakan fasilitas  

Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang, baik itu dari aspek 

kepentingan maupun kepuasan penumpang. Pendeskripsian ruangan ini akan  

dibagi dalam enam aspek, yaitu : 

1. Keselamatan 

Bandara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang belum melengkapi fasilitas 

rambu jalur evakuasi di terminal bandara seperti di ruang tunggu 

keberangkatan, hall kedatangan, check-in area, fasilitas umum/toilet dan 

sepanjang kerb. Padahal rambu evakuasi ini sangat penting untuk 

menunjukkan arah evakuasi saat terjadi bencana ataupun hal lainnya yang 

mengharuskan penumpang untuk di evakuasi pada saat – saat tertentu. Faktor 

ini masuk dalam kuadran I dapat dilihat pada Gambar 5.18, maka dari itu 

pihak bandara sudah seharusnya untuk melakukan peningkatan pelayanan 

demi kenyamanan dan keselamatan penumpang. 

2. Keamanan 

Pada aspek keamanan pihak Bandara Rahadi Oesman, Kabupaten 

Ketapang harus menambah petugas yang menjaga ketertiban dan keamanan 

di bandara yang  berseragam dan identitas mudah terlihat, khususnya petugas 

di hall kedatangan, hall keberangkatan dan parkir, supaya penumpang merasa 

aman dan apabila ada penumpang yang kebingungan mudah untuk 

menanyakan informasi. Faktor ini masuk dalam kuadran I, dapat dilihat pada 
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Gambar 5.19, maka dari itu pihak bandara seharusnya menambah petugas 

keamanan. 

3. Kehandalan  

Aspek kehandalan Bandara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang yang 

harus di tingkatkan ialah kegesitan atau lamanya waktu petugas dalam 

pengambilan bagasi saat check in atau pun pada saat penumpang masuk 

ruang tunggu keberangkatan. Hal ini selain di pengaruhi oleh petugas yang 

kurang gesit ada juga faktor lain seperti pintu masuk ke check-in area dan 

ruang tunggu keberangkatan yang sempit dan ruang sehingga ruang gerak 

penumpang terbatas, ditambah dengan adanya pemeriksaan bagasi 

penumpang yang cukup banyak. Pada jalur kedatangan pintu keluar yang 

kecil dan petugas yang memeriksa barang hanya berjumlah dua orang, 

membuat pelayanan menjadi makin lama. Faktor ini masuk dalam kuadran I 

dapat di lihat di Gambar 5.20, maka dari itu pihak bandara seharusnya 

menambah petugas keamanan, dan memperbesar akses keluar masuknya 

penumpang baik itu saat berangkat maupun datang ke Bandara Rahadi 

Oesman, Kabupaten Ketapang. 

4. Kenyamanan 

Bandara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang secara keseluruhan bersih, 

tetapi ketersedia area/ruang khusus untuk merokok belum ada, sehingga 

banyak penumpang terganggu khususnya penumpang yang tidak merokok. 

Karena banyak penumpang yang merokok di area hall keberangkatan dan 

hall kedatangan, membuat area tersebut kotor dengan abu rokok dan sisa 
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rokok yang dibuang sembarangan.  Pihak bandara harusnya memasang 

larangan merokok di area tersebut atau membuatkan ruang/area khusus untuk 

merokok.  Gambar 5.21  menunjukkan faktor ini masuk dalam kuadran I pada 

aspek kenyamanan di Bandara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang. 

