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ABSTRACT

Transportasi udara menjadi sektor penting dalam mendukung mobilitas masyarakat modern. Dalam
konteks ini, pelayanan di bandara, khususnya oleh Information Service Officer (ISO), memiliki peranan
strategis dalam membentuk kepuasan penumpang. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh pelayanan ISO terhadap tingkat kepuasan penumpang di Bandara Internasional Zainuddin
Abdul Madjid Lombok. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik survei
melalui penyebaran kuesioner kepada 98 responden. Instrumen disusun berdasarkan lima dimensi
SERVQUAL, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Analisis data
dilakukan menggunakan uji regresi linear sederhana dan koefisien determinasi dengan bantuan SPSS.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh ISO berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penumpang, dengan nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,723.
Artinya, 72,3% variasi dalam kepuasan penumpang dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan ISO.
Dimensi responsiveness dan empathy menjadi faktor yang paling dominan. Hasil ini menegaskan
pentingnya peningkatan kompetensi petugas serta pemanfaatan teknologi informasi untuk
memperkuat efektivitas pelayanan. Penelitian ini diharapkan menjadi masukan strategis dalam
peningkatan layanan publik di sektor kebandarudaraan.

Kata kunci: kepuasan, pelayanan, bandara, informasi, penumpang.

PENDAHULUAN

Di tengah arus globalisasi yang semakin cepat, kebutuhan akan moda
transportasi yang efisien dan andal menjadi semakin tinggi. Transportasi udara hadir
sebagai pilihan utama masyarakat karena mampu menjangkau berbagai wilayah dalam
waktu singkat, sekaligus memberikan kenyamanan dan keamanan dalam mobilitas
antardaerah maupun antarnegara (Statistikapedia, 2022). Dalam ekosistem
transportasi udara, bandara memainkan peranan penting sebagai titik awal dan akhir
perjalanan yang menentukan kesan awal dan akhir pengalaman penumpang. Maka dari
itu, kualitas pelayanan di bandara menjadi elemen strategis yang harus terus
ditingkatkan (Alvrianti, 2024).

Salah satu aspek penting dalam pelayanan bandara adalah kehadiran petugas
Information Service Officer (ISO), yang berfungsi memberikan layanan informasi secara
langsung kepada penumpang. ISO menjadi garda terdepan dalam menjembatani
komunikasi antara pihak bandara dan penumpang, khususnya dalam menyampaikan
informasi mengenai prosedur keberangkatan, jadwal penerbangan, fasilitas bandara,
dan penanganan situasi darurat (Swasti et al, 2020). Pelayanan informasi yang
responsif, akurat, dan humanis dapat membentuk persepsi positif dan meningkatkan
kepuasan penumpang secara keseluruhan (Apriliana & Sukaris, 2022).

Bandara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok sebagai pintu gerbang
utama Provinsi Nusa Tenggara Barat, mengalami peningkatan jumlah penumpang yang
signifikan dari tahun ke tahun. Berdasarkan data trafik 2024, rata-rata jumlah
penumpang harian mencapai 6.761 orang, dengan total lebih dari 2,4 juta penumpang
per tahun. Peningkatan lalu lintas udara ini secara langsung berdampak pada
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kompleksitas pelayanan, termasuk di dalamnya pelayanan informasi yang harus mampu
menyesuaikan dengan dinamika kebutuhan pengguna jasa. Dalam praktiknya, masih
ditemukan kendala berupa rendahnya visibilitas petugas ISO di area terminal,
ketidakseimbangan jumlah personel dengan volume penumpang, hingga keterbatasan
dalam menyampaikan informasi secara efektif dan efisien (Ardiansyah et al., 2023).

