
 
 

BAB VI 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

1. Faktor yang menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan adalah 

indikator Petugas dan yang menjadi prioritas kedua adalah Fasilitas Dan 

Kenyamanan Gedung Terminal, dimana indikator tersebut mempunyai 

nilai kepentingan yang tinggi menurut penilaian penumpang pesawat dan 

merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak 

pengelola bandar udara 

2. Pelayanan yang diberikan oleh Gedung Terminal Bandar Udara DR. F.L. 

Tobing Tapanuli Tengah kepada Penumpang Pesawat dirasakan cukup 

baik, namun masih ada beberapa kekurangan yang menjadi prioritas 

utama konsumen untuk meminta perbaikan pelayanan dan menambah 

fasilitas – fasilitas yang belum ada.  

3. Hasil pengukuran menyatakan bahwa Gedung Terminal Bandar Udara 

DR. F.L. Tobing Tapanuli Tengah telah memenuhi persyaratan teknis 

pengoperasian fasilitas Gedung Terminal bandar udara berdasarkan 

standar teknis dari Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Udara, 

Nomor : SKEP/77/VI/2005  

4. Berdasakan hasil kuesioner, penulis menyimpulkan bahwa untuk 

meningkatkan kinerja pelayanan adalah dengan menyediakan fasilitas 

yang belum ada dan memperbanyak fasilitas umum yang sudah ada serta 

meningkatkan kualitas pelayanan baik fisik maupun non fisik akan 
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menambah kepuasan bagi para pengguna Gedung Terminal  Bandar 

Udara DR. F.L. Tobing Tapanuli Tengah. 

 

B. Saran 

Setelah melihat data diatas kita dapat mengetahui bahwa walaupun standar 

teknis pengoperasian Gedung Terminal bandar udara DR. F.L. Tobing 

Tapanuli Tengah telah memenuhi syarat berdasarkan Peraturan Direktorat 

Jenderal Perhubungan Udara SKEP/77/VI/2005 dan telah dijalankan sebagai 

mana mestinya, namum tingkat pelayanan tersebut belum dirasa cukup 

memuaskan bagi para konsumen. Oleh karena itu perlu membuat peningkatan 

dan pengembangan layanan terhadap kekurangan yang masih dirasakan oleh 

konsumen. 
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KEPUASAN PENGGUNA BANDARA 

 

Yth. Pengguna GedungTerminal Bandara Dr. F.L. Tobing 

Terima kasih Anda telah meluangkan waktu Anda yang sangat berharga untuk menceritakan pengalaman Anda 

dan memberikan pendapat tentang kunjungan Anda di bandara ini. Semoga selamat sampai tujuan 

 

BANDARA AWAL KEBERANGKATAN  BANDARA TUJUAN AKHIR  

PESAWAT / AIRLINE  KELAS  Ekonomi  Bisnis 

 

Berdasarkan pengalaman menggunakan bandara, Seberapa puaskah Anda dengan berbagai layanan dan 

fasilitas di bandara ini? Pilihlah tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan/harapan, untuk setiap pernyataan 

sesuai ketentuan berikut : 

 

Sangat Puas = 5 _____ Puas = 4 _____ Cukup = 3 _____ Tidak Puas =2 _____ Sangat Tidak Puas = 1 

Anda boleh tidak menjawab (dikosongkan) jika belum mengalami atau tidak mengetahuinya 

 

 

1. AKSES DAN INFORMASI 
TINGKAT 

KEPUASAN 

TINGKAT 
KEPENTINGAN/ 

HARAPAN 

1-1. Kemudahan akses transportasi ke/dari bandara 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1-2. Pilihan transportasi umum di bandara  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1-3. Tarif ongkos taxi/transportasi umum di bandara  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1-4. Kemudahan parkir kendaraan di Terminal 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1-5. Waktu proses/efisiensi Check In di bandara 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1-6. Kemudahan mencari arah/lokasi dan rambu-rambu di terminal  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1-7. Kejelasan informasi penerbangan pada monitor/display  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1-8. Kejelasan panggilan penerbangan melalui pengeras suara 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1-9. Pusat Informasi dan Pelayanan Penumpang (Customer Service) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1-10. Situs internet/Website bandara ini (jika pernah mengakses) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
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2. PELAYANAN KEBERANGKATAN & KEDATANGAN  
TINGKAT 

KEPUASAN 

TINGKAT 
KEPENTINGAN/ 

HARAPAN 

2-1. Lama antrian pemeriksaan keamanan X-Ray dan Detektor 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2-2. Sikap dan kesopanan Petugas Keamanan (Security) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2-3. Pengaturan check-in dan kondisi konter  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2-4. Sikap ramah dan ingin membantu dari Petugas Bandara  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2-5. Bahasa (Inggris) dan komunikasi Petugas Bandara  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2-6. Kemudahan transit dan penerbangan lanjutan (connecting flight) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2-7. Kecepatan penyerahan bagasi (pengalaman 3 bulan terakhir) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