5. Kemudahan 

Pada aspek kemudahan ada tiga faktor yang menjadi perhatian pihak 

Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang yaitu faktor yang 

pertama tidak tersedianya konter dan petugas yang bertugas memberikan 

informasi di terminal. Padahal ini sangat penting khususnya bagi penumpang 

yang baru pertama kali menggunakan fasilitas bandara. Faktor yang kedua 

ialah penempatan rambu yang stategis, mudah terlihat, jelas terbaca dan 

informatif, hal ini belum dilakukan pihak bandara, saat ini ada dibeberapa 

titik yang tidak ada rambunya contoh di fasilitas umum/toilet dan di restoran 

atau tempat makan yang ada di dalam terminal. Seharusnya rambu – rambu 

ini bisa memandu penumpang dalam menggunakan fasilitas bandara. Faktor 

yang ketiga yaitu trolleyuntuk pengangkutan bagasi penumpang yang selalu 

kurang, khususnya pada jalur kedatangan. Ketiga factor masuk di kuadran I, 

dapat dilihat di Gambar 5.22 dan faktor – faktor tersebut sangatlah penting 

untuk penumpang supaya penumpang merasa puas dengan pelayanan Bandar 

Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang. 

6. Kesetaraan 

Pada aspek kesetaraan ada tiga faktor yang menjadi perhatian pihak 

Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang, yaitu faktor yang 
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pertama tersedianya petunjuk atau bantuan untuk penyandang tuna netra, hal 

ini penting untuk membantu penumpang berkebutuhan khusus seperti tuna 

netra. Pada Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapng belum ada 

tersedia fasilitas ini.Faktor yang kedua ialah tersedianya pelayanan bantuan 

untuk lansia. Pelayanan untuk lansia ini meski  jarang untuk digunakan 

karena penumpang yang paling sering mengunakan fasilitas bandara adalah 

dikisaran usia 35 – 45, tetapi pihak bandara harus tetap menyediakan layanan 

untuk lansia atau penumpang yang berusia > 45 tahun, karena ada sekitar 

11,9% yang menggunakan fasilitas bandara.Faktor yang ketiga ialah 

tersedianya ruang khusus dengan fasilitas lengkap untuk ibu menyusui  di 

area keberangkatan yang nyaman dan higienis. Pada faktor ketiga ini pihak 

bandara sudah seharusnya menyediakan ruangan khusus, supaya ibu yang 

sedang menyusui bisa dengan leluasa memberikan ASI (Air Susu Ibu) kepada 

bayinya. Ketiga faktor masuk di kuadaran I, dapat dilihat di Gambar 5.23 dan 

faktor – faktor tersebut sangatlah penting untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan di Bandar Udara Rahadi Oesman, Kabupaten Ketapang demi 

tercapainya kepuasan penumpang. 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dan pembahasan pada bab 

lima maka diambil kesimpulan : 

1. Tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan fasilitas Bandar Udara 

Rahadi Oesman Kabupaten Ketapang pada jalur terminal kedatangan dan 

keberangkatan berdasarkan diagram kartesius dari masing-masing kuadran 

sebagai berikut: 

a. Kuadran I merupakan hal yang perlu diprioritaskan karena memiliki 

tingkat kepentingan tinggi namun pada pelaksanaanya di lapangan belum 

memuaskan sehingga perlu perbaikan pelayanan guna meningkatkan 

kualitas dan kepuasan penumpang. Faktor tersebut yaitu tersedianya 

rambu evakuasi untuk menunjukan jalur evakuasi, adanya petugas yang 

menjaga ketertiban dan keamanan di bandara yang  berseragam dan 

identitas mudah terlihat, kegesitan atau lamanya waktu petugas dalam 

pengambilan bagasi saat check in, ketersediaan area/ruang merokok, 

tersedianya konter dan petugas yang bertugas memberikan informasi di 

terminal, penempatan rambu yang stategis, mudah terlihat, jelas terbaca 

dan informatif, trolley yang disediakan pihak bandara untuk 

pengangkutan bagasi penumpang selalu mencukupi, tersedianya petunjuk 
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atau bantuan untuk penyandang tuna netra, tersedianya pelayanan bantuan 

untuk lansia, dan tersedianya ruang khusus dengan fasilitas lengkap untuk 

ibu menyusui  di area keberangkatan yang nyaman dan higienis. 

