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Abstract

The objective of this research is to identify the variables of service quality of airport passenger service as reference in improving and increasing the service quality that has been provided by airport Adisutjipto to its consumers. The method used in this research is a qualitative model of service quality measurement (ServQual) developed by Parasuraman et.al, physical measurements PJP2U service standards established by the Director General of Civil Aviation and continued with Gap Analysis and Quality Function Deployment (QFD). This research has provided results of 35 variables have a negative gap, while the remaining 4 variables have a zero gap. Using physical measurements there are 5 forms of service under the service standards set by the government, while the remaining 5 forms of service was on the service standards set by the government. From the result of the analysis of physical measuring and Quality Function Development it can be identified the main priority of the improvement of service quality that must be conducted by the management of airport Adisutjipto to 27 attributes of technical characteristics.
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1. Latar Belakang Masalah

Transportasi merupakan pelayanan di bidang jasa yang sangat berperan dalam aktivitas manusia untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Salah satu pelayanan transportasi adalah jasa angkutan udara. Angkutan udara merupakan alat transportasi yang mempunyai kelebihan dalam hal ketepatan waktu dan waktu perjalanan menjadi relatif singkat untuk sampai ke tujuan yang diinginkan. Dan untuk kalangan masyarakat tertentu angkutan udara merupakan alternatif utama sebagai sarana penunjang dalam kehidupan sehari – hari.

Dalam suatu kegiatan pelayanan angkutan udara, aktivitas yang paling utama adalah aktivitas ground handling yaitu suatu kegiatan pengoperasian pelayanan darat dalam hal menangani pesawat, awak pesawat, dan penumpang saat berada di darat. Kegiatan ground handling meliputi operation handling yang bertugas menyiapkan dan menangani ground support equipment, passanger and baggage handling, dan cargo and mail handling.

Dalam hal pelayanan kepada penumpang pesawat udara, PT. Angkasa Pura I. Cabang Bandar Udara Adisutjipto tidak secara langsung menangani pelayanan penumpang, tetapi hanya menyediakan fasilitas bandar udara untuk keperluan pelayanan tersebut. Pelayanan kepada penumpang, perusahaan penerbangan menunjuk perusahaan ground handling atau dikelola sendiri oleh penerbangan tersebut. Perusahaan ground handling yang ada di bandar udara Adisutjipto diantaranya PT. Gapura Angkasa dan PT. Kokapura.  

Pelaksanaan Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara (PJP2U) PT. Angkasa Pura dan perusahaan ground handling harus bersinergi karena salah satu atau keduanya tidak melakukan pelayanan dengan baik maka kualitas layanan kepada penumpang menjadi jelek. Dengan demikian fasilitas yang disediakan PT. Angkasa Pura dan pelaksanaan pelayanan kepada penumpang oleh perusahaan ground handling harus yang optimal, sehingga tingkat pelayanan (Level of Service) Bandar udara menjadi tinggi.

Untuk menjadi bandar udara dengan tingkat pelayanan yang tinggi, Bandar udara Adisutjipto selalu berusaha menyuguhkan layanan yang terbaik. Namun apakah pelayanan yang diberikan tersebut telah dapat memuaskan para konsumen dan sesuai dengan standar yang ditetapkan pemerintah ?. Hal ini perlu dilakukan penelitian konsumen dengan mengukur sampai sejauh mana kepuasan konsumen atas kualitas layanan yang diberikan bandar udara juga sejauh mana pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar pemerintah dan upaya-upaya apa yang harus dilakukan untuk meningkatkan kualitas layanan di masa mendatang.

2. Metode Penelitian

Dalam melaksanakan rencana penelitian dan untuk mempermudah memecahkan persoalan yang dihadapi maka perlu diuraikan terlebih dahulu langkah-langkah yang diperlukan untuk pemecahan masalah tersebut. Pada gambar 1 terlebih dahulu digambarkan kerangka pengembangan model penelitian, sebagai berikut :

3. Hasil dan Pembahasan

3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan terhadap persepsi dan ekspektasi responden hasil kuestioner, yaitu :

1. Kuestioner yang menggambarkan persepsi penumpang pesawat terbang terhadap pelayanan bandar udara Adisutjipto.

2. Kuestioner yang menggambarkan harapan (ekspektasi) penumpang pesawat terbang terhadap pelayanan bandar udara Adisutjipto.

Dengan menggunakan software SPSS 10 for Windows diperoleh hasil uji validitas dan reliabilitas data untuk persepsi dan ekspektasi penumpang pesawat terbang.

