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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dengan pesatnya pertumbuhan industri penerbangan, PT
Angkasa Pura | perlu memastikan bahwa layanan yang diberikan dapat
memenuhi atau melebihi harapan penumpang untuk menjaga daya
saingnya. Kepuasan penumpang dapat mempengaruhi reputasi
perusahaan. Endar Sugiarto menyatakan pelayanan adalah suatu
tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain
(konsumen, pelanggan, tamu, klien, pasien, penumpang dan lain-lain)
yang tingkat pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang

melayani maupun yang dilayani. (Artikel, Endar Sugiarto, (1999:36)

PT Angkasa Pura | merupakan perusahaan yang dikelola BUMN
(Badan Usaha Milik Negara) yang menjadi penyedia jasa utama
pelayanan penerbangan kepada penumpang yang ingin pergi ke dalam
negeri maupun ke luar negeri. Penerbangan merupakan satu kesatuan
sistem yang terdiri atas pemanfaatan wilayah udara, angkutan udara,
navigasi penerbangan, keselamatan dan keamanan, lingkungan hidup.

PT Angkasa Pura | Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai-Bali



harus melakukan pelayanan yang baik kepada penumpang karena
dengan ini akan berpotensi meningkatkan jumlah penumpang,
pendapatan perusahaan dan mendapatkan reputasi terbaik bagi
perusahaan dan karyawan.

Dalam hal ini tentu saja penerbangan mempermudah dan
mempercepat penumpang sampai di tempat yang akan mereka tuju, baik
yang ingin ke luar negeri, ke dalam negeri ataupun wilayah-wilayah
lainnya. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan
mengadakan fasilitas -fasilitas seperti layanan pengaduan melalui: call
center, customer service, ataupun melalui email milik perusahaan untuk
mempermudah penumpang dalam mengatasi masalah yang
dihadapinya. Perusahaan sadar akan kualitas pelayanan merupakan
salah satu faktor penting dalam mengembangkan suatu sistem layanan
yang tanggap terhadap penumpang.

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja suatu pelayanan yang ia rasakan
dengan harapannya. Semakin baik kinerja dalam perusahaan untuk
memberikan pelayanan pada konsumen atau pelanggan atas produk
atau jasa yang ditawarkan maka pelanggan akan memberikan interaksi
yang baik dan sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan buruk maka
pelanggan tidak akan menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan.
(Kotler, Philip dan Kevin Lane Keller(tahun 2016:153). Persaingan antar

bandara global semakin ketat, Bandara perlu berkompetisi dalam



memberikan pelayanan yang berkualitas untuk menarik lebih banyak
maskapai penerbangan dan penumpang.

Semakin meningkatnya persaingan dalam bisnis menuntut setiap
bandara untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan
penumpang/pelanggan. Apalagi bandara adalah tempat yang sangat
dibutuhkan banyak pelayanan, maka dari itu bandara dituntut untuk
mengoptimalkan kualitas pelayanan kepada penumpang sebaik-baiknya
agar kepuasan penumpang tetap terjaga.

Kualitas dalam pengertiannya, yaitu merupakan suatu kondisi
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan menurut
Kotler, (Marketing Management (2007: 49), kualitas adalah seluruh ciri
serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada
kemapuan untuk memuaskan kebutuhan. Adapun konsep kualitas
pelayanan telah menjadi faktor yang sangat dominan terhadap
keberhasilan organisasi, karena apabila penumpang merasa bahwa
kualitas pelayanan yang diterimanya baik dan sesuai dengan harapan,
maka penumpang akan merasa puas, percaya dan mempunyai
komitmen menjadi penumpang/pelanggan loyal. Penumpang akan
merasa puas, percaya, dan berkomitmen dalam pembelian barang/jasa.
Secara umum menunjukkan bahwa kepuasaan pelanggan memediasi
pengaruh kualitas pelayanan.

