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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terminal
ternadap kepuasan pengguna jasa di Bandara Internasional Radin Inten 1l
Lampung pada masa pandemi Covid-19. Metode penelitian dalam penelitian ini
menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh penumpang maskapai penerbangan yang beroperasi di Bandara
Radin Inten Il Lampung. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan teknik non-probability sampling dengan menggunakan kuota
sampling yaitu teknik untuk menentukan sampel dari suatu populasi yang
mempunyai karakteristik tertentu yang digunakan oleh peneliti. Kemudian besar
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 175 responden yang
merupakan penumpang maskapai penerbangan yang beroperasi di Bandara Radin
Inten 1l Lampung. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis SEM-PLS dengan bantuan program SmartPLS 3.3.3. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan terminal(X) memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa(Y) sebesar 40,945 >
1,96 dengan hubungan yang positif sebesar 0,863.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, terminal penumpang, kepuasan penumpang
Abstract

This study aims to know the effect of terminal service quality on service users
satisfaction at Radin Inten Il Internasional Airport in Lampung during the Covid-
19 pandemic. The research method in this research is using quantitative
descriptive research. The population in this study were all airline passengers
operating at Radin Inten Il Airport in Lampung. The sampling method in this
study uses a non-probability sampling technique using quota sampling, which is a
technique to determine a sample from a population that has certain
characteristics used by researchers. Then the sample size used in this study were
175 respondents who were airline passengers operating at Radin Inten Il Airport
in Lampung. The data analysis method used in this research is SEM-PLS analysis
with the help of the SmartPLS 3.3.3 program. The results showed that the terminal
service quality variable (X) had a significant effect on service user satisfaction (Y)
of 40.945 > 1.96 with a positive relationship of 0.863.

Keywords: service quality, passenger terminal, passenger satisfaction
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A. PENDAHULUAN

Indonesia merupakan negara dengan
wilayah yang sangat luas, sehingga
Indonesia  harus  memiliki  jaringan
transportasi yang baik untuk memudahkan
perpindahan barang dan orang serta
menghubungkan daerah-daerah di seluruh
penjuru tanah air maupun antar negara.
Bandara adalah salah satu gerbang masuk
dan keluarnya para wisatawan atau
pengunjung yang datang dari daerah lain di
Indonesia termasuk dari mancanegara.

Berdasarkan Peraturan Menteri
Perhubungan Nomor 80 tahun 2017 tentang
program keamanan penerbangan nasional,
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.

Fasilitas pokok bandara seperti
fasilitas Airside (Runway, Taxiway, Parking
Stand, Marka dan Rambu) dan fasilitas
Landside (Terminal, Bangunan Administrasi,
Bangunan Meteorologi, Bangunan SAR,
Jalan Masuk (Acces Road) ATC Tower)
serta fasilitas penunjang seperti penginapan,
toko dan restoran, fasilitas parkir, dan

fasilitas lainnya yang menunjang secara
langsung maupun tidak langsung. Karena itu
kegiatan bandar udara harus direncanakan

sebaik  mungkin  untuk  memberikan
kenyamanan dan keamanan bagi para
penggunanya.

Bandar Udara Internasional Radin
Inten Il (IATA : TKG, ICAO : WILL) adalah
bandara yang melayani penerbangan di Kota
Bandar Lampung di Provinsi Lampung,
Indonesia. Bandara yang mengadopsi gaya
futuristik dan memiliki gedung parkir
berlantai empat ini telah ditingkatkan
statusnya menjadi bandara Internasional
berdasarkan Keputusan Menteri Perhubungan
Republik Indonesia Nomor KP 2044 Tahun
2018 dan diresmikan sebagai bandar udara
bertaraf Internasional pada 8 Maret 2019 oleh
Presiden Republik Indonesia Joko Widodo.

Peningkatan taraf suatu bandara dari
Domestik menjadi Internasional tentunya
membutuhkan peningkatan terhadap fasilitas
yang dibutuhkan. Menurut (Pasal 1 angka 37
UURI No. 1 tahun 2009), Bandara
Internasional adalah bandar udara yang
melayani rute penerbangan dalam negeri dan
rute penerbangan dari dan ke luar negeri.
Bandar udara Internasional harus mengikuti
prosedur pelayanan yang berlaku dalam
dunia penerbangan Internasional. Untuk
memproses kedatangan dan keberangkatan
meliputi keimigrasian bea dan cukai,
karantina, dan pemeriksaan lainnya.
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Searah dengan peningkatan fasilitas
pemeriksaan keamanan, peningkatan fasilitas
pelayanan terminal penumpang juga harus
mengalami peningkatan. Fasilitas pelayanan
terminal penumpang merupakan pelayanan
yang berhubungan langsung  dengan
penumpang, misalnya pelayanan informasi,
parkir, ticketing, ruang sirkulasi dan gerak
penumpang, serta ruang tunggu dengan
fasilitas yang lengkap agar dapat
memberikan kepuasan terhadap pengguna
jasa penerbangan.