Secara ringkas hasil uji validitas dan reliabilitas persepsi dan ekspektasi penumpang pesawat udara diperlihatkan pada Tabel 1 dan Tabel 2.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kuestioner

	Dimensi Kualitas
	Kesimpulan

	
	

	Tangible
	Valid

	Reliability
	Valid

	Responsiveness
	Valid

	Assurance
	Valid

	Empathy
	Valid


Dari Tabel 1 dapat diketahui bahwa semua butir pertanyaan pada kuestioner yang digunakan dalam penelitian ini bisa dikatakan valid (sahih) memiliki Total Pearson Correlation (r hitung) lebih besar dari r tabel pada tingkat signifikansi (() 0,05 dengan jumlah sampel N-2 sebesar 94 yaitu 0,201.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner

	No.
	Deskripsi
	Kesimpulan

	1
	Kuesioner tentang persepsi penumpang pesawat terbang terhadap pelayanan bandar udara Adisutjipto.
	Reliable

	2
	Kuesioner tentang harapan (ekspektasi) penumpang pesawat terbang terhadap pelayanan bandar udara Adisutjipto
	Reliable


Pada Tabel 2 dapat diketahui hasil uji reliabilitas masing-masing dimensi kualitas, baik kuesioner tentang persepsi dan ekspektasi penumpang sudah reliable. Meskipun hasil uji reliabilitas untuk Empathy, baik kuesioner persepsi dan ekspektasi berada di bawah 0,70, akan tetapi hasil uji reliabilitas dimensi ini tidak signifikan berbeda dengan 0,70. Demikian juga hasil uji reliabilitas secara keseluruhan kuesioner persepsi dan ekspektasi kesemuanya memiliki Standardized Item Alpha di atas 0,70, sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner yang digunakan sudah reliable.

3.2 Perhitungan Kesenjangan (GAP)

Untuk melihat kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi pelanggan atas pelayanan yang diberikan, maka dilakukan perhitungan ServQual berdasarkan selisih antara persepsi (kenyataan yang dirasakan) dengan ekspektasi (harapan atas pelayanan). Dari perhitungan ini diperoleh atribut-atribut yang memiliki milai negatif yaitu atribut-atribut yang memiliki potensi konflik kepentingan pihak pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya. Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 3.

Berdasarkan perhitungan kesenjangan tersebut dapat diketahui bahwa hampir semua pernyataan bernilai negatif, berarti bahwa persepsi pelanggan terhadap atribut pelayanan nilainya lebih rendah daripada nilai ekspektasinya, hal ini menunjukkan bahwa harapan konsumen atas pelayanan yang diberikan belum terpenuhi.  Sedangkan yang bernilai kesenjangan nol berarti bahwa bahwa persepsi pelanggan terhadap atribut pelayanan nilainya sama dengan nilai ekspektasinya, hal ini menunjukkan bahwa harapan konsumen atas pelayanan yang diberikan sudah terpenuhi.

Tabel 3. Nilai Kesenjangan Persepsi dan Ekspektasi

	Dimensi Kualitas
	Rata-rata kesenjangan

	
	

	Tangible
	-0,7467

	Reliability
	-0,6078

	Responsiveness
	-0,4810

	Assurance
	-0,5808

	Empathy
	-0,6716


3.3 Perhitungan Pengukuran Fisik Pelayanan Bandar Udara

Selain mengukur pelayanan jasa penumpang pesawat udara dengan menggunakan persepsi dan ekspektasi penumpang, juga dilakukan pengukuran fisik dari pelayanan bandar udara. Pengukuran ini berdasarkan Standar Kinerja Operasional Bandar Udara yang terkait dengan tingkat pelayanan (Level of Service) di bandar udara yang ditetapkan pemerintah. Untuk lebih jelasnya pengolahan data dengan pengukuran fisik dapat dilihat pada Lampiran B.

Selanjutnya nilai rata-rata masing-masing indikator kualitas layanan secara ringkas diperlihatkan pada Tabel 4.

