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Abstrak 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh keamanan dan kenyaman selama proses penerbangan 
menggunakan prinsip 3S+1C (Safety, Security, Service, and Complaince), petugas AVSEC juga di tuntut 
untuk memberikan pelayanan kepada penumpang dengan cara 3S (Senyum,Sapa, Salam). Berdasarkan 
hal tersebut, peneliti tertarik untuk menguji pengaruh kinerja unit Aviation Security Terhadap Kualitas 
Pelayanan Pemeriksaan Barang Penumpang Di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid 
Lombok yang diuji secara parsial. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah probability 
sampling. Teknik analisis data dalam pengujian hipotesis penelitian ini menggunakan teknik analisis 
regresi linier serderhana. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pada uji validitas dan reliabilitas 
semua variable terdiri dari kinerja dan kualitas pelayanan adalah valid dan reliabel. Pada uji t 
didapatkan hasil variabel kinerja Unit Aviation Security terdapat pengaruh terhadap keputusan 
pembelian secara parsial. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa variabel kinerja 
memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan kepada penumpang sebesar 48,7%. 
Kata Kunci: Kinerja, Aviation Security, Kualitas Pelayanan, Pemeriksaan 
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PENDAHULUAN 
Selain di tuntut untuk selalu menjaga keamanan dan kenyaman selama proses 

penerbangan menggunakan prinsip 3S+1C (Safety, Security, Service, and Complaince), petugas 
AVSEC juga di tuntut untuk memberikan pelayanan kepada penumpang dengan cara 3S 
(Senyum,Sapa, Salam). Seperti hasil observasi yang dilakukan peneliti pada saat on job 
training petugas AVSEC pada Bandar Udara Internasional Abdul Madjid masih belum 
memberikan kualitas yang baik dalam pelanan pemeriksaan barang penumpang seperti 
misalnya petugas masih membentak dalam memberi informasi kepada penumpang, petugas 
tidak menjelaskan prosedur pemeriksaan secara baik dan sopan. Hal ini membuat penumpang 
merasa kesal dan tidak puas akan pelayanan yang diberikan petugas AVSEC dalam 
pemeriksaan barang penumpang.  

Menurut penelitian yang dilakukan Muhamad Eka P.U (2022) menjelaskan Menurut 
peneliti dari situs resmi ap1.co.id, selama dua bulan berturut-turut pada tahun 2022 Bandar 
Udara Angkasa Pura khususnya Bandar Udara Juanda Surabaya hingga Februari 2022 jumlah 
penumpang Penumpang di Bandar Udara Internasional Juanda mencapai 532.878 
penumpang. Dengan demikian, pejabat Avsec berkewajiban untuk memberikan layanan 
keamanan yang sempurna kepada penumpang sehingga penumpang tidak perlu khawatir 
tentang ancaman yang muncul.Menurut PM 80 Tahun 2017 tentang Rencana Keamanan 
Penerbangan Nasional, keamanan merupakan elemen mendasar yang perlu diterapkan oleh 
bandar udara lain, termasuk Bandara Juanda Surabaya, dalam rangka mengatasi padatnya 
antrian penumpang. barang di Pusat (stasiun pemeriksaan keamanan). Kualitas pelayanan 
keamanan seringkali menjadi ukuran kepuasan penumpang di Bandar Udara. Avsec 
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merupakan operator garda terdepan yang melayani penumpang langsung di Bandar Udara 
Internasional Juanda. 
 
Landasan Teori 
Bandar Udara 

Pengertian Bandar Udara Bandar Udara Annex 14 (Organisasi Penerbangan Sipil 
Internasional) ICAO adalah wilayah yang dimaksud, baik di udara maupun di darat, dan 
meliputi konstruksi, infrastruktur, dan elemen lain yang terkait dengan kedatangan, 
penumpang, dan pesawat. Menurut Undang – undang Nomor 1 Tahun 2009 pasal 1 ayat 33 
Bandar udara adalah kawasan didaratan 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 antar moda transportasi yang dilengkapi 
fasilitas keselamatan, keamanan penerbangan serta fasilitas pokok penunjang lainnya. 
Berdasarkan beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa Bandar Udara adalah 
sebuah fasilitas tempat pesawat terbang dan lepas landas serta mendarat.  
 
Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid 

Bandar Udara Internasional Lombok, (Inggris: Lombok International Airport) 
(IATA: LOP, ICAO: WADL), juga dikenal sebagai Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul 
Madjid adalah sebuah Bandar Udara domestik dan internasional yang berlokasi di Praya, 
Lombok Tengah, Nusa Tenggara Barat, Indonesia. Bandara ini dioperasikan oleh PT Angkasa 
Pura I. Dan dibuka pertama kali pada tanggal 1Oktober 2011 untuk menggantikan fungsi dari 
Bandara Selaparang, Kota Mataram. Bandar Udara ini diresmikan oleh presiden Republik 
Indonesia, Susilo Bambang Yudhoyono. Arsitektur bandar Udara ini memiliki ciri khas rumah 
adat Sasak. Terletak persis di jantung pulau "eksotik" Lombok tepatnya di Jalan Tanak 
Awu. Melayani penerbangan domestik maupun international. Maskapai yang melayani rute 
domestik antara lain yaitu Garuda Indonesia, Merpati Nusantara, Lion Air, Wings Air, Citilink, 
Sky Aviation, Trans Nusa Aviation, Indonesia Air Transport (Non Reguler), dan Travira Air 
(Non Reguler). Rute internasional dilayani oleh Silk Air dan AirAsia. 
 
PT Angkasa Pura I 

Pendirian Perusahaan terjadi pada tanggal 15 November 1962 dan diresmikan atas 
dasar PP. 33 Tahun 1962 dengan nama Perusahaan Negara (PN) Angkasa Pura Kemayoran. 
Sebagai pelopor dalam penyelenggaraan bandar udara niaga di Indonesia, PN Angkasa Pura 
Kemayoran mempunyai tugas dan tanggung jawab dalam mengelola Bandar Udara 
Kemayoran di Jakarta, Bandar Udara internasional pertama di Indonesia. Setelah dua tahun 
penuh mengelola Bandar Udara Jakarta Kemayoran, PN Angkasa Pura Kemayoran mengambil 
alih seluruh aset dan operasional Bandar Udara Jakarta Kemayoran dari Kementerian 
Perhubungan pada 20 Februari 1964. Pengalihan aset Kementerian Perhubungan terjadi pada 
tanggal 20 Februari yang kemudian diperingati sebagai hari jadi perusahaan. Komitmen PN 
Angkasa Pura Kemayoran untuk memperluas cakupan kerja dan membuka peluang 
pengelolaan bandar Udara di Indonesia ditandai dengan perubahan nama perusahaan. 
Dengan dasar hukum PP No. 21 Tahun 1965, terhitung tanggal 17 Mei 1965, nama PN 
Angkasa Pura Kemayoran kemudian diubah menjadi Perusahaan Negara (PN) Angkasa Pura. 
PN Angkasa Pura semakin memperluas kegiatan operasionalnya dengan mengelola Bandar 
Udara secara bertahap di kota-kota besar Indonesia seperti Denpasar, Medan, Surabaya, 
Balikpapan dan Ujung Pandang. 
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Kinerja 
Menurut Sandy (2015), kinerja merupakan sebuah prestasi yang telah dicapai oleh 

karyawan dalam menjalankan pekerjaan yang telah diberikan. Sedangkan menurut Sutrisno 
(2016) kinerja atau prestasi kerja merupakan hasil kerja yang telah dicapai oleh seseorang 
berdasarkan tingkah laku kerjanya dalam menjalankan aktivitas dalam bekerja. Keberhasilan 
ataupun kegagalan dalam suatu organisasi dalam melaksanakan tugas sangat berhubungan 
dengan kinerja karyawan, pencapaian kinerja dalam organisasi merupakan faktor yang harus 
diperhatikan untuk mewujudkan perusahaan dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 
Menurut Mangkunegara (2016) yang berpendapat kinerja karyawan merupakan hasil kerja 
seseorang secara kualitas maupun secara kuantitas yang telah dicapai oleh karyawan dalam 
menjalankan tugas sesuai tanggung jawab yang diberikan. 
 