Masalah-masalah tersebut menyebabkan sebagian penumpang mengalami
kebingungan ketika membutuhkan bantuan, khususnya penumpang lanjut usia,
wisatawan asing, atau pengguna jasa berkebutuhan khusus. Fenomena ini berdampak
pada turunnya tingkat kepuasan penumpang dan berpotensi merusak citra bandara
secara keseluruhan. Dalam konteks ini, Information Service Officer bukan hanya
pelengkap operasional, melainkan aktor kunci dalam membangun pengalaman layanan
yang baik (Basoni, 2022)

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2009 tentang Penerbangan dan
Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 41 Tahun 2023, penyelenggara bandar udara
berkewajiban menyediakan pelayanan jasa kebandarudaraan yang memenuhi standar
mutu, keamanan, dan kenyamanan sesuai dengan kebutuhan pengguna jasa (UU No 1,
2009). Hal ini menegaskan bahwa pelayanan informasi yang diberikan oleh ISO juga
harus mengikuti standar tersebut agar dapat mendukung kelancaran operasional dan
memberikan nilai tambah bagi pengguna jasa (Maulana, 2023).

Masalah utama yang diangkat dalam penelitian ini adalah bagaimana kualitas
pelayanan yang diberikan oleh ISO dinilai oleh penumpang, dan sejauh mana pelayanan
tersebut memengaruhi tingkat kepuasan mereka (Salma Aliani, 2020). Fokus penelitian
diarahkan untuk mengevaluasi secara empiris pengaruh pelayanan ISO terhadap
kepuasan penumpang di Bandara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok,
dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Instrumen penelitian dirancang
berdasarkan model SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman, dan Berry, 2018), yang
mencakup lima dimensi utama kualitas layanan: keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles).

Penelitian-penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memiliki korelasi positif terhadap kepuasan pengguna jasa bandara. Dewabuana et al.
(2021) dalam penelitiannya mengenai layanan terminal di Bandara Radin Inten II
menunjukkan korelasi sebesar 0,863 antara kualitas pelayanan dan kepuasan
penumpang. Sementara itu, Nissa & Awan (2022) dalam studi di Bandara Supadio
Pontianak mengungkapkan bahwa kenyamanan fasilitas bandara memengaruhi
kepuasan penumpang sebesar 62,8%. Namun, sebagian besar penelitian tersebut masih
berfokus pada pelayanan terminal secara umum atau aspek fisik bandara, tanpa
mengkaji lebih dalam peran ISO sebagai garda terdepan dalam pelayanan informasi.

Penelitian oleh Karo-Karo (2024) dan Darus (2019) membahas pelayanan publik
di bandara namun lebih menyoroti aspek sistem pengaduan dan tidak secara spesifik
menyentuh dimensi komunikasi langsung antara petugas informasi dan penumpang.
Sementara itu, Riani Nurdin et al. (2024) lebih banyak membahas tentang pelayanan sisi
darat tanpa mengevaluasi kontribusi ISO sebagai representasi pelayanan berbasis
interaksi manusia (human interaction-based service). Oleh karena itu, masih terdapat
celah dalam literatur ilmiah yang perlu diisi, khususnya yang berkaitan dengan evaluasi
kinerja dan dampak pelayanan ISO terhadap kepuasan penumpang (Purba. 2017).

Dalam upaya menjawab celah tersebut, penelitian ini hadir untuk mengkaji
secara spesifik pengaruh pelayanan ISO terhadap kepuasan penumpang di Bandara
Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok (Tressa, 2018). Penelitian ini tidak
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hanya memberikan gambaran empiris mengenai efektivitas pelayanan, tetapi juga
mengusulkan strategi perbaikan berdasarkan temuan di lapangan (Pontoh et al,, 2020).
Dengan menggunakan metode survei terhadap penumpang yang dipilih melalui teknik
purposive sampling, data yang dikumpulkan akan dianalisis menggunakan uji regresi
linear sederhana untuk mengetahui signifikansi hubungan antara pelayanan dan
kepuasan (Jasmine, 2014).

