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ANALISIS PENINGKATAN DAN KEPUASAN PENUMPANG TERHADAP
TINGKAT PELAYANAN FASILITAS TERMINAL KEBERANGKATAN
BANDAR UDARA INTERNASIONAL KOMODO LABUAN BAJO

Bonavantura Fabrin, Achmad Fadillah, Eko Indah Susanti.

ABSTRAK

Labuan Bajo merupakan daerah pariwisata yang diprioritaskan sehingga keberadaan
bandar udara Internasional Komodo merupakan salah satu komponen yang penting.
Oleh karena itu perlu adanya peningkatan pelayanan fasilitas dalam melayani
kebutuhan pengguna jasa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah tingkat
pelayanan fasilitas dijalur keberangkatan Bandar Udara Internasional komodo sudah
sesuai dengan peraturan yang ada dan untuk mengetahui tingkat kepuasan
penumpang terhadap pelayanan fasilitas pada jalur keberangkatan. Populasi
pengunjung selama tahun 2021 sebanyak 185.197 orang. Sampel pada penelitian ini
adalah penumpang yang menunggu jadwal keberangkatan di ruang tunggu, jumlah
responden dihitung dengan rumus Slovin sebanyak 100 responden, pengumpulan
sampel menggunakan kuesioner. Teknik pengambilan sampel menggunakan
Probability Sampling. Metode analisis yang digunakan adalah importance
performance analysis (IPA) untuk mengukur tingkat kepuasan penumpang. Hasil
penelitian menunjukan bahwa pada umumnya tingkat pelayanan fasilitas pada jalur
keberangkatan sudah sesuai dengan peraturan, namun fasilitas kerb/batas
keberangkatan dan check in caunter belum sesuai dengan peraturan sehingga perlu
untuk ditingkatkan. Berdasarkan analisis IPA tingkat kepuasan penumpang
menunjukan pada umumnya penumpang puas dengan pelayanan fasilitas yang ada
dengan tingkat kesesuain sebesar 89,66%, namun beberapa aspek seperti penataan
area dan karamahan staf area check in, jumlah check in counter dan jumlah toilet pada
jalur keberangkatan tidak memberi kepuasan bagi penumpang.

Kata Kunci: tingkat pelayanan, kepuasan, jalur keberangkatan, importance
performance analysis (IPA)
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ANALYSIS OF THE IMPROVEMENT AND SATISFACTION OF PASSENGER ON
THE SERVICE LEVEL OF THE TERMINAL FACILITIES OF KOMODO LABUAN
BAJO INTERNATIONAL AIRPORT AIRPORT

Bonavantura Fabrin, Achmad Fadillah, Eko Indah Susanti.

ABSTRACT

Labuan Bajo is a priority tourism area, so the existence of Komodo International
Airport is an important component. Therefore, it is necessary to improve service
facilities in serving the needs of service users. This study aims to determine whether
the level of service facilities on the departure route of Komodo International Airport
IS in accordance with existing regulations and to determine the level of passenger
satisfaction with service facilities on the departure route. The visitor population
during 2021 is 185,197 people. The sample in this study were passengers waiting for
the scheduled departure in the waiting room, the number of respondents was
calculated by the Slovin formula as many as 100 respondents, the sample collection
used a questionnaire. The sampling technique uses Probability Sampling. The
analytical method used is importance performance analysis (IPA) to measure the
level of passenger satisfaction. The results showed that in general the level of service
facilities on the departure route was in accordance with the regulations, but the
curb/departure limit and check-in counter facilities were not in accordance with the
regulations so they needed to be improved. Based on the IPA analysis, the level of
passenger satisfaction shows that in general, passengers are satisfied with the
existing service facilities with a level of conformity of 89.66%, but several aspects
such as the arrangement of the area and the friendliness of the check-in area staff,
the number of check-in counters and the number of toilets on the departure route do
not give a positive result. satisfaction for passengers.

Keywords: service level, satisfaction, departure route, importance performance
analysis (IPA)
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