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ABSTRAK 

KUALITAS PELAYANAN BANDAR UDARA RADIN INTEN II PASCA 

TRANSFORMASI MENJADI BADAN LAYANAN UMUM  

(Studi Pada Pelayanan Keberangkatan dan Kedatangan Penumpang) 

 

Oleh 

 

GITA ANGGA RESTI 

 

Kualitas pelayanan prima merupakan standar pemberian layanan negara pro rakyat. 

Layanan berkualitas menjadi ukuran keberhasilan organisasi. Membangun kepercayaan 

masyarakat atas pelayanan publik perlu dilakukan untuk memenuhi standar harapan 

serta tuntutan masyarakat terkait kualitas pelayanan. Mengingat hal tersebut, Bandar 

Udara Radin Inten II Lampung melakukan perubahan tata kelola menjadi Badan 

Layanan Umum. Aspek yang akan menjadi tujuan dari perubahan tersebut yaitu, 

keselamatan , keamanan, pelayanan, dan kepatuhan. Namun, setelah perubahan tata 

kelola dilakukan masih terdapat beberapa kendala yang dialami oleh Bandar Udara 

Radin Inten II. Kendala tersebut terletak pada status Badan Layanan Umum yang masih 

bertahap. Hal tersebut berdampak pada keleluasaan organisasi untuk melakukan 

peningkatan kualitas pelayanan.  

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan deskripsi kualitas pelayanan publik pasca 

transformasi yang dilakukan oleh Bandar Udara Radin Inten II dibawah pengelolaan 

Badan Layanan Umum. Tipe penelitian yang digunakan adalah deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, 

observasi, kuesioner, dan dokumentasi.  

Hasil penelitian kualitas pelayanan Bandar Udara Radin Inten II Lampung cukup baik. 

Sejak dibawah pengelolaan Badan Layanan Umum, peningkatan sarana prasarana dan 

fasilitas terus dilakukan. Hal tersebut berdampak pada perubahan status bandara menjadi 

internasional. Meskipun demikian, masih terdapat beberapa kendala fasilitas yang belum 

tersedia, salah satunya yaitu akses bagi pejalan kaki yang belum tersedia, pejalan kaki 

diharuskan untuk menggunakan jalur kendaraan untuk memasuki halaman bandara. 

Selanjutnya terkait tingkat kemampuan petugas pelayanan dalam aspek kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, dan kepedulian terhadap pengguna jasa memperoleh respon yang 

cukup baik. Hal tersebut berdasarkan hasil wawancara dan observasi selama proses 

penelitian. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Transformasi, Badan Layanan Umum  



  
 

 

ABSTRACT 

 

SERVICE QUALITY OF RADIN INTEN II AIRPORT AFTER THE 

TRANSFORMATION INTO A PUBLIS SERVICE AGENCY 

(Study Of Departure Service and Passenger Arrival Service) 

 

By 

GITA ANGGA RESTI 

Excellent service quality is a pro-people service delivery standards. Quality services are 

a measure of the success of organizations. Building public trust in public services needs 

to be carried out to meet the expectations and demands of the community regarding 

service quality. Considering this, the Radin Inten II Airport has changed governance into 

a public service agency aspects that will be the purpose of these changes are safety, 

security, services, and compliance. However, after the changes in governance were 

carried out there were still several obstacles experienced by Radin Inten II Airport. This 

obstacle lies in the gradual status of public service agencies. This has an impact on the 

organizations flexibility to improve service quality. 

This research aims to obtain a description of the quality of public services after the 

transformation carried out by Radin Inten II Airport under the management of the public 

service agency. The type of this research is descriptive with qualitative approach. The 

techniques of data collection is done by interview, observation, questionnaire, and 

documentation.  

The result of the research are the quality of Radin Inten II Airport service is quite good. 

Since under the management of public service agency, improvements in infrastructure 

and facilities continue to be made. This has an impact on changing the status of the 

airport to international. Nevertheless, there are still some constraints on facilities that are 

not yet available, one of which is acces for pedestrians that are not yet available, 

pedestrians are required to use the vehicle lane to enter the airport yard. Then related to 

the level of ability of service officers in aspects of reliability, responsiveness, assurance, 

and concern for service users receive a fairly good response. It is based on the results of 

interviews and observations during the research process. 

 

Keyword: Service Quality, Transformation, Public Service Agency 
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I. PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Era globalisasi memberikan dampak sangat luas atau masif pada kehidupan dan 

lingkungan di seluruh dunia termasuk Indonesia. Globalisasi memberikan 

pengaruh pada kecepatan teknologi dan informasi yang membuat pola kehidupan 

manusia untuk memenuhi kebutuhan hidup secara mudah dan cepat. Salah satu 

cara manusia untuk memenuhi kebutuhan saat ini yaitu melalui pelayanan publik. 

Setiap manusia menginginkan layanan berkualitas dalam proses pemenuhan 

kebutuhan, oleh karena itu kualitas pelayanan prima menjadi kebutuhan serta 

tuntutan manusia yang harus dipenuhi.  

Kualitas pelayanan prima merupakan standar pelayanan negara pro rakyat. 

Sebagai negara pro rakyat, pelayanan berkualitas merupakan hal penting untuk 

diutamakan, karena pelayanan merupakan hak bagi seluruh masyarakat. 

Membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanan publik harus terus dilakukan 

untuk memenuhi standar harapan serta tuntutan seluruh warga negara tentang 

peningkatan pelayanan publik.  

Mengingat pelayanan publik merupakan aspek utama dalam pemenuhan 

kebutuhan dan menjadi tuntutan saat ini, Bandar Udara Radin Inten II resmi 

berganti dalam hal pengelolaan. Pergantian pengelolaan tersebut dari Unit 
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Pelaksana Teknis (UPT) Direktorat Jenderal Kementerian Perhubungan menjadi 

dikelola oleh Badan Layanan Umum (BLU) Direktorat Jenderal Kementerian 

Perhubungan. Perubahan status ini berdasarkan Keputusan Menteri Keuangan 

Republik Indonesia Nomor 63/KMK.05/2017 tanggal 3 Februari 2017 tentang 

penetapan Unit Penyelenggara Bandar Udara Radin Inten II Lampung pada 

Kementerian Perhubungan sebagai Instansi Pemerintah yang menerapkan Pola 

Pengelolaan Keuangan Badan Layanan Umum. (Dikutip dari: 

http://radinintenairport.id/, diakses pada tanggal 28 Juli 2018) 

Perubahan status pengelolaan Bandar Udara menjadi Badan Layanan Umum 

(BLU) bertujuan agar Bandar Udara Radin Inten II Lampung akan lebih 

mengutamakan peningkatan pelayanan terhadap para pengguna jasa penerbangan. 

Hal tersebut mengingat Bandar udara merupakan perusahaan yang bergerak di 

bidang pelayanan, oleh karena itu memberikan kualitas pelayanan prima kepada 

pengguna jasa menjadi aspek yang harus diutamakan. Kualitas pelayanan tersebut 

dapat teroptimalisasi dengan cara Bandar udara melakukan peningkatan dalam 

aspek pembangunan infrastruktur yang saat ini sedang dan terus berjalan. Oleh 

karena itu, diharapkan setelah menjadi Badan Layanan umum segala bentuk 

pelayanan yang ada di bandara akan mengalami peningkatan dan kepuasan 

pelanggan akan terpenuhi. (Wawancara dengan Andi Candra, Sub Bagian 

Informasi, pada 25 September 2018) 

Menurut Daszko dan Sheinberg (Daszko, 2007: 1), tidak semua perubahan adalah 

transformasi, tetapi setiap transformasi adalah perubahan. Riley (Winardi, 2005:2) 

mendefinisikan transformasi sebagai perubahan dalam membuat terobosan baru. 