 

3. FASILITAS DAN KENYAMANANAN GEDUNG TERMINAL 
TINGKAT 

KEPUASAN 

TINGKAT 
KEPENTINGAN/ 

HARAPAN 

3-1. Kenyamanan, suasana, tata ruang dan bangunan terminal 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-2. Kebersihan area umum terminal 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-4. Kehandalan fungsi ruang tunggu 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-5. Kapasitas dan posisi ruang tunggu  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-6. Kelengkapan furniture dan peralatan ruang tunggu  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-7. Kebersihan ruang tunggu dan sekitarnya  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-8. Suhu udara (AC) ruangan tunggu  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-9. Pencahayaan dan lampu penerangan ruang tunggu  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-10. Fasilitas telekomunikasi di ruang tunggu (telepon, fax) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-11. Layanan internet/Wifi/Hot spot di ruang tunggu  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-12. Ketersediaan dan kualitas listrik  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-13. Ketersediaan dan kualitas air  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-14. Kebersihan toilet beserta kelengkapannya  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-14. Keamanan dari tindakan kejahatan dan premanisme  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-15. Ketersediaan dan kebersihan mushola/tempat ibadah  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-16. Posisi ruang tunggu  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-17. Kelengkapan furniture dan peralatan ruang tunggu  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-18. Kebersihan ruang tunggu dan sekitarnya  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-19. Pilihan berbelanja dan variasi produk yang dijual  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-20. Kewajaran harga produk yang dijual 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-21. Pilihan restoran/kafe dan variasi makanan/minuman yang 
dijual 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-22. Kewajaran harga makanan/minuman yang dijual  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-23. Layanan pramuniaga/pelayan konter belanja dan restoran  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-24. Ketersediaan troli/kereta pengangkut barang  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-25. ATM/Mesin uang tunai  
  5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
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3-26. Konter penukaran mata uang asing (Money Changer/Bank) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-27. Layanan internet/Wifi/hot spot 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-28. Fasilitas telepon umum  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-29. Ketersediaan area/ruang merokok (Smoking Area) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-30. Lounge eksekutif/bisnis 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-31. Fasilitas/ruang bisnis dan bekerja (Business Centre) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-32. TV dan pilihan media hiburan  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-33. Ruang/area istirahat (Day Room/Quiet Area) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-34. Fasilitas/ruang bermain anak  5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-35. Ruang ibu menyusui/perawatan anak (Nursery) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-36. Fasilitas bagi penyandang cacat (Disable) 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3-37. Ketersediaan dan kebersihan tempat ibadah 
(Mushola/Masjid) 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

 

4. PETUGAS 
TINGKAT 

KEPUASAN 

TINGKAT 
KEPENTINGAN/ 

HARAPAN 

4-1. Kecepatan tanggap/respon Petugas Bandara 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4-2. Kecakapan dan penguasaan pekerjaan Petugas Bandara 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4-3. Ramah tamah dan komunikasi Petugas Bandara 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4-4. Sikap dan kesopanan Petugas Bandara 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4-5. Kepedulian dan perhatian dari Petugas Bandara 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

 

5. Berapa kali Anda telah melakukan perjalanan udara (pulang-pergi) dalam setahun terakhir? 

1 kali 2-5 kali 5-10 kali 10-20 kali lebih dari 20 kali  

 
6. Jika BUKAN TRANSIT, jenis transportasi apa yang Anda gunakan untuk datang ke bandara INI? 

Kendaraan pribadi Bus/angkutan umum Taksi 

Kendaraan sewa Travel   Lainnya ………………………… 

 
7. Berapa lama Anda tiba di bandara sebelum jam keberangkatan? 

Kurang dari 30 menit 30-45 menit  45 menit-1 jam 

1 jam-1 jam 30 menit 1 jam 30 menit-2 jam Lebih dari 2 jam 

 
8. Apa yang sering Anda lakukan di bandara selama menunggu waktu keberangkatan? 

Belanja makan/minuman Belanja produk/oleh-oleh Membaca 

Menonton TV  Duduk-duduk saja Lainnya …………………….… 

 
9. Berapa rata-rata pengeluaran Anda yang dihabiskan selama menunggu keberangkatan (selain PJP2U) 

Kurang dari 100 ribu 100 ribu-200 ribu 200 ribu-300 ribu 

300 ribu-400 ribu 400 ribu-500 ribu Lebih dari 500 ribu  
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DATA PELANGGAN 

KOTA DOMISILI    JENIS KELAMIN Laki-laki Perempuan  

USIA  < 20 tahun  20-30 tahun 30-40 tahun 40-50 tahun >50 tahun 

PENDIDIKAN TERAKHIR SD SMP SMA S1/Diploma S2S3  

PEKERJAAN/PROFESI Pelajar  PNS TNI/Polri BUMN Pegawai Swasta   

  Tenaga Kerja Wirausaha Profesional (dokter, lawyer) Lainnya ……………….. 

