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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PENUMPANG FESAWAT
UDARA DENGAN MENGGUNAKAN
- METODE QFD
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Abstract

The chypecienr of Bais pesarch i b demlifly the eaiables of servder gualiny of @irport pesarmger rvior o
neferenicr e ewproting and fmcrraming ghe serivce qualify Shaf las bere protided by sirpoet Adieliple &
ifs oomsmwrs. The method wend i this ressarch is @ gualifaiime model of sermice quality messuremeni
(SerQual) develogwdd by Parecwraman ebal, phveioal measuremerls PIP2L serpdor standsrds sctablidhed
by the Dhrecior Genersd of Cioll Avdabion and comtinuaf with Gap Analysis and Quality Funchion
Drployrmeni ((FD). Thetc ressarch b propided resulls of 35 parables haee @ mepatine gap, obile e
remaming 4 pariabley have & sere pap. Using phywical mosssrrmcnly Saeer grr 5 forme of serince sneder
B seriice shamdards sl by the gvorrmesml, winle B remarming 5 foress of servor was om ghe sertice
standards erl by thr pooermmen!. From the result of the onslyas of physicsl measurimg and Cuality
Fumction Developrmonl i cam be idmitifiad the main priorily of the impropesent of sormioe quality thae
musd be conducind by o manapemenil of atrper? Adisuipio b 27 aftirbubes of fecdteeios dairackershes.

Key Wonds: Airport, SeroQual, Gap, OFDD

1. Labar Belakang Masalah

Transportasi menapakan pelayanan di bidang jass vang sangat berperan dalam akbivitas
marusis unbok memenuhi keburuban hidupnya Salah satu pelayanan transportasi adalah jasa
anghutan udars. Angkutan udara merupakan alat transportasi vang mempunyal kelebihan
dalam hal ketepatan wakba dan waktu perjalanan menjadi relatif singkat antuk sampai ke
alternatif utama sehagai sarara penangang dalam kehislupan sehan - bar

Dalam satu keglatan pelayanan anghutan udara, aktivitas yang paleng utama adalah
aktivitas ground kandling vaitu suaty keglatas pengoperaslan pelavanan darat dalam hal
menangani pesawal, awak pesawat, dan penumpang saat bernda di darar. Kegiatan groumd
hamdling maliput aperation ndling yang bestugas menviaphan dan menangani ground seppor
equipmen i, passarper and hagpoge handhing, dan cerge and mai handling.

Dialam hal pelayanan kopads perumpang pesswast adara, FT. Anghasa Pura 1, Cabarg
Bandar Udara Adisutjipto bdak secara bingsung menangand pelayanan penumpang, btetapi
hanya menyediakan fasilitas bandlar udara unfuk keperhaan pelayanan Seracbud, Pelayanan
dikelola sendini oleh penerbangan temsebat. Ferusahaan grournd kandling vang ada & banclar
udars Adiutjiplo disnarasya PT. Capars Anglasa dam PT, Kokapara.

Melaksanaan Pelayanam Jasa Penumpang Pesswat Udara (FIFIU) FT. Angkasa Pura dan
perasahaan pround haedloag harus bersinengl karena salab sabu atsa keduarya tbdak melakukan

pelayanan dengan baik maka kualitas layaran kepada penumpang menjadi jelek. Dengan
demikian fmsilites yang disediakan PT, Angkasa Pura dan pelabasnaan pelsvanan kepada




penampang cheh perusahaan grownd handling harus yang optimal. sehingga lnghal pelayanan
{Lemed of Sevvice) Bandar udars merjadi tinggl

Untuk menisdi bandar udara dengan tingkat pelayanan yang tinggl Bandar wdara
Adisutjipto sclalu berusaha memyuguhkan layanan vang terbalk. Mamun apakah pelayanan
vang diberikan tersebut telah dapat memuaskan para korsumen dan sesaai dengan standar
yang ditetaphan pemerintah ?. Hal ini perfu dilakukan penedition konsumen dengan mengulkur
sampai sejauh mans kepuasan korsumen atas kualstas layanan yang diberikan bandar udara
juga sejaub manas pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar pemwrintah dan upaya-
upava apa yang haras dilakukan untuk meninghatian kualitas layanan di masa mendatang.

i  Metode Penelitian

Dalam melaksanakan rencana penelitisn dan untuk mempermudab  memecabkan
perscalan yang dibadapi maka perly diuralkan terlebih dahuly langkab-anghkah yang
diperlukan urtuk pemecahan masalah tersebut. Pada gambar 1 terbebih dahulu digambarkan
kerangka pengembangan model penelitian, sebagal bendout :
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(i 1. Keranghs pesgemiangas model peneliian
A  Hasll dam Pembahasan

31 Uji Validitas dan Reliabilitas
Uj validitas dan reliabilitas dilakukan terhadap persepsi dan ekspektasi
resporachen hasil kuestoner, yaiha