Tabel 4. Rata-Rata Indikator Kualitas Layanan Bandar Udara Adisutjipto

	Faktor Pendukung Pelayanan
	Bentuk Pelayanan
	Indikator Kualitas Layanan
	Tolak Ulur
	Rata-rata Pengukuran

	Pelayanan Terminal Penumpang :

- Keselamatan

- Keamanan

- Kelancaran
	Pelayanan 

Check-in
	Waktu tunggu
	< 20’


	3,28’

	
	
	Waktu proses
	< 2’30”


	1,59’

	
	Pemeriksaan sekuriti penumpang dan barang
	Kondisi normal
	< 3’


	0,20’

	
	
	Kondisi khusus
	< 8’


	0,21’

	
	Penyerahan Bagasi
	Bagasi pertama
	< 20’


	4,59’

	
	
	Bagasi terakhir
	< 30’


	8,17’

	Kenyamanan
	Kapasitas Terminal
	Luas ruang per penumpang pada jam sibuk
	14 m2 /Pnp
	8 m2 /Pnp

	
	Kesejukan Ruang Terminal
	Suhu ruang dalam terminal (Ruang Check-in)
	23-27oC
	29,82 oC

	
	
	Suhu ruang dalam terminal (Ruang Tunggu)
	23-27oC
	25,93 oC

	
	
	Suhu ruang dalam terminal (Ruang Kedatangan)
	23-27oC


	29,46 oC

	Kenyamanan
	Kebersihan Terminal
	Kebersihan terminal
	Sesuai standar


	Tempat Sampah Kurang, Toilets Kurang Bersih

	
	Kemudahan dalam penyerahan bagasi
	Jumlah Trollies
	6 trollies per 10 penumpang (0,6)
	0,17 

(1,7 trollies per 10 penumpang)

	
	Public Information System
	Service ability
	
	245 Pemanggilan

	
	Public Address System
	Service ability
	
	Tampilan 2 TV 29 inc tidak terlihat jelas

	
	Flight Progress Display
	Service ability
	
	Tidak Menggunakan

	
	Tersedianya Fasilitas Umum


	Service ability
	
	Kursi, TV, Toilet, Telepon Umum, Musholla 


Dari hasil pengukuran fisik terlihat bahwa ada yang masih di bawah standar yang ditetapkan pemerintah seperti, kapasitas terminal, kesejukan terminal di ruang check-in dan ruang kedatangan, kebersihan terminal, jumlah troli. Sedangkan untuk Public Address System tampilan TV kurang bisa dilihat dengan jelas.

3.4 Aplikasi QFD dan Analisis

Metode Quality Function Deployment (QFD) merupakan proses yang lengkap dan sistematis, mulai identifikasi masalah sampai tercapainya sasaran proyek pengembangan melalui lahirnya sebuah spesifikasi produk atau jasa. Berdasarkan pengolahan data, maka dibentuk sebuah Rumah Kualitas (House of Quality). Rumah kualitas tersebut berfungsi untuk menganalisis permasalahan yang dihadapi, sehingga dapat diambil langkah yang perlu guna menyelesaikan permasalahan tersebut.

Dari gambaran House of Quality ini kemudian dapat dilakukan upaya-upaya perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan (continous improvement).

Peningkatan kualitas pelayanan harus dibuat dalam sebuah strategi yang terstruktur dan terarah berdasarkan standar pelayanan pemerintah dan keinginan konsumen. Dengan strategi ini peningkatan kualitas pelayanan jasa penumpang pesawat udara dapat segera dirasakan oleh konsumen.

3.5 Strategi Perbaikan dan Peningkatan Kualitas Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara

Berdasarkan analisis pengukuran fisik dan QFD, peningkatan kualitas pelayanan harus dibuat dalam sebuah strategi yang terstruktur dan terarah berdasarkan standar pelayanan pemerintah dan keinginan konsumen. Dengan strategi ini peningkatan kualitas pelayanan jasa penumpang pesawat udara dapat segera dirasakan oleh konsumen, seperti tabel 5.

Tabel 5. Usulan Implementasi Perbaikan dan Peningkatan Kualitas Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara di Bandar Udara Adisutjipto

	
	Prioritas
	Karakteristik Teknis
	Program Kerja

	
	
	
	

	Berdasarkan Standar Pemerintah
	1
	Kapasitas Terminal (Luas ruang per penumpang pada jam sibuk)
	Memperluas terminal :

Luas ruang tunggu mejadi = 1243,66 m2
Luas ruang kedatangan menjadi = 1029,88 m2
Luas ruang check-in menjadi = 605,75 m2
Luas pemeriksaan penumpang dan bagasi menjadi = 168,15 m2

	
	2
	Kesejukan Ruang Terminal (Suhu ruang dalam terminal yaitu pada ruang check-in dan ruang kedatangan)
	Menambah AC di Terminal :

Ruang Check-in di tambah 2 AC Split 2 pk 

Ruang Kedatangan di tambah 2 AC Split 2 pk 

	
	3
	Kemudahan dalam penyerahan bagasi  (Jumlah Troli)
	Menambah jumlah troli sebanyak 101 troli

	
	4
	Public Information System (Tampilan TV 29 inc tidak terlihat jelas)
	Merubah tampilan TV 29 inc menjadi 36 inc di ruang tunggu dan hall kedatangan dan tambahan 2 (dua) TV 36  inc di ruang keberangkatan.