b. Kuadran II merupakan faktor yang perlu dipertahankan oleh pihak 

bandara karena prioritas kepentingan tinggi tetapi penumpang juga sudah  

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Faktor yang masuk di 

dalamnya yaitu tersedianya APAR ( Alat Pemadam Api Ringan ), 

ketersediaan area untuk pelayanan kesehatan, informasi adanya fasilitas 

kesehatan mudah terlihat dan terjangkau, Informasi pengaduan/call center 

bagi penumpang, diletakkan pada tempat strategis dan mudah terlihat, 

lama waktu pemeriksaan penumpang dan bagasi untuk memastikan 

keamanan dan keselamatan penerbangan, ketersediaan toilet duduk dan 

toilet jongkok, tersediannya pengering tangan, cermin, tempat sampah 

dan pengharum ruangan di dalam toilet, kebersihan dan tidak adanya bau 

berasal dari dalam toilet, kebersihan ruang ibadah, tersedianya tempat 

wudhu dan perlengkapan sholat untuk pria dan wanita, adanya fasilitas 

sirkulasi udara berupa AC, kipas angin atau ventilasi udara di ruang 

tunggu keberangkatan dan kedatangan, keramahan dari petugas bandara, 

kepedulian dan perhatian dari petugas bandara, informasi visual (nama 

maskapai penerbangan, jadwal keberangkatan dan kedatangan, rute 

penerbangan, status penerbangan) yang diletakan di tempat strategis yang 

mudah terlihat dan jelas, penggunaan bahasa minimal ( Inggris dan 

Indonesia) oleh petugas bandara, tersediaan ATM (Mandiri, BNI, BCA, 
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ATM Bersama, ATM link), dsb, tersedianya tempat makan / restoran, dan 

tersedianya kursi roda bagi penumpang berkebutuhan khusus. 

c. Kuadran III, faktor ini tidak begitu penting bagi penumpang dan 

pelayanan yang diberikan bandara biasa saja sehingga tidak terlalu 

memuaskan. Faktor yang masuk pada kuadran ini yaitu fasilitas kesehatan 

minimal berupa perlengkapan P3K dalam keadaan layak pakain dan tidak 

kadaluarsa, waktu yang dibutuhkan untuk mengambil bagasi setelah 

penumpang turun dari pesawat, ketersediaan kelengkapan toilet seperti 

air, sabun, tissue, tersediannya toilet untuk difabel, kebersihan di 

area/ruang merokok, adanya ruang bermain anak, layanan internet/ wifi / 

hot spot di terminal bandara, dan pemberian prioritas pelayanan bagi 

penumpang berkebutuhan khusus seperti check-in counter khusus dan 

petugas khusus yang membantu. 

d. Kuadran IV, faktor ini menurut penumpang tidak begitu penting tetapi 

pada kenyataannya pelayanan yang diberikan berlebihan sehingga 

memenuhi kepuasan penumpang. Faktor yang masuk di dalam kuadran 

ini yaitu informasi fasilitas keselamatan yang mudah dilihat dan 

terjangkau (alat pemadam kebakaran pendeteksi api/alarm sistem, pintu 

darurat, lampu darurat, titik kumpul evakuasi jika terjadi bencana alam, 

jalur evakuasi), ketersediaan fasilitas keamanan berupa CCTV di area 

terminal dan sekitarnya yang dapat mencegah tindak kejahatan, kecepatan 

atau lamanya waktu proses pelayanan pada meja check-in counter, 

tersedianya fasilitas untuk melakukan ibadah, kondisi pencahayaan dan 
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penerangan di terminal penumpang, kebersihan dan kenyamanan di ruang 