PENGHASILAN PERBULAN <2,5 juta 2,5-5 uta 5-10 juta 10-20 juta >20 juta  

TUJUAN BEPERGIAN  Dinas  Keluarga Bisnis Wisata Lainnya ……………….. 

 

WAKTU 

PUKUL  04-08  08-12  12-16 16-20 20-24 24-04 

HARI  Senin Selasa Rabu Kamis Jumat Sabtu Minggu 

TANGGAL 1 s.d 7 8 s.d 14 15 s.d 21 22 s.d 31 
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RESPONDEN

No 1-1 1-2 1-3 1-4 1-5 1-6 1-7 1-8 1-9 1-10 2-1 2-2 2-3 2-4 2-5 2-6 2-7 3-1 3-2 3-3 3-4 3-5 3-6 3-7 3-8 3-9 3-10 3-11 3-12 3-13 3-14 3-15 3-16 3-17 3-18 3-19 3-20 3-21 3-22 3-23 3-24 3-25 3-26 3-27 3-28 3-29 3-30 3-31 3-32 3-33 3-34 3-35 3-36 3-37 4-1 4-2 4-3 4-4 4-5

1 3 4 2 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 2 4 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 2 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 2 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4

2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4

3 3 4 3 4 3 3 2 3 4 3 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 3 4 3 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4

4 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 4 4 3 2 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4

5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4

6 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4

7 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 2 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3

8 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3

9 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4

10 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4

11 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 2 4 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 2 3 3 4 2 4 3 2 3 4 3

12 5 4 4 3 3 2 2 1 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 5 4 4 4 3 4 3 3 3 4 5 5 5 5 4 4 3 3 2 2 1 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3

13 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4

14 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4

15 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3

16 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3

17 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3

18 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3

19 2 3 4 3 2 3 3 3 4 3 2 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 4 3 2 3 4 3 2 3 3 3 4 3 2 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5

20 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3

21 2 3 2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4

22 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3

23 4 3 4 2 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 2 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4

24 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4

25 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3

26 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3

27 3 2 3 2 4 2 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 3 2 4 2 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4

28 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4

29 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3

30 3 4 3 5 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 2 3 4 3 5 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4

31 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4

32 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4

33 3 2 3 4 3 3 2 4 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 4 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3

34 2 4 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 4 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 2 2 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3

35 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 2 4 3 4 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 2 4 3 4 3 2 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 3

36 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3

37 4 5 3 4 2 5 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 4 4 5 3 4 4 5 3 5 3 4 2 5 3 3 4 5 3 4 2 5 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 4 4 3 4 2 5 3 5 3 4 2 3

38 4 4 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 4 4 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 5 5

39 4 4 3 4 2 4 5 5 5 2 2 3 5 5 5 4 5 3 4 3 4 2 4 5 4 3 4 2 4 5 5 4 4 3 4 2 4 5 5 5 2 2 3 5 5 5 4 5 3 3 4 2 4 5 4 3 4 2 4

40 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4

41 4 5 5 5 5 3 5 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 3 5 3 4 4 3 4 2 3 4 3 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3

42 4 5 3 5 2 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 5 3 5 2 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 3 5 2 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 3 5 2 5 5 5 3 5 2 5

43 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 2 5 5 5 3 5 2 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 2 5 5 5 3 5 2 3 4 5 4 5 5 5 4 5 4

44 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5

45 4 4 3 4 2 3 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 3 4 3 3 5 4 3 4 2 3 5 3 4 4 3 4 2 3 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 4 2 3 5 4 3 4 3 3

46 4 4 3 4 2 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 3 4 2 5 5 4 3 4 2 5 5 5 4 4 3 4 2 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 4 3 4 2 5 5 4 3 4 2 3

47 4 5 5 4 5 4 5 4 2 5 5 5 4 4 3 4 2 5 5 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 2 5 5 5 4 4 3 4 2 5 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4

48 4 4 3 4 2 3 5 3 5 4 4 5 3 5 5 3 5 5 4 3 4 3 3 5 4 3 4 2 3 5 3 4 4 3 4 2 3 5 3 5 4 4 5 3 5 5 3 5 5 3 4 2 3 5 4 3 4 4 3

49 4 4 3 4 4 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 3 4 2 5 5 4 3 4 2 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 3 4 2 5

50 4 4 3 4 2 5 5 3 5 3 5 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 2 5 3 4 3 4 2 5 5 5 4 4 3 4 2 5 5 3 5 3 5 4 4 4 3 5 5 3 3 4 4 5 3 4 3 4 2 5

Tabel  Hasil Jawaban Skor Kuesioner Tingkat Kepentingan/Harapan

Pelayanan Gedung Terminal Menurut Penumpang Pesawat Di Bandar Udara DR. F.L. Tobing

