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ABSTRACT

In this study, the authors tooka case or problem regarding whether there is an influence of
departure waiting room facilities on passenger satisfaction at PT Angkasa Pura I El Tari
International Airport Branch Kupang, how much influence the departure waiting room facilities
have on passenger satisfaction at PT Angkasa Pura 1 El Tari International Airport Branch Kupang,
East Nusa Tenggara. The sample in this study were 100 passenger respondents who had used the
services of El Tari Kupang International Airport. The type of research used in this study is
quantitative, data collection techniques are carried out by distributing questionnaires and
literature studies. Based on the results of hypothesistesting, the significancevalue of the coefficient
table obtained a Sig. deviation from linearity value of 0.615>0.005and based on the tvalue, it is
known thatt countis 11.313> ttable of 1.660, meaning thatthere is an influence between variable
X (departure lounge facilities) on variable Y (passenger satisfaction). So it can be concludedthat Ho
isrejected and Ha is accepted. There is an influence between departure waiting room facilities on
passenger satisfaction at El Tari Kupang International Airport. The effect of departure waiting
room facilities on passenger satisfaction at El Tari Kupang International Airportis 56.6%.

Keywords : facilities, departure waiting room, passenger satisfaction.

ABSTRAK

Pengaruh Fasilitas Ruang Tunggu Keberangkatan Terhadap Kepuasaan Penumpang Di PT
Angkasa Pura [ Cabang Bandar Undara Internasional El Tari-Kupang, Nusa Tenggara Timur.
Dalam penelitian ini, penulis mengambil kasus atau masalah mengenai apakah terdapat
pengaruh fasilitas ruang tunggu keberangkatan terhadap kepuasaan penumpang di PT Angkasa
Pura [ Cabang Bandara Udara Internasional El Tari Kupang, seberapa besar pengaruh fasilitas
ruang tunggu keberangkatan terhadap kepuasaan penumpang di Angkasa Pura I Cabang Bandar
Udara Internasional El Tari Kupang, Nusa Tenggara Timur. Sample dalam Penelitian ini adalah
100 responden penumpang yang pernah menggunakan jasa Bandara Internasional El Tari
Kupang. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif,teknik
pengambilan data dilakukan dengan pembagian kuisionerdan studi kepustakaan. Berdasarkan
hasil pengujian uji hipotesis nilai signifikasi dari tabel coefficient diperoleh nilai Sig. deviation
fromlinearity sebesar 0,615>0,005 dan berdasarkan nilai t diketahui t hitung sebesar 11.313 > t
tabel sebesar 1.660 artinya bahwa terdapat pengaruh antara variabel X (fasilitas ruang tunggu
keberangkatan) terhadap varibel Y ( kepuasaan penumpang). Sehingga dapat ditarik kesimpulan
bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Terdapat pengaruh antara fasilitas ruang tunggu
keberangkatan terhadap kepuasaan penumpang di Bandar Udara Internasional El Tari Kupang.
Pengaruh fasilitas ruang tunggu keberangkatan terhadap kepuasaan penumpang di Bandar
Udaralnternasioanl El Tari Kupang yaitu sebesar 56,6%.

Kata kunci ; fasilitas, ruang tunggu keberangkatan, kepuasaan penumpang.
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PENDAHULUAN

Jumlah penumpang angkutan udara secara umum terlihat mengalami fluktuasi
(naik turun) tiap bulannya terutama yang diangkut oleh maskapai nasional yaitu Garuda,
Citilink, Batik Air, Lion Air, Wings Air, Transnusa, Trigana, Nam Air, Sriwijaya Air, Pelita
Air pada rute domestik dan rute internasional. Sebagai contoh lonjakan penumpang di
Bandar Udara Soekarno-Hatta dengan 4 maskapai pada rute domestik dan 39 maskapai
pada rute internasional (BPS,2022).

Tabel 1.1 Lonjakan Penumpang di Bandar Udara Soekarno

Hatta.
Januari Februari Maret
Domestik 1.069.185 808.604. 1.195.149
Internasional | 82.944 100.778 173.977

Kondisi tersebut membutuhkan adanya peningkatan fasilitas yang tersedia di sisi
darat bagi penumpang angkutan udara yaitu meliputi tersedianya seat atau kursi dan
ruang tunggu atau boarding lounge yang cukup luas serta nyaman untuk menerima
penumpang yang akan berangkat di bandar udara. Bandar Udara sendiri didefenisikan
sebagai area tertentu di daratan atau perairan (termasuk bangunan, instalasi dan
peralatan)yang diperuntukkanbaik secara keseluruhan atausebagianuntuk kedatangan,
keberangkatan dan pergerakan pesawat (Annex 14 dari ICAO). Salah satu Bandar Udara
yang terletak di Indonesia bagian timur adalah Bandara El Tari Kupang. Bandar Udara
Internasional ElTari Kupang terletak di Kota Kupang, Provinsi NusaTenggara Timur yang
dikelola oleh PT Angkasa Pura I. Bandar udara menjadi sarana dan prasarana yang
digunakan masyarakat kota kupang untuk melakukan perjalanan menggunakan moda
transportasi udara.