Dengan memadukan kajian teoritis dari literatur terbaru dan temuan empiris di
lapangan, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan strategis
bagi pengelola bandara, khususnya dalam pengembangan sumber daya manusia dan
sistem pelayanan informasi. Rekomendasi praktis yang dihasilkan dari penelitian ini
dapat dijadikan acuan dalam merumuskan kebijakan peningkatan pelayanan publik
berbasis kebutuhan penumpang guna menciptakan pengalaman perjalanan udara yang
lebih aman, nyaman, dan bermutu (Dewabuana et al., 2021).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengukur dan
menganalisis pengaruh pelayanan Information Service Officer (ISO) terhadap
kepuasan penumpang di Bandara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok.
Pendekatan ini memungkinkan perolehan data objektif dan terukur melalui survei,
observasi, dan analisis statistik guna menjawab permasalahan secara sistematis (De
Aghna et al,, 2024).

Objek penelitian adalah penumpang yang menggunakan terminal
keberangkatan domestik selama periode observasi Oktober 2024 hingga Februari
2025. Populasi acuan mencapai 2.474.500 penumpang per tahun.

Berikut adalah rumus Slovin yang digunakan untuk menentukan ukuran sampel
dari suatu populasi:

I'l'll-
1

* N 6.761 6.761 6.761 6G.761 S8 &
1+N-.& 1+46.7061-(0,10F 1+6.761-0,00 1+67,61 68,61
Keterangan:

n = ukuran sampel

N = jumlah populasi

e? = tingkat kesalahan (margin of error), 0,1

(10%),
Tabel 1. 1 Tabel Rata - Rata Trafik Per-Hari
PASSENGER
MONTH JML HARI TOTAL AVG

1 31 163.741 5.282
2 29 159.243 5.491
3 31 161.283 5.203
4 30 306.105 10.204
5 31 205.252 6.621
6 30 199.007 6.634
7 31 238.415 7.691
8 31 225.215 7.265
9 30 231.120 7.704
10 31 206.866 6.673
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PASSENGER
MONTH JML HARI TOTAL AVG
11 30 173.595 5.787
12 31 204.658 6.602
TOTAL 366 2.474.500 6.761

Dengan menggunakan rumus Slovin pada tingkat kesalahan 10%, diperoleh
jumlah sampel sebanyak 98 responden yang dipilih secara purposive, yakni
penumpang berusia 17-45 tahun yang tidak memerlukan alat bantu mobilitas.

Data primer dikumpulkan melalui observasi langsung dan penyebaran
kuesioner di ruang tunggu keberangkatan. Observasi dilakukan selama On the Job
Training selama lima bulan untuk mendokumentasikan aktivitas ISO dalam
memberikan pelayanan informasi (Sugiyono, 2021). Instrumen kuesioner disusun
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988): reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Setiap pernyataan dalam
kuesioner menggunakan skala Likert 5 poin dan diuji validitasnya menggunakan uji
Pearson Product Moment serta reliabilitasnya melalui Cronbach’s Alpha menggunakan
SPSS versi terbaru.

Definisi operasional dalam penelitian ini mencakup dua variabel: (1) variabel
bebas (X) yaitu pelayanan ISO yang diukur melalui indikator keakuratan informasi,
kecepatan respon, sikap profesional, empati, dan ketersediaan petugas; dan (2)
variabel terikat (Y) yaitu kepuasan penumpang yang diukur melalui indikator
kepuasan emosional, pemenuhan ekspektasi, rasa nyaman, serta kecenderungan
merekomendasikan bandara.

Data yang terkumpul dianalisis dengan uji statistik deskriptif dan inferensial.
Untuk menjamin validitas model regresi yang digunakan, dilakukan uji asumsi klasik
yang mencakup normalitas, heteroskedastisitas, dan linearitas. Analisis utama berupa
uji regresi linier sederhana, uji korelasi, uji signifikansi, dan koefisien determinasi (R%)
digunakan untuk mengukur kekuatan dan arah pengaruh antar variabel (Tastaftiani,
2018).