Indikator Kinerja 

Indikator Kinerja Karyawan Menurut Robbins (2016) indikator kinerja adalah alat untuk 
mengukur sajauh mana pencapain kinerja karyawan. Berikut beberapa indikator untuk 
mengukur kinerja karyawan adalah: 
1. Kualitas Kerja 
2. Kuantitas 
3. Ketepatan Waktu 
4. Efektifitas. 
 
Aviation Security 

Aviation security (AVSEC) ialah personil keamanan penerbangan yang telah (wajib) 
memiliki lisensi atau surat tanda kecakapan petugas (SKTP) yang diberi tugas dan tanggung 
jawab dibidang keamanan penerbangan. (Peraturan Direktur Jenderal Udara Nomor : 
SKEP/2765/XII/2010 Bab 1 Butir 9).Tugas dan Fungsi AVSEC yaitu menjamin keamanan dan 
keselamatan penerbangan, keteraturan dan efisiensi penerbangan terhadap awak pesawat 
udara. Peran AVSEC adalah memberikan keamanan penerbanagan yang terbaik, sekaligus 
memungkinkan tercapainya keamanan dan kenyamanan penumpang yang berkualitas tinggi 
dan bersikap responsive. AVSEC Bandar Udara adalah petugas yang bekerja untuk 
mengamankan penumpang dan bagasi. Berikut adalah tugas, tanggung jawab. 
1. Tujuan utama AVSEC dalam penerbangan:  

a. Keselamatan penumpang 
b. Awak pesawat 
c. Petugas 
d. Masyarakat umum terhadap tindakan melawan hukum dengan mencegah terangkutnya 

barang-barang yang dapat membahayakan penerbangan. 
2. Penerapan pemeriksaan yang dilakukan oleh petugas AVSEC terhadap: 

a. Pemeriksaan penumpang 
b. Pemeriksaan awak pesawat 
c. Pemeriksaan bagasi 

3. Ruang lingkup pengamanan AVSEC: 
a. Daerah tertutup 
b. Daerah terbatas 
c. Daerah public. 

4. Peran Petugas Aviation Security Saat Melakukan Pemeriksaan Barang Bawaan Penumpang: 
Dalam menjalaskan perannya petugas Aviation Security melakukan briefing atau 
pengarahan dari supervisor kepada anggota untuk memberikan informasi dan pembagian 
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kerja masing masing agar dapat bekerja dengan baik demi keamanan dan keselematan 
penerbangan. Saat melakukan pemeriksaan orang dan barang bawaan penumpang yang 
harus sesuai dengan SOP yang berlaku. 

 
Pelayanan 

Menurut Barata dalam Atmadjati (2018) mengemukakan bahwa pelayanan adalah suatu 
kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan 
orang lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan. Menurut 
Invancevich, dkk dalam Karlina,Rosanto & Sapura (2019) mengemukakan bahwa pelayanan 
adalah produk-produk yang tidak kasat mata yang melibatkan usaha-usaha manusia 
menggunakan peralatan. Menurut H.N Casson dalam Rangkuti (2017) mengemukakan bahwa 
pelayanan sebagai Tindakan yang dinyatakan atau dikerjakan untuk menyenangkan,mencari 
petunjuk atau memberikan keuntungan kepada pembeli dengan tujuan menciptakan good 
will atau nama baik, serta peningkatan penjualan serta pendapatan. 
 
Faktor – faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

Faktor penyebab buruknya kualitas Kualitas Pelayanan menurut Fandy Tjiptono (2015), 
faktor penyebab buruknya kualitas Kualitas Pelayanan adalah sebagai berikut: 
1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan salah satu karakteristik unik jasa atau 

layanan adalah inseparability (tidak dapat dipisahkan), artinya jasa diproduksi dan 
dikonsumsi pada saat bersamaan.  