KODE INDIKATOR
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RESPONDEN

No 1-1 1-2 1-3 1-4 1-5 1-6 1-7 1-8 1-9 1-10 2-1 2-2 2-3 2-4 2-5 2-6 2-7 3-1 3-2 3-3 3-4 3-5 3-6 3-7 3-8 3-9 3-10 3-11 3-12 3-13 3-14 3-15 3-16 3-17 3-18 3-19 3-20 3-21 3-22 3-23 3-24 3-25 3-26 3-27 3-28 3-29 3-30 3-31 3-32 3-33 3-34 3-35 3-36 3-37 4-1 4-2 4-3 4-4 4-5

51 4 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5

52 4 4 5 4 5 4 5 3 3 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 3 3 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4

53 4 4 3 4 2 3 5 3 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 4 3 4 4 3 5 4 3 4 3 3 5 3 4 4 3 4 2 3 5 3 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 3 4 3 3 5 4 3 4 2 3

54 4 5 3 4 2 5 5 2 5 5 5 4 4 3 4 2 5 5 5 3 4 4 5 5 5 3 4 2 5 5 5 4 5 3 4 2 5 5 2 5 5 5 4 4 3 4 2 5 5 3 4 2 5 5 5 3 4 2 5

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

56 4 5 5 4 5 4 5 5 3 5 2 5 5 5 3 5 3 5 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 3 5 2 5 5 5 3 5 3 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 4

57 4 4 3 4 4 5 5 3 5 5 3 5 4 4 5 3 5 5 4 3 4 2 5 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 3 5 5 3 5 4 4 5 3 5 5 3 4 2 5 5 4 3 4 4 4

58 4 5 3 5 2 5 5 3 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 5 3 5 2 5 5 5 3 5 3 4 3 5 4 5 3 5 2 5 5 3 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 3 5 2 5 5 5 3 5 3 4

59 4 5 3 4 2 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 3 4 2 5 5 5 3 4 2 4 5 5 4 5 3 4 2 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 5 3 3 4 2 5 5 5 3 4 3 3

60 4 5 3 5 2 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 3 5 2 5 5 5 3 5 2 5 5 5 4 5 3 5 2 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 2 5 5 5 3 5 3 5

61 4 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 4 3 3 5 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 4 3 3 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4

62 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 2 3 3 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 2 3 3 3 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4

63 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 4 2 3 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 5 4 5 3 5 4 4 4 3 4 2 3 3 3 4 4 3 4

64 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 2 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 2 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4

65 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

Jumlah 238 251 232 248 218 240 253 231 240 242 234 240 237 235 242 230 239 231 247 238 246 235 243 261 251 235 248 237 247 269 241 238 251 232 248 218 240 253 231 240 242 234 240 237 235 242 230 239 231 238 246 235 243 261 251 235 248 235 247

Rata - rata 3.66 3.86 3.57 3.82 3.35 3.69 3.89 3.55 3.69 3.72 3.60 3.69 3.65 3.62 3.72 3.54 3.68 3.55 3.80 3.66 3.78 3.62 3.74 4.02 3.86 3.62 3.82 3.65 3.80 4.14 3.71 3.66 3.86 3.57 3.82 3.35 3.69 3.89 3.55 3.69 3.72 3.60 3.69 3.65 3.62 3.72 3.54 3.68 3.55 3.66 3.78 3.62 3.74 4.0 3.86 3.62 3.82 3.62 3.80

Jumlah

Rata - rata

Total Rata - rata

Tabel  Hasil Jawaban Skor Kuesioner Tingkat Kepentingan/Harapan

Pelayanan Gedung Terminal Menurut Penumpang Pesawat Di Bandar Udara DR. F.L. Tobing

3.68 3.64 3.71 3.74

3.69

KODE INDIKATOR

2393 1657 8933 1216

 

 