Selanjutnya Daszko dan Sheinberg memahami transformasi sebagai sebuah 

http://radinintenairport.id/
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penciptaan perubahan secara keseluruhan dalam bentuk, penampilan dan struktur 

dari yang belum ada sebelumnya. Sementara itu, Else (Winardi, 2005:3) 

mendefinisikan transformasi sebagai proses perubahan fundamental terus menerus 

(on going process) yang dilakukan didalam organisasi untuk melembagakan pola 

baru yang berbeda tajam dengan pola yang lama. Berdasarkan beberapa kutipan 

terdahulu, dapat dipahami bahwa perubahan organisasi haruslah didasari pada 

suatu tujuan yang jelas dan didasarkan pada permasalahan yang dihadapi 

organisasi. Tujuan dilakukannya transformasi tidak lain untuk memperbaiki suatu 

produk atau tatanan manajemen, sehingga proses transformasi yang dilakukan 

oleh setiap organiasi harus lebih baik dari sebelumnya. 

Pengelola Bandar Udara Radin Inten II memiliki visi dan tujuan dalam hal 

perubahan status pengelolaan menjadi Badan Layanan Umum yaitu untuk lebih 

mengutamakan peningkatan pelayanan terhadap para pengguna jasa penerbangan, 

dan juga peningkatan fasilitas sarana atau prasarana Bandar Udara baik itu pada 

sisi darat dan sisi udara. Selain itu 4 aspek yang akan menjadi tujuan dari 

perubahan bandar udara yaitu safety, security, services, and compliance. (Dikutip 

dari: http://radinintenairport.id/, pada 28 Juli 2018) 

Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 78 

Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan pada Kantor Unit Penyelenggara Bandar 

Udara Radin Inten II Lampung terdapat beberapa jenis pelayanan. Salah satu jenis 

pelayanannya yaitu pelayanan dalam proses keberangkatan dan kedatangan 

penumpang yang terdiri dari beberapa produk pelayanan, diantaranya pemeriksaan 

penumpang dan bagasi, pelayanan check in, ruang tunggu keberangkatan, dan 

pelayanan bagasi. Setiap aspek pelayanan tersebut ditunjang oleh fasilitas serta 

http://radinintenairport.id/
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sarana dan prasarana penunjang pelayanan. Oleh karena itu, fasilitas serta sarana 

dan prasarana tersebut harus memenuhi standar pelayanan pengguna jasa Bandar 

Udara yang tercantum dalam Peraturan Menteri Nomor 178 Tahun 2015 tentang 

Standar Pelayanan Pengguna Jasa Bandar Udara.  

Setelah transformasi yang dilakukan Bandar Udara Radin Inten II, aspek sarana 

prasarana, fasilitas serta infrastruktur mengalami peningkatan. Peningkatan 

tersebut diharapkan mampu memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. Hal 

tersebut sesuai dengan tujuan dari Peraturan Pemerintah Nomor 74 Tahun 2012 

tentang Badan Layanan Umum itu sendiri, yaitu untuk meningkatkan pelayanan 

kepada masyarakat dalam rangka memajukan kesejahteraan umum dan 

mencerdaskan kehidupan bangsa. 

Tabel 1. Peningkatan sarana dan prasarana Bandar Udara Radin Inten II 

No. Peningkatan Fasilitas 

  1.  Perluasan landasan pacu sepanjang 3000m x 45m 

  2. Pembangunan gedung parkir seluas 22.500m dengan kapasitas 7000 kendaraan yang 

dibangun dengan 4 lantai yang dilengkapi fasilitas parkir untuk difabel dan khusus 

wanita 

  3. Pembangunan sky bradge yang menghubungkan gedung parkir dengan terminal 

  4. Penambahan fasilitas check in counter sebanyak 20 unit 

  5. Pembangunan lobi yang luas dengan beberapa fasilitas pendukung seperti toilet 

umum, toilet khusus difabel, ruang menyusui yang nyaman, ruang kesehatan, serta 

mushola. 

  6. Terkait keamanan dan keselamatan penerbangan, dibangun Emergency Operation 

Center (EOC) serta satuan petugas pertolongan kecelakaan dan juga pemadam 

kebakaran yang kredibel dan memadai. 

(Sumber: Wawancara dengan Hesti, Staff Tata Kelola Terminal, pada 25 September 2018) 

 

Peningkatan fasilitas serta sarana dan prasarana yang ada di Bandar Udara Radin 

Inten II tentunya memberikan dampak positif bagi peningkatan kualitas pelayanan 

bagi pengguna jasa. Awalnya Bandar Udara Radin Inten II hanya mampu 

melayani 3.350 penumpang setiap hari. Namun, sejak beroperasi penuh dibawah 

pengelolaan Badan Layanan Umum Bandar Udara mampu melayani penumpang 
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sebanyak 8000 per hari atau 3 juta penumpang per tahun. (Sumber: 

https://lampungpro.com/post/179/penumpang-pesawat-di-bandara-radin-intan-ii-

terus-naik, diakses pada 28 November 2018)  

Tabel 2. Jumlah Penumpang Bandar Udara Radin Inten II tahun 2017 

NO BULAN 

PESAWAT 

PENUMPANG 

Schedule Unschedule  

Datang  Berangkat Datang  Berangkat Datang  Berangkat 

1 2 3 4 5 

1 Januari 974 974 - - 113.372 110.466 

2 Pebruari 862 862 - - 104.941 106.672 

3 Maret 918 918 - - 112.611 117.545 

4 April 921 921 - - 114.438 115.756 

5 Mei 763 762 - - 98.847 97.333 

6 Juni 878 878 65 65 123.907 120.296 

7 Juli 877 877 20 20 118.897 123.455 

8 Agustus 845 845 27 27 102.822 110.173 

9 September 853 854 30 30 105.700 106.921 

10 Oktober 890 890 - - 110.230 112.612 

11 Nopember 786 784 52 53 103.146 105.457 

12 Desember 751 752 39 39 102.856 104.772 

  JUMLAH 10.318 10.317 233 234 1.311.767 1.331.458 

    (Sumber: Kantor UPBU Radin Inten II Lampung) 

Data tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan akan 

berdampak pada peningkatan jumlah penumpang. Mengingat kualitas pelayanan 

merupakan tuntutan bagi seluruh masyarakat dan Bandar Udara Radin Inten II 

merupakan perusahaan jasa yang dikelola oleh Badan Layanan Umum dengan 

tujuannya untuk meningkatkan kualitas pelayanan bagi pengguna jasa. Oleh 

karena itu peneliti tertarik untuk mengkaji dan meneliti terkait kualitas pelayanan 

yang ada di bandar udara yang dituangkan dalam judul “Kualitas Pelayanan 

https://lampungpro.com/post/179/penumpang-pesawat-di-bandara-radin-intan-ii-terus-naik
https://lampungpro.com/post/179/penumpang-pesawat-di-bandara-radin-intan-ii-terus-naik
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Bandar Udara Radin Inten II Pasca Transformasi Menjadi Badan Layanan Umum 

(Studi Pada Pelayanan Keberangkatan dan Kedatangan Penumpang)”. 

 

A. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sehingga dapat dirumuskan 

masalah yaitu: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan Bandar Udara Radin Inten II pasca 

transformasi menjadi Badan Layanan Umum (BLU) ? 

2. Apa saja faktor pendorong dan penghambat peningkatan kualitas pelayanan 

pasca transformasi menjadi Badan Layanan Umum (BLU) ? 

 

B. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini diantaranya yaitu: 

1. Untuk menjelaskan atau mendeskripsikan kualitas pelayanan Bandar Udara 

Radin Inten II pasca transformasi menjadi Badan Layanan Umum (BLU). 

2. Untuk mengetahui serta menjelaskan terkait faktor pendorong dan 

penghambat peningkatan kualitas pelayanan pasca transformasi menjadi 

Badan Layanan Umum (BLU). 
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C. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan dari penelitian, maka manfaat yang akan diperoleh dari 

penelitian ini diantaranya yaitu : 

1. Teoritis 

Manfaat teoritis yang diperoleh yaitu dapat memberikan kontribusi pemikiran 

dan penambahan ilmu pengetahuan dalam kajian ilmu administrasi negara 

terutama dalam bidang pengembangan organisasi dan pelayanan publik. 

Melalui hasil penelitian ini, diharapkan organisasi akan lebih mengetahui 

kebutuhan dan apa yang menjadi harapan serta tuntutan konsumen, sehingga 

organisasi dalam memberikan pelayanan akan lebih baik lagi serta lebih 

berorientasi pada kepuasan konsumen. 

