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ABSTRAK

Ahmad Naufal, 202110415103, dalam penelitiannya yang berjudul "Pengaruh
Komunikasi, Kualitas Layanan Informasi dan Fasilitas terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Calon Penumpang Bandara Halim Perdanakusuma” bertujuan
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel komunikasi, kualitas layanan
informasi, dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 100 responden calon
penumpang. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner dan dianalisis
menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan
perangkat lunak SmartPLS 4.0. dilengkapi wawancara dengan supervisor

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi, kualitas layanan informasi
berpengaruh signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan
pelanggan. Fasilitas menjadi variabel yang tidak berpengaruh signifikan terhadap
tingkat kepuasan. Penelitian ini menekankan pentingnya peningkatan layanan
melalui komunikasi yang efektif, informasi yang andal, dan fasilitas fisik yang
memadai guna menciptakan pengalaman pelanggan yang positif di lingkungan

bandara. Peran komunikasi berperan sangat krusial  terutama dalam
memastikan kelancaran koordinasi antar petugas serta penyampaian
informasi yang akurat kepada calon penumpang.

Kata Kunci: Komunikasi, Kualitas Layanan Informasi, Fasilitas, Kepuasan
Pelanggan, Bandara Halim Perdanakusuma.
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ABSTRACT

Ahmad Naufal, 202110415103, in his research titled "The Influence of
Communication, Information Service Quality, and Facilities on Customer
Satisfaction among Prospective Passengers at Halim Perdanakusuma Airport™ aims
to determine the extent to which the variables of communication, information
service quality, and facilities affect customer satisfaction. This study employs a
quantitative approach using a survey method involving 100 prospective passenger
respondents. Data were collected through questionnaires and analyzed using the
Structural Equation Modeling (SEM) method with the assistance of SmartPLS 4.0
software.

The results of the study indicate that communication and information service
quality have a significant influence, both partially and simultaneously, on customer
satisfaction. Facilities, however, were found to have no significant effect on
satisfaction levels. This research highlights the importance of enhancing services
through effective communication, reliable information, and adequate physical
facilities to create a positive customer experience in the airport environment.

Keywords: Communication, Information Service Quality, Facilities, Customer
Satisfaction, Halim Perdanakusuma Airport.
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