97

Faktor-faktor yang mempengaruhi penilaian penumpang terhadap 

kepentingan pelayanan bandara
Kode Rata-rata Rata-rata Total

AKSES DAN INFORMASI

a.    Kemudahan akses transportasi ke/dari bandara 1-1 3.66

b.   Pilihan transportasi umum di bandara 1-2 3.86

c.    Tarif ongkos taxi/transportasi umum di bandara 1-3 3.56

d.   Kemudahan parkir kendaraan di Terminal 1-4 3.82

e.    Waktu proses/efisiensi Check In di bandara 1-5 3.35

f.    Kemudahan mencari arah/lokasi dan rambu-rambu di terminal 1-6 3.69

g.   Kejelasan informasi penerbangan pada monitor/display 1-7 3.89

h.    Kejelasan panggilan penerbangan melalui pengeras suara 1-8 3.55

i.      Pusat Informasi dan Pelayanan Penumpang (Customer Service) 1-9 3.69

j.     Situs internet/Website bandara ini (jika pernah mengakses) 1-10 3.72

PELAYANAN KEBERANGKATAN DAN KEDATANGAN

a.     Lama antrian pemeriksaan keamanan X-Ray dan Detektor 2-1 3.60

b.    Sikap dan kesopanan Petugas Keamanan (Security) 2-2 3.69

c.     Pengaturan check-in dan kondisi konter 2-3 3.65

d.    Sikap ramah dan ingin membantu dari Petugas Bandara 2-4 3.62

e.     Bahasa (Inggris) dan komunikasi Petugas Bandara 2-5 3.72

f.     Kemudahan transit dan penerbangan lanjutan (connecting flight) 2-6 3.54

g.    Kecepatan penyerahan bagasi (pengalaman 3 bulan terakhir) 2-7 3.68

FASILITAS DAN KENYAMANAN GEDUNG TERMINAL

a.   Kenyamanan, suasana, tata ruang dan bangunan terminal 3-1 3.55

b.   Kebersihan area umum terminal 3-2 3.80

c.   Kehandalan fungsi ruang tunggu 3-3 3.66

d.   Kapasitas dan posisi ruang tunggu 3-4 3.78

e.    Kelengkapan furniture dan peralatan ruang tunggu 3-5 3.62

f.     Kebersihan ruang tunggu dan sekitarnya 3-6 3.74

g.    Suhu udara (AC) ruangan tunggu 3-7 4.02

h.    Pencahayaan dan lampu penerangan ruang tunggu 3-8 3.86

i.      Fasilitas telekomunikasi di ruang tunggu (telepon, fax) 3-9 3.62

j.      Layanan internet/Wifi/Hot spot di ruang tunggu 3-10 3.82

k.    Ketersediaan dan kualitas listrik 3-11 3.65

l.      Ketersediaan dan kualitas air 3-12 3.80

m.   Kebersihan toilet beserta kelengkapannya 3-13 4.14

n.    Keamanan dari tindakan kejahatan dan premanisme 3-14 3.71

o.    Ketersediaan dan kebersihan mushola/tempat ibadah 3-15 3.66

p.    Posisi ruang tunggu 3-16 3.86

q.    Kelengkapan furniture dan peralatan ruang tunggu 3-17 3.57

r.     Kebersihan ruang tunggu dan sekitarnya 3-18 3.82

s.   Pilihan berbelanja dan variasi produk yang dijual 3-19 3.35

t.      Kewajaran harga produk yang dijual 3-20 3.69

u.     Pilihan restoran/kafe dan variasi makanan/minuman yang dijual 3-21 3.89

v.     Kewajaran harga makanan/minuman yang dijual 3-22 3.55

w.    Layanan pramuniaga/pelayan konter belanja dan restoran 3-23 3.69

x.     Ketersediaan troli/kereta pengangkut barang 3-24 3.72

y.     ATM/Mesin uang tunai 3-25 3.60

z.     Konter penukaran mata uang asing (Money Changer/Bank) 3-26 3.69

aa.  Layanan internet/Wifi/hot spot 3-27 3.65

bb.  Fasilitas telepon umum 3-28 3.62

cc.  Ketersediaan area/ruang merokok (Smoking Area) 3-29 3.72

dd.  Lounge eksekutif/bisnis 3-30 3.54

ee.  Fasilitas/ruang bisnis dan bekerja (Business Centre) 3-31 3.68

ff.    TV dan pilihan media hiburan 3-32 3.55

gg.  Ruang/area istirahat (Day Room/Quiet Area) 3-33 3.66

hh.  Fasilitas/ruang bermain anak 3-34 3.78

ii.     Ruang ibu menyusui/perawatan anak (Nursery) 3-35 3.62

jj.     Fasilitas bagi penyandang cacat (Disable) 3-36 3.74

kk.  Ketersediaan dan kebersihan tempat ibadah (Mushola/Masjid) 3-37 4.02

PETUGAS

a.    Kecepatan tanggap/respon Petugas Bandara 4-1 3.86

b.   Kecakapan dan penguasaan pekerjaan Petugas Bandara 4-2 3.62

c.    Ramah tamah dan komunikasi Petugas Bandara 4-3 3.82

d.   Sikap dan kesopanan Petugas Bandara 4-4 3.62

e.    Kepedulian dan perhatian dari Petugas Bandara 4-5 3.80

3.68

3.64

3.71

3.74
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RESPONDEN

No 1-1 1-2 1-3 1-4 1-5 1-6 1-7 1-8 1-9 1-10 2-1 2-2 2-3 2-4 2-5 2-6 2-7 3-1 3-2 3-3 3-4 3-5 3-6 3-7 3-8 3-9 3-10 3-11 3-12 3-13 3-14 3-15 3-16 3-17 3-18 3-19 3-20 3-21 3-22 3-23 3-24 3-25 3-26 3-27 3-28 3-29 3-30 3-31 3-32 3-33 3-34 3-35 3-36 3-37 4-1 4-2 4-3 4-4 4-5