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

2 Kuestioner yang menggambarkan harapan (ekspektast) penumpang pesawat
terbang terhadap pelayanan bandar udara Adisutppto.
Dengan menggunakan software SPSS 10 for Windows diperoleh hasil uji validitas
dan relisbalitas data untuk persepsi dan ekspektasi penumpang pesawat terbang,

Secara ringhkas hasil uls validitas dan reliabilitas perspsd dan chspekiasd perumpang
pesawat udara diperlihathen pada Tabel 1 dan Tabed 2

51 Wolumg X, Mamnar 2, Nowemdber 2010
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Tabwrl 1, Himil U Validlitas Koestioner

[imwerai Kualitas Kesimgulan
Tangible ~ Vad |
Fefiabiliry Vaiid

wn. - | i
Assuirance Valud
- 1=

Dard Tabel 1 dapat diketabud babwa semua butir pertanyaan pada kuestioner yang
digunakan dalam perelitian ini bisa dilkstakan valid (sahih) memilibkd Totd Pravsom Cormelabion

{r himng) bebih besar dari pada (e} 0L05 pamlah -2
b i botar i £ e pade tirghat sgriBare (s) 005 dengen Jensh el

TMEMWMEM

o S e AR
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tevhuslap pelayaran bandar udara Adisutjipto. |

2 | Kussioner bmtang barapan (ekspekimsi) penumparg | Relsabl

Pacda Tabel 2 dapat diketabui hasil i reliskbilitas masirg-masing disnenad kaalitas, baik
kumicner terdang persepsi dan chspektasi penumpang sudah relishle Meskipun hasil wp
rellabilitas untuk Evspati, baik kuesboner persepsi dan ehapekiasi berada &i bawak 0,70, skan
betapi hasil uji reliabilitas dimensi ind tidak signifikan berbeda dengan 0,70, Demikian juga hasd
uji reliabilites secars kiseluruban kuessoner persepsi dan ebapebtasi besermuanya memiliki

Stendaridized [iem Alpha i akas 0,70, sehingga dapat disimpulkan babwa kuesioner yang
digunakan sadah relisble.

12 Perhitungan Kesenjangan (GAF)
Unﬂrﬂuthw-mmmwhﬂmwmm
vang diberikan, maka dilakukan perhitungan SersQual berdmsarkan selisih antara persepsi
{kervataan yang derasaban) dengan chsprhtasi (hasapan stas pelayanan) Dari perhatangan ini
daperolel atribut-atribut yang memilikd mdlal negatif yaita atribat-atribat yang memiliki
potensl  kenfllk kepentingan plhak  pelanggan dalam mesenuhi  kebutishansya.  Hasil
perhitangan dapat dilshat pada Tabel 3.
Berdasarkan perhitungan kesenjangan tersebut dapat diketabui bahwa hampir
semniua pernyataan bernilas negatif, berarts bahwa persepst pelanggan terhadap atnbut
pelayvanan nilainva lebih rendah daripada nilal ekspektasinya, hal ini menunjuklkan
babwa harapan korsumen atas prllr.m.l.n yang diberikan  belum E.rpwl.ll'l.l
Sedamghkan yang bernllal kesenjangan nel berarth bahwa balwa persepsi pelanggan
terhacdap atribut pelavanan ndlainva sama dengan nilai ekspektasinva, hal ind
menunjukkan bahwa harapan konsumen atas pelayanan yang diberikan sudah
terpenuhi,

ARGELALA i1
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Faka-rata
DHmvienes K iamlivas |
Tangrbie 0.7467
 Fefiabality | 0,608
| W -[I,-H]I‘_I
Asvurenor 4,581
Empathey [0eme TN

33 Perhitungsn Pemgukuran Fisik Pelayvanan Bandar Udara

Selain mengukur pelayanan jasa penumpang pesawat wdars dergan menggsnaken
persrpsi dan chapeitasi penumpang, juga dilakukan pengukuran fisik darl pelayanan bandar
udara. ¢ engukuran ind berdasarkan Standar Kinerja Opserasionsl Bandar Udara vang terkast
demgan tnghet pelavanan (Lol of Soroice) i bandar wdara vang ditetapkan pemerintah
wmmwﬂuwwﬂﬁwmmw

Selenpatrrya nalad rata-rata masing-masing indikator kualitas layanan secara ringhas

diperlihatkan pada Tabel 4.

