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ABSTRAKSI

Nama : Aida Nur Amalia Kurnia Wardani
Nim : 14030113060044

Bandara Internasional Ahmad Yani merupakan bandara yang
tergolong cukup padat dengan jumlah movement pesawat terbang ± 110
kali dalam sehari dan jumlah penumpang sebanyak 314.881 penumpang
pada bulan Juni 2016 dimana dapat diketahui setiap harinya dapat
mencapai angka 10.497 penumpang. Sebagai salah satu perusahaan yang
bergerak dibidang jasa pelayanan publik, PT Angkasa Pura I (Persero)
pasti mendapatkan banyak sekali keluhan dan keluhan terbanyak
mengenai fasilitas yang disediakan. Maka dari itu dilakukan penelitian
mengenai persepsi publik terhadap kualitas layanan informasi, fasilitas
umum dan handling complain pada Bandara Internasional Ahmad Yani
Semarang.

Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif
kuantitatif, sumber data diperoleh dari data primer dimana pengumpulan
data primer dilakukan dengan mengajukan pertanyaan melalui media
kuisioner kepada pengguna jasa Bandara Internasional Ahmad Yani
Semarang, dengan sampel sebanyak 100 responden yang melakukan
penerbangan di Bandara Internasional Ahmad Yani Semarang. Sedangkan
data sekunder diperoleh melalui buku, internet dan juga data dari PT
Angkasa Pura I (Persero).

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan diketahui bahwa
Persepsi Publik Terhadap Kualitas Layanan Informasi, Fasilitas Umum
dan Handling Complain pada Bandara Internasional Ahmad Yani
Semarang sudah cukup baik. Hasil ini didapatkan melalui pengukuran
sesuai dengan teori dari Zeithml (1990) yakni Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. Dan sesuai dengan teori
reputasi dari Fombrun dan Van Riel, reputasi Bandara Ahmad Yani
Semarang sudah cukup baik ditunjukkan dengan pandangan positif pada
aspek kualitas pelayanan.

Pada indikator Tangibles yang membahas mengenai fasilitas yang
disediakan di Bandara Internasional Ahmad Yani Semarang menunjukkan
hasil yang cukup baik. Pada Indikator Reliability yang membahas
mengenai kehandalan dari petugas bandara menunjukkan hasil yang baik.
Pada indikator Responsiveness yang membahas mengenai ketanggapan
dari petugas bandara menunjukkan hasil yang baik. Pada indikator
Assurance yang membahas mengenai jaminan yang diberikan kepada
pengguna jasa bandara menunjukkan hasil yang cukup baik. Dan pada
indikator Empathy yang membahas mengenai kepedulian petugas bandara
menunjukkan hasil yang baik.

Kata Kunci : Persepsi Publik, Reputasi Bandara Internasional Ahmad
Yani Semarang, Handling Complain
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ABSTRACT

Name : Aida Nur Amalia Kurnia Wardani
Nim : 14030113060044

Ahmad Yani International Airport is an airport that is quite solid
with the number of aircraft movement ± 110 times a day and the number
of passengers as many as 314.881 passengers in June 2016 in which it can
be seen every day can reach 10.497 passengers. As one of the companies
engaged in public service, PT Angkasa Pura I (Persero) definitely get a lot
of complaints and grievances regarding the facilities provided. Therefore
do research on the public perception of the quality of information services,
public facilities and handling complaints at Ahmad Yani International
Airport Semarang.

In this research using descriptive quantitative research, data
sources derived from primary data where primary data collection is done
by asking questions through the medium of questionnaires to service users
Ahmad Yani International Airport Semarang, with a sample of 100
respondents who conduct flights at Ahmad Yani International Airport
Semarang. While the secondary data obtained through books, the Internet
and also data from PT Angkasa Pura I (Persero).

From the research that has been made known that the Public
Perception on the Quality of Information Services, Public Facilities and
Handling Complain on Ahmad Yani Internasional Airport Semarang has
been good enough. These results were obtained through a measurement in
accordance with the theory of Zeithml (1990) ie Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, and Empathy. And in accordance with the
theory reputation of Fombrun and Van Riel, reputation Ahmad Yani
Internasional Airport Semarang is quite well demonstrated by a positive
view on aspects of service quality.