2. Praktis 

a. Bagi peneliti 

Penelitian ini bermanfaat sebagai penambah pengalaman akademik untuk 

mengembangkan wawasan dan mengasah konsep serta teori. 

b. Bagi pihak penyelenggara bandar udara 

Menjadi masukan dan pertimbangan bagi Bandar Udara Radin Inten II 

Lampung dalam meningkatkan kualitas pelayanan bagi pengguna jasa 

serta menyelesaikan proses kajian bersama Kementerian Keuangan terkait 

status pengelolaan Badan Layanan Umum. 



 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Tinjauan Tentang Pelayanan Publik 

1. Pengertian Pelayanan Publik 

Manusia dalam memenuhi setiap kebutuhannya akan selalu membutuhkan orang 

lain, sehingga dibutuhkan suatu pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan 

tersebut. Pelayanan itu sendiri digunakan untuk membantu menyiapkan atau 

mengurus apa yang dibutuhkan oleh orang lain. Dalam konteks pelayanan publik, 

Pramyastiwi, E D., et all (2014) mengemukakan bahwa pelayanan umum adalah 

mendahulukan kepentingan umum, mempermudah urusan publik, mempersingkat 

waktu pelaksanaan urusan publik dan memberikan kepuasan kepada publik. Oleh 

sebab itu, kualitas dalam pelayanan publik harus diperhatikan agar dapat memberi 

kepuasan pada publik. 

Menurut Keputusan Menpan Nomor 63/Kep/M.Pan/2003, pelayanan publik 

adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerimaan pelayanan 

maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Menurut 

Sinambela dalam Pasolong (2013: 128) mendefinisikan pelayanan publik sebagai 

setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang 

memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau 



9 
 

kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu 

produk secara fisik. 

Sementara itu, Lovelock dalam Duadji (2013: 30) menyebutkan bahwa pelayanan 

adalah hal-hal yang jika diterapkan terhadap suatu produk akan meningkatkan 

daya atau nilai terhadap pelanggan (service is those thing which when added to a 

product, increase its utility or value to the costumer). Definisi tersebut 

menjelaskan bahwa pelayanan merupakan sesuatu yang jika diterapkan dalam 

suatu produk layanan pada suatu organisasi tertentu akan memberikan efek positif 

berupa peningkatan nilai atau kepuasan yang akan diperoleh oleh pelanggan atau 

pengguna jasa layanan pada saat atau setelah menggunakan produk. 

Melalui definisi tersebut dapat dipahami bahwa pelayanan merupakan kegiatan 

perusahaan dalam menawarkan suatu produk ke pelanggan atau pengguna jasa 

namun pelayanan tersebut tidak terikat pada produk yang ditawarkan dan tidak 

berwujud namun dapat dirasakan oleh pelanggan.  

Masyarakat selalu menuntut layanan publik yang berkualitas, karena pada 

dasarnya pelayanan tidak bisa dipisahkan dari kehidupan manusia. Setiap 

penyelenggara atau organisasi yang bergerak di bidang pelayanan publik harus 

memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan kepastian bagi 

pengguna pelayanan. Pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat harus 

sesuai dengan standar pelayanan, karena masyarakat berhak mendapatkan 

pelayanan secara prima atau pelayanan yang berkualitas.  
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Menurut PM 178 Tahun 2015 pasal 1 ayat (8), standar pelayanan adalah: 

“Tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan 

pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan 

janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang 

berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur”.  

 
Berdasarkan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004, standar pelayanan sekurang-

kurangnya meliputi: 

a. Prosedur pelayanan: Prosedur pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan 

penerima pelayanan termasuk pengadaan. 

b. Waktu penyelesaian: Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat 

pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk 

pengaduan. 

c. Biaya pelayanan: Beban yang diberikan untuk mendapatkan hasil pelayanan. 

d. Produk Pelayanan: Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan 

ketentuan yang telah ditetapkan. 

e. Sarana dan prasarana: Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang 

memadai oleh penyelenggara pelayanan public. 

f. Kompetensi petugas pemberi layanan: Kompetensi petugas pemberi layanan 

harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, 

keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan. 

Pelayanan publik harus mampu memuaskan masyarakat atau orang yang dilayani, 

agar tingkat pelayanan dapat memberikan kepuasan bagi masyarakat, maka pelaku 

yang bertugas sebagai pemberi pelayanan harus memenuhi empat kriteria pokok 

(Moenir, 1997: 197-200) yaitu: 
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a. Tingkah laku yang sopan 

b. Cara penyampaian sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya 

diterima oleh orang yang bersangkutan 

c. Waktu penyampaian yang tepat 

d. Keramahtamahan 

Masyarakat sebagai penerima pelayanan mengharapkan kualitas pelayanan prima 

oleh pemberi pelayanan, oleh karena itu empat kriteria pokok pemberi pelayanan 

tersebut harus dapat dipenuhi oleh sumber daya manusia dalam suatu organisasi 

pemberi pelayanan. Kriteria tersebut digunakan agar konsumen atau masyarakat 

dapat merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan, sehingga tingkat kepuasan 

masyarakat akan terpenuhi. 

 

2. Kualitas Pelayanan Publik 

 

Organisasi penyedia pelayanan publik tentu memiliki tujuan yang ingin dicapai 

dari produk layanan yang diberikan kepada pelanggan. Pada dasarnya organisasi 

memberikan pelayanan kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan mereka 

dengan tujuannya untuk memberikan kepuasan bagi pelanggan atas suatu produk 

layanan tersebut. Fahmi Reza (2013), mengatakan dalam menilai kualitas 

pelayanan publik bukanlah kegiatan yang sangat mudah khususnya pemberian 

pelayanan publik yang bersifat jasa maupun administratif, namun terlepas dari 

persoalan tersebut masalah mengenai kualitas pelayanan publik pada saat ini 

menjadi pusat perhatian di berbagai Negara demokratis khususnya Indonesia 
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karena pemberian pelayanan publik pada saat ini menjadi tolok ukur suatu Negara 

dikatakan gagal atau baik. 

Senada dengan pendapat diatas, Kurniawan (2016) mengatakan bahwa pelayanan 

publik merupakan suatu tolak ukur kinerja pemerintah yang paling kasat mata. 

Masyarakat dapat menilai langsung kinerja pemerintah berdasarkan pelayanan 

yang diterimanya. Untuk itu kualitas pelayanan publik di semua 

kementerian/lembaga adalah suatu hal yang mendasar yang harus segera 

ditingkatkan.   

Menurut Garvin dan Davis dalam Nasution (2004: 41), menyatakan bahwa 

kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan suatu produk, 

manusia/tenaga kerja, proses dan tugas serta lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan pelanggan atau konsumen. Selanjutnya, Raras (2016) 

mengatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan ukuran kesesuaian antara yang 

diharapkan dengan kenyataan dalam hal pemenuhan kebutuhan masyarakat, dan 

untuk mencapai kualitas yang maksimal dalam memenuhi kebutuhan masyarakat 

harus selalu dilakukannya kontrol/pemantauan, dan untuk melihat kualitas 

pelayanan diperlukannya indikator. 

Senada dengan pendapat diatas, Lovelock dalam Duadji (2013:33), 

mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai: 

“Penyesuaian terhadap perincian-perincian (conformance to specification) 

dimana kualitas ini dipandang sebagai derajat keunggulan yang ingin 

dicapai, dilakukan kontrol terus dalam mencapai keunggulan tersebut 

dalam rangka memenuhi kebutuhan pengguna jasa”.  
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Berbeda dengan pendapat diatas, Lewis dan Booms dalam Tjiptono (2011: 180) 

mendefinisikan kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Berdasarkan definisi ini, 

kualitas jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. Dengan demikian, Parasuraman, et al., (1985) menyatakan bahwa ada 

dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu jasa yang diharapkan 

(expected service) dan jasa yang dirasakan/dipersepsikan (perceived service). 

Apabila perceived service sesuai dengan expected service, maka kualitas jasa 

bersangkutan akan dipersepsikan baik atau positif. Jika perceived service melebihi 

expected service, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas ideal. 

Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected service, 

maka kualitas jasa dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab itu. Baik tidaknya 

kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 

pelanggannya secara konsisten. 