Tempat pelaksanaan penelitian adalah di Bandara Internasional Zainuddin
Abdul Madjid Lombok yang berlokasi di Jalan Bypass Bandara Internasional Lombok,
Kabupaten Lombok Tengah, Nusa Tenggara Barat. Penelitian dilakukan dengan
mengikuti standar etika dan prosedur ilmiah, serta memperoleh izin resmi dari pihak
terkait. Melalui pendekatan dan metode yang sistematis ini, penelitian diharapkan
mampu memberikan gambaran yang komprehensif tentang pengaruh pelayanan ISO
terhadap kepuasan penumpang secara empiris dan dapat dijadikan rujukan dalam
pengembangan kebijakan pelayanan publik di sektor kebandarudaraan.

berikut lah alur penelitian yang telah penulis lakukan dalam penulisan jurnal
ini:
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Gambar 1.1 Akur penelitian

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
HASIL PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh pelayanan Information
Service Officer (ISO) terhadap kepuasan penumpang di Bandara Internasional
Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan teknik pengumpulan data melalui survei kepada 98 responden. Pengolahan data
dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SPSS, menggunakan berbagai uji statistik,
mulai dari wuji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik (normalitas,
heteroskedastisitas, linearitas), hingga uji regresi linear sederhana. Berikut adalah
penjabaran hasil penelitian secara detail:

1. Karakteristik Responden

Tabel 2. Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki - Laki 46 47%
Perempuan 52 53%

Total 98 100%

Sebanyak 98 responden yang berpartisipasi terdiri dari penumpang
domestik yang berada di ruang tunggu keberangkatan. Karakteristik responden
berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa 47% adalah laki-laki (46 orang)
dan 53% adalah perempuan (52 orang). Mayoritas responden berada pada
rentang usia 23-25 tahun (28,57%), diikuti oleh usia 20-22 tahun (18,37%) dan
26-28 tahun (10,20%). Hal ini menunjukkan bahwa populasi penumpang
sebagian besar merupakan individu usia produktif.

2. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Instrumen penelitian terdiri dari dua variabel: pelayanan ISO (X) dan

kepuasan penumpang (Y), berikut adalah masing masing tabel nya:
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Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel X

Pertanyaan r hitung r tabel keterangan
X1 0,507 0,270 Valid
X2 0,517 0,270 Valid
X3 0,615 0,270 Valid
X4 0,578 0,270 Valid
X5 0,461 0,270 Valid
X6 0,650 0,270 Valid
X7 0,607 0,270 Valid
X8 0,669 0,270 Valid
X9 0,415 0,270 Valid

X10 0,563 0,270 Valid

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Y

Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
Y1 0,629 0,270 Valid
Y2 0,570 0,270 Valid
Y3 0,522 0,270 Valid
Y4 0,387 0,270 Valid
Y5 0,686 0,270 Valid
Y6 0,596 0,270 Valid
Y7 0,577 0,270 Valid
Y8 0,579 0,270 Valid
Y9 0,592 0,270 Valid

Y10 0,780 0,270 Valid

Masing-masing dengan 10 indikator pertanyaan. Uji validitas dilakukan
menggunakan Pearson Product Moment dan menunjukkan bahwa seluruh nilai
r-hitung berada di atas r-tabel (0,270) pada taraf signifikansi 10%, yang berarti
seluruh butir pernyataan dinyatakan valid.

Uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha menunjukkan hasil sebagai
berikut:
1) Variabel X (Pelayanan ISO): a = 0,754 — reliabel
Tabel 1 Hasil Uji Reabilitas Variabel X

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of [tems
754 10

2) Variabel Y (Kepuasan Penumpang): o = 0,785 — reliabel
3) 2 Hasil Uji Realibilitas Variabel Y

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of [tems
.785 10

Kedua nilai tersebut menunjukkan bahwa instrumen memiliki konsistensi
internal yang kuat dan layak digunakan untuk pengumpulan data penelitian.
3. Deskripsi Variabel Penelitian
a. Pelayanan Information Service Officer (Variabel X)
Pengukuran pada variabel Pelayanan dilakukan dengan 15 pertanyaan
dengan hasil berikut :
Tabel 3 Deskripsi Pelayanan Information Service Officer
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Ttem Skeor J: a\\:aban
Pertanyaan 5 4 3 2 1 Skor
F o F % F Y F %% | F o
1. poal 19 1930% | 58 | 59.18% | 16 1633% | 5 | 510% | 0] 0.00%: | 383
2. N2 24| 24.49% | 51| 52.04% | 18| 1837% | 5 | 510%| 0| 0.00%: | 388
3. i3 200 20.50% |47 | 47.06% | 17 17.35% | 4 [4.08%: ) 1[1.02%] 393
4 W4 26| 26.53% | 48 | 4808% ) 19 1939% | 2 | 204%| 3| 3.06% | 386
3. pos) 31 31.63% |49 | 500056 13 13279 | 3 | 3.06%: | 2| 2.04% | 398
6. X6 34(053469% |43 |4388% | 18 [ 183796 2 [2.04% ) 1[1.02%| 401
1. X7 24| 24.40% | 45 | 45092% | 28| 28.57% | 1 | 1.02% | 0| 0.00%: | 386
8. pot 33 33.67% |45 [ 4502% ) 1919309 | 1 [ 1.02%:) 0] 0.00%: | 404
9 o 20 2050% | 48 | 4808% ) 20| 2041% | 1 | 1.02% | 0] 0.00%: | 399
10. 10 330 33.67% |50 [ 51.02% ) 12 12.24% | 2 [ 2.04% ) 1]1.02%| 406
Skor Aldtual 3.950
Skor Ideal 4,904

Responden memberikan tanggapan terhadap 10 indikator pelayanan ISO.
Hasil skoring menunjukkan bahwa indikator “petugas mampu memahami
kebutuhan informasi setiap penumpang dengan baik” (X8) memperoleh nilai
tertinggi yaitu 404, diikuti oleh “petugas ditempatkan di area strategis” (X10)
dengan skor 406. Indikator dengan nilai terendah adalah “petugas memberikan
informasi secara konsisten” (X1) dengan skor 385. Secara umum, skor rata-rata
seluruh indikator berada dalam kategori “baik”.
b. Kepuasan Penumpang (Variabel Y)

Pengukuran pada variabel Kepuasan Penumpang dilakukan dengan 10
pertanyaan dengan hasil pengukuran sebagai berikut :

Tabel 4. 4 Deskripsi Kepuasan Penumpang

Skex Jawaban
4 | 3 2 1 Skee

| = e F|l % IFl %
1837 | 1]303% 10

Dem

FPemanyxan
] X1
2 x
3 X3
4 X4

Sxor Aktual
Skot Ides

Untuk variabel kepuasan, indikator “saya akan merekomendasikan
pelayanan informasi ini kepada orang lain” (Y7) dan “saya merasa tenang karena
kehadiran petugas informasi” (Y4) memperoleh skor tinggi, masing-masing 402
dan 395. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan ISO tidak hanya berdampak
secara informatif, tetapi juga secara emosional terhadap penumpang. Indikator
dengan skor relatif rendah adalah “pelayanan yang saya terima sesuai dengan
harapan saya” (Y3), yang masih menunjukkan perlunya peningkatan keselarasan
antara ekspektasi dan kenyataan pelayanan.

