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ABSTRAKSI 

 

MAULIDINA WIDININGTYAS, KUALITAS PELAYANAN PENUMPANG 

DI BANDAR UDARA INTERNASIONAL JUANDA SURABAYA 

 

Penelitian ini didasarkan pada fenomena tentang data jumlah penumpang di 

Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya menempati posisi kedua sebagai 

bandara tersibuk di Indonesia akan tetapi Bandar Udara Internasional Juanda 

Surabaya menempati posisi ketujuh sebagai Bandara terluas di Indonesia. Diketahui 

bahwa dalam pelayanan publik harus diupayakan untuk memberikan pelayanan 

terbaik kepada pelanggan, maka dalam pemberian pelayanan di suatu instansi harus 

memperhatikan luas wilayah serta kepadatan penumpang. Maka dari itu luas 

wilayah serta kepadatan penumpang mempengaruhi kualitas layanan dalam 

kegiatan pelayanan publik.  

 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Lokasi penelitian ini di 

Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. Penelitian ini diukur berdasarkan 

standar pelayanan penumpang angkutan udara dalam negeri yang berada pada 

Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 38 Tahun 2015 yang terdapat 6 komponen 

yaitu keselamatan, keamanan, kehandalan, kenyamanan, kemudahan dan 

kesetaraan. Populasi penelitian ini yaitu seluruh penumpang di Bandar Udara 

Internasional Juanda Surabaya. Sampel dalam penelitian ini menurut tabel Isaac 

dan Michael berjumlah 272 dengan tingkat kesalahan 10 %, maka peneliti 

mengambil sampel dalam penelitian ini sejumlah 300 sampel. 
 

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini yaitu, 1) Kualitas pelayanan 

penumpang di Bandara Juanda mayoritas berada pada kategori sangat berkualitas. 

2) Kualitas pelayanan penumpang di Bandara Juanda pada sub variabel 

keselamatan mayoritas berkategori sangat berkualitas. 3) Kualitas pelayanan 

penumpang di Bandara Juanda pada sub variabel keamanan mayoritas berkategori 

sangat berkualitas. 4) Kualitas pelayanan penumpang di Bandara Juanda pada sub 

variabel kehandalan mayoritas termasuk pada kategori berkualitas. 5) Kualitas 

pelayanan penumpang di Bandara Juanda pada sub variabel kenyamanan mayoritas 

berada pada kategori sangat berkualitas. 6) Kualitas pelayanan penumpang di 

Bandara Juanda pada sub variabel kemudahan mayoritas berada pada kategori 

sangat berkualitas. 7) Kualitas pelayanan penumpang di Bandara Juanda pada sub 

variabel kesetaraan mayoritas berada pada kategori kurang berkualitas. 

 

 
 

Keyword: Kualitas, Pelayanan Penumpang 
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