tunggu, check-in area dan hall keberangkatan, tersedianya fasilitas 

kebersihan di terminal  bandara seperti tempat sampah dengan jenis 

sampah yang berbeda, dan tempat pembuangan puntung rokok, informasi 

panggilan terakhir dalam bentuk audio terkait pengumuman penerbangan 

maupun non penerbangan, bangku ruang tunggu keberangkatan 

mencukupi, dan adanya tempat pembelian tiket di terminal 

2. Berdasarkan perhitungan atau survie kategori terminal sedang sudah tidak 

memenuhi syarat standar teknis pengoperasian fasilitas sisi darat pada jalur 

keberangkatan dan kedatangan, sesuai ketentuan Direktur Jendral 

Perhubungan Udara SKEP/77/VI/2005, harus ditingkatkan menjadi kategori 

terminal besar, maka  fasilitas yang perlu ditingkatkan yaitu hall 

keberangkatan, check in counter, tempat duduk di ruang tunggu 

keberangkatan, fasilitas umum/toilet , fasilitas costum imigration quarantine, 

bagasi claim area,  hall kedatangan, bagasi conveyor belt, ruang tunggu 

keberangkatan, tetapi ada yang sudah sesuai syarat bahkan sudah dilebihkan 

untuk mengantisipasi peningkatan penumpang saat jam puncak atau saat – 

saat tertentu, seperti check-in area, kerb dan rambu/sign.   

3. Menurut Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara SKEP/77/VI/2005 

bagian yang perlu diperbaiki atau penambahan ruangan yaitu : 

a. Bagian yang perlu diperbaiki adalah rambu jalur evakuasi yang harus 

diperbesar dan ditempatkan di area yang mudah dilihat oleh penumpang.  
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b. Penambahan ruangan yang baru yaitu ruang bermain anak dan ruang 

untuk ibu menyusui, untuk penambahan luas ruangan dilakukan di hall 

keberangkatan ( 1.424,96    ), fasilitas umum/toilet di jalur 

keberangkatan ( 105    ), fasilitas umum/toilet di jalur kedatangan ( 

102,56   ), bagasi claim area (34,56   ), hall kedatangan (1.110,73 

   ), ruang tunggu keberangkatan ( 393,84    ). Penambahan fasilitas 

: meja fasilitas costum imigration quarantine 7 buah, check in counter 

18 buah, tempat duduk di ruang tunggu keberangkatan 79 buah, dan 

bagasi conveyor belt  ( minimal 3 buah ).  

 

6.2 Saran 

Setelah melihat hasil dan pembahasan pada bab lima maka saran yang 

diberikan yaitu : 

1. Supaya penumpang merasa puas akan pelayana fasilitas bandara, sebaiknya 

pihak bandara segera melakukan perbaikan dan penambahan fasilitas bandara 

yang belum memenuhi syarat Direktur Jendral Perhubungan Udara 

SKEP/77/VI/2005. 

2. Peningkatan kualitas dan kinerja atas pelayanan yang diberikan petugas  

bandara kepada penumpang seperti pihak bandara harus menambah jumlah 

petugas yang menjaga ketertiban dan keamanan, pihak bandara atau petugas 

yang memeriksa bagasi penumpang harus lebih cepat, adanya petugas yang 

memberikan informasi pada penumpang dan pihak bandara harus menyiapkan 

petugas khusus untuk membantu penumpang berkebutuhan khusus,  
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hal ini harus dilakukan demi mencapai kepuasan penumpang akan pelayanan 

fasilitas jalur keberangkatan dan kedatangan di terminal Bandar Udara Rahadi 

Oesman, Kabupaten Ketapang. 



 

 

 

 

KAJIAN STANDAR PELAYANAN TERMINAL PENUMPANG  

BANDAR UDARA  RAHADI OESMAN, KETAPANG, 

KALIMANTAN BARAT 

 (TERMINAL KEBERANGKATAN DAN KEDATANGAN 

BANDAR UDARA RAHADI OESMAN) 

 

Hari/tanggal : .................................................................. 

Berilah tanda centang (  ) pada pilihan jawaban yang paling sesuai dengan pendpat 

anda 

Data Penumpang 

1. Jenis kelamin anda ? L/P 

2. Usia anda ? 

a.  15-25 tahun b. 25-35 tahun c.   35 tahun 

 

3. Pekerjaan ? 

a. Pelajar/ Mahasiswa  b. PNS  c. Swasta  d.Lain-lain: ............................ 

