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BAB I 

Pendahuluan 

 

A. Latar Belakang 

 

Seiring dengan semakin berkembangnya bidang teknologi dan perubahan pola 

kehidupan manusia yang semakin cepat membuat begitu banyak aktivitas yang harus 

dilakukan oleh manusia dan menuntut manusia untuk dapat memenuhi kebutuhannya yang 

semakin komplek. Kebutuhan manusia tidak hanya terbatas pada kebutuhan akan barang, 

tetapi kebutuhan jasa juga diperlukan bagi manusia. Saat ini banyak perusahaan di bidang 

jasa yang bersaing untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Bandara Domine 

Eduard Osok merupakan salah satu contoh perusahaan yang menawarkan jasanya di 

bidang penerbangan. Untuk menghadapi persaingan di lingkungan bisnis jasa, bandar 

udara dituntut untuk selalu memperbaiki kualitas pelayanan jasanya dengan cara 

memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan dan harapan para pengguna jasa. 

Secara umum tingkat kepuasan konsumen tergantung pada kualitas jasa yang diterima. 

Kualitas jasa sering dijadikan sebagai ukuran bahwa jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 

mampu memenuhi keinginan dan harapan pelanggan. Kualitas jasa menjadi prioritas utama 

bagi setiap perusahaan jasa karena pada saat ini kualitas jasa dijadikan tolok ukur 

keunggulan daya saing perusahaan. Pelayanan yang memuaskan dapat memberikan 

kepuasan bagi pengguna jasa pesawat terbang di Bandara Domine Eduard Osok, Sorong.. 

Oleh karena itu Bandara Domine Eduard Osok sebagai penyedia jasa 
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penerbangan selalu berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada para penumpang 

pesawat terbang untuk memehuni harapan pelanggannya secara konsisten. Pada saat ini 

terdapat kecenderungan yang menunjukkan bahwa pengguna sarana transportasi umum 

udara menjadi semakin meningkat. Sebagai penyedia jasa dan pengelola Bandara Domine 

Eduard Osok pihak Kementerian Perhubungan Udara, Unit Penyelenggara Bandar Udara 

kelas I dituntut tidak hanya sekedar menyediakan fasilitas-fasilitas di bandara tetapi juga 

memperbaiki kualitas jasanya dengan selalu memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan 

dan harapan dari penumpang pesawat terbang di Bandara Domine Eduard Osok, sehingga 

para pengguna jasa merasa terpuaskan terhadap jasa yang ditawarkan oleh Direktorat 

Perhubungan Udara, Unit Penyelenggara Bandar Udara kelas I.  

Semakin cepat dan tepat pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada 

pengguna jasa serta sesuai dengan janji yang ditawarkan, akan meningkatkan kepuasan 

yang dirasakan para pengguna jasa tersebut. Oleh karena itu kenyamanan calon 

penumpang atas jaminan keselamatan dan keamanan saat berada di Bandara Domine 

Eduard Osok serta fasilitas-fasilitas yang tersedia di Bandara Domine Eduard Osok juga 

mempunyai pengaruh dalam upaya meningkatkan kepuasan para penumpang pesawat 

terbang. Setiap calon penumpang pesawat terbang pasti mengharapkan bandar udara yang 

bersih dengan fasilitas yang memadai serta memberikan rasa nyaman bagi penumpang 

pesawat terbang saat menunggu kedatangan pesawat terbang. Akan tetapi kenyataannya 

fasilitas-fasilitas yang disediakan terkadang kurang memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen sehingga mengecewakan atau menimbulkan rasa tidak puas. Pelayanan di 

bandar udara harus ditingkatkan dari waktu ke waktu agar tetap mendukung kegiatan 
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transportasi. Sehingga bandar udara selain berfungsi sebagai pelayanan jasa penerbangan 

juga merupakan lokasi yang cukup potensial bagi dunia usaha untuk memasarkan 

produknya. 

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa juga harus mengetahui kepuasan 

konsumen yang sebenarnya serta mengamati dari sudut konsumen sebagai pengguna jasa. 