4. Visualisasi Tingkat Kepuasan Penumpang
Visualisasi berikut menggambarkan distribusi tingkat kepuasan responden
terhadap pelayanan ISO:
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lingkat Kepuasan Penumpang terhadap Pelayanan 1SO
Bandara Internasional Zainuddin Abd IJQE?!'M Lombok

San ‘tb as
e Idak Ptjlai

Cukup Puas

Sangat Puas

Puas

a) Sangat Puas: 35 responden (35,7%)

b) Puas: 40 responden (40,8%)

c) Cukup Puas: 15 responden (15,3%)

d) Tidak Puas: 6 responden (6,1%)

e) Sangat Tidak Puas: 2 responden (2,0%)

Sebanyak 76,5% responden menunjukkan sikap puas hingga sangat puas
terhadap pelayanan ISO, yang mencerminkan persepsi positif secara umum terhadap
kualitas pelayanan.

5. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas pada penelitian ini adalah dengan melihat Normal
Probablility Plot pada gambar berikut :

Harw P P o Sy won Sanamene i Kemh
Lo ol Wbk L

e L e

Gambar 4. 1 Hasil Uji Normalitas
Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa distribusi data mendekati
normal, yang dibuktikan dengan pola sebaran data yang mengikuti garis
diagonal dalam grafik P-P Plot serta nilai sig. > 0,1 pada uji Kolmogorov-Smirnov.
b. Uji Heteroskedastisitas
Berikut adalah hasil uji Rank Spearman
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Tabel 8. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Correlations

SOCAIMAN S ™o S TH Y Comelsdon Coeffeent 1000 159

Hasil uji Spearman menunjukkan nilai signifikansi di atas 0,1, sehingga
tidak ditemukan gejala heteroskedastisitas. Ini menandakan bahwa varians
residual model regresi adalah konstan.

c. Uji Linearitas
Hasil uji linearitas penelitian ini dengan menggunakan SPSS adalah
sebagai berikut :
Tabel 9. Hasil Uji Linearitas

ANGVA Tabis

Uji ANOVA ”menunjukkan nilai signifikansi linearitas < 0,1, yang berarti
terdapat hubungan linear antara pelayanan ISO (X) dan kepuasan penumpang
().
6. Analisis Regresi Linear Sederhana
Tabel dibawah ini menunjukkan hasil dari uji regresi linear sederhana.
Tabel 4. 5 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

Coefficients’

-

Psaauan nanaton. Sa ara 065 850 15811

Ee Qeet

a Depencent Vanable' Keoussan, benumaansl

a. Persamaan Regresi
Hasil pengolahan data menghasilkan model regresi sebagai berikut:
Y=11,276 + 0,729X
Interpretasi:
a) Nilai konstanta (11,276) menunjukkan bahwa jika tidak ada pelayanan
ISO, kepuasan penumpang tetap berada pada nilai 11,276.
b) Koefisien regresi sebesar 0,729 mengindikasikan bahwa setiap
peningkatan satu satuan skor pelayanan ISO akan meningkatkan skor
kepuasan penumpang sebesar 0,729.

b. Koefisien Determinasi (R?)

Nilai R? sebesar 0,723 berarti bahwa 72,3% variasi dalam kepuasan
penumpang dapat dijelaskan oleh variabel pelayanan ISO. Sisanya sebesar 27,7%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain seperti fasilitas fisik, waktu tunggu,
pelayanan maskapai, dan sebagainya.

c. Uji Signifikansi
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Nilai signifikansi (p-value) = 0,000 < 0,1 (), maka Hq ditolak dan H,
diterima. Artinya, terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan ISO
terhadap kepuasan penumpang.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan Information Service Officer
(ISO) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan penumpang
di Bandara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Hal ini dibuktikan melalui
uji regresi linier sederhana yang menghasilkan nilai koefisien determinasi (R?) sebesar
0,723, yang berarti bahwa 72,3% variasi dalam kepuasan penumpang dapat dijelaskan
oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas ISO. Nilai signifikansi sebesar
0,000 (< 0,1) menguatkan bahwa hubungan tersebut bersifat signifikan secara statistik.
Dengan demikian, semakin baik pelayanan ISO, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan penumpang.