1 5 4 4 5 3 3 3 4 5 4 3 4 5 3 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3

2 4 4 4 5 3 5 3 4 5 3 3 3 4 3 5 2 3 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 3 4 5 3 3 3 4 3 5 2 3 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 4

3 5 3 5 4 3 4 5 4 4 5 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 3 4 3 4 3 4 5 5 5 3 5 4 3 4 5 4 4 5 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 3 4 3 4 3

4 3 5 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 3 5 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 3 4 3

5 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 5 4 3 4 4 5 5 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 5 4 3 4 4 5 5 4

6 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 5 4 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 4 3 3 3 2 3 3 3 4 4

7 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4

8 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 1 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4

9 3 3 3 4 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 3 5 3 4 3 3 3 4 4 4 3 5 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 3

10 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4

11 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 2 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 2 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4

12 4 4 4 3 3 2 3 1 3 3 2 3 3 3 2 3 2 5 5 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 3 2 4 1 3 2 2 4 3 3 2 3 2 5 5 4 4 4 3 4 3 3 3 4

13 3 5 3 5 3 4 3 5 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 5 3 4 3 5 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3

14 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3

15 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 4 5 4 4 3 3 5 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 4 5 4 4 3 3 5 4 3 4

16 4 5 3 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 5 3 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 5

17 5 5 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 4 3 4 2 3 5 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4 3 3 4 3 5 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 4

18 4 4 5 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4

19 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 3 5 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 3 5 4 3 4 3 4

20 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3 3 3 5 3 5 4 4 3 5 3 4 5 4 4 3 3 3 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3 3 3 5 3 5 4 4 3 5 3 4

21 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 4 5 4 3 3 2 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 4 5 4 3 3 2 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5

22 5 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 3 3 3 3 4 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5

23 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 3 3 3 3 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5

24 4 5 4 3 4 5 4 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 5 4 5 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4

25 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 5 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4

26 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3

27 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 3 5 4 3 2 2 3 2 4 4 5 4 5 3 3 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 2 3 2 4 4 5 4 5 3 3 4 2 4

28 5 5 4 3 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 5 4 3 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3

29 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5

30 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4

31 5 4 5 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 2 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 2 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 3 4 3

32 4 5 5 5 4 3 4 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 5 3 4 5

33 3 2 3 2 3 2 3 3 4 5 4 4 3 3 2 2 2 5 4 5 4 3 4 5 4 3 4 4 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 4 5 4 4 3 3 2 2 2 5 4 5 4 3 4 5 4 3 4 4

34 3 4 5 3 4 5 4 3 5 4 3 5 4 4 5 5 4 5 4 5 3 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 5 3 4 5 4 3 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 3 4 3 4 5 4 3 4

35 4 3 5 3 5 3 4 3 4 3 4 5 4 4 5 3 5 5 4 4 3 5 5 3 5 3 4 3 3 4 3 4 3 5 3 5 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 3 5 5 4 4 3 5 5 3 5 3 4 3

36 4 3 3 5 4 5 4 4 5 3 5 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 5 4 5 4 4 5 3 5 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3

37 4 3 3 3 3 1 3 3 4 5 3 4 4 5 4 5 3 2 3 3 2 3 3 1 3 3 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 2 3 3 1 3 3 1 3

38 4 2 4 1 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 4 2 4 2 4 3 1 2 4 1 4 3 4 3 4 2 4 1 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 4 2 4 2 4 3 1 2 4 1 4

39 4 4 3 1 3 3 5 4 3 4 4 5 5 5 3 4 3 5 4 3 1 3 1 3 4 3 1 3 1 1 4 4 4 3 1 3 3 5 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 5 4 3 1 3 1 3 4 3 1 3

40 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 3 4 5 3 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 3 4 5 3 4

41 3 5 5 5 4 4 3 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 3 4 5 3 4 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 3 4 4 5 3 4 5 3 4 5 3 5 5 5 4

42 4 3 3 1 3 1 5 3 2 4 4 4 4 4 3 2 4 5 3 3 1 3 2 1 3 3 1 3 1 5 4 4 3 3 1 3 1 5 3 2 4 4 4 4 4 3 2 4 5 3 3 1 3 2 1 3 3 1 3

43 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 1 2 4 3 3 3 1 3 3 1 3 2 3 1 3 3 3 1 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 1 3 4 3 3 3 1 3 3 1 3 2 3 1 3 3 3 1

44 2 2 3 2 4 2 4 3 1 3 5 3 3 1 3 2 1 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 2 4 3 2 4 2 4 2 4 2 2 3 1 3 5 3 3 1 3 2 1 2 4 2 4 3 4 3 4 2 4 2

45 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 3 2 4 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 3 3 4 3 4 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3

46 5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4

47 4 3 3 4 4 4 5 5 2 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 3 5 3 4 4 3 3 4 4 4 5 5 2 4 3 4 4 3 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 3

