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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh hospitality petugas
Aviation Security (Avsec) terhadap kenyamanan dan kepuasan penumpang di
Terminal 2 Bandara Soekarno Hatta. Latar belakang penelitian ini didasari oleh
pentingnya kualitas pelayanan petugas Avsec, khususnya dalam aspek hospitality,
yang tidak hanya berkaitan dengan keamanan penerbangan tetapi juga berdampak
pada kenyamanan dan kepuasan penumpang sebagai pengguna jasa bandara.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan
pendekatan asosiatif. Data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner
dengan menggunakan skala Likert kepada penumpang yang melalui Terminal 2.
Jumlah sampel ditentukan menggunakan perhitungan statistik sehingga diperoleh
responden yang representatif. Data dianalisis dengan uji validitas, reliabilitas,
analisis deskriptif, serta analisis inferensial menggunakan MANOVA (Multivariate
Analysis of Variance).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hospitality petugas Avsec
berpengaruh signifikan terhadap kenyamanan dan kepuasan penumpang. Secara
parsial, hospitality berpengaruh sebesar 82,1% terhadap kenyamanan dengan
kategori hubungan yang kuat, dan sebesar 58,9% terhadap Kkepuasan dengan
kategori hubungan sedang. Secara simultan, hospitality Avsec memberikan
pengaruh sebesar 83,7% terhadap kenyamanan dan kepuasan penumpang.

Dengan demikian, Hospitality Avsec menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kenyamanan dan kepuasan penumpang Terminal 2 Bandara
Soekarno Hatta. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan Avsec melalui
pelatihan soft skill dan penguatan aspek humanis sangat disarankan guna
menciptakan pengalaman layanan yang lebih baik, aman, dan berkesan bagi
penumpang.

Kata kunci: Hospitality, Aviation Security, Kenyamanan, Kepuasan Penumpang,
Bandara Soekarno Hatta



ABSTRACT

This study aims to examine the effect of Aviation Security (Avsec) officers’
hospitality on passenger comfort and satisfaction at Terminal 2 of Soekarno-Hatta
International Airport. The background of this research is based on the importance
of Avsec’s role not only in ensuring flight security but also in providing quality
service through hospitality, which contributes to both passenger comfort and
satisfaction as airport service users.

The research employed a quantitative method with an associative approach.
Primary data were collected through questionnaires using a Likert scale distributed
to passengers at Terminal 2. The number of samples was determined using
statistical calculation to obtain representative respondents. The data were analyzed
using validity and reliability tests, descriptive statistics, and inferential analysis
through Multivariate Analysis of Variance (MANOVA).

The results of the study indicate that Avsec officers’ hospitality has a
significant effect on both comfort and satisfaction. Partially, hospitality influences
comfort by 82.1% (strong relationship) and satisfaction by 58.9% (moderate
relationship). Simultaneously, hospitality contributes 83.7% to passenger comfort
and satisfaction.

Therefore, Avsec hospitality plays a crucial role in improving passenger
comfort and satisfaction at Terminal 2 of Soekarno-Hatta Airport. Therefore,
enhancing Avsec service quality through continuous soft-skill training and
strengthening humanistic approaches is highly recommended to create a safer, more
pleasant, and memorable travel experience for passengers.

Keywords: Hospitality, Aviation Security, Passenger Comfort, Passenger
Satisfaction, Soekarno-Hatta International Airport
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