Selanjutnya, senada dengan pendapat diatas, Kurniawan (2016) mengatakan 

bahwa penilaian terhadap kualitas pelayanan tidak dapat lepas dari kemampuan 

pegawai dalam pemberian pelayanan serta penyediaan fasilitas fisik. Hal ini sesuai 

dengan teori “The triangle of balance in service quality: dari Morgan dan 

Murgatroyd (1994), bahwa perlu dipertahankan keseimbangan dari ketiga 

komponen (interpersonal component, procedures environment/process 

component, and technical/professional component) guna menghasilkan pelayanan 

yang berkualitas.  
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Berdasarkan definisi dari para ahli serta jurnal penelitian diatas, penulis 

memahami kualitas pelayanan sebagai suatu ukuran penilaian bagi organisasi 

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan serta dipandang sebagai bentuk 

keunggulan yang ingin dicapai melalui kontrol yang dilakukan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan dapat dinilai atau dilihat menggunakan indikator penilaian, 

salah satu model pendekatan kualitas pelayanan yang dapat dijadikan sebagai 

indikator dalam menilai kualitas pelayanan adalah model SERVQUAL yang 

dikembangkan oleh Parasuraman et.al. (1985). Menurut Budiartha (2013) 

mengatakan bahwa Service quality (SERVQUAL) dibangun atas adanya 

perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan nyata yang 

mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan. 

Selanjutnya, Kotler (2000) beranggapan bahwa kualitas jasa harus dimulai dari 

kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi 

positif terhadap kualitas jasa. Sebagai pihak yang membeli dan mengkonsumsi 

jasa, pelanggan yang menilai tingkat kualitas jasa sebuah perusahaan. Oleh karena 

itu, setiap perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa harus 

mengutamakan pelanggan dan mengadopsi teori yang mengatakan bahwa 

pelanggan adalah raja.  

Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang merefleksikan 

persepsi konsumen terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja layanan. 

Parasuraman dalam Bandu (2013) menyimpulkan bahwa ada lima dimensi 

SERVQUAL (Service quality) yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan, 

yaitu: 
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a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 

sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

jasa. 

b. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, 

dengan penyampaian informasi yang jelas. 

d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, 

dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 

para pelanggan kepada perusahaan. Pada saat persaingan semakin kompetitif, 

anggota perusahaan harus tampil lebih kompeten, artinya memiliki 

pengetahuan dan keahlian di bidang masing-masing. 

e. Factor Security, yaitu memberikan rasa aman dan terjamin kepada pelanggan 

merupakan hal yang penting pula. Dalam situasi banyak pesaing, sangatlah 

beresiko bila menipu pelanggan. Selain itu anggota perusahaan harus bersikap 

ramah dengan menyapa pelanggan yang datang. 

f. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen. 
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Selanjutnya, untuk dapat mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan oleh 

pelanggan, Zeithmal, Berry, dan Parasuraman dalam Tjiptono (2011: 198) 

berhasil mengidentifikasi lima dimensi untuk kualitas pelayanan, yaitu: 

1. Tangibles (bukti fisik), yaitu berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 

karyawan. 

2. Reliability (kehandalan), yaitu berkaitan dengan kemampuan perusahaan 

untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat 

kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 

disepakati. 

3. Responsiveness (respon/ketanggapan), yaitu berkenaan dengan kesediaan dan 

kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon 

permintaan mereka, serta menginformasikan kapan saja akan diberikan dan 

kemudian memberikan jasa secara cepat. 

4. Assurance (jaminan dan kepastian), yaitu perilaku para karyawan mampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan 

bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti 

bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan 

keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau 

masalah pelanggan. 

5. Emphaty (empati), yaitu perusahaan memahami masalah para pelanggannya 

dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian 

personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. 
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Berdasarkan indikator penilaian kualitas pelayanan menurut Zeithmall, Berry, dan 

Parasuraman (1985) tersebut, dalam penelitian ini setiap indikatornya akan 

ditransformasikan atau dikaitkan dengan Peraturan Menteri Nomor 178 tentang 

Standar Pelayanan Pengguna Jasa Bandar Udara. Keterkaitan tersebut berfungsi 

sebagai fokus pengukur dalam menilai kualitas pelayanan yang ada di Bandar 

Udara Radin Inten II Lampung. Berikut ini penjabaran tiap-tiap indikator 

penilainya : 

1. Tangibles (bukti fisik), meliputi: 

a. Fasilitas tempat parkir yang luas untuk kendaraan roda dua dan roda 

empat dan mampu menampung pada saat jam/waktu sibuk. 

b. Tersedianya jumlah kursi dalam kondisi baik dan dapat digunakan paling 

sedikit 60% dari jumlah penumpang pada jam sibuk. 

c. Terdapat fasilitas untuk sirkulasi udara dengan menggunakan AC, kipas 

angin dan fentilasi udara. 

d. Tersedianya trolley sebagai alat untuk memudahkan pengangkutan 

bagasi. 

e. Terdapat toilet yang bersih dengan kelengkapan fasilitas seperti toilet 

duduk/jongkok, sanitair, air, sabun, tissue, pengering tangan, cermin, 

tempat sampah, dan pengharum ruangan. 

f. Terdapat fasilitas bagi pengguna berkebutuhan khusus seperti ramp 

dengan kemiringan maksimum 20 derajat, toilet bagi berkebutuhan 

khusus, lift khusus, dan area tunggu khusus. 

g. Tersedia musholaa dengan fasilitas lengkap dalam kondisi bersih dan 

nyaman. 
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h. Tersedia Nursery yaitu ruangan atau tempat yang disediakan khusus bagi 

ibu dan bayi untuk menyusui, berganti pakaian, dan membuat susu 

dengan fasilitas lengkap, bersih, dan nyaman. 

i. Tersedia restoran. 

j. Tersedia fasilitas berbelanja. 

k. Tersedia internet/wiffi. 

l. Tersedia ruangan untuk merokok yang dilengkapi dengan fasilitas 

exhaust, asbak dan tempat membuang punting rokok. 

m. Terdapat ruang bermain anak dengan fasilitas lengkap, bersih, dan 

nyaman. 

n. Terdapat ATM/Money Changer. 

o. Tersedia fasilitas komputer untuk pembelian tiket online. 

p. Tersedia charging station atau tempat cas handphone atau barang 

lainnya. 

q. Tersedia fasilitas air minum baik gratis maupun berbayar. 

r. Tersedia lounge eksekutif atau ruang bagi penumpang dengan 

keanggotaan khusus untuk menunggu dengan fasilitas eksklusif. 

2. Reliability (kehandalan) meliputi: 

a. Ketepatan serta kecepatan waktu pemeriksaan penumpang dan bagasi 

1. Waktu menunggu pemeriksaan kurang dari 7 menit 

2. Waktu pemeriksaan normal (tidak memerlukan pemeriksaan 

lanjutan) kurang dari 3 menit 

3. Waktu pemeriksaan khusus (apabila memerlukan pemeriksaan 

lanjutan) kurang dari 8 menit 
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b. Ketepatan serta kecepatan waktu pelayanan check in. 

1. Waktu menunggu lamanya check in per penumpang kurang dari 30 

menit, dihitung dari mulai menunggu sampai maju ke counter check 

in. 

2. Waktu proses kecepatan atau lamanya waktu proses pelayanan per 

penumpang kurang dari 2 menit 30 detik. 

c. Ketepatan serta kecepatan waktu pelayanan bagasi (waktu yang 

dibutuhkan untuk mengambil bagasi dihitung sejak pesawat melakukan 

block on). 

1. Waktu penyerahan bagasi pertama kurang dari 20 menit 

2. Waktu penyerahan bagasi terakhir kurang dari 40 menit 

d. Petugas pelayanan yang selalu handal dalam menangani masalah-

masalah yang dihadapi oleh penumpang. 

e. Petugas yang memberikan informasi pelayanan dan keterangan mengenai 

pengurusan pelayanan secara cepat, mudah, dan tidak berbelit-belit. 

