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Abstrak  

Sistem yang mengelola keberangkatan, transit, dan kedatangan penumpang di bandar udara dikenal sebagai Sistem 

Informasi Tampilan Penerbangan (FIDS). FIDS berkolaborasi dan memberikan informasi penerbangan yang akurat 

dengan memanfaatkan fasilitas jaringan komputer yang ada di bandar udara. Kualitas pelayanan di bandar udara 

sangat penting untuk memenuhi kebutuhan pelanggan baik dari produk maupun jasa serta memastikan penyampaian 

yang cepat untuk memenuhi harapan pelanggan. Rambu bandar udara, yang berfungsi sebagai penunjuk arah, harus 

memastikan penumpang tidak kehilangan informasi tentang fasilitas mana yang harus mereka tuju. Dalam hal 

kenyamanan penumpang, FIDS, kualitas pelayanan, dan papan tanda sangat memengaruhi tingkat kenyamanan 

penumpang. Dengan mengetahui status penerbangan, rencana penerbangan, informasi gerbang keberangkatan, dan 

informasi lainnya, sistem FIDS membantu penumpang merencanakan perjalanan mereka dengan lebih baik. 

 
Kata Kunci: FIDS, Kualitas Pelayanan, Rambu, Nilai Kenyamanan  

 

 

 

PENDAHULUAN 
Latar Belakang Masalah 

Pada saat ini, kualitas pelayanan menjadi prioritas utama dalam pengelolaan layanan transportasi, termasuk 

layanan transportasi udara. Perkembangan lalu lintas di bandar udara membutuhkan sarana dan prasarana dan pelayanan 

yang baik untuk menampung pergerakan lalu lintas udara dan memberikan kenyamanan bagi pengguna jasa transportasi 

udara. Semakin baik dan lengkap sarana dan prasarana yang ada, semakin efisiensi dan tingkat pelayanan yang 

diberikan(Subekti, 2016). Untuk perjalanan udara, kepuasan penumpang sangat penting. Peringkat kepuasan 

penumpang di terminal bandara merupakan faktor penting dalam mengukur tingkat kepuasan penumpang(Candra, 

2022). Setiap badan usaha bandar udara atau unit penyelenggara bandar udara berkomitmen untuk memastikan 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai harapan atau keinginan pelanggan yang dapat dipenuhi 

oleh badan usaha atau penyelenggara bandar udara tersebut(Andayani, 2020) 

Pada era digital saat ini, dianggap penting untuk menerapkan Flight Information Display System (FIDS). Flight 

Information Display System (FIDS) adalah layar televisi atau papan informasi yang berada di terminal bandara dan 

digunakan untuk memberi tahu orang tentang informasi seperti kedatangan dan keberangkatan penerbangan. FIDS juga 

sering digunakan untuk mengarahkan penumpang selama perjalanan udara, dan harus dikelola dengan baik agar 

operasional bandara berjalan dengan lancar dan Flight Information Display System (FIDS) dapat digunakan dengan 

baik(Shelly Meilani, 2022). Untuk menyampaikan informasi di fasilitas publik, khususnya di bandar udara signage 

adalah sarana visual tiga dimensi yang dapat digunakan. Sebuah tanda harus mampu memenuhi berbagai kebutuhan 

yang muncul dari berbagai masalah bahasa dan persepsi pengamat. Signage di dalam bangunan berfungsi sebagai alat 

wayfinding yang membantu orang menemukan ruang atau tempat yang diinginkan. Pengalaman orang saat memasuki 

bangunan akan disesuaikan dengan keinginan desainer(Nastiti, 2018) 

Bandar udara harus ditata secara terarah sehingga pelayanan pelanggan dapat dipenuhi sesuai dengan harapan 

pelanggan(Andriansyah N & Kusuma, 2022). Jika pelayanan yang diterima pelanggan melampaui harapan mereka, 

maka kualitasnya dianggap baik; sebaliknya, jika pelayanan yang diterima kurang dari yang diharapkan, maka 

kualitasnya dianggap buruk (Dwi Ayu Puspitasari, 2022) 

Berdasarkan pengalaman banyak penumpang di bandara yang menjadi konsumen pelayanan informasi di 

bandara mempengaruhi tingkat kenyamanan dan kepuasan penumpang. Pencapaian nilai kenyamanan diwujudkan 

dengan memaksimalkan fasilitas yang ada.  Artikel ini membahas pengaruh pelayanan informasi berupa penunjuk ara 

dan system informasi, serta kualitas pelayanan terhadap pencapaian nilai kenyamanan tingkat pelayanan (level of 

service) di bandara melalui suatu studi literature review dalam bidang  level of service. 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, maka dapat di rumuskan permasalahan yang akan dibahas guna membangun 

hipotesis untuk riset selanjutnya yaitu:  

1. Apakah penunjuk arah di bandara dapat berlengaruh terhadap capaian nilai kenyamanan penumpang? 
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2. Apakah pelayanan informassi berupa system informasi berpengaruh terhadap capaian nilai kenyamanan 

penumpang? 