In Tangibles indicator that discussed the facilities provided in the
Ahmad Yani International Airport Semarang showed good results. On
Indicator Reliability discussing the reliability of airport employees to
show good results. On indicators Responsiveness discussing the
responsiveness of airport employees to show good results. In discussing
the indicators Assurance guarantees given to users of airport services
showed good results. Empathy and the indicators that discussed the airport
official concern shown good results.

Keywords: Public Perception, Reputation of Ahmad Yani International
Airport Semarang, Handling Complain
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KATA PENGANTAR

Penelitian ini berjudul “Persepsi Publik Terhadap Kualitas

Layanan Informasi, Fasilitas Umum dan Handling Complain pada

Bandara Internasional Ahmad Yani Semarang” berawal dari

banyaknya pengguna jasa Bandara Internasional Ahmad Yani

Semarang yang mencapai 10.497 orang penumpang setiap harinya

dan banyaknya keluhan-keluhan yang dilakukan oleh pengguna jasa

Bandara Internasional Ahmad Yani Semarang melalui akun twitter

PT Angkasa Pura I (Persero) Semarang yakni @srg_ap1.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kualitas

pelayanan terkait dengan layanan informasi, fasilitas umum dan

handling complain oleh PT Angkasa Pura I (Persero) Semarang

sebagai pengelola Bandara Internasional Ahmad Yani Semarang

melalui persepsi publik agar dapat dievaluasi dan ditingkatkan

kembali sesuai dengan keinginan dan kebutuhan dari para pengguna

jasa Bandara Internasional Ahmad Yani Semarang.

Tugas Akhir ini terdiri dari 5 (lima) bab. Pada bab pertama

menguraikan tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan

manfaat penelitian, kerangka konsep dan metode penelitian.

Penelitian ini menggunakan teori dari Miftah Thoha (2008) tentang

persepsi, teori dari Ibrahim (2008) tentang kualitas pelayanan
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publik, teori dari Fombrun dan Van Riel (2013) tentang reputasi dan

teori menurut Zeithml dkk (1990) tentang 5 dimensi untuk

mengukur kualitas pelayanan publik. Bab kedua mendiskripsikan

tentang layanan informasi PT Angkasa Pura I (Persero) pada

Bandara Internasional Ahmad Yani Semarang. Bab ketiga

menguraikan hasil temuan penelitian yang dilakukan kepada 100

responden dengan pengajuan pernyataan yang menggunakan

kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Bab keempat menyajikan

tentang pembahasan dari data hasil temuan pada bab sebelumnya.

Dan pada bab kelima menyajikan kesimpulan yang diperoleh dari

hasil penelitian dan saran ditujukan kepada PT Angkasa Pura I

(Persero) Kantor Cabang Bandara Internasional Ahmad Yani

Semarang.

Penulis menyadari, dalam penyusunan Tugas Akhir ini

masih jauh dari sempurna sehingga penulis mengharapkan kritik

dan saran dari berbagai pihak. Akhir kata penulis berharap semoga

Tugas Akhir ini dapat memberikan manfaat bagi penulis dan

pembaca semua.

Semarang, September 2016

Penulis
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

 Yakinlah Ada Sesuatu Yang Menantimu Selepas Banyak Kesabaran

(Yang Kau Jalani), Yang Akan Membuatmu Terpana Hingga Kau

Lupa Betapa Pedihnya Rasa Sakit. [ Ali bin Abi Thalib ]

 There Are Only Two Ways To Live Your Life. One Is As Though

Nothing Is a Miracle. The Other Is As Though Everything Is A

Miracle. [ Albert Einstein ]

 Jangan Pernah Takut Salah, Karena Kebijaksanaan Terlahir dari

Sebuah Kesalahan

Persembahan:

1. Bapak dan Mama tercinta, terima

kasih atas segala pengorbanan, doa

dan kasih sayang.

2. Kakakku, Dito dan Erul atas segala

dukungan dan semangat yang

diberikan.

3. Teman – teman ku seperjuangan

Public Relations 2013,

4. Almamater Ku
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