3. Responsiveness (respon/ketanggapan) meliputi: 

a. Pegawai selalu memberikan pelayanan secara jelas dan tepat serta 

respon/tingkat kepekaan yang tinggi untuk menyelesaikan masalah atau 

memberikan bantuan kepada pelanggan. 

b. Petugas kebersihan selalu tanggap dan cepat dalam membersihkan 

tempat-tempat yang kotor. 

c. Pegawai selalu memberikan informasi yang jelas, baik dalam bentuk 

audio, visual, dan counter yang diletakkan ditempat strategis sehingga 

mudah terlihat dan jelas terbaca. 
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4. Assurance (jaminan) meliputi: 

a. Kesopansantunan serta keramahan petugas dalam memberikan pelayanan 

b. Kemampuan petugas dalam memberikan kepercayaan kepada pelanggan 

terkait jaminan keamanan dalam pelayanan. 

5. Emphaty (empati) meliputi: 

a. Petugas memberikan pelayanan secara adil dan tidak membeda-bedakan 

b. Ketersediaan petugas dalam memperlakukan pelanggan secara penuh 

perhatian dan mengutamakan kepentingan pelanggan. 

 

3. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono (2011: 172), kualitas berkaitan erat dengan kepuasan 

pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk 

menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan 

perusahaan. Ikatan emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan. Pada 

gilirannya, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, di mana 

perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan. 

Kepuasan pelanggan atau masyarakat sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 

yang diberikan, oleh karena itu kepuasan pelanggan atau masyarakat sangat erat 

kaitannya dengan kualitas pelayanan. Jika kualitas pelayanan baik maka 

pelanggan akan merasa puas, namun jika kualitas pelayanan buruk maka 

pelanggan akan merasa tidak puas. Kepuasan pelanggan sendiri tidak mudah 



21 
 

didefinisikan, ada berbagai macam pengertian yang diberikan oleh para pakar. 

Day dalam Tjiptono & Diana (2003: 102) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah respons pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya (atau norma kerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan setelah pemakaiannya.  

Selanjutnya, Wilkie (1990) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai suatu 

tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk 

atau jasa. Engel et, al., (1990) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

evaluasi purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 

melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil 

(outcome) tidak memenuhi harapan. Sedangkan, Kotler (1994) menandaskan 

bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan 

harapannya. 

Pendapat di atas dipertegas oleh Schnnars dalam Pasolong (2013: 144) yang 

menyebutkan bahwa pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis atau usaha adalah 

menciptakan rasa puas terhadap pelanggannya. Schnnars juga menyebut bahwa:  

“Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, 

diantaranya: hubungan antara pelanggan dengan instansi menjadi 

harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembeli (pemakaian) 

ulang, terciptanya loyalitas dari pelanggan serta terbentuknya 

rekomendasi dari mulut ke mulut yang kesemuanya menguntungkan 

perusahaan”. 

 

Berdasarkan definisi dari beberapa para ahli, penulis memahami kepuasan 

pelanggan sebagai tingkat perasaan seseorang yang dapat diketahui setelah 
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pelanggan menerima produk pelayanan baik barang atau jasa yang akan 

memberikan rasa puas atau tidak puas setelah pelayanan selesai diterima.  

Kotler dalam Tjiptono & Candra (2011: 314), pada prinsipnya kepuasan 

pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai macam metode dan teknik, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Sistem keluhan dan saran 

Organisasi yang berpusat pada pelanggan (customer-centered) memberikan 

kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran 

dan keluhan, misalnya menyediakan kotak saran, kartu komentar, customer 

hot lines, dan lain-lain. 

2. Ghost Shipping 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan 

adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap 

sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan temuan-temuan mengenai 

kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 

pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. 

3. Lost Customer Analysis 

Perusahaan seharusnya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 

membeli atau yang telah pindah layanan agar dapat memahami mengapa hal 

tersebut dapat terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tetapi 

pemantauan customer loos rate juga penting, peningkatan customer loos rate 

menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya. 
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4. Survei Kepuasan Pelanggan 

Penelitian tentang kepuasan pelanggan dilakukan dengan penelitian survei, 

baik melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung. Hal ini dilakukan 

karena melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan 

balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) 

positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 

Metode survei kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran berbagai 

cara, diantaranya yaitu: 

a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung melalui pertanyaan, seperti 

sangat tidak puas, tidak puas, indiferen, puas, sangat puas (directly 

reported satisfaction). 

b. Responden juga dapat diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 

mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka 

rasakan (derived satisfaction). 

c. Metode lainnya yaitu dengan cara meminta responden untuk menuliskan 

masalah-masalah yang mereka miliki dengan penawaran dari perusahaan 

dan untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan 

(problem analysis). 

d. Selain itu responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen 

dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan 

seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen 

(importance/performance rattings). 

Berdasarkan metode pengukuran kepuasan pelanggan yang dapat digunakan oleh 

perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya dan 
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pelanggan pesaing. Bandar Udara Radin Inten II menggunakan dua metode untuk 

mengukur kepuasan pelanggan tersebut. Metode yang digunakan yaitu sistem 

keluhan dan saran, di mana perusahaan menyediakan alokasi atau tempat bagi 

pelanggan untuk memberikan kritik maupun saran terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan. Selanjutnya, digunakan metode survei kepuasan 

pelanggan melalui website yang disediakan oleh Bandar Udara Radin Inten II. 

 

B. Tinjauan Tentang Badan Layanan Umum 

1. Pengertian Badan Layanan Umum 

Pengertian Badan Layanan Umum sebagaimana dimuat dalam Peraturan 

Pemerintah Nomor 74 Tahun 2012 tentang Pengelolaan Keuangan Badan 

Layanan Umum adalah instansi di lingkungan pemerintah yang dibentuk untuk 

memberikan pelayanan kepada masyarakat berupa penyediaan barang dan/atau 

jasa yang dijual tanpa mengutamakan mencari keuntungan dan dalam melakukan 

kegiatannya didasarkan pada prinsip efisiensi dan produktifitas. 

Selanjutnya, dalam peraturan pemerintah tersebut pada ayat 2 dinyatakan pola 

Pengelolaan Keuangan Badan Layanan Umum (PPK-BLU) adalah pola 

pengelolaan keuangan yang memberikan fleksibilitas berupa keleluasan untuk 

menerapkan praktek-praktek bisnis yang sehat untuk meningkatkan pelayanan 

kepada masyarakat dalam rangka memajukan kesejahteraan umum dan 

mencerdaskan kehidupan bangsa, sebagaimana diatur dalam peraturan pemerintah 
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ini, sebagai pengecualian dari ketentuan pengelolaan keuangan negara pada 

umumnya. 

Berdasarkan definisi PPK-BLU tersebut, penulis memahaminya sebagai suatu 

kewenangan bagi organisasi untuk mengelola keuangannya sendiri. Organisasi 

yang menerapkan BLU dapat memungut biaya kepada masyarakat sebagai 

imbalan atas jasa layanan yang diberikan. Imbalan atas barang/jasa layanan yang 

diberikan ditetapkan dalam bentuk tarif yang disusun atas dasar perhitungan biaya 

per-unit layanan atau hasil per-investasi dana.  

Badan layanan umum memiliki karakteristik tersendiri sebagai instansi di 

lingkungan pemerintahan. Karakteristik satuan kerja pemerintahan/enititas yang 

merupakan Badan Layanan Umum adalah sebagai berikut: 

1. Merupakan satuan kerja pemerintahan yang pengelolaannya tidak dipisahkan 

dari kekayaan negara. 

2. Entitas tersebut menghasilkan barang dan/atau jasa yang diperlukan 

masyarakat. 

3. Tidak berorientasi mencari keuntungan (nirlaba). 

4. Diberi fleksibilitas dalam pengelolaan keuangan prinsip efisiensi dan 

produktifitas seperti perusahaan swasta, untuk meningkatkan pelayanan 

kepada masyarakat dalam rangka memajukan kesejahteraan umum dan 

mencerdaskan kehidupan bangsa. 

5. Rencana kerja, anggaran dan pertanggungjawaban dikonsolidasikan dengan 

entitas vertikal diatasnya (kementerian/lembaga) sebagai instansi induk. 
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6. Penerimaan negara bukan pajak (PNBP) baik pendapatan maupun 

sumbangan/hibah dapat digunakan secara langsung. 