 

4. Tujuan perjalanan anda ? 

a. Sekolah/kuliah b. Kerja    c. Bisnis  d. Dinas  e. Rekreasi 

f.    Lain-lain ...................................... 

5. Berapa kali anda berkunjung/memakai fasilitas di Bandar Udara Rahadi Oesman? 

a. 1x – 5x  b. 5x – 10x  c. 10x – 15x   d. 15x 
 

Keterangan 

 

 Tingkat Kepuasan 

TP  (1) : Tidak Puas    P (4) : Puas 

KP (2) : Kurang Puas    SP (5) : Sangat Puas 

CP (3) : Cukup Puas 

 

 Tingkat Kepentingan 

TP (1) : Tidak Penting    P (4) : Penting  

KP (2) : Kurang Penting    SP (5) : Sangat Penting  

CP (3) : Cukup Penting  

 

 

 

 

 



 

 
No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap pelayanan 

bandara 

Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan 

SP 
 

5 

P 
 

4 

CP 
 

3 

KP 
 

2 

TP 
 

1 

SP 
 

5 

P 
 

4 

CP 
 

3 

KP 
 

2 

TP 
 

1 

A. Keselamatan 

1 Tersedianya APAR ( 

Alat Pemadam Api 

Ringan ) 

          

2 Tersedianya rambu 

evakuasi untuk 

menunjukan jalur 

evakuasi 

          

3 Informasi fasilitas 

keselamatan yang 

mudah dilihat dan 

terjangkau (alat 

pemadam kebakaran 

pendeteksi api/alarm 

sistem, pintu darurat, 

lampu darurat, titik 

kumpul evakuasi jika 

terjadi bencana alam, 

jalur evakuasi) 

          

4 Ketersediaan area 

untuk pelayanan 

kesehatan 

          

5 Informasi adanya 

fasilitas kesehatan 

mudah terlihat dan 

terjangkau 

          

6 Fasilitas kesehatan 

minimal berupa 

perlengkapan P3K 

dalam keadaan layak 

pakain dan tidak 

kadaluarsa 

          

 

 

B. Keamanan 

1 Ketersediaan fasilitas 

keamanan berupa 

CCTV di area 

terminal dan 

sekitarnya yang dapat 

mencegah tindak 

kejahatan 

          



 

 
No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap pelayanan 

bandara 

Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan 

SP 
 

5 

P 
 

4 

CP 
 

3 

KP 
 

2 

TP 
 

1 

SP 
 

5 

P 
 

4 

CP 
 

3 

KP 
 

2 

TP 
 

1 

2 Adanya petugas yang 

menjaga ketertiban 

dan keamanan di 

bandara yang  

berseragam dan 

identitas mudah 

terlihat 

          

3 Informasi 

pengaduan/call center 

bagi penumpang, 

diletakkan pada 

tempat strategis dan 

mudah terlihat 

          

C.  Kehandalan 

1 Lama waktu 

pemeriksaan 

penumpang dan 

bagasi untuk 

memastikan 

keamanan dan 

keselamatan 

penerbangan 

          

2 Kecepatan atau 

lamanya waktu proses 

pelayanan pada meja 

check-in counter 

          

3 Kegesitan atau 

lamanya waktu 

petugas dalam 

pengambilan bagasi 

saat check in 

          

4 Waktu yang 

diperlukan untuk 

mengambil bagasi 

setelah penumpang 

turun dari pesawat  

          

D. Kenyamanan 

1 Ketersediaan toilet 

duduk dan toilet 

jongkok 

          



 

 
No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap pelayanan 

bandara 

Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan 

SP 
 

5 
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4 

CP 
 

3 

KP 
 

2 

TP 
 

1 

SP 
 

5 

P 
 

4 

CP 
 

3 

KP 
 

2 

TP 
 

1 

2 Ketersediaan 

kelengkapan toilet 

seperti air, sabun, dan 

tissue  

          