3. Apakah kualitas pelayanan dapat berpengaruh terhadap capaian nilai kenyamanan penumpang? 

 

 

KAJIAN TEORI 

 
Kepuasan penumpang 

Kepuasan penumpang adalah elemen penting dalam kesuksesan bisnis, karena memuaskan penumpang dapat 

meningkatkan pendapatan dan meningkatkan pangsa pasar. Untuk mencapai ini, perusahaan harus menghasilkan 

produk yang berkualitas tinggi. Tingkat kepuasan penumpang diukur berdasarkan perasaan mereka setelah 

membandingkan apa yang mereka dapatkan dan apa yang mereka harapkan. Persepsi dan harapan penumpang 

dipengaruhi oleh beberapa hal (Fadhilla, 2022) seperti: 

1) Kebutuhan dan keinginan penumpang ketika mencoba melakukan transaksi dengan produsen produk 

2) Pengalaman sebelumnya saat menggunakan produk dari perusahaan dan pesaing-pesaingnya 

3) Pengalaman teman 

 

Kenyamanan penumpang 

Kenyamanan penumpang atau rasanyaman adalah ketika kebutuhan dasar manusia, seperti ketentraman (suatu 

kepuasan yang meningkatkan penampilan sehari-hari), kelegaan (suatu keadaan di mana kebutuhan telah terpenuhi), 

dan transenden (suatu keadaan di mana sesuatu melebihi masalah) (Tresiya et al., 2019). Berdasarkan Kamus Besar 

Bahasa Indonesia, kenyamanan berasal dari kata "nyaman", yang berarti "segar", "sehat", dan "sejuk." Konsep 

kenyamanan sulit untuk didefinisikan karena bergantung pada persepsi subjektif, dengan persepsi individu tentang 

kenyamanan yang berbeda-beda (Fatimah & Aji, 2021). 

 

Sistem Informasi 

Sistem Informasi Tampilan Penerbangan (FIDS), juga disebut sebagai sistem tampilan informasi penerbangan, 

adalah sistem informasi yang ada di setiap Bandar Udara dan membantu memanajemen keberangkatan, transit, atau 

kedatangan penumpang baik domestik maupun internasional. Sistem ini bekerja dengan memanfaatkan fasilitas jaringan 

komputer yang ada di Bandar Udara untuk berkoordinasi (Shelly Meilani, 2022). FIDS (Flight Information Display 

System) adalah sebuah sistem yang dapat membuat, mengubah, dan menampilkan jadwal penerbangan secara aktual di 

bandara. Ini berguna untuk menyediakan semua informasi penerbangan yang dibutuhkan penumpang yang 

menggunakan jasa bandara (Pancane & Suariane, 2018) 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah kemampuan yang ditunjukkan oleh individu atau kelompok terhadap individu atau 

kelompok lain. Kemampuan atau kinerja ini dapat berupa aktivitas yang tidak terlihat dan berwujud, dan tidak 

mempengaruhi kepemilikan atau kepuasan seseorang. Tujuan dari kualitas pelayanan adalah untuk mencapai kepuasan 

pelanggan (Andriansyah N & Kusuma, 2022). Kualitas pelayanan adalah upaya untuk memenuhi kebutuhan konsumen 

baik dari produk maupun jasa serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Berdasarkan 

definisi para ahli di atas, kualitas pelayanan adalah pemenuhan kebutuhan konsumen berdasarkan tingkat keunggulan 

dari produk dan jasa yang sesuai dengan harapan sehingga dapat memenuhi keinginan konsumen (Tjiptono, 2002) 

Kualitas pelayanan merupakan kesesuaian dan tingkat kemampuan dari semua fitur produk dan jasa untuk 

memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan dengan faktor-faktor seperti bukti langsung, perhatian pribadi dari 

karyawan kepada pelanggan, daya tanggap, keandalan, dan jaminan (Sellang, 2019).  

Untuk menilai kualitas pelayanan, ada lima dimensi yang digunakan (Saragih et al., 2022), yaitu: 

1) Tangible evidence, merupakan bentuk fisik, alat, petugas, dan material yang digunakan. Ini menjelaskan bentuk fisik 

dari layanan yang diberikan kepada pelanggan. 

2) Reliability, kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan dengan tepat dan cekatan 

3) Responsiveness, merupakan dorongan untuk membantu pelanggan dengan pelayanan yang cepat 

4) Assurance, nilai keahlian, tata krama, dan kemampuan karyawan untuk membuat konsumen percaya.  