2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi keterlibatan karyawan secara insentif dalam 
penyampaian layanan dapat pula menimbulkan masalah kualitas yaitu berupa tingginya 
variabilitas yang dihasilkan.  

3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai Karyawan front line merupakan 
ujung tombak sistem penyampaian layanan.  

4. Gap komunikasi, bila terjadi gap komunikasi, maka bisa timbul penilaian atau persepsi 
negatif terhadap kualitas layanan 

5. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama dalam hal interaksi dengan 
penyedia layanan, tidak semua pelanggan bersedia menerima layanan yang seragam, sering 
terjadi ada pelanggan yang menginginkan atau bahkan menuntut layanan yang sifatnya 
personal dan berbeda dengan pelanggan lain. 

6. Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan bila terlampau banyak layanan 
baru dan tambahan terhadap layanan yang sudah ada, hasil yang didapatkan belum tentu 
optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan timbul masalah-masalah seputar standar 
kualitas layanan.  

7. Visi bisnis jangka pendek (misalnya orientasi pencapaian target penjualan dan laba 
tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya, peningkatan produktivitas tahunan, dll) 
bisa merusak kualitas layanan yang sedang dibentuk untuk jangka panjang. Perbaikan, 
apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan harus mempunyai personil yang dapat 
menyiapkan usahausaha khusus untuk dapat mengatasi kondisi tersebut. 

 
Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler dan Keller (2016), mengemukakan terdapat lima indikator kualitas 
pelayanan antara lain: 
1. Jaminan (Assurance)  
2. Berwujud (Tangibles)  
3. Empati (Empathy)  
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Kinerja Unit Aviation 
Security (X)

1. kualitas Kerja
2. Kuantitas 

3. Ketepatan Waktu
4. Efektivitas

Kualitas Pelayanan (Y)
1. Jaminan (Assurance)

2. Berwujud (Tangibles)
3. Empati (Emphaty)

4. Keandalan (Reliability)
5. Ketanggapan 

(Responsiveness)

4. Keandalan (Reliability)  
5. Ketanggapan (Responsiveness)  
 
Kerangka Berpikir  

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah Kinerja (X) dan kualitas pelayanan (Y) 
sebagai variabel terikat. Berikut ini adalah gambaran kerangka berfikir dalam penelitian ini: 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Kerangka Berpikir 

 
METODE PENELITIAN 

Metode survei merupakan penelitian yang mendapatkan sampel dari suatu populasi dan 
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang utama.Penelitian ini 
menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian ini mengkaji pengaruh variabel 
independen secara parsial maupun simultan, yaitu kinerja unit aviation security (X) terhadap 
variabel dependen, yaitu kualitas pelayanan (Y). Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
adalah simple random sampling, yaitu pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan 
secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu (sugiyono,2017). 
Penelitian ini juga menyajikan hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian untuk 
mendapatkan hasil yang lebih valid dan reliabel.  
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Analisis Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah penumpang yang menggunakan jasa Bandar 
Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Dalam penentuan jumlah sampel yang 
digunakan, peneliti berpedoman pada perhitungan menggunakan rumus yang dikemukakan 
oleh Saputri (2021), dengan tingkat kepercayaan 90% dengan nilai e=10%. Dari 100 
kuesioner yang dibagikan kepada responden, jumlah kuesioner yang kembali sebesar 100%.  
 