Kualitas jasa yang diberikan perusahaan kepada para pelanggannya menjadi kunci utama 

untuk menjadi pemenang dalam persaingan di lingkungan bisnis jasa. Sehingga kepuasan 

calon penumpang pesawat terbang tergantung pada kualitas jasa yang diterima, maka untuk 

mengetahui tingkat kepuasan calon penumpang pesawat terbang sebagai pengguna jasa di 

Bandara Domine Eduard Osok perlu dipelajari dengan menggunakan lima dimensi kualitas 

jasa (SERVQUAL) yaitu bukti fisik meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan 

yang digunakan serta penampilan karyawan yang sopan dan menarik. Keandalan meliputi 

ketepatan waktu pelayanan, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, 

sikap yang simpatik. Daya tanggap menyangkut kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian 

informasi yang jelas, jaminan menyangkut pengetahuan, kesopanansantunan, kemampuan 

para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. Yang terakhir adalah empati meliputi perhatian yang tulus dan bersifat 

individual. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan tentang upaya Bandara Udara 

Domine Eduard Osok dalam meningkatkan kualitas jasa yang bertujuan untuk memuaskan 

calon penumpang pesawat terbang yang menggunakan jasa Bandara, maka penulis tertarik 
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untuk membuat Tugas Akhir (TA) dengan judul “UPAYA MENINGKATKAN 

KUALITAS LAYANAN UNTUK KEPUASAN PENGGUNA JASA BANDARA DI 

BANDA UDARA DEO SORONG” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dikemukakan rumusan masalah 

yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini, sebagai berikut: 

 

1. Bagaimana upaya meningkatkan layanan untuk kepuasan pengguna jasa bandara di Bandar 

Udara DEO Sorong? 

2. Apa kendala yang dihadapi terkait upaya kualitas pelayanan jasa bandara untuk 

penumpang selaku pengguna Jasa Bandara? 

 

C. Tujuan Dan Kegunaan Tugas Akhir 

1. Tujuan:  

a. Untuk mengetahui  bagaimana kualitas pelayanan untuk kepuasan pengguna jasa 

bandara 

b. Untuk mengetahui kendala apa yang dihadapi terkait kualitas pelayanan jasa bandara 

untuk penumpang selaku pengguna jasa bandara 

2. Kegunaan:  

a. Bagi Penulis 
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1) Sebagai syarat untuk menyelesaikan pendidikan diploma III pada  Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali 

2) Sebagai tolak ukur dalam penerapan teori di bangku kuliah dan yang di dapatkan 

di lapangan  

b. Bagi Politeknik  

1) Untuk  menambah referensi baru dan informasi dalam rangka meningkatkan proses 

belajar mengajar. 

2) Sebagai kontribusi dalam memperbeharui dan memperkaya ilmu perkuliahan 

dengan kondisi industry sebenarnya. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Dapat menjadi masukan untuk meningkatkan kinerja perusahaan 

2) Penulis berharap agar terjalin hubungan yang baik antara perusahaan dengan 

kampus 

 

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 

Dalam penyusunan tugas ini, penulis menggunakan beberapa metode penulisan antara 

lain : 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data  

Pada tahap ini yang perlu dipenuhi antara lain rancangan atau skenario 

penelitian, memilih dan menetapkan seting (latar) penelitian, memilih dan 

menetapkan informan (sumber data), menetapkan strategi dan teknik pengumpulan 

data. Pengumpulan data dilakukan dengan menemui sumber data. Hal-hal yang 
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perlu diperhatikan saat melakukan pengumpulan data adalah menciptakan 

hubungan yang baik antara peneliti dengan sumber data. Hal ini terkait dengan 

teknik pengumpulan data yang akan digunakan, misalnya observasi, wawancara 

atau pengamatan dan survey. 

 Berikut metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut:  

a) Metode Observasi, adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan 

pengamatan langsung dan mencatat data yang sudah ada selama melakukan kegiatan 

on the job training khususnya yang berkaitan dengan pelayanan jasa bandara di 

Bandar Udara DEO Sorong 

b) Metode Wawancara, adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

mengajukan pertanyaan secara langsung antara peneliti dan narasumber, dalam hal 

ini Kepala bagian Jasa Bandara, DEO Sorong 

c) Metode Kusioner, adalah metode pengumpulan data dengan membuat google form 

dengan memberikan sejumlah pertanyaan terkait pelayanan jasa bandara. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data  

Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis menggunakan metode pengumpulan 

data. yaitu cara menganalisis data dan mengumpulkan data  melalui pengamatan 

langsung terhadap situasi atau peristiwa yang ada di lapangan dengan memaparkan dan 

menguraikan data yang diperoleh selama kegiatan praktek kerja lapangan secara 

lengkap sehingga mendapat simpulan yang bersifat objektif. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis Data  
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  Dalam penyajian hasil analisis, penulis menggunakan metode informal dan metode 

formal. Metode informal adalah cara menyajikan hasil analisis data dengan 

menggunakan kata-kata biasa dari metode deskriptif dengan data kualitatif. Metode 

formal yaitu cara menyajikan hasil analisis dengan menggunakan data yang bersifat 

kuantitatif yaitu berupa data tabel. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan pembahasan yang sudah dikemukakan pada bab terdahulu, dengan 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Dari hasil analisis terdapat 10 Indikator kualitas pelayanan jasa bandara DEO Sorong 

yang diteliti, terdapat 4 indikator yang pertama dengan kategori sangat baik, yaitu 

pengetahuan dan kecakapan yang dimiliki petugas, kebenaran infromasi yang 

disampaikan oleh petugas mengenai jadwal keberangkatan, penataan interior dan 

ekseterior di bandara DEO Sorong, tanggung jawab pihak bandara terhadap keamanan 

dan kenyamanan penumpang. Selain itu juga terdapat 6 indikator dengan kategori 

kategori baik, yaitu sikap sopan dan ramah serta selalu siap menlong petugas untuk 

penumpang, penumpang memberikan infromasi dengan jelas kepada penumpang yang 

bertanya, kebersihan dan kerapian seluruh ruangan di bandara DEO Sorong, 

kemampuan bandara untuk cepat tanggap dalam menghadapi masalah, kemampuan 

bandara untuk cepat tanggap terhadap keluhan yang disampaikan penumpang, pihak 

bandara tidak membedakan penumpang satu sama lain dalam memberikan pelayanan. 

 

2. Faktor-faktor kualitas pelayanan jasa bandara yang dapat memberikan kepuasan kepada 

penumpang telah dijelaskan pada hasil tabel di atas terdapat dua bagian penting yang 
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patut mendapatkan perhatian dalam pelayanannya, yaitu faktor-faktor yang terdapat 

dalam kuadran A, dimana dalam kuadran ini perlu mendapatkan priotitas utama untuk 

perbaikan kedepannya. Disamping itu faktor-faktor yang terdapat dalam kuadran C 

seharusnya dipertahankan kinerjanya kedepannya. 

 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil survey di atas, penulis mengemukakan saran dalam rangka 

meningkatkan kualitas pelayanan jasa bandara terhadap kepuasan penumpang. Saran ini 

merujuk pada faktor-faktor kualitas pelayanan jasa bandara terhadap kepuasan penumpang 

yang terdapat dalam kuadran A dan kuadran C. Berikut adalah beberapa saran dari penulis: 

1. Pada kuadran A preserpsi yang diberikan oleh penumpang adalah baik. Diharapkan 

dengan adanya hasil penelitian ini pihak bandara untuk lebih mengembangkan dan 

memperhatikan hal-hal yang ada dalam kuadran ini seperti sikap sopan dan ramah serta 

selalu siap menolong dari petugas, pemberian informasi yang jelas kepada penumpang 

yang bertanya, kebersihan dan kerapian seluruh ruangan yang ada dibandara DEO 

Sorong, kemampuan bandara untuk cepat tanggap dalam menghadapi masalah, 

kemampuan pihak bandara untuk cepat tanggap terhadap keluhan penumpang, dan juga 

tidak membedakan penumpang dalam melayani. 

 

2. Pada kuadran C preserpsi yang diberikan oleh penumpang adalah sangat baik. 

Diharapkan dengan adanya hasil penelitian ini pihak bandara diharapkan untuk tetap 
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mempertahankan dan juga tetap membuat para penumpang merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan seperti pengetahuan dan kecakapan yang dimiliki petugas, 

kebenaran infromasi yang disampaikan oleh petugas mengenai jadwal keberangkatan, 

penataan interior dan ekseterior di bandara DEO Sorong, tanggung jawab pihak bandara 

terhadap keamanan dan kenyamanan penumpang. 

3. Hasil dari keseluruhan akan pengaruh kualitas pelayanan jasa bandara terhadap 

kepuasan penumpang, menunjukan hasil yang signifikan. Sehingga hal ini dapat 

menjadi acuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa bandara di Bandar Udara 

DEO Sorong. 
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