48 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3

49 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4

50 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4

Tabel  Hasil Jawaban Skor Kuesioner Tingkat Kepuasan

Pelayanan Gedung Terminal Menurut Penumpang Pesawat Di Bandar Udara DR. F.L. Tobing

KODE INDIKATOR
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RESPONDEN

No 1-1 1-2 1-3 1-4 1-5 1-6 1-7 1-8 1-9 1-10 2-1 2-2 2-3 2-4 2-5 2-6 2-7 3-1 3-2 3-3 3-4 3-5 3-6 3-7 3-8 3-9 3-10 3-11 3-12 3-13 3-14 3-15 3-16 3-17 3-18 3-19 3-20 3-21 3-22 3-23 3-24 3-25 3-26 3-27 3-28 3-29 3-30 3-31 3-32 3-33 3-34 3-35 3-36 3-37 4-1 4-2 4-3 4-4 4-5

51 5 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 3 5 3 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 3

52 4 3 4 4 4 3 4 2 3 1 4 5 4 3 1 3 1 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 3 1 4 4 4 3 1 3 1 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4

53 4 2 4 4 5 3 4 4 2 4 2 4 2 3 2 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 3 5 2 4 4 5 3 4 4 2 4 3 4 4 3 2 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 3

54 4 3 5 3 4 4 3 4 5 3 4 4 5 4 2 4 5 5 3 5 3 4 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 2 4 5 5 3 5 3 4 4 3 3 5 3 4

55 4 5 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3

56 4 3 4 4 4 3 3 2 4 2 3 4 2 4 2 4 2 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5 2 4 2 3 4 2 4 2 4 2 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4

57 4 5 4 4 4 2 2 1 1 3 3 1 1 3 1 1 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 2 4 5 4 4 4 2 4 1 1 3 3 3 2 3 1 1 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 2

58 4 2 4 2 3 4 5 5 3 4 3 2 4 3 4 4 3 4 2 4 2 3 4 2 2 4 2 3 4 4 4 4 2 4 2 3 4 5 5 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 2 3 4 2 2 4 2 3

59 4 5 3 5 3 4 4 3 4 4 3 2 2 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 5 3 5 3 4 4 5 4 5 3 5 3 4 4 3 4 4 3 2 2 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 5 3 5 3

60 5 4 5 3 4 4 4 4 2 3 3 4 3 4 2 4 1 3 1 1 3 4 4 4 3 3 3 5 3 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 2 3 3 4 3 4 2 4 1 3 1 1 3 4 4 4 3 3 3 5

61 3 4 4 4 3 3 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3

62 4 4 4 4 2 4 3 3 5 3 4 4 3 3 5 3 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 5 3 4 4 3 3 5 3 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 2

63 4 5 4 3 4 3 4 2 5 5 4 5 3 5 5 3 5 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 3 4 2 5 5 4 4 3 4 5 3 5 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3

64 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 2 4 2 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 5 5 5 5 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 2 4

65 4 2 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 3 3 4 2 4 2 3 4 2 2 4 2 3 4 4 4 4 2 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 4 2 4 2 3 4 2 2 4 2 3

Jumlah 250 239 246 232 233 226 247 228 229 235 225 231 235 222 221 226 213 257 247 246 231 244 249 232 248 245 229 233 237 245 237 246 239 249 232 233 226 251 228 229 230 229 236 237 228 222 226 214 258 247 246 231 244 249 232 248 245 229 233

Rata - rata 3.85 3.68 3.78 3.57 3.58 3.48 3.80 3.51 3.52 3.62 ### 3.55 3.62 3.42 3.40 3.48 3.28 3.95 3.80 3.78 3.55 3.75 3.83 3.57 3.82 3.77 3.52 3.58 3.65 3.77 3.65 3.78 3.68 3.83 3.57 3.58 3.48 3.86 3.51 3.52 3.54 3.52 3.63 3.65 3.51 3.42 3.48 3.29 3.97 3.80 3.78 3.55 3.75 3.83 3.57 3.82 3.77 3.52 3.58

Jumlah

Rata - rata

Total Rata - rata

8810 1187

3.64 3.46 3.66 3.65

3.60

Tabel  Hasil Jawaban Skor Kuesioner Tingkat Kepuasan

Pelayanan Gedung Terminal Menurut Penumpang Pesawat Di Bandar Udara DR. F.L. Tobing