Jika dikaji dari dimensi SERVQUAL yang digunakan sebagai dasar penyusunan
instrumen penelitian, kelima dimensi Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
dan Empathy memiliki kontribusi penting terhadap persepsi pelayanan yang
berkualitas. Pertama, dimensi Tangibles (bukti fisik) menyangkut penampilan petugas,
kerapihan seragam, serta keberadaan petugas di titik-titik strategis. Berdasarkan hasil
survei, sebagian besar penumpang menilai bahwa ISO memiliki penampilan yang rapi
dan mudah dikenali, serta berada di lokasi yang mudah dijangkau. Hal ini menunjukkan
bahwa aspek visual dan kemudahan akses terhadap petugas sangat berkontribusi
dalam menciptakan pengalaman pelayanan yang positif.

Kedua, dimensi Reliability (keandalan) dinilai dari kemampuan ISO dalam
menyampaikan informasi yang akurat, tidak membingungkan, serta sesuai dengan
prosedur bandara. Hasil kuesioner memperlihatkan bahwa mayoritas responden
merasa informasi yang mereka terima bersifat jelas dan tepat waktu, yang
mencerminkan keandalan petugas sebagai sumber informasi yang dipercaya. Kejelasan
informasi ini sangat krusial, terutama dalam situasi kritis seperti penundaan
penerbangan, perubahan gate, atau arahan keamanan (Sinta, et al., 2024).

Ketiga, dimensi Responsiveness (daya tanggap) menyangkut kecepatan dan
kesiapan petugas dalam merespons kebutuhan informasi penumpang. Penumpang
memberikan skor tinggi terhadap pertanyaan yang menilai kesiapan ISO memberikan
bantuan bahkan sebelum diminta. Hal ini menunjukkan bahwa ISO tidak hanya bersifat
reaktif, tetapi juga proaktif dalam memenuhi kebutuhan penumpang.

Keempat, pada dimensi Assurance (jaminan), sebagian besar penumpang
menyatakan bahwa ISO memiliki sikap yang percaya diri dan profesional. Kepercayaan
yang ditunjukkan melalui pengetahuan prosedural serta cara penyampaian informasi
menimbulkan rasa aman bagi penumpang. Dimensi ini sangat penting karena bandara
merupakan ruang yang kompleks dan sering kali membingungkan, terutama bagi
penumpang baru atau wisatawan asing.

Kelima, Empathy (empati) mencakup perhatian individual dan sikap ramah
petugas terhadap setiap penumpang. Responden merasa bahwa ISO bersikap sopan,
penuh perhatian, serta memahami kebutuhan informasi dari berbagai tipe penumpang,
termasuk lansia dan pengguna berkebutuhan khusus. Kehangatan interpersonal ini
terbukti menciptakan pengalaman layanan yang lebih humanis dan bermakna.

Jika dibandingkan dengan studi sebelumnya, seperti penelitian oleh Dewabuana
et al. (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan pengguna jasa meningkat secara
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signifikan dengan tersedianya layanan kesehatan di bandara selama pandemi,
penelitian ini memperluas cakupan dengan menambahkan unsur komunikasi langsung
antar manusia sebagai titik fokus layanan. Studi ini juga melengkapi temuan dari Nissa
& Awan (2022), yang menekankan pentingnya fasilitas kenyamanan (seperti troli,
parkir, dan pencahayaan) dengan menambahkan bahwa unsur komunikasi langsung
melalui ISO juga memiliki pengaruh besar terhadap persepsi kenyamanan.