Adanya regulasi dan standar pelayanan yang ditetapkan oleh

otoritas penerbangan dan organisasi internasional mendorong bandara



untuk meningkatkan kualitas layanan guna memenuhi persyaratan
tersebut.

Kepuasan penumpang dapat berdampak pada pendapatan
perusahaan melalui pengeluaran penumpang di area ritel dan layanan di
Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai-Bali. Meningkatnya
kepuasan penumpang dapat berkontribusi pada pertumbuhan ekonomi
bandara. Untuk itu kepercayaan penumpang sebagai suatu amanat
hendaknya tidak disia-siakan dengan memberikan pelayanan secara
professional melalui pegawai yang bekerja sesuai dengan bidangnya

dan mengerjakan pekerjaannya secara cepat dan tepat.

B. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, adapun yang menjadi pokok

permasalahan ini adalah:

1. Bagaimana implementasi kualitas pelayanan untuk meningkatkan
kepuasan penumpang di PT Angkasa Pura | Bandar Udara
Internasional | Gusti Ngurah Rai - Bali?

2. Bagaimana langkah-langkah pelayanan yang dilakukan saat

penumpang sedang mendapatkan kendala?

C. Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah:



1. Untuk mengetahui implementasi kualitas pelayanan untuk
meningkatkan kepuasan penumpang di PT Angkasa Pura | Bandar
Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai - Bali.

2. Untuk mengatasi kendala-kendala untuk meningkatkan kualitas

pelayanan kepada penumpang.

D. Manfaat Penelitian

Adapun yang menjadi manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Bagi Mahasiswa
Dari penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan
untuk memecahkan berbagai permasalahan dalam kualitas
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan penumpang atau
pelanggan dan dapat menambahkan wawasan untuk terjun
langsung ke dunia kerja nantinya.
2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Dengan adanya hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan bahan masukan dan menambahkan wawasan dunia
pendidikan di Politeknik Negeri Bali serta menambah refrensi dalam
pencarian dan pembuatan sumber informasi terutama dalam
penelitian berikutnya.
3. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi dan informasi yang berguna dalam bidang industri,

memberikan masukan dan pertimbangan kepada perusahaan dalam



penyempurnaan program kerja dan kebijaksanaan manajemen
untuk meningkatkan kualitas pelayanan untuk kepuasan penumpang
di PT Angkasa Pura | Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai

- Bali.

E. Metode Penelitian
Adapun metode yang penulis gunakan dalam penelitian adalah

sebagai berikut:

1. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini dilakukan di PT Angkasa Pura | yang
terletak di Jalan Raya Tuban, Bandar Udara Internasional | Gusti
Ngurah Rai - Bali, Kecamatan Kuta. Kabupaten Bandung.
2. Objek Penelitian
Yang menjadi objek penelitian ini adalah implementasi
kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan penumpang di PT
Angkasa Pura | Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai - Bali.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data
» Data Kualitatif
Peneitian ini menggunakan jenis data kualitatif. Data kualitatif
adalah suatu informasi yang tidak dapat dihitung dengan
angka secara langsung karena data ini berupa informasi atau

keterangan yang berhubungan langsung dengan



pemasalahan yang diteliti di suatu perusahaan. Data ini

didapatkan dengan cara diamati dan dicatat. (Sugiyono, 2019)

. Sumber Data

Data Primer

Menurut Sugiyono (2018:456) Data Primer adalah
merujuk pada informasi yang dikumpulkan atau dibuat oleh
peneliti untuk tujuan penelitian tertentu. Proses pengumpulan
data primer melibatkan pengguna metode penelitian seperti:
survey, wawancara, eksperimen ataupun observasi langsung
ke lapangan.