Tabel 1.2 Gambaran Ruang Tunggu Bandar Udara El Tari-

Kupang.
Total luas ruang tunggu domestic 2.856 m?
Total ruang tunggu internasional 1.429 m?
Kursiruang tunggu domestic 557 seat
Kursi ruang tunggu internasional 133 seat

Traffic penerbangan Arrival dan Departure =35
Garuda, Citilink, Natik Air, Super Air
Jet,Nam Air, Lion Air, Wings Air, dan

PKHVX (perintis)

Maskapai yang beroperasi di El Tari-
Kupang
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Fasilitas ruang tunggu Nursery  room, Smoking room,
keberangkatan ElTari-Kupang Musholla,
Reading corner, Internet/ Wifi,
Kidszone

,Toilet pria dan wanita, FIDS, tv
hiburan , Seat/ kursi, Charging
Station, Tempat berbelanja, food &
bevarge, AC dan gate.

Kondisi trafik penumpang dan pesawat udara di Bandar Udara El Tari-Kupang
setiap tahunnya mengalami fluktuasi (naik turun) berdasarkan sumber dari PT Angkasa
Pura El Tari-Kupang.

Tabel 1.3 Traffic Penumpang Dan Pesawat Di Bandar
UdaraEl Tari-Kupang

2020 2021 2022
Penumpang 1.028.284 1.019.961 1.247.971
Pesawat 16.534 15.543 15.618

Perkembangan ini tentunya membutuhkan saranadan prasarana sertapelayanan
yang baiksehingga dapat menampung pergerakan arus lalu lintasudara dan memberikan
kenyamanan bagi pengguna jasa transportasi udara, semakin baik atau lengkapnya
sarana dan prasarana yang ada semakin baik efisiensi. Dan tingkat pelayanannya
berdasarkan standar minimal yang berlaku. Fasilitas ruang tunggu yang belum memadai
terlebih dalam menangani penumpang tentunya harus ditingkatkan demi tercapainya
kepuasan dan kenyamanan penumpang dalam menggunakan ruang tunggu di Bandar
Udara Internasional El Tari - Kupang, Nusa Tenggara Timur.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka permasalahan yang dirumuskan
adalah sebagai berikut :
1. Apakah terdapat pengaruh fasilitas ruang tunggu keberangkatan terhadap kepuasan
penumpang di PT Angkasa Pura I Cabang Bandar Udara Internasional El Tari Kupang,
Nusa Tenggara Timur ?
2. Seberapa besar pengaruh fasilitas ruang tunggu keberangkatan terhadap kepuasan
penumpang di PT Angkasa Pura [ Cabang Bandar Udara Internasional El Tari Kupang,
Nusa Tenggara Timur ?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas dapat disimpulkan tujuan penelitian ini
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adalah sebagai berikut :

1. Mengetahuiapakah terdapat pengaruh fasilitas ruang tunggukeberangkatan terhadap
kepuasan penumpang di PT Angkasa Pura I Cabang Bandar Udara Internasional El Tari
Kupang, Nusa Tenggara Timur.

2. Mengetahuiseberapa besar pengaruhfasilitas ruang tunggu keberangkatan terhadap
kepuasan penumpang di PT Angkasa Pura I Cabang Bandar Udara Internasional El Tari
Kupang, Nusa TenggaraTimur.

Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini dapatmemberikan manfaat sebagai berikut :
1. Peneliti
Penelitian ini dapat berguna untuk menambah pengetahuan, wawasan dan pengalaman
sebagaipenerapan teori-teoripenerbangan kedepannya.
2. STTKD
Hasil penelitian ini dapat bermanfaat sebagai pengembangan ilmu pengetahuan dan
informasi tentangpenerbangan kedepannya.
3. Bandar Udara
Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan agar para pengelola
bandar udara dapat melakukan evaluasi Pengaruh Fasilitas Ruang Tunggu
Keberangkatan Terhadap Kepuasan Penumpang di PT Angkasa Pura I Cabang Bandar
Udara Internasional El Tari Kupang.