KODE INDIKATOR

2365 1573
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Faktor-faktor yang mempengaruhi penilaian kepuasan penumpang terhadap 

kepentingan pelayanan bandara
Kode Rata-rata Rata-rata Total

AKSES DAN INFORMASI

a.    Kemudahan akses transportasi ke/dari bandara 1-1 3.85

b.   Pilihan transportasi umum di bandara 1-2 3.68

c.    Tarif ongkos taxi/transportasi umum di bandara 1-3 3.78

d.   Kemudahan parkir kendaraan di Terminal 1-4 3.57

e.    Waktu proses/efisiensi Check In di bandara 1-5 3.58

f.    Kemudahan mencari arah/lokasi dan rambu-rambu di terminal 1-6 3.48

g.   Kejelasan informasi penerbangan pada monitor/display 1-7 3.80

h.    Kejelasan panggilan penerbangan melalui pengeras suara 1-8 3.51

i.      Pusat Informasi dan Pelayanan Penumpang (Customer Service) 1-9 3.52

j.     Situs internet/Website bandara ini (jika pernah mengakses) 1-10 3.62

PELAYANAN KEBERANGKATAN DAN KEDATANGAN

a.     Lama antrian pemeriksaan keamanan X-Ray dan Detektor 2-1 3.46

b.    Sikap dan kesopanan Petugas Keamanan (Security) 2-2 3.55

c.     Pengaturan check-in dan kondisi konter 2-3 3.62

d.    Sikap ramah dan ingin membantu dari Petugas Bandara 2-4 3.42

e.     Bahasa (Inggris) dan komunikasi Petugas Bandara 2-5 3.40

f.     Kemudahan transit dan penerbangan lanjutan (connecting flight) 2-6 3.48

g.    Kecepatan penyerahan bagasi (pengalaman 3 bulan terakhir) 2-7 3.28

FASILITAS DAN KENYAMANAN GEDUNG TERMINAL

a.   Kenyamanan, suasana, tata ruang dan bangunan terminal 3-1 3.95

b.   Kebersihan area umum terminal 3-2 3.80

c.   Kehandalan fungsi ruang tunggu 3-3 3.78

d.   Kapasitas dan posisi ruang tunggu 3-4 3.55

e.    Kelengkapan furniture dan peralatan ruang tunggu 3-5 3.75

f.     Kebersihan ruang tunggu dan sekitarnya 3-6 3.83

g.    Suhu udara (AC) ruangan tunggu 3-7 3.57

h.    Pencahayaan dan lampu penerangan ruang tunggu 3-8 3.82

i.      Fasilitas telekomunikasi di ruang tunggu (telepon, fax) 3-9 3.77

j.      Layanan internet/Wifi/Hot spot di ruang tunggu 3-10 3.52

k.    Ketersediaan dan kualitas listrik 3-11 3.58

l.      Ketersediaan dan kualitas air 3-12 3.65

m.   Kebersihan toilet beserta kelengkapannya 3-13 3.77

n.    Keamanan dari tindakan kejahatan dan premanisme 3-14 3.65

o.    Ketersediaan dan kebersihan mushola/tempat ibadah 3-15 3.78

p.    Posisi ruang tunggu 3-16 3.68

q.    Kelengkapan furniture dan peralatan ruang tunggu 3-17 3.83

r.     Kebersihan ruang tunggu dan sekitarnya 3-18 3.57

s.   Pilihan berbelanja dan variasi produk yang dijual 3-19 3.58

t.      Kewajaran harga produk yang dijual 3-20 3.48

u.     Pilihan restoran/kafe dan variasi makanan/minuman yang dijual 3-21 3.86

v.     Kewajaran harga makanan/minuman yang dijual 3-22 3.51

w.    Layanan pramuniaga/pelayan konter belanja dan restoran 3-23 3.52

x.     Ketersediaan troli/kereta pengangkut barang 3-24 3.54

y.     ATM/Mesin uang tunai 3-25 3.52

z.     Konter penukaran mata uang asing (Money Changer/Bank) 3-26 3.63

aa.  Layanan internet/Wifi/hot spot 3-27 3.65

bb.  Fasilitas telepon umum 3-28 3.51

cc.  Ketersediaan area/ruang merokok (Smoking Area) 3-29 3.42

dd.  Lounge eksekutif/bisnis 3-30 3.48

ee.  Fasilitas/ruang bisnis dan bekerja (Business Centre) 3-31 3.29

ff.    TV dan pilihan media hiburan 3-32 3.97

gg.  Ruang/area istirahat (Day Room/Quiet Area) 3-33 3.80

hh.  Fasilitas/ruang bermain anak 3-34 3.78

ii.     Ruang ibu menyusui/perawatan anak (Nursery) 3-35 3.55

jj.     Fasilitas bagi penyandang cacat (Disable) 3-36 3.75

kk.  Ketersediaan dan kebersihan tempat ibadah (Mushola/Masjid) 3-37 3.83

PETUGAS

a.    Kecepatan tanggap/respon Petugas Bandara 4-1 3.57

b.   Kecakapan dan penguasaan pekerjaan Petugas Bandara 4-2 3.82

c.    Ramah tamah dan komunikasi Petugas Bandara 4-3 3.77

d.   Sikap dan kesopanan Petugas Bandara 4-4 3.52

e.    Kepedulian dan perhatian dari Petugas Bandara 4-5 3.58

3.65

3.66

3.46

3.64
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