Data Sekunder

Menurut Sugiyono (2019: 193) Data Sekunder adalah

informasi yang sudah tersedia dari perusahaan. Peneliti
menggunakan data sekunder untuk menganalisis,
menginterprestasikan atau memperluas pengetahuan tentang
topik tertentu tanpa perlu melakukan pengumpulan data
secara langsung.
Metode Pengumpulan Data
1. Observasi
Observasi adalah metode yang dilakukan dengan
cara mengumpulkan data dan mengamati secara
langsung di lapangan. Semua kegiatan dilapangan
diamati, direkam, dihitung, serta dicatat untuk

mencapai tujuan observasi. (Gramedia.com)



2. Wawancara

Wawancara merupakan percakapan dua orang
atau lebih yang berlangsung antara narasumber dan
pewawancara dengan tujuan mengumpulkan data-data
berupa informasi. Oleh karena itu, teknik wawancara
adalah salah satu cara pengumpulan data, misalnya
untuk penelitian tertentu. Merujuk dari KBBI (Kamus
Besar Bahasa Indonesia), wawancara adalah tanya
jawab dengan seseorang untuk dimintai keterangan
atau pendapatnya terkait tentang permasalahan-
permasalahan yang terjadi sehingga meningkatnya
ketidakpuasan pada penumpang di PT Angkasa Pura |
Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai - Bali.
Penulis langsung melakukan wawancara dengan
Ajudan Manager PT Angkasa Pura | Bandar Udara
Internasional | Gusti Ngurah Rai-Bali.

3. Dokumentasi

Menurut Sugiyono (2018:476) Dokumentasi adalah
teknik pengumpulan data berupa aturan lembaga foto,
dokumen berharga, buku-buku maupun penelitian

terlebih dahulu.

4. Metode Analisis Data

Menurut Lexy J. Moleong, teknik analisis data merupakan

suatu kegiatan pemeriksaan terhadap instrument penelitian seperti



dokumen, catatan, dan rekaman di dalam suatu penelitian. Dalam
Hal ini penulis menggunakan metode analisis deskriptif kualitatif,
dalam teknik analisis data kualitatif, tekniknya cenderung
menggunakan deskripsi untuk hasil analisisnya. Teknik ini tidak
berpusat pada jumlah, melainkan pada penjelasan, penyebab, serta
hal-hal yang mendasari topik. Teknik ini tentunya digunakan pada
penelitian yang datanya berupa deskripsi ataupun mengangkat
permasalahan terkait fenomena sosial, perilaku manusia dan hal-hal

yang tidak bisa diukur dengan angka.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan dari bab pembahasan dapat ditarik beberapa

simpulan diantara lain:

1.

Y VYV Vv

N

Implementasi kualitas pelayanan PT Angkasa Pura | Bandar Udara
Internasional | Gusti Ngurah Rai-Bali selaku pengelola bandara:
Memperluas area-area bandara.

Memperluas akses jalan menuju bandara.

Membangun fasilitas untuk disabilitas.

Langkah-langkah yang dilakukan saat penumpang mengalami
kendala:

Menangani penumpang yang mengalami kendala

Menindaklanjuti dengan cepat di Tata Nota Dinas Elektronik (TNDE)
Angkasa Pura

Mengarahkan ke bagian post pengaduan yang sudah terdapat

dibandara.
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B. Saran
Adapun saran untuk pimpinan PT Angkasa Pura | Bandar Udara

Internasional | Gusti Ngurah Rai-Bali selaku pengelola bandara,

sebaiknya lebih meningkatkan:

1. Keamanan dibeberapa area bandara, jika keamanan lebih ketat
maka penumpang merasakan kenyamanan dan aman.

2. Sistem Tata Nota Dinas Elektronik (TNDE) Angkasa Pura untuk
mengelola laporan yang berkaitan di bandara masih sering
sistemnya down sebaiknya bagian IT lebih melakukan peningkatan
untuk mengatasi sistem yang down sehingga laporan penumpang di
bandara bisa cepat teratasi dan penumpang merasa puas dalam hal

pelayanan.
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