Tinjauan Literatur
Fasilitas

Fasilitas didefenisikan sebagaisalah satu alat ukur dari sebuah pelayanan, dimana
mempengaruhi kepuasan pelanggan, karena dengan adanya fasilitas hal tersebut dapat
membantu pelanggan dalam beraktifitas dengan nyaman (Srijani,2017). Menurut
Nirwana (2014), beberapa faktor yang mempengaruhi fasilitas dalam suatu jasa meliputi:
desain fasilitas, nilai fungsi, estetika, kondisi yang mendukung dan peralatan penunjang.
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Ruang Tunggu Keberangkatan

Ruang tunggu keberangkatan merupakan salah satu bagian dari fasilitas sisi
darat yang digunakan penumpang untuk menunggu keberangkatan pesawat. Ruang
tunggu merupakan salah satu pelayanan yang disediakan oleh perusahaan jasa
penerbangan kepada penumpang, oleh karena itu perusahaan dalam hal ini pengelola
jasabandar udaraharus memberikan pelayananyang sebaik- baiknya agar penumpang
merasa nyaman dan puas. Adisasmita (2012), mengatakan suatu ruang tunggu
keberangkatan memerlukan penataan agar terkesan baik dengan cara yakni :

a. Kualitas pelayanan pada ruang tunggu yang pertama yaitu luas ruangan harus
cukup besar dan menyediakan kursi tempat duduk yang memenuhi jumlah
penumpamng pada jam sibuk.

b. Kondisi ruangannya diciptakan sedemikian rupa sehingga memiliki kesejukan
(temperatur yang dingin), dan menyediakan ruangan khusus untuk merokok sehingga
penumpang lain merasa nyaman dan dapat bernafas dengan bebas.

c. Terdapat restoran, kios, cafe mini, toko buku, toko kerajinan dan cenderamata,
toko makanan dan minuman, toko pakaian, sepatu serta perhiasandiarea ruang tunggu
keberangkatan guna untukmelayani kebutuhan penumpang.

d. Penataandan pengaturan dalam gedung terminal penumpang, termasuk ruang
tunggu keberangkatan harus dilakukan secara serasi, harmonis, efektif dan efesien
sehingga penumpang merasa nyaman. Lokasi unit-unit pelayanan tersebut diletakan
disekitar atau dipinggiran agarsirkulasi manusia dan barang dapat dilakukan secara
lancar, cepat, mudah serta tidak mengalami hambatan.

Kepuasan Penumpang

Fokus dari kualitas adalah kepuasan penumpang, maka perlu adanya
komponen-komponen yang berkaitan dengan kepuasan penumpang. Pada dasarnya
kepuasan penumpang dapat didefenisikan secara sederhana sebagai suatu keadaan
dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan penumpang dapat terpenuhi. Pelayanan
bandar udara yang baikdan berkualitas adalah pelayanan yang diberikan berorientasi
kepada kepuasan penumpang sesuai dengan tingkat rata-rata pengguna jasa. Sesuai
dengan tingkat rata-rata pengguna jasa, secara umum kepuasan pelanggan dapat
dikatakan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang dari perbandingan antar
jasa yang dipakai sesuai atau tidak dengan harapannya.

Metode Penelitian
Penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel yang
diambil dalam penelitian ini sebesar 100 responden dari jumlah populasi penumpang
bandara sebagai perwakilan. Adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan secara

langsung meliputi :
1. Penyebaran Kuesioner Cara pengumpulan data dengan menyebarkan daftar
pertanyaan pada karyawan sebagai responden yang akan diteliti. Pengukuran
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variabel dependen dan independen dalam penelitian ini akan menggunakan
skalalikert dengan skala 1 (Sangat TidakSetuju) sampai denganskala 5 ( Sangat
Setuju).

2. Menurut Sugiyono (2018) “Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang
paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah
mendapatkan data”. Sumber data yang digunakan yaitu data primer dan data
sekunder.

a. Dataprimer adalah datayang diperoleh peneliti secara langsung (dari
tangan pertama). Data primer dalam peneliti ini adalah data yang
diperoleh dari kuesioner dan dokumentasi yang dilakukan pada saat
waktu tertentu

b. Data sekunder adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber yang
sudah ada untukmendukung data primer.Data sekunder dalam penelitian
ini adalah penelitian terdahulu, jurnal, buku dan internet.

Datayangada diolah menggunakan Uji Instrumen: Uji Validitas, Uji reliabelitas
dan Uji Asumsi Klasik. Serta analisis data menggunakan analisis deskriptif statistik,
analisis regresi linear sederhana, uji T dan koefisien determinasi.

Pembahasan

Responden dalam penelitian ini adalah penumpang Bandar Udara El Tari
Kupang. Sample yang diambil dalam penelitian ini adalah 100 sample yang diperoleh
dari perhitungan populasimenggunakan rumus slovin.

Hasil penelitian ini disajikandalam bentuk data yang sudah diolah oleh peneliti
dan menggunakan data primer dimana pengambilan data dilakukan dengan cara
penyebaran angket atau kuesioner pada bulan desember 2022. Hasil penelitian data
sebagai berikut :

1. Berdasarkan Gender : dari 100 responden yang mengisi kuesioner berjenis
kelamin laki-lakisebanyak 40% dan respondenyang berjenis kelamin
perempuan sebanyak 60%.