3 Tersedianya 

pengering tangan, 

cermin, tempat 

sampah dan 

pengharum ruangan 

di dalam toilet 

          

4 Kebersihan dan tidak 

ada bau yang berasal 

dari dalam toilet 

          

5 Tersedianya fasilitas 

untuk melakukan 

ibadah 

          

6 Kebersihan ruang 

ibadah 

          

7 Tersedianya tempat 

wudhu dan 

perlengkapan sholat 

untuk pria dan wanita 

          

8 Kondisi pencahayaan 

dan penerangan di 

terminal penumpang 

          

9 Adanya fasilitas 

sirkulasi udara berupa 

AC, kipas angin atau 

ventilasi udara di 

ruang tunggu 

keberangkatan dan 

kedatangan 

          

10 Layanan internet/ wifi 
/ hot spot di terminal 

bandara 

          

11 Ketersediaan 

area/ruang merokok 

          

12 Kebersihan di 

area/ruang merokok 

          



 

 
No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap pelayanan 

bandara 
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CP 
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4 

CP 
 

3 

KP 
 

2 

TP 
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13 Kebersihan dan 

kenyamanan di ruang 

tunggu, check-in area 

dan hall kedatangan 

          

14 Tersedianya fasilitas 

kebersihan di 

terminal  bandara 

seperti tempat 

sampah dengan jenis 

sampah yang 

berbeda, dan tempat 

pembuangan puntung 

rokok 

          

15 Adanya ruang 

bermain anak 

          

16 Keramahan dari 

petugas bandara 

          

17 Kepedulian dan 

perhatian dari petugas 

bandara 

          

E. Kemudahan 

1 Informasi visual 

(nama maskapai 

penerbangan, jadwal 

keberangkatan dan 

kedatangan, rute 

penerbangan, status 

penerbangan) yang 

diletakan di tempat 

strategis yang mudah 

terlihat dan jelas. 

          

2 Informasi panggilan 

terakhir dalam bentuk 

audio terkait 

pengumuman 

penerbangan maupun 

non penerbangan 

          

3 Tersedianya konter 

dan petugas yang 

bertugas memberikan 

          



 

 
No Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

penilaian 

penumpang 

terhadap pelayanan 

bandara 

Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan 
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CP 
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KP 
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TP 
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5 

P 
 

4 

CP 
 

3 

KP 
 

2 

TP 
 

1 

informasi di terminal 

4 Penempatan rambu 

yang stategis, mudah 

terlihat, jelas terbaca 

dan informatif 

          

5 Penggunaan bahasa 

minimal ( Inggris dan 

Indonesia) oleh 

petugas bandara 

          

6 Cukup atau tidak 

trolley yang di 

sediakan pihak 

bandara untuk 

pengangkutan bagasi 

penumpang 

          

7 Cukup atau tidak  

bangku di ruang 

tunggu keberangkatan 

          

8 Tersediannya fasilitas 

berupa wifi, TV, dan 

tempat charger di 

ruang tunggu 

          

9 Adanya tempat 

pembelian tiket 

          

10 Tersedianya ATM ( 

mandiri, BNI, BRI, 

BCA, atau ATM 

bersama ), dsb. 

          

11 Ketersediaan tempat 

makan / restoran 

          

F Kesetaraan 

1 Tersediannya kursi 

roda bagi penumpang 

berkebutuhan khusus 

          

 Tersedianya penunjuk 

atau bantuan untuk 

penyandang tuna 

netra 

          

3 Tersediannya 

pelayanan bantuan 
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CP 
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untuk lansia 

4 Pemberian prioritas 

pelayanan bagi 

penumpang 

berkebutuhan khusus 

seperti check-in 

counter khusus dan 

petugas khusus yang 

membantu 

          

5 Tersedianya ruang 

khusus dengan 

fasilitas lengkap 

untuk ibu menyusui 

di area keberangkatan 

yang nyaman dan 

higienis 
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