7. Pegawai BLU dapat terdiri dari pegawai negeri sipil dan bukan pegawai 

negeri sipil/pegawai BLU. 

8. Meskipun dikelola secara koorporasi, BLU bukan subyek pajak. 

 

2. Penetapan Status Badan Layanan Umum 

 

Berdasarkan Peraturan Menteri Keuangan Tentang Persyaratan Adminsitratif 

Dalam Rangka Pengusulan dan Penetapan Satuan Kerja Instansi Pemerintah untuk 

Menerapkan Pola Pengelolaan Keuangan Badan Layanan Umum pasal 14, 

terdapat dua status BLU, diantaranya yaitu: 

a. Status Badan Layanan Umum Penuh 

Status BLU penuh dapat diberikan apabila seluruh persyaratan subtantif, 

teknis, dan administratif telah dipenuhi dengan memuaskan. Satuan kerja 

yang berstatus BLU penuh diberikan seluruh fleksibilitas pengelolaan badan 

layanan yaitu : 

1. Pengelolaan pendapatan 

2. Pengelolaan belanja 

3. Pengelolaan barang/jasa 

4. Pengelolaan barang 

5. Pengelolaan kas 

6. Pengelolaan utang dan piutang 

7. Pengelolaan investasi 

8. Perumusan kebijakan, sistem, dan prosedur pengelolaan keuangan 
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Hal tersebut juga sesuai dengan pendapat Waluyo (2011) yang mengatakan bahwa 

Badan Layanan Umum Penuh diberikan fleksibilitas dalam pengelolaan 

keuangan, yaitu dapat langsung menggunakan seluruh PNBP dari pendapatan 

operasional dan non operasional diluar dana yang bersumber dari APBN, sesuai 

RBA (Rencana Bisnis dan Anggaran)  tanpa terlebih dahulu disetorkan ke 

Rekening Kas Negara. Apabila PNBP melebihi target yang ditetapkan dalam 

RBA tetapi masih dalam ambang batas fleksibilitas, kelebihan tersebut dapat 

digunakan langsung mendahului pengesahan DIPA (Daftar Isian Pelaksanaan 

Anggaran). Terhadap kelebihan PNBP yang melampaui ambang batas 

fleksibilitas, dapat digunakan dalam tahun berjalan setelah mendapat persetujuan 

Menteri Keuangan Dirjen Perbendaharaan atau menjadi saldo awal tahun 

berikutnya. 

b. Status Badan Layanan Umum Bertahap 

Status BLU bertahap diberikan apabila persyaratan subtantif dan teknis 

sebagaimana dimaksud dalam pasal 4 ayat (2) dan ayat (3) PP No. 23 Tahun 

2005 telah terpenuhi, namun persyaratan adminsitratif sebagaimana dimaksud 

dalam pasal 4 ayat (4) belum terpenuhi secara memuaskan. Status Badan 

Layanan Umum penuh berlaku paling lama 3 tahun. 

Fleksibilitas yang diberikan kepada satuan kerja berstatus BLU bertahap ini 

dibatasi, yaitu: 

1. Penggunaan langsung pendapatan dibatasi jumlahnya, sisanya harus 

disetorkan ke kas negara sesuai prosedur PNBP. 

2. Tidak diperbolehkan mengelola investasi. 
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3. Tidak diperbolehkan mengelola utang. 

4. Pengadaan barang/jasa mengikuti ketentuan umum pengadaan barang/jasa 

pemerintah yang berlaku. 

5. Tidak diterapkan fleksible budget. 

Menurut Waluyo (2011), dijelaskan juga bahwa Badan Layanan Umum bertahap 

dapat menggunakan PNBP sebesar presentase yang telah ditetapkan. Sedangkan 

PNBP yang dapat digunakan langsung adalah sebesar presentase yang ditetapkan 

dalam Keputusan Menteri Keuangan tentang penetapan satker yang menerapkan 

PPK-BLU yang bersangkutan. Status BLU bertahap menyetor penerimaan PNBP 

yang tidak digunakan langsung ke Rekening Kas Negara secepatnya. PNBP yang 

telah disetor dapat dipergunakan kembali sebesar selisih antara PNBP yang dapat 

digunakan dengan PNBP yang telah digunakan langsung. 

 

3. Standar Pelayanan Minumum (SPM) sebagai Organisasi yang 

Menerapkan Badan Layanan Umum 

 

Standar pelayanan minimum sebagaimana dimaksud dalam pasal 8, merupakan 

ukuran pelayanan yang harus dipenuhi oleh satuan kerja instansi pemerintah yang 

menerapkan PPK-BLU yang ditetapkan oleh Menteri/Pimpinan Lembaga dalam 

rangka penyelenggaraan kegiatan pelayanan kepada masyarakat harus 

mempertimbangkan beberapa aspek, diantaranya yaitu: 
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1. Kualitas layanan  

Organisasi yang menerapkan badan layanan umum harus mementingkan serta 

mengutamakan kualitas pelayanan prima yang akan diberikan kepada 

pelanggan atau pengguna jasa. 

2. Pemerataan 

Pemerataan artinya, segala jenis pelayanan harus mementingkan semua 

kebutuhan pelanggan tanpa membeda-bedakan. Setiap orang berhak 

mendapatkan pelayanan yang sama sehingga tidak menimbulkan 

kecemburuan sosial. 

3. Kesetaraan layanan biaya 

Setiap bentuk pelayanan yang diberikan harus mengandung aspek kesetaraan 

biaya, yang artinya setiap tariff layanan harus didasarkan pada setiap jenis 

layanan itu sendiri. 

4. Kemudahan memperoleh layanan 

Organisasi harus mampu menerapkan standar pelayanan yang mampu 

dipahami dan mudah diperoleh pengguna jasa. 

Standar Pelayanan Minimum (SPM) sekurang-kurangnya mengandung unsur: 

a. Jenis kegiatan atau pelayanan yang diberikan oleh satker 

Jenis kegiatan merupakan pelayanan yang diberikan oleh satker baik 

pelayanan kedalam (satker itu sendiri) maupun pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat. Jenis kegiatan ini merupakan tugas dan fungsi dari satker 

yang bersangkutan. 
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b. Rencana pencapaian SPM 

Satuan kerja menyusun rencana penyampaian SPM yang memuat target 

tahunan pencapaian SPM dengan mengacu pada batas waktu pencapaian 

SPM sesuai dengan peraturan yang ada. 

c. Indikator pelayanan 

SPM menetapkan jenis pelayanan dasar, indikator SPM dan batas waktu 

pencapaian SPM. 

d. Adanya tanda tangan satuan pimpinan kerja yang bersangkutan dan 

Menteri/pimpinan lembaga. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Nomor 78 Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan 

pada Kantor Unit Penyelenggara Bandar Udara Radin Inten II Lampung, terdapat 

standar pelayanan khususnya dalam proses keberangkatan dan kedatangan 

penumpang dengan mengadopsi Standar Pelayanan Minimum (SPM) sebagai 

organisasi yang menerapkan Badan Layanan Umum. Proses keberangkatan dan 

kedatangan penumpang merupakan rangkaian kegiatan penumpang mulai dari 

masuk ke terminal sampai dengan naik ke pesawat terbang dan rangkaian 

kegiatan penumpang mulai dari turun dari pesawat terbang sampai meninggalkan 

terminal. Standar pelayanan tersebut adalah sebagai berikut : 

1. Persyaratan pelayanan : 

a. Mempunyi tiket yang sesuai dengan kartu identitas 

b. Mempunyai kartu identitas/passport/KITAS 

c. Lolos pemeriksaan security 
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2. Sistem, mekanisme dan prosedur : 

      Gambar 1. Prosedur Keberangkatan Domestik 

 

 

  

Penumpang menunjukkan tiket 

Pemeriksaan barang bawaan dan unsur logam dengan X-Ray 

Pemeriksaan penumpang melalui WTMD dan manual 

Penumpang melaporkan apabila menggunakan alat pacu jantung atau 

membawa senjata api kepada petugas  

Penumpang menyiapkan dokumen (tiket dan identitas) untuk melapor 

ke counter check in dan memperoleh boarding pass 

Pemeriksaan boarding pass sesuai dengan identitas, bagasi cabin 

beserta unsur logam melalui X-Ray SCP 2 

Pemeriksaan penumpang melalui 

WTMD dan Manual 

Penumpang memasuki ruang tunggu 

sesuai boarding pass 

Sumber: Peraturan Menteri  No 78 Tahun 2016 
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           Gambar 2. Prosedur Kedatangan Domestik 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Jangka waktu penyelesaian :  

Jangka waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan yang tercantum dalam 

Peraturan Menteri Nomor 178 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan 

Pengguna Jasa Bandar Udara. 