Namun, masih saja terdapat beberapa
masalah yang dikeluhkan oleh penumpang
diantaranya minimnya informasi dari pihak
bandara yang menyebabkan penumpukan
penumpang, pembatalan keberangkatan,
penundaan penerbangan, dan masalah yang
berhubungan dengan dokumen rapid test
sebagai syarat penerbangan.

Dengan adanya penelitian ini
diharapkan mampu untuk  mengetahui
pengaruh  fasilitas pelayanan terminal
terhadap kepuasan pengguna jasa dan
mengetahui tingkat kepuasan pengguna jasa
terhadap kualitas fasilitas pelayanan terminal
dalam masa pandemi COVID-19 di Bandar
udara Internasional Radin Inten Il Lampung.

B. LANDASAN TEORI

1. Pengaruh

Pengaruh adalah daya yang ada atau
timbul dari sesuatu (orang atau benda) yang
ikut membentuk watak, kepercayaan, atau
perbuatan seseorang.

2. Kualitas
Kualitas merupakan kesesuaian
spesifikasi yang menunjukkan adanya

pemenuhan harapan yang diinginkan oleh
pemakai suatu produk.
3. Pelayanan

Pelayanan merupakan Kkegiatan yang
dilakukan oleh individu atau sekelompok
orang dengan berlandaskan pada sistem,
prosedur, tahapan, teknik atau metode
tertentu untuk memenuhi kepentingan orang
lain.

4. Terminal Penumpang

Terminal penumpang adalah semua
bentuk bangunan yang menjadi penghubung
sistem transportasi darat dan sistem
transportasi udara yang  menampung
kegiatan - kegiatan transisi antara akses dari
darat ke pesawat atau sebaliknya:
pemrosesan penumpang datang, berangkat
maupun  transit dan transfer  serta
pemindahan penumpang dan bagasi dari dan
ke pesawat udara.

5. Kepuasan

Jasa

Kepuasan merupakan suatu penilaian
terhadap ciri atau keistimewaan dari sebuah
produk atau jasa yang mempengaruhi tingkat
kesenangan konsumen akan produk atau jasa
tersebut berdasarkan pengalaman yang
dialami konsumen dan pemenuhan akan
kebutuhan konsumsi konsumen.

6. Pandemi

Pandemi merupakan suatu wabah yang
berjangkit serentak di berbagai wilayah atau
meliputi cakupan geografi yang luas.
Pandemi Covid-19 adalah singkatan dari
Coronavirus Disease 2019, yaitu peristiwa
menyebarnya korona virus jenis baru yang
bernama SARS-Cov-2 ke seluruh penjuru
dunia.

Selama masa pandemi segala aktifitas
pelayanan di tempat umum termasuk salah

Pelanggan/Pengguna
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satunya Bandara, diatur dalam Keputusan
Menteri Kesehatan Republik Indonesia
Nomor Hk.01.07/Menkes/382/2020 Tentang
Protokol Kesehatan Bagi Masyarakat Di
Tempat Dan Fasilitas Umum Dalam Rangka
Pencegahan Dan Pengendalian Corona Virus
Disease 2019 (Covid-19).

C. METODE

1) Rancangan Penelitian

Penulis menggunakan penelitian
kuantitatif yang merupakan metode ilmiah
untuk mendapatkan data yang valid dengan
tujuan dapat menemukan, membuktikan dan
mengembangkan suatu pengetahuan
sehingga pada gilirannya dapat digunakan

untuk  memahami, memecahkan dan
mengantisipasi masalah dalam bidang
tertentu.

2) Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah
penumpang  dari  seluruh  maskapai

penerbangan adalah penumpang dari seluruh
maskapai penerbangan yang beroperais di
Bandar Udara Internasional Radin Inten I1.