2. Berdasarkan pekerjaan : dari 100 responden atau penumpang dengan
presentase tertinggiadalah mahasiswa atau pelajar sebanyak 66%.

3. Berdasarkan Umur: dari 100 responden menunjukan bahwa responden
terbanyak yaitu umur17-37 tahun dengan presentase 97 %.

4. Berdasarkan Berapa Kali Melakukan Penerbangan : 100 responden dengan
presentase tertinggi yaitu pada penumpang yang sudah melakukan
penerbangan lebih dari 1x sebanyak 89%.

Pengaruh Fasilitas Ruang Tunggu Keberangkatan Terhadap Kepuasan Penumpang.
Berdasarkan hasil analisis dari hasil pengujian hipotesis yang dilakukan pada 100
responden penelitianFasilitas Ruang Tunggu Keberangkatan di Bandar Udara Internasional El
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Tari-Kupang, maka diketahuinilai T hitung (11,313) > T tabel (1,660) dan diketahui bahwa
nilai signifikan peneliti berada < (0,05). Hal tersebut menyimpulkan bahwa ada pengaruh
signifikan penelitian fasilitas ruang tunggukeberangkatan terhadap kepuasan penumpang di
Bandar Udara Internasional El Tari-Kupang, Nusa Tenggara Timur. Besarnya pengaruh
Fasilitas Ruang Tunggu Keberangkatan terhadap Kepuasan Penumpang di Bandar Udara
Internasional El Tari-Kupangdilihat dari nilai koefisien determinasi (R Square) berdasarkan
hasil analisis koefisien determinasi, (R Square) sebesar 56,6% dan sebesar 43,4% dipengaruhi
oleh variabel atau faktor lain diluar penelitian yang dilakukan peneliti. Metode penelitian
yang digunakan pada skripsi ini yaitu metode penelitian kuantitatif dengan hasil penelitian
yaitu nilai Thitung sebesar 11.313 > T tabel sebesar 1.660, maka dapat disimpulkan bahwa
variabel X (fasilitas ruang tunggu keberangkatan) berpengaruh terhadap variabel Y
(kepuasan penumpang), untuk nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,566 yang
menyimpulkan pengertian bahwa pengaruh variabel bebas (Fasilitas Ruang Tunggu
Keberangkatan) terhadap variabel terikat (Kepuasan Penumpang) yaitu sebesar 56,6%
sedangkan sisanya sebesar 43,4% dari variabel-variabel bebas lainnya yang tidak diteliti.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa
dengan perhitungan melalui SPSS yaitu sebagai berikut :
1. Terdapat pengaruh signifikan antara Fasilitas Ruang Tunggu Keberangkatan
terhadap Kepuasan Penumpang di Bandar Udara El Tari-Kupang, Nusa Tenggara
Timur dengan nilai T hitung (11,313) > T tabel (1,660). Fasilitas Ruang Tunggu
Keberangkatan di PT Angkasa Pura [ cabang Bandar Udara Internasional El Tari-
Kupang, Nusa Tenggara Timur memberikan dampak yang baik bagi penilaian
terhadap Kepuasan Penumpang sebagai pengguna jasa, tingkat pelayanan yang
diberikan melalui pelayanan yang memuaskan kepada penumpang.

2. Besar pengaruh Fasilitas Ruang Tunggu Keberangkatan di PT Angkasa Pura I
cabang Bandar Udara Internasional El Tari-Kupang, Nusa Tenggara Timur adalah
sebesar 56,6% dan 43,4% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian yang
dilakukan peneliti. Korelasi antara Fasilitas Ruang Tunggu Keberangkatan di PT
Angkasa Pural terhadap Kepuasan Penumpang berada pada kategori kuat. Semakin
baik dan semakin terpenuhi kebutuhan penumpang akan pelayanan yang diberikan,
maka semakin tinggi juga tingkat kepuasan penumpang.
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Saran

Berdasarkan kesimpulan penelitian diatas, saran pada penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan

Perlunya meningkatkan pelayanan fasilitas yang ada di ruang tunggu
keberangkatan Bandar Udara Internasional El Tari-Kupang dan perlunya
penambahan fasilitas agar semakin terpenuhi kebutuhan penumpang.
2. Bagi Bidang Pendidikan

Semoga dapat memberikan suatu pengetahuan kepada para kelompok
akademis dan juga dalam menambah wawasan untuk Taruna/I Sekolah Tinggi
Teknolo gi Kedirgantaraan Yogyakarta.
3. Bagi Peneliti Mendatang

Agar memudahkan dalam penelitian, peneliti harus memahami topik dan
objekyang diteliti. Semoga data yang diambil atau dibaca oleh peneliti selanjutnya
dapat menjadi tambahan wawasan dan referensi peneliti selanjutnya.
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