	
	5
	Kebersihan Terminal
	Penambahan 1 orang petugas kebersihan pada masing-masing ruang, pelaksanaan kebersihan dilakukan maksimum tiap 15 menit dan menambah jumlah tempat sampah.

	Berdasarkan Kebutuhan Konsumen

(Dengan Metoda QFD)
	6
	Pengantar tidak lagi bisa masuk ke ruang tunggu
	Memberlakukan ketentuan bahwa pengantar tidak bisa masuk ruang tunggu

	
	7
	Pengurangan pengantar untuk bisa masuk ke ruang check-in
	Membatasi jumlah pengantar masuk ruang check-in dengan menaikkan biaya pas masuk pengantar

	
	8
	Melarang penjemput masuk ruang kedatangan atau sampai apron
	Memberlakukan ketentuan bahwa penjemput tidak bisa masuk ruang kedatangan kecuali VIP dan VVIP

	
	9
	Memperketat pelaksanaan pemeriksaan bagasi dan penumpang
	Petugas security lebih teliti dan cermat dalam pemeriksaan bagasi, penumpang maupun pengantar

	
	10
	Memperbesar papan tulisan maskapai penerbangan yang sedang boarding menjadi papan ukuran 20 x 40 cm  dengan tulisan maskapai penerbagan dan no. flight
	Membuat papan boarding maskapai penerbangan dengan ukuran 20 x 40 cm  dengan tulisan maskapai penerbagan dan no. flight

	
	11
	Meningkatkan kualifikasi personel Aviation Security
	Meningkatkan kualifikasi personel keamanan dari Basic Security menjadi Junior Aviation Security dan Senior Aviation Security

	
	12
	Pemberian petunjuk bagasi maskapai penerbangan di conveyor berupa papan ukuran 20 x 40 cm  dengan tulisan maskapai penerbagan dan no. flight
	Membuat papan petunjuk bagasi maskapai penerbangan di conveyor dengan ukuran 20 x 40 cm  dengan tulisan maskapai penerbagan dan no. flight

	
	13
	Meningkatkan kualitas audio Public Address System
	Meningkatkan kualitas atau menggganti audio dengan kualitas yang lebih baik

	
	14
	Memberlakukan/memasang stiker sebagai segel untuk bagasi penumpang
	Memberlakukan ketentuan pemasangan stiker sebagai segel untuk bagasi penumpang

	
	15
	Pengaturan pengambilan bagasi di baggage claim
	Mengatur tata letak dan tata cara pengambilan bagasi di baggage claim

	
	16
	Pengaturan tempat boarding pass maskapai penerbangan
	Mengatur tata letak tempat boarding pass dan tata cara pelaksanaan boarding pass maskapai penerbangan

	
	17
	Pengadaan 1 petugas pengambil troli dari tempat parkir maupun hall kedatangan dengan spesifikasi laki-laki dan minimal lulusan SMU
	Mengadakan 1 petugas pengambil troli dari tempat parkir maupun hall kedatangan dengan spesifikasi laki-laki dan minimal lulusan SMU

	
	18
	Pelatihan personel petugas boarding pass mengenai boarding call, prioritas special pax, penyesuaian jumlah pax dengan sobekan boarding pass, dll
	Melaksanakan pelatihan personel petugas boarding pass mengenai boarding call, prioritas special pax,penyesuaian jumlah pax dengan sobekan boarding pass, dll

	
	19
	Peningkatan fasilitas peralatan boarding pass (Papan boarding, alat komunikasi, kursi  roda, payung, dll)
	Meningkatkan fasilitas peralatan boarding pass (papan boarding yang terlihat dengan jelas, alat komunikasi yang baik, jumlah kursi roda dan payung yang memadai, dll)

	
	20
	Mengoperasikan tempat parkir yang berada di seberang rel kerata api 
	Melaksanakan pengoperasian tempat parkir yang berada di seberang rel kerata api 

