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Abstrak

Judul: Analisis Tingkat Kepuasan Penumpang Terhadap Kualitas Pelayanan Terminal 3
Bandara Soekarno Hatta.

Nama: Anrianto Falah (41116010019), Dosen Pembimbing: Dr. Ir. Hermanto Dwiatmoko,
MSTr, IPU., 2020

Terminal 3 Bandara Soekarno Hatta, terletak di kecamatan Cengkareng, Provinsi Banten .
bandara ini merupakan milik Pt. Angkasa Pura Il yang digunakan bagi berbagai kalangan
masyarakat dari berbagai daerah dan berbagai negara. penelitian ini untuk mengevaluasi
kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan di Terminal 3 Bandara Soekarno Hatta
ini dengan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 38 Tahun 2015 tentang standar
pelayanan penumpang angkutan udara dalam negeri standar pelayanan minimum.

Penelitian ini menggunakan metode survei lapangan dengan melakukan pengamatan
langsung di Terminal 3 Bandara Soekarno Hatta serta penyebaran kuesioner kepada
pengguna jasa penerbangan untuk mengevaluasi kondisi di Terminal 3 Bandara Soekarno
Hatta ini. metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis
kualitatif dan kuantitatif. mengenai sampai sejauh mana kualitias kinerja di Terminal 3
Bandara Soekarno Hatta ini terhadap tingkat kepuasan penumpang digunakan Importance
Performance Analysis (IPA).

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kinerja dan pelayanan di
Terminal 3 Bandar Soekarno Hatta ini yaitu cukup baik, dan rata-rata untuk tingkat
kepentingan dan kepuasan penumpang yaitu cukup puas.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Penumpang
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Abstrak

ABSTRACT

Title: Analysis of Passenger Satisfaction Levels on Service Quality at Soekarno Hatta Airport
Terminal 3.

Name: Anrianto Falah (41116010019), Advisor: Dr. Ir. Hermanto Dwiatmoko, MSTr, IPU., 2020

Soekarno Hatta Airport Terminal 3, located in Cengkareng sub-district, Banten Province. This
airport is owned by Pt. Angkasa Pura Il is used by various groups of people from various regions
and various countries. This study is to evaluate passenger satisfaction with the quality of service
at Terminal 3 of Soekarno Hatta Airport with the Minister of Transportation Regulation Number
PM 38 of 2015 concerning the service standards for domestic air transport passengers minimum
service standards.

This study uses a field survey method by making direct observations at Terminal 3 of Soekarno
Hatta Airport and distributing questionnaires to flight service users to evaluate conditions at
Terminal 3 of Soekarno Hatta Airport. The data analysis method used in this research is
qualitative and quantitative analysis methods. Regarding the extent to which the performance
quality in Terminal 3 of Soekarno Hatta Airport on the level of passenger satisfaction is used
Importance Performance Analysis (IPA).

The results of the study indicate that the average level of performance and service at Terminal 3
Bandar Soekarno Hatta is quite good, and the average level of passenger interest and satisfaction
IS quite satisfied.

Keywords: Service Quality and Passenger Satisfaction
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