5) Empathy, merupakan sikap yang peduli terhadap masalah pelanggan agar pelanggan merasa nyaman dan percaya 

terhadap perusahaan.  

 

Rambu 

Berdasarkan Standar Signage PT Angkasa Pura I, signage berasal dari bahasa Inggris yang berarti rambu, dalam hal 

ini rambu merupakan alat bantu yang dapat digunakan sebagai penunjuk arah. Dalam hal ini, signage mengacu pada 

bandara dimana rambu-rambu yang terdapat di bandara memiliki standar. Rambu-rambu itu sendiri memiliki standar 

tata letak (Ginusti & Sintya Ika Windiyani, 2023) : 

1) Lokasi penempatan harus memastikan penumpang tidak kehilangan informasi terkait fasilitas yang dituju.  
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2) Ukuran rambu harus menyesuaikan dengan ukuran ruangan tempat rambu dipasang tanpa mengurangi ruang 

gerak penumpang. 

3) Ketinggian bagian bawah signage minimal 240 cm dari lantai apabila tidak dapat mencapai ketinggian tersebut 

maka harus dilakukan kajian ulang agar penempatan signage tidak mengganggu fungsi utama signage dan 

kenyamanan pengguna bandar udara.  

4) Penempatan signage harus mengacu pada standar jarak pandang terjauh yang telah ditentukan  

 

 

METODE 
Tahapan Penelitian 

Penulisan artikel ilmiah ini menggunakan pendekatan kualitatif yang berpusat pada penelitian pustaka atau 

penelitian buku. Tujuan dari pendekatan ini adalah untuk melakukan analisis mendalam terhadap teori-teori yang 

relevan dan menemukan bagaimana variabel yang menjadi fokus penelitian berinteraksi satu sama lain. Penelitian ini 

menggunakan buku-buku dan jurnal yang dapat diakses baik secara konvensional di perpustakaan maupun secara online 

melalui berbagai platform media online seperti Mendeley dan Google Scholar 

Metode kualitatif memungkinkan penulis untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam tentang topik 

yang diteliti. Kajian literatur yang dilakukan secara menyeluruh memungkinkan penulis untuk mengeksplorasi berbagai 

sudut pandang dan pendekatan yang telah dipublikasikan dalam literatur ilmiah. Selain itu, proses ini memungkinkan 

penulis untuk memperkuat pemahaman mereka tentang ide-ide yang mendasari penelitian mereka dengan merujuk pada 

penelitian sebelumnya. 

Oleh karena itu, metode penulisan ini memastikan bahwa karya ilmiah tidak hanya didasarkan pada pendapat 

atau pemikiran semata, tetapi juga didasarkan pada teori yang kuat dan didukung oleh bukti empiris yang dapat 

dipertanggungjawabkan. Metode ini membuat karya ilmiah lebih kredibel dan relevan dalam konteks akademik. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berdasarkan analisis teori dan penelitian sebelumnya yang relevan, pembahasan artikel review literatur ini 

tentang konsentrasi kenyamanan penumpang adalah: 

 

a. Pengaruh system informasi terhadap Kenyamanan Penumpang 

Salah satu bentuk system informasi adalah FIDS, Flight Information Display System berpengaruh terhadap 

pencapaian nilai kenyamanan penumpang, dimana dengan menggunakan sistem ini, mereka dapat meningkatkan 

rencana perjalanan mereka dengan mengetahui status penerbangan, rencana penerbangan, informasi gerbang 

keberangkatan, dan informasi lainnya. Oleh karena itu, sistem harus melakukan fungsi-fungsi berikut (Yang, 2023) 

1) Menampilkan status penerbangan: status keberangkatan, status kedatangan, status penundaan, dll. 

2) Menampilkan rencana penerbangan: nomor penerbangan, waktu lepas landas dan mendarat, jenis pesawat, dll. 

3) Menampilkan jadwal penerbangan: waktu lepas landas dan pendaratan, nomor penerbangan, jenis pesawat, status 

penerbangan, dll. 

4) Menampilkan informasi gerbang keberangkatan 

Di era digital, FIDS lebih baik karena tampilannya lebih jelas dan mudah dibaca, dan karena perkembangan 

pelayanan di unit informasi, calon penumpang dan penumpang dapat mengakses informasi melalui internet dengan 

layanan informasi online seperti situs web yang memiliki data waktu penerbangan secara real time(Shelly Meilani, 

2022). Bagi bandar udara, peningkatan sistem informasi ini sangat penting untuk mengelola pelayanan informasi dan 

memfasilitasi akses untuk informasi akurat seperti informasi penerbangan, jadwal keberangkatan, dan pelaporan 

keluhan(Deryl Kresna & Mohammad, 2023).  