	
	21
	Merealisasikan pembangunan pejalan kali di atas rel kereta api
	Membangun pejalan kali di atas rel kereta api

	
	22
	Pengaturan tempat check-in maskapai penerbangan
	Mengatur tata letak tempat check-in maskapai penerbangan

	
	23
	Mengontrol suhu ruang tiap 15 menit 
	Melakukan pengontrolan suhu ruang tiap 15 menit 

	
	24
	Pelatihan personel petugas check-in mengenai check passenger name, ticket, travel dokumen, seat assignment, dll
	Melaksanakan pelatihan personel petugas check-in mengenai check passenger name, ticket, travel dokumen, seat assignment, dll

	
	25
	Peningkatan fasilitas peralatan check-in (Meja, komputer dan timbangan)
	Meningkatkan fasilitas peralatan check-in (peningkatan kemampuan komputer, meja yang baik sesuai dengan antropometri petugas, timbangan dengan akurasi tinggi)

	
	26
	Penambahan kursi dari 45 menjadi 110 untuk menambah kapasitas tempat duduk di ruang kedatangan
	Menambah 65 kursi untuk menambah kapasitas tempat duduk di ruang kedatangan

	
	27
	Penambahan kursi dari 313 menjadi 500 untuk menambah kapasitas tempat duduk di ruang tunggu
	Menambah 187 kursi untuk menambah kapasitas tempat duduk di ruang tunggu


4. Kesimpulan

Dari penelitian yang telah dilakukan, serta berdasarkan analisis hasil dan pembahasan, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Kesenjangan Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara

Berdasarkan analisa kesenjangan (Gap) antara persepsi dan ekpektasi penumpang (konsumen), maka dapat diidentifikasi sebanyak 35 atribut pelayanan jasa penumpang pesawat udara yang mempunyai kesenjangan negatif artinya jasa pelayanan kepada penumpang yang diberikan oleh bandar udara Adisutjipto lebih rendah dari yang diharapkan oleh penumpang, sehingga kepuasan yang dirasakan oleh penumpang berada di bawah harapannya.

Sedangkan sisanya 4 atribut pelayanan yang  mempunyai kesenjangan nol artinya jasa pelayanan kepada penumpang yang diberikan oleh bandar udara Adisutjipto sama dengan yang diharapkan oleh penumpang, sehingga kepuasan yang dirasakan oleh penumpang sama dengan harapannya. 

2. Pengukuran Fisik Pelayanan Bandar Udara 

Berdasarkan pengukuran fisik didasarkan pada indikator tingkat pelayanan PJP2U, ada 5 indikator pelayanan yang berada di bawah standar pelayanan yang ditetapkan pemerintah.

3. Strategi Perbaikan dan Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Dalam upaya perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan jasa penumpang pesawat udara di bandar udara Adisutjipto Yogyakarta dapat diidentifikasi prioritas utama yang harus dilakukan oleh manajemen terhadap 27 karakteristik teknis. Berdasarkan keduapuluh tujuh komponen karakteristik teknis tersebut maka dapat dibuat strategi dan program perbaikan serta peningkatan kualitas pelayanan jasa penumpang pesawat udara di bandar udara Adisutjipto Yogyakarta, sehingga mutu pelayanan yang ditetapkan pemerintah dan diharapkan penumpang dapat terpenuhi. Usulan implementasi perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan jasa penumpang pesawat udara di bandar udara Adisutjipto pada masing-masing karakteristik teknis seperti pada tabel 5.

Urutan prioritas perbaikan kualitas pelayanan ini dapat digunakan untuk menyusun skedul perencanaan tahapan yang akan dilakukan oleh manajemen dalam rangka memenuhi harapan dan keinginan konsumen.

Dengan dilakukannya identifikasi variabel (atribut pelayanan) jasa penumpang pesawat udara dan analisis peningkatan serta perbaikan kualitas pelayanan ini, peneliti berharap agar perusahaan minimal dapat mengetahui atribut-atribut apa saja yang dianggap penting oleh konsumen (penumpang) dan dapat memperbaiki kinerja pelayanan yang dinilai masih kurang berdasarkan persepsi dan ekpektasi penumpang maupun berdasarkan standar pelayanan yang ditetapkan pemerintah. Dengan demikian penelitian ini dapat dijadikan acuan oleh manajemen bandar udara Adisutjipto untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan guna memenuhi keinginan dan kepuasan konsumen (penumpang).
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