4. Biaya atau tarif layanan: Biaya atau tarif layanan sesuai dengan peraturan 

tariff PNBP/BLU. 

5. Produk layanan : 

a. Pemeriksaan penumpang dan bagasi 

b. Pelayanan check in 

Penumpamg turun menuju 

terminal kedatangan 

Pengambilan bagasi/ Bagagge 

Claim 

Penumpang memasuki ruang 

tunggu sesuai boarding pass 

Pemeriksaan penumpang melalui 

WTMD dan manual 

Pemeriksaan boarding pass 

sesuai dengan identitas, bagasi 

cabin beserta unsur logam 

melalui X-Ray SCP 2 

Penumpang melaporkan ke 

counter transit untuk melakukan 

penerbangan lanjutan 

TRANSIT 

Sumber: Peraturan Menteri  No 78 Tahun 2016 
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c. Imigrasi keberangkatan 

d. Imigrasi kedatangan 

e. Pelayanan bea dan cukai 

f. Ruang tunggu keberangkatan 

g. Pelayanan bagasi 

6. Sarana prasarana dan/ atau fasilitas : 

Tabel 3. Jumlah Sarana dan Prasarana Pelayanan Bandar Udara Radin 

Inten II 

No. Sarana Prasarana Pelayanan Jumlah 

1.  Ruang Tunggu Terminal 

- Musholla 

- ATM Centre 

- Konsesi 

- Check in counter 

- Taxi Service 

- Toilet 

- Trolley 

- Kursi Tunggu 

- AC 

- TV 

- FIDS 

 

Fasilitas Pendukung Terminal 

- Ruang tunggu lantai I (320 M2) 

- Ruang tunggu lantai II (1.032 M2) 

- Ruang rapat (30 M2) 

- Ruang informasi (12 M2) 

- Smoking area (16 M2) 

- Lounge 

- Ruang kedatangan (320 M2) 

- Baggage conveyer 

- Escalator 

- Lift  

- Tangga 

- Water hydrant 

- APAR 

- Sign board / sign building 

 

Fasilitas Keamanan Terminal 

- X-Ray bagasi 

- X-Ray cabin 

- Walk through metal detector 

- Hand hall metal detector 

- CCTV 

 

1 

2 

3 

20 

1 

8 

20 

756 

44 

6 

6 

 

 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

3 

2 

1 

1 

1 

45 

50 

 

 

1 

3 

2 

8 

       12 

(Sumber: Kantor UPBU Bandar Udara Radin Inten II Lampung 2019) 
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C. Tinjauan Tentang Bandar Udara 

  

Berdasarkan PM 178 Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan Pengguna Jasa 

Bandar Udara, mendefinisikan bandar udara sebagai kawasan di daratan dan/atau 

perairan dengan batas-batas tertentu yang digunakan sebagai tempat pesawat 

udara mendarat dan lepas landas, naik turun penumpang, bongkar muat barang, 

dan tempat perpindahan intra dan antarmoda transportasi, yang dilengkapi dengan 

fasilitas keselamatan dan keamanan penerbangan, serta fasilitas pokok dan 

fasilitas penunjang lainnya.  

Terdapat banyak jenis pelayanan yang ada di Bandar udara, diantaranya yaitu: 

1. Proses Keberangkatan dan Kedatangan Penumpang 

2. Pelayanan jasa pendaratan, penempatan dan penyimpanan pesawat udara 

(PJ4U) 

3. Pelayanan jasa penggunaan Bandar udara di luar jam operasi  

4. Pelayanan jasa penggunaan Bandar udara alternative (Alternatife Aerodrome) 

5. Pelayanan jasa pemakaian tempat pelaporan keberangkatan 

6. Pelayanan jasa kargo dan pos pesawat udara 

7. Pelayanan jasa penggunaan sarana dan prasarana di Bandar udara berdasarkan 

tugas dan fungsi 

8. Izin masuk daerah terbatas dan daerah keamanan terbatas 

Penelitian ini difokuskan pada pelayanan keberangkatan dan kedatangan 

penumpang yang merupakan salah satu jeni pelayanan yang ada di Bandar Udara. 

Bandar udara dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa penerbangan 

harus memberikan kualitas pelayanan yang prima atau berkualitas. Sebagai 
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perusahaan/organisasi yang bergerak di bidang transportasi jasa, kualitas 

pelayanan merupakan hal yang sangat penting untuk diutamakan. Standar 

pelayanan yang harus dimiliki oleh bandar udara berdasarkan PM  Nomor 178 

Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan Pengguna Jasa Bandar Udara meliputi: 

1. Fasilitas yang digunakan pada proses keberangkatan dan kedatangan 

penumpang, diantaranya yaitu: 

a. Pemeriksaan penumpang dan bagasi 

b. Pelayanan check in 

c. Imigrasi keberangkatan 

d. Imigrasi kedatangan  

e. Pelayanan bea cukai 

f. Ruang tunggu keberangkatan  

g. Pelayanan bagasi 

2. Fasilitas yang memberikan kenyamanan terhadap penumpang, diantaranya 

yaitu: 

a. Pengkondisian suhu 

b. Pengkondisian cahaya 

c. Kemudahan pengangkutan bagasi 

d. Kebersihan 

e. Pelayanan informasi 

f. Toilet 

g. Tempat parkir 

h. Fasilitas bagi pengguna berkebutuhan khusus 

3. Fasilitas yang memberikan nilai tambah, diantaranya yaitu: 
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a. Musholla 

b. Nursery 

c. Fasilitas berbelanja 

d. Restoran 

e. Ruang merokok 

f. Ruang bermain anak 

g. ATM/Money Changer 

h. Internet/wifi 

i. Fasilitas pembelian tiket 

j. Charging station 

k. Fasilitas air minum 

l. Lounge eksekutif 

4. Kapasitas terminal bandar udara dalam menampung penumpang pada jam 

sibuk, diantaranya yaitu: 

a. Luas per penumpang pada jam sibuk 

b. Indikasi awal pembangunan, pendayagunaan, pengembangan, dan 

pengoperasian 

Menurut status dan jenis pelayanannya sesuai dengan rute penerbangan dan 

peranan pemerintah, bandar udara dibedakan kedalam dua jenis yaitu bandar 

udara domestik dan bandar udara internasional, berikut ini penjelasannya : 
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1. Bandar Udara Domestik 

Merupakan sebuah bandar udara yang hanya menangani penerbangan domestik 

atau penerbangan di negara yang sama. Bandar udara domestik tidak memiliki 

fasilitas bea cukai dan imigrasi dan tidak mampu menangani penerbangan 

menuju atau dari bandar udara luar negeri. 

2. Bandar Udara Internasional 

Merupakan sebuah bandar udara yang dilengkapi dengan fasilitas bea cukai dan 

imigrasi untuk menangani penerbangan internasional menuju dan dari negara 

lainnya. Bandar udara sejenis ini pada umumnya lebih besar, dan memiliki 

landasan pacu lebih panjang dan fasilitas untuk menampung pesawat besar yang 

sering digunakan untuk perjalanan internasional atau antar benua. 