3) Sampel

Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini adalah Sampling Kuota yaitu
teknik untuk menentukan sampel dari
populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu
yang digunakan oleh peneliti. Menurut
Ferdinand (2014:48), jumlah sampel adalah
jumlah indikator dikali 5 sampai 10. Jadi
bila terdapat 35 indikator maka besaran
sampel adalah antara 175-350. Dalam
penelitian ini  penulis akan melakukan
penyebaran kuesioner terhadap penumpang
dengan jumlah responden sebanyak 175
responden.

4) Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini penulis menggunakan
kuesioner sebagai alat pengumpul data.
Kuesioner adalah suatu daftar yang berisikan
rangkaian pertanyaan mengenai suatu

masalah atau bidang yang akan diteliti, untuk
memperoleh data berupa pendapat dari
subjek penelitian yang akan diteliti dalam
sebuah angket untuk memperoleh hasil yang
dapat dinilai. Angket yang digunakan
merupakan tes skala sikap yang mengacu
kepada parameter skala Likert. Pilihan
jawaban dikatergorikan sebagai suatu sikap
SS (sangat setuju), S (setuju), N (netral), TS
(tidak setuju), STS (sangat tidak setuju).
Metode kuesioner yang penulis ambil ini
bertujuan untuk mendapatkan informasi yang
relevan dengan permasalahan penulis.
Adapun indikator yang diujikan dalam
penelitian ini seperti yang terlampir pada
tabel berikut ini :
e Variabel X dan indikatornya
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menerapkan protokal kesehatan dengan baik
Teradia fagligs Quarantine yang memadai
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menerapkan protokal kesehatan dengan baik
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Tersedia restoran vang bersih,nyaman dan
menerzpkzn protokal kesehatan dengzn baik
Tersedia uang merokal yang memadai
Tersedia fasltes hiburen.vang memadal
Terspdia ATM/Money Changer yang memadai
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Tersedia Charging Station yang memagai
Tersedia fasilitas 2ir minum b3l penumpang
Tersedia lounge ghaehutif yang bersih, nyaman, dan
menerapkan protokal kesehatan dengan baik
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e Variabel Y dan indikatornya

Pelayanan.yang dipsrolah sesal atay melsbin
dengan yang dihzrapkan

Pelayanen.aleh pstuzas di bandars vang dipzreleh
s2suai atau melebini dangan yang diharapkan
(ramah.czpatmematuhl arotokal kezshatan)
Faslitas penunjzng vang didapst sasuel ataw meleini
dengan yang dihzrapkan

di bandara terszbut karena pelayanan yang diberiken
ReTMER: Dandara Memyaskan,

Mingt | Bermingt menggunakan jzgl 2 pensrhangen di
Beriunjuny bandara tersebut karena nilzi dan manfazt yang
orgeuna | SWAL | dlstoloh slelh mengaunakan celavanan et | ela

sl Bermina! unfk menzewnakan (a5l osa menerhangan, | Likert 15
di bandara terssbut karena fasilitas penunjang yang

dizzdiakan memagsl

Menyarznkzn teman atay bershat untul,
mengeunakan jasa penerbanzan yang ditawarkan
HaIENA BEIEVANEN Yang MEMMAsHaN
Menyaranian teman. atay, kerabat uik menzzunzhan
[252 penerbangen vang ditawarkan karena fasilitas
BEnunang vang disedizkan memadal
MEnyarankan teman. atay kerahat ik,
mengeunakan jasa penerbanzan yang ditawarkan
harsna nilsL dan manfaat vang didapat setelah
mengeunakan jasa tersebut

5 Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini, penulis
menggunakan metode deskriptif kuantitatif
dengan menggunakan SEM-PLS dengan
bantuan program SmartPLS 3.3.3.

Hair et. al (2014) menyatakan SEM
adalah suatu teknik statistik peubah ganda
(multivariate  statistics) yang mampu
menganalisis hubungan antara variabel laten
yang satu dengan variabel laten lainnya atau
dengan indikatornya, juga untuk mengetahui
besarnya kesalahan pengukuran secara
langsung.