Uji Validitas dan Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2017) menunjukkan derajat ketepatan antara data yang 
sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang dikumpulkan oleh peneliti. Uji validitas 
menggunakan koefisien korelasi yang dibandingkan dengan nilai 0,300, sedangkan untuk 
pengujian reliabilitas terhadap instrument penelitian ini menggunakan Cronbach’s alpha. 
Formula tersebut digunakan untuk melihat sejauh mana alat ukur dapat memberikan hasil 
yang relatif tidak berbeda apabila dilakukan pengukuran Kembali terhadap gejala yang sama 
pada saat yang berbeda. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa dari delapan pernyataan 
untuk mengukur variabel pernyataan 1 sampai 5 variabel X memiliki nilai R hitung yang lebih 
besar dari nilai 0,300 maka dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dinyatakan 
valid, pernyataan 6 sampai 15 memiliki nilai R hitung lebih besar dari nilai 0,300 maka dapat 
disimpulkan bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid atau bisa digunakan untuk 
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penelitian selanjutnya. Sedangkan untuk uji reliabilitas mendapatkan hasil nilai Cronbach's 
Alpha yang lebih dari 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kinerja (X) dan Kualitas 
Pelayanan (Y) dinyatakan reliabel atau variabel bisa digunakan pada penelitian selanjutnya. 
 
Uji Hipotesis  
1. Uji T (Secara Parsial). Dasar pengambilan keputusan uji t ini jika nilai sig < 0,05 maka ada 

pengaruh variabel X terhadap variabel Y dan sebaliknya jika nilai sig > 0,05 maka tidak ada 
pengaruh variabel X terhadap variabel Y. Dimana nilai sig variabel kinerja (X) sebesar 
0,000 dimana dapat disimpulkan bahwa 0,000 < 0,05 sehingga Ho ditolak artinya tidak 
terdapat Pengaruh Kinerja Unit Aviation Security Terhadap Kualitas Pelayanan Pemeriksa 
Barang Penumpang Di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. 

2. Koefisien Determinasi. Nilai R square sebesar 0,487dimana hal ini dapat disimpulkan 
bahwa variabel kinerja memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan kepada 
penumpang. Hal ini menunjukkan bahwa cukup besar pengaruh yang diberikan variabel 
kinerja, yang mana jika petugas avsec memiliki kinerja yang baik akan meningkatkan 
kualitas pelayanan yang akan diberikan.  

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan penulis mengenai 
“pengaruh kinerja unit Aviation Security Terhadap Kualitas Pelayanan Pemeriksaan Barang 
Penumpang Di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok “ maka peneliti 
menarik kesimpulan sebagai berikut: Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada 
penelitian ini dapat diperoleh kesimpulan pada rumusan masalah pengaruh kinerja unit 
Aviation Security Terhadap Kualitas Pelayanan Pemeriksaan Barang Penumpang Di Bandar 
Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok dengan Ho di tolak yang artinya 
terdapat Pengaruh Kinerja Unit Aviation Security Terhadap Kualitas Pelayanan Pemeriksa 
Barang Penumpang Di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Dari 
hasil penelitian yang dilakukan pada penelitian ini dapat diperoleh kesimpulan bahwa nilai R 
square sebesar 0,487dimana hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel kinerja memberikan 
pengaruh terhadap kualitas pelayanan kepada penumpang.  

Saran: Bagi Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok, Dari hasil 
yang sudah peneliti dapatkan Pengaruh Kinerja Unit Aviation Security Terhadap Kualitas 
Pelayanan Pemeriksa Barang Penumpang Di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul 
Madjid Lombok untuk itu diharapkan dari hasil penelitian ini pihak petugas Aviation Security 
terus meningkatkan kinerja agar lebih baik lagi dan mengembangkan inovasi lainya dengan 
tujuan agar lebih meningkatkan kualitas pelayanan serta sebaiknya Bandar Udara 
Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok lebih memperhatikan kualitas pelayanan dari 
sudut pandang pengguna jasa transportasi udara. Bagi Peneliti Selanjutnya, Hasil penelitian 
ini diharapkan dapat menambah wawasan terkait dengan adanya Pengaruh Kinerja Unit 
Aviation Security Terhadap Kualitas Pelayanan Pemeriksa Barang Penumpang Di Bandar 
Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok dan sebaiknya peneliti selanjutnya 
untuk mengkaji lebih banyak sumber atau referensi lain terkait kinerja agar hasil penelitianya 
lebih baik lagi, lebih mencari tau mengenai teori kinerja dan kualitas pelayanan. 
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