Berdasarkan hasil uji nilai signifikansi sistem informasi (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan 

penumpang sebagai variabel Y, pengaruh sistem informasi dan kualitas pelayanan secara bersamaan terhadap kepuasan 

penumpang 

 

b. Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kenyamanan Penumpang 

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak bandar udara dapat mempengaruhi kepuasan dan kenyamanan 

penumpang yang sedang berada di bandar udara. Kenyamanan tersebut dari beberapa indikator, termasuk tanggapan 

tentang kualitas pelayanan, sikap, mutu kerja, dan ketepatan waktu. Layanan dikatakan bermutu dan memuaskan jika 

hasilnya melebihi ekspektasi (Fadhilla, 2022). 

Pada dasarnya, harapan konsumen terletak pada masalah pelayanan dan kualitas yang ditawarkan; oleh karena 

itu, harapan konsumen dapat dianggap sebagai indikator segmentasi pasar dan pengubah kinerja kualitas (Lita, 2016). 

Sampai saat ini, kualitas pelayanan publik masih diwarnai oleh berbagai masalah, termasuk biaya yang tidak jelas, 

prosedur yang rumit untuk mengurus perijinan tertentu, dan pelayanan yang sulit diakses. Masalah-masalah ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik di Indonesia rendah (Sellang, 2019) 

c. Pengaruh pelayanan informasi rambu berupa signange terhadap kenyamanan penumpang 
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Salah satu bentuk fasilitas penunjuk arah yang ada di bandara adalah signage. Pada sebuah perusahaan, elemen 

penilaian penunjuk arah  ini dapat mempengaruhi tingkat kenyamanan dan kepuasan klien atas ketersediaan fasilitas, 

yang pada dasarnya dirancang untuk memberikan kemudahan dan kenyamanan kepada pelanggan (Saragih et al., 2022). 

Signage berpengaruh terhadap kenyamanan penumpang, dimana signage ini menampilkan konten multimedia melalui 

teknologi layar datar seperti LCD, LED, atau plasma. Ketika informasi disampaikan dengan cara yang menarik, itu akan 

memiliki nilai lebih. Kualitas informasi sangat dipengaruhi oleh cara informasi disampaikan (Hafizd & Aolia, 2017) 

Untuk memastikan bahwa pengguna memiliki pengalaman yang aman dan nyaman di bandar udara, penting 

bagi mereka untuk memahami rambu-rambu operasional. Rambu-rambu operasional ini menunjukkan informasi tentang 

aktivitas operasional yang berkaitan dengan keberangkatan dan kedatangan penumpang, seperti jam keberangkatan, 

check-in, dan gate, antara lain. Dengan demikian, pengguna dapat dengan mudah memahami dan mengikuti petunjuk 

ini sehingga mereka tidak mengalami kesulitan (Taufanputra & Ariebowo, 2024).  

Tanpa menggunakan rambu-rambu pasti semua akan kebingungan, walau sekalipun terdapat petugas, tetapi 

petugas tersebut hanya menunjukkan jalanya tidak akan mengantar hingga tujuan dikarenakan mereka juga memiliki 

tugasnya masing-masing (Tjahjono et al., 2023) 

 

Kepuasan penumpang 

Kerangka berfikir artikel ini adalah sebagai berikut berdasarkan rumusan masalah, kajian teori, penelitian 

terdahulu yang relevan, dan diskusi pengaruh antar variabel.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 1 

Kerangka Konseptual 

 
 Sistem Informasi (FIDS), Kualitas Pelayanan, dan Rambu berpengaruh terhadap Kenyamanan Penumpang, 

seperti yang ditunjukkan oleh rangka kerja konseptual di atas. Selain tiga faktor eksogen ini yang mempengaruhi 

kepuasan penumpang, ada banyak faktor lain yang mempengaruhinya, di antaranya adalah: 

a. Harga tiket dan fasilitas transaksi: (Khairunnisa et al., 2019) 

b. Aksesibilitas: (Prawira, 2020) 

c. Penanganan Bagasi: (Nuzulia, 1967) 

d. Ketepatan waktu: (Apriyadi, 2017) 

 

 

 

KESIMPULAN 

 
 Berdasarkan teori, artikel, dan diskusi, hipotesis untuk penelitian selanjutnya dapat disimpulkan bahwa, sistem 

informasi berupa fligth information display system berpengaruh terhadap capaian kenyamanan penumpang. Selain itu 

terdapat faktor lain juga yaitu kualitas pelayanan dan rambu berupa signage berpengaruh terhadap kenyamanan 

penumpang di bandara. 
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