Analisis data menggunakan model
persamaan struktural (SEM) digunakan untuk
menilai hipotesis  karena  memiliki
kemampuan untuk memperkirakan berbagai
hubungan dan saling keterkaitan ketika
menerangkan kesalahan pengukuran dalam
proses estimasi. Model persamaan struktural
atau Structural Equation Model (SEM) yang
menganalisis hubungan kausal searah dan
dua arah yang sering muncul dalam ilmu
sosial dan perilaku.

merekomendasi

L=

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh  kualitas pelayanan  terminal
terhadap kepuasan pengguna jasa pada masa
pandemi Covid-19 di Bandara Internasional
Radin Inten 1l Lampung. Data yang diperoleh
dalam penelitian ini berasal dari hasil
penyebaran kuesioner kepada 175 responden
di Bandara Radin Inten Il Lampung. Data
yang diperoleh kemudian dianalisis secara
deskriptif dan inferensial yang hasilnya
disajikan secara deskriptif untuk masing-
masing variabel penelitian berupa tabel
frekuensi dan presentase. Berikut adalah
gambaran deskriptif dari seluruh responden
yang berjumlah 175 responden yang dimuat
dalam masing-masing tabel berikut ini :

PEREMPUAN

JENIS KELAMIN

a. Grafik 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan Grafik karakteristik responden

menurut  jenis kelamin yang diteliti
menunjukkan bahwa frekuensi pengguna jasa
yang paling banyak adalah penumpang laik-
laki yaitu sebanyak 112 orang, selanjutnya

frekuensi  penumpang perempuan yaitu
sebanyak 63 orang.
USIA
b.

Grafik 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Berdasarkar Giarik Karaklerisuk responuer)

menurut usia yang diteliti menunjukkan
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bahwa frekuensi pengguna jasa yang paling
banyak adalah kelompok usia 31-40 tahun
yaitu sebanyak 87 orang, kelompok usia >40
tahun yaitu sebanyak 45 orang, kelompok
usia 21-30 tahun vyaitu sebanyak 39
orang,dan kelompok usia <20 tahun yaitu
sebanyak 4 orang.

INTENSITAS

SERING JARANG

(Grafik 43 Karakteristik Responden Berdasarkan Intensitas Menggunaka
BerdasarRa “Siaiin Raianicrisun 1 coporuen

menurut intensitas menggunakan transportasi
udara yang diteliti menunjukkan bahwa
frekuensi pengguna jasa yang paling banyak
adalah intensitas sering yaitu sebanyak 98
orang, selanjutnya intensitas jarang Yaitu
sebanyak 77 orang.

MASKAPAI

CITILINK GARUDA BATIK LION

d

fik 44 Karakteristk Responden Berdasarkan Maskapai vang digunal
Berdasaria i S R e R e R U Bt

menurut nama maskapai yang digunakan
yang diteliti menunjukkan bahwa frekuensi
pengguna jasa yang paling banyak adalah
penumpang maskapai Garuda yaitu sebanyak
61 orang, penumpang maskapai Citilink yaitu
sebanyak 43 orang, penumpang maskapai
Batik yaitu sebanyak 38 orang, dan
penumpang maskapai Lion yaitu sebanyak 33
orang.

Selanjutnya dilakukan evaluasi model
pengukuran. Evaluasi model pengukuran
adalah model pengukuran untuk mengetahui
nilai validitas dan realibilitas antara setiap
indikator dengan variabel latennya. Adapun
pengukuran yang dilakukan dan hasilnya
seperti berikut ini :
e Average Variance Extracted (AVE)

Tabel 4.7 Nilai AVE

Average

Wariance

Extracted
(AWVE)

Cronbach's rho A Composite
Alpha - Reliability

K (KUALITAS
PELAYAMNAN 0.897 0.899 D917 0.582
TERMIMAL)
Al
(KEPUASAN
PENGGUMA
1A54)
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.3.3 (2021)

Dari tabel 4.11 dapat diketahui semua
variabel laten memiliki nilai AVE lebih besar
dari 0,5 yang berarti semua variabel laten
mampu menjelaskan lebih dari setengah
varian dari indikator-indikatornya.

e Cronbach’s Alpha dan Composite

Realibility

0981 0.982 0584 o869

Tabel 4.10 Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliahility

Cronbach's Alpha Composite Reliability

X (KUALITAS
PELAYANAN TERMINAL)

Y (KEPUASAN
PENGGUNA JASA)

0.897 0517

0.581 0.584
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.3.3 (2021)

Dari tabel diatas terlinat bahwa nilai
Chronbach’s  Alpha dan  Composite
Reliability telah memenuhi kriteria yaitu
Untuk nilai Cronbach’s Alpha > 0,5 dan nilai
Composite Reliability > 0,7. maka dapat
disimpulkan bahwa seluruh variabel pada
penelitian ini reliabel atau konsisten.

e Nilai R?