Keunikan dari penelitian ini terletak pada fokus spesifik terhadap ISO sebagai
aktor pelayanan publik yang sering kali luput dari kajian akademik, padahal
keberadaannya memiliki peran langsung dalam membentuk persepsi kualitas
pelayanan bandara. Sebagian besar penelitian sebelumnya seperti Darus (2019) dan
Karo-Karo (2024) lebih banyak menyoroti sarana fisik dan sistem pengaduan secara
makro, bukan pada interaksi mikro antara petugas dan penumpang. Padahal,
berdasarkan temuan penelitian ini, interaksi interpersonal ISO memberikan kontribusi
besar dalam membentuk kesan umum terhadap pelayanan bandara secara keseluruhan.

Selain itu, studi ini juga memiliki keunggulan metodologis karena menggunakan
desain survei berbasis SERVQUAL dan diuji dengan pendekatan statistik inferensial
menggunakan SPSS. Pendekatan ini tidak hanya memungkinkan pengukuran objektif
terhadap variabel penelitian, tetapi juga memberikan kerangka yang kuat dalam
menghubungkan teori pelayanan dengan praktik di lapangan. Keakuratan data
didukung dengan uji validitas dan reliabilitas, serta asumsi klasik yang telah diuji
(normalitas, heteroskedastisitas, dan linearitas), sehingga hasilnya dapat
dipertanggungjawabkan secara ilmiah.

Dari sisi praktis, hasil penelitian ini memberikan implikasi langsung bagi
manajemen bandara dan PT Angkasa Pura Indonesia untuk mempertimbangkan
evaluasi dan peningkatan kompetensi ISO sebagai garda terdepan pelayanan non-
teknis. Pengembangan pelatihan komunikasi interpersonal, keterampilan multibahasa,
serta integrasi ISO dengan sistem informasi digital merupakan langkah strategis yang
dapat meningkatkan efisiensi sekaligus humanitas dalam pelayanan.

Secara keseluruhan, pembahasan ini menunjukkan bahwa pelayanan informasi
berbasis manusia tetap menjadi kebutuhan vital dalam era digitalisasi layanan publik di
bandara. Teknologi seperti papan digital, aplikasi bandara, dan chatbot memang
membantu efisiensi, namun tidak dapat sepenuhnya menggantikan empati dan
penyesuaian personal yang hanya bisa dilakukan oleh manusia. Oleh karena itu, ISO
tetap relevan dan menjadi bagian penting dari strategi pelayanan bandara yang
berorientasi pada kepuasan pengguna jasa.

KESIMPULAN
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan Information
Service Officer (ISO) dan mengukur pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan
penumpang di Bandara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Berdasarkan
hasil analisis data, disimpulkan bahwa pelayanan ISO memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penumpang.

Kualitas pelayanan ISO yang diukur melalui lima dimensi SERVQUAL—
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik—memberikan kontribusi
nyata terhadap persepsi penumpang. Hasil uji regresi linear menunjukkan bahwa
variabel pelayanan ISO menjelaskan 72,3% variasi kepuasan penumpang, dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik
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kualitas pelayanan ISO, maka semakin tinggi pula kepuasan penumpang.

Observasi selama masa On the Job Training turut memperkuat bahwa
keberadaan ISO tidak hanya membantu dalam penyampaian informasi teknis, tetapi
juga menciptakan rasa nyaman dan aman melalui pendekatan yang personal dan
humanis. Dengan demikian, tujuan penelitian telah tercapai dan hasil ini dapat
menjadi dasar rekomendasi bagi pengelola bandara dalam meningkatkan mutu
pelayanan publik melalui penguatan kompetensi ISO.

Dengan demikian, penelitian ini menjawab tujuan utamanya, yaitu
membuktikan secara empiris bahwa pelayanan ISO berperan signifikan dalam
meningkatkan kepuasan penumpang. Hasil ini diharapkan dapat menjadi masukan
bagi pengelola bandara dan PT Angkasa Pura dalam pengembangan strategi
peningkatan pelayanan publik, khususnya dalam hal rekrutmen, pelatihan, dan
penempatan ISO yang lebih efektif dan responsif terhadap kebutuhan pengguna jasa
bandara..
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