Talwd 4. Rata-Fata [ndikator Kaalitas Layanan Bandar Udara Adisutjipto
ety e ireberior Kuatar Ruirraia
Palgysea Dot Peigvaran u Todak Liur Poncd
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L rbiky

ditetaphkan pemerintah sepertl, kapasitas ferminal, mwmmmﬂ
ruang kedatangan, ketwrsihan terminal, jumlah troli, Sedangkan untub Public Address System
tampilan TV kurang bisa dilihst dengan jelas
34 Aplikasi QFD dan Anabisis
; MMmemimpimmrqmm
sistomnatis, mulal identifikasi masalah sampal wecapainya sasaran proyek pengembangan
melalul lahimya sebuah spesifilasi produk atan jasa Berdasarkan pengolahan data, maka
dmmmmhfﬁﬁm.mmmwm
MMHMWMMMMMM
menyebesaikan permnasalalhan tersebut
mmm;mynmmuwm@m.m
hmmmmmm:mq.

immﬂ?mhmmhmm dirasakan

s wmmmmmmkummm
Berdasarkan analisis pengukuran fisik dan QFD, peninghatan kualitss pelayanan harus
dibuat dalam sebuah stradegi vang terstruktur dam terarah berdasarkan standas

pemenintzh dan keinginan konsumen. Dengan strategi ind peninghatan kualitas pelayanan jasa
perumpang pesawat udars dapat sepera dirasakan oleh korsumen, seperti tabel 5,

A AR 13
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Pesawat Udara di Bandar Udara Adisutiipen

| Brortan ©aFeEnEE T s Srogam Kena
1 Terrwnal (Luss i besteal e
P (e B SRR | g ety maeds & 120 B8 i

sy keckyncan Sangad + L0 EE
rsang chock-an menad = I T Y
i o peruTpang dan begas mengad s

:1 AL 3 Tarmical :
: |-| S Chwcivdn 3 lambah 7 AC 5ol 7 ok
o Watatangan d tarmbah 2 AC Spil 2 b

puazar ;e orgic hagas maskans perrhacan
dengan uhuren 2 0 &3 Gn dangan
jenertagn das g B

ol By fengggant A lendgas
wireg betnt Lk

keiprticn [eaTanangan Wios selege
“jtﬂ'ﬂm

Vieluime 3, Kamor 2, Moweryser 2010



B ol 5 1 R e 1 o (e [ Breqeatoe e pin I

bl o el fta o

F i

" Wroa ot W b wegal  checkdn  meskape
. m’md:m bt

- t== - |_

gm : polsthan pemorsl (e ek
FrErp oheol passaer naTe hokel el dhlnmes
e AT, & i
ol wlgnir 4

‘pmilpy peralaler e

i, . 1 bk 3o o

E5 bl el Teetarsiah ESRISAND

di ruang kecalangan

4.
dapat ditardk beberapa kesimpulan sebagai berikut :
1. Keswnjangam Pelayanan [ass Penusmpang Pesaveat Udara

Berdasarkan analisa kesergamgan (Cap) antara persepsi dan ehpektasi penumpang
(komsumen), maka dapat diidentifikasi sebanyak 35 afribut pelayansn jasa penumpang

pesawat udara yang mempusyal kesenfangan negatif artmya jasa pelayanan kepada
penamgang, vang, diberikan oleh bandar udara Adisutjipto lebih rendaby dari vang diharapkan

ARGEASA 5
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olch perumpang, wehingga kepaasan yang dirasakan olch perumpang berada di bawah
harapasiva

Sedanglan sianya 4 atribut pelavanan yang mempunyad keserdargan nol artinya jasa
pelayanan kepada penumpang vang diberikan oleh bandar udara Adisuligpto sama dengan

yang oleh perumpang, schimgga kepuasan yang dirasakan cleh penumpang sama
cheregan harapannya

2 Pengukuran Fisik Pelayanan Bandas Udara

Berdasarkan pengukuran fisik didasarkan pada indikator tingkat pelayanan PIF2U, ada 5
indikator pelavanan yang berada di bawah standar pelayanan yang ditetapkan pemnerintah.
3. Strategi Perbaikan dan Peninglkatan Kualitas Pelryanan !

Dalam upaya perbaikan dan peninghatan kualitas pelayanan jasa penumpang pesawat
dmﬁwmmuwwvwmmmmmqu |
dilakubkan cleh mangemen terhadap 27 kasakseristik teknis. Berdasarkan keduapuluh bajuh
kommponen karakteristik tehonis bersebat maka dapat dibmiat strategi dan program perbaikan
serta peranghatan kualitas pelayanan jass penumpang pesawat udara & bandar udara
Adisulfipto  Yogyakarta, sehinggs mutu pelayanan yang dibetapkan pemerinesh  dan
diharaphan penumpang dapat Serpenubd. Usulan implementasi pertwikan dan peningkatan
mwmpmmtmmmﬂmmmmm
masing karakteristik teknis seperti pada tabel 5,

Urutan prionitas perballan kualitas pelayanan ind dapat digunakan untuk menyusaIn
wmﬂwmmmamMannH
hagagan dan kesngmnan konssmen.
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