Tabel 4.11 Nilai R?

R Square

R 5quare | Adjusted

Y (KEPUASAN PENGGUNA
JASA) 0.745 0.744
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.3.3 (2021)

Dari tabel diatas maka dapat disimpulkan
bahwa semakin tinggi nilai R? semakin baik
model penelitian. Berdasarkan nilai R? diatas
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dapat dijelaskan bahwa nilai R? dari variabel
kepuasan pengguna jasa adalah 0.745 yang
berarti sebesar 74,5% variabel kepuasan
pengguna jasa dipengaruhi oleh variabel
kualitas pelayanan terminal yang terdiri atas
fasilitas pada proses keberangkatan dan
kedatangan penumpang, fasilitas yang
memberi kenyamanan pada penumpang, dan
fasilitas yang memberikan nilai tambah.
Sedangkan 25,5% lagi dipengaruhi oleh
variabel lainnya yang tidak diambil dalam
penelitian ini.
e Nilai Path Coefficient

Tabel 4.12 Nilai Path Coefficient

X (KUALITAS | Y (KEPUASAN

PELAYANAN | PENGGUNA

TERMINAL) | JASA)

X (KUALITAS PELAYANAN TERMINAL) 0.863

¥ (KEPUASAN PENGGUNA JASA]
Sumber: Hasil olah data SmartPL5 3.3.3 (2021)

Untuk nilai X terhadap Y memiliki nilai
0.863. Nilai Path Coefficient berada diantara
rentang nilai -1 sampai 1, tidak kurang dari -
1 atau tidak lebih dari 1. Dari tabel diatas
terlihat semua hubungan variabel berada di
rentang 0-1 yang berarti hubungannya positif
yang berarti bahwa hipotesa pada penelitian

ini  memiliki hubungan yang positif.
Hubungan variabel kualitas pelayanan
terminal (X) ke kepuasan pengguna jasa (Y)
hubungannya positif.

e T-Statistic

Tahel 4.13 Output Analisa Path Coefficient

Original Sample ;tajld_a.rd T Statistics P

Sample (Q) | Mean (M) cviation (10/5TDEV]) | Values

(STDEV)

X (KUALITAS
PELAYANAN
TERMINAL) -> ¥
[KEPUASAN
PENGGUNA
JASA)

0.863 0.867 0.021 40.945 0.000

Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.3.3 (2021)

Dalam penelitian ini terdapat hubungan
yaitu hubungan antara X terhadap Y. Dalam
proses penentuan dasar pengambilan
keputusan atas nilai t-hitung yang diperoleh
dari nilai analisis path coefficient sementara
nilai t-tabel diperoleh dengan melihat tabel
titik persentase distribusi t berdasarkan taraf
signifkansi dan degree of freedom. Dalam

penelitian ini untuk tingkat keyakinan 95%
(o 0.05) maka nilai t-tabel untuk hipotesis
dua arah (two-tailed) adalah 1.96.

e Predictive Relevance

Tabel 4.14 Nilai Predictive Relevance

Q* (=1-

550 SSE
55E/550)

X (KUALITAS
PELAYAMNAMN
TERMINAL)

1.400.000 | 1.400.000

¥

(KEPUASAN

1.575.000 563.562 0.642

PENGGUNA
JASA)
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.3.3 (2021)

Berdasarkan tabel diatas terlihat nilai
predictive relevance penelitian ini sebesar
0.642 yang berarti memiliki observasi yang
baik.

Berdasarkan hasil uji yang dilakukan
pada tabel diatas, Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel eksogen
penelitian yaitu kualitas pelayanan terminal
yang terdiri dari fasilitas pada proses
keberangkatan dan kedatangan penumpang,
fasilitas yang memberi kenyamanan pada
penumpang, fasilitas yang memberikan nilai
tambah memiliki pengaruh yang positif
terhadap variabel endogennya atau terhadap
variabel kepuasan pengguna jasa. Adapun
pengaruh masing-masing variabel penelitian
ini dapat dijelaskan pada pembahasan
berikut:

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terminal
terhadap Kepuasan Pengguna Jasa

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan terminal berpengaruh
positif terhadap kepuasan pengguna jasa.
Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan
terminal maka semakin tinggi nilai kepuasan
pengguna  jasa. Berdasarkan hasil
boothstrapping disetiap  variabel pada
masing-masing dimensi, ditunjukkan dengan
nilai t-statistik yang menyatakan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara variabel
kualitas  pelayanan terminal terhadap
kepuasan pengguna jasa. Untuk variabel
kualitas pelayanan terminal yang paling
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tinggi nilainya terdapat pada dimensi fasilitas
pada proses keberangkatan dan kedatangan
penumpang dengan indikator “tersedia
tempat rapid tes yang memadai” dan dimensi
fasilitas yang memberikan nilai tambah
dengan indikator “tersedia lounge eksekutif

yang bersih, nyaman, dan menerapkan
protocol kesehatan dengan baik”.
E. PENUTUP
Kesimpulan

Penelitian ~ mengenai Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terminal terhadap
Kepuasan Pengguna Jasa pada Masa

Pandemi Covid-19 di Bandara Internasional
Radin Inten 1l Lampung, dengan variabel
kualitas pelayanan yang terdiri dari fasilitas
pada proses keberangkatan dan kedatangan
penumpang, fasilitas yang  memberi
kenyamanan pada penumpang, dan fasilitas
yang memberikan nilai tambah. Maka, dapat
di tarik kesimpulan sebagai berikut:

Variabel Kualitas Pelayanan Terminal
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna Jasa sebesar 40,945 >
1,96 dengan hubungan yang positif sebesar
0,863. Angka tersebut berada di rentang nilai
0-1 yang berarti semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan maka tingkat
kepuasan pengguna jasa semakin tinggi. Dan
untuk model penelitian yang digunakan
berdasarkan pengolahan data SmartPLS
sudah 77,2% fit. Untuk nilai indikator
tertinggi setiap dimensi dari variabel kualitas
pelayanan terminal yaitu sebagai berikut :

e Dimensi fasilitas pada proses
keberangkatan dan kedatangan
indikator “tersedia tempat rapid test
yang memadai” dengan nilai sebesar

772.

e Dimensi fasilitas yang memberi
kenyamanan pada penumpang
indikator  “Toilet  bersih  dan

menerapkan protokol kesehatan

dengan baik” dengan nilai sebesar

752.

e Dimensi fasilitas yang memberikan
kenyamanan : indikator “Tersedia
mushola yang bersih, nyaman dan
menerapkan  protokol  kesehatan
dengan baik” dengan nilai sebesar
757.

Saran

1.  Bagi pengelola Bandara

Tata kelola bandara yang baik sangat
dibutuhkan dalam menghadapi suatu
kondisi yang tidak dapat diperdiksi
sebelumnya seperti saat ini yaitu
dengan adanya penyebaran virus
Covid-109. Penerapan protokol
kesehatan yang sesuai aturan dari
pemerintah tetap harus dilaksanakan
baik dalam hal operasional ataupun
terkait fasilitas yang ada sebagai upaya
untuk menekan mobilisasi penyebaran
Covid-19 dan juga agar pengguna jasa
merasa aman dan nyaman sehingga
dapat menjaga dan meningkatkan
kepuasan pengguna jasa terhadap jasa
yang ditawarkan.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan
bahwa pengguna jasa di Bandara
Internasional Radin Inten 11 memiliki
pandangan yang positif atau kepuasan
terhadap fasilitas yang diberikan yaitu
adanya tempat rapid tes yang memadai
baik tes swab maupun Genose serta
kepuasan terhadap fasilitas lainnya
seperti toilet dan tempat beribadah
yang telah dilakukan penerapan
protokol kesehatan dengan baik.

Meskipun pelayanan yang diperoleh
telah sesuai atau melebihi yang
diharapkan, indikator pelayanan oleh
petugas bandara mendapatkan nilai
terendah. Oleh karena itu, perlu adanya
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peningkatan terhadap pelayanan yang
diberikan oleh petugas bandara.
Dengan adanya peningkatan pelayanan
oleh petugas bandara dapat menjaga
citra Bandara Internasional Radin Inten
Il yang sudah baik dan juga dapat
meningkatkan kepuasan pengguna jasa
terhadap pelayanan yang diberikan.
Bagi penelitian selanjutnya

Penelitian  ini  dapat dijadikan
referensi untuk penelitian sejenis dan
diharapkan  penelitian  selanjutnya
dapat menyempurnakan kekurangan
yang mungkin terdapat pada penelitian
ini.
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