Berdasarkan UU No. 1 Tentang Penerbangan dan PM 69 Tahun 2013 Tentang 

Tatanan Kebandarudaraan Nasional, penetapan bandar udara internasional 

ditetapkan oleh Menteri Perhubungan setelah berkoordinasi dengan menteri yang 

tugas dan tanggungjawabnya di bidang keimigrasian, kepabeanan, dan 

kekarantinaan dalam rangka penempatan unit kerja dan personel. Pengecualian, 

untuk kegiatan tertentu yang bersifat nasional dan internasional maka bandar 

udara domestik dapat digunakan untuk melayani penerbangan dari dan keluar 

negeri setelah mendapat persetujuan dari menteri. 
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D. Kerangka Pikir 

Pelayanan publik merupakan kebutuhan manusia yang sangat dasar, setiap 

manusia memiliki hak untuk mendapatkan pelayanan. Akan tetapi dalam 

pelayanan publik saat ini khususnya pelayanan yang diberikan oleh organisasi 

pemerintahan dapat dikatakan masih buruk, hal tersebut berdampak pada 

rendahnya kualitas pelayanan yang diterima oleh masyarakat. Melihat banyaknya 

permasalahan pelayanan publik serta tuntutan masyarakat akan tingkat pelayanan 

yang baik, maka organisasi pemerintah berusaha untuk memperbaiki kualitas 

pelayanannya. 

Bandar Udara Radin Inten II dalam upaya memperbaiki dan meningkatkan 

kualitas pelayanan yang ada, pada 3 Februari 2017 kantor UPBU Bandar Udara 

Radin Inten II telah ditetapkan sebagai Bandar Udara yang menerapkan Pola 

Pengelolaan Keuangan Badan Layanan Umum (PPK-BLU). PPK-BLU 

merupakan pola pengelolaan keuangan yang memberikan fleksibilitas berupa 

keleluasan untuk menetapkan praktek-praktek bisnis yang sehat untuk 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat dalam rangka memajukan 

kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan bangsa, sebagaimana diatur 

dalam Peraturan Pemerintah Nomor 74 Tahun 2012 tentang Pengelolaan 

Keuangan Badan Layanan Umum. 

Badan Layanan Umum diharapkan menjadi langkah awal pembaharuan 

manajemen keuangan sektor publik, demi meningkatkan pelayanan pemerintah 

kepada masyarakat. Adanya pengelolaan keuangan BLU juga dalam rangka 
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mengurangi  birokrasi dan meningkatkan kualitas layanan pemerintah kepada 

masyarakat.  

Kualitas pelayanan Bandar Udara Radin Inten II akan digambarkan menggunakan 

indikator Service Quality yang dikembangkan oleh Parasuraman et al (1990) yaitu 

terdiri dari tangibles (berwujud), reliability (kehandalan),  responsiviness 

(respon/ketanggapan),  assurance (jaminan), dan emphaty (empati). Service 

Quality ini dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi 

pelanggan atas layanan nyata yang mereka terima dengan layanan yang 

sesungguhnya yang diharapkan atau diinginkan.  
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Gambar 3. Kerangka Pikir 

 

Penerapan Pola Pengelolaan Keuangan Badan Layanan Umum (PPK-BLU) 

Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 74 Tahun 2012 

REFORMASI BIROKRASI 

(Peningkatan Kualitas Pelayanan) 

 Indikator kualitas pelayanan 

menurut  Zeithmal, Parasuraman & 

Berry, yaitu: 

1. Tangibles 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Emphaty 

 Faktor Pendukung dan Penghambat 

Kualitas pelayanan. 

Pelayanan Publik yang Berkualitas Pasca Transformasi Menjadi Badan 

Layanan Umum (BLU) 

Peraturan Menteri 

Nomor 178 Tahun 

2015 tentang Standar 

Pelayanan Pengguna 

Jasa Bandar Udara 

(Sumber: diolah peneliti tahun 2018) 



 
 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Tipe Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dan tipe penelitian 

deskriptif. Menurut Moleong (2016: 6) penelitian kualitatif adalah penelitian yang 

bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek 

penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, tindakan secara holistic, dan 

dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks 

khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah. 

Berdasarkan penjelasan mengenai penelitian kualitatif tersebut, penulis 

memahaminya sebagai prosedur penelitian yang bersifat deskriptif atau 

menggambarkan suatu objek yang dilakukan oleh peneliti untuk mengkaji suatu 

fenomena dengan penggambaran menggunakan kata-kata yang didapatkan melalui 

metode ilmiah seperti wawancara, catatan lapangan, dan dokumen-dokumen. 

Penulis menggunakan pendekatan kualitatif dengan maksud untuk memaparkan 

dan mengungkapkan fakta-fakta serta gejala yang terdapat didalam masalah 

penelitian yaitu menganalisis dan mendeskripsikan kualitas pelayanan yang ada di 

Bandar Udara Radin Inten II setelah perubahan tata kelola menjadi Badan 

Layanan Umum (BLU). 
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B. Fokus Penelitian 

Penelitian ini difokuskan pada penilaian kualitas pelayanan dengan melibatkan 

pelanggan sebagai objek pengguna jasa yang mampu memberikan penilaian 

secara langsung terhadap pelayanan yang didapatkan setelah menggunakan 

produk layanan. Pelayanan publik yang prima harus mengutamakan pemberian 

kualitas pelayanan kepada pengguna jasa, karena kualitas pelayanan dijadikan 

sebagai ukuran kinerja dari organisasi. Berdasarkan hal tersebut, peneliti 

memfokuskan penelitian ini pada: 

1. Penilaian kualitas pelayanan harus didukung oleh indikator-indikator 

pelayanan, dalam penelitian yang dilakukan di Bandar Udara Radin Inten II 

ini penulis menggunakan model indikator Service Quality yang 

dikembangkan oleh Parasuraman, et.al (1985) yang digunakan untuk 

penilaian. Service quality dibangun atas adanya perbandingan dua faktor 

utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan nyata yang mereka terima 

dengan layanan sesungguhnya yang diharapkan atau diinginkan. Terdapat 5 

indikator service quality yang digunakan sebagai penilaian dalam penelitian 

ini, yaitu: 
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Gambar 4. Diagram Fishbone terkait Indikator  

Penilaian Model Service Quality 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: diolah oleh peneliti pada 2 April 2019) 

 

2. Faktor pendorong dan penghambat peningkatan kualitas pelayanan 

Fokus penelitian selanjutnya yaitu mengenai faktor pendorong dan 

penghambat peningkatan kualitas pelayanan di Bandar Udara Radin Inten II 

setelah dikelola dibawah Badan Layanan Umum (BLU). Dalam penelitian ini 

akan diteliti mengenai faktor pendorong serta penghambat yang dihadapi 

dalam pelaksanaan peningkatan kualitas pelayanan. 

 

 

 

SERVICE 

QUALITY 

Tangibles Reliability 

Assurance 

Perhatian 

kepada 

pelanggan 

Fasilitas penunjang 

pelayanan 

Keahlian 

petugas 

memberikan 

kepercayaan 

Fasilitas pemberi 

kenyamanan 

Konsistensi waktu 

pelayanan 

Kemampuan pemberian 

informasi 

Penanganan & pemecahan 

masalah 

Emphaty 

Tingkat 

Kepedulian 

Petugas 

Sikap dan perilaku 

petugas 

Kesigapan 

Petugas 

Kepekaan petugas terhadap 

kebersihan 

Responsiveness 
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C. Lokasi Penelitian 

Lokasi dalam penelitian ini dilakukan di Bandar Udara Radin Inten II Lampung. 

Penelitian terkait kualitas pelayanan Bandar Udara Radin Inten II Pasca 

Transformasi menjadi Badan Layanan Umum (BLU) ini mengambil lokasi di 

Kantor Unit Penyelenggara Bandar Udara dan di bandara khususnya pada 

pelayanan keberangkatan dan kedatangan penumpang. Selain data-data dari 

pengelola bandar udara, penulis memanfaatkan partisipasi masyarakat/pengguna 

jasa sebagai bagian dari penilaian kualitas pelayanan, karena pada penelitian ini 

penulis memfokuskan pada pelayanan khususnya pelayanan keberangkatan dan 

kedatangan penumpang yang merupakan salah satu jenis pelayanan di bandar 

udara. Partisipasi masyarakat/pengguna jasa dibutuhkan dalam penelitian ini 

dalam hal memberi penilaian terhadap layanan yang diterima selama 

menggunakan jasa bandar udara, karena pelayanan di bandar udara bersentuhan 

langsung dengan pengguna jasa yang menggunakan produk atau layanan di 

bandar udara.  

Penentuan lokasi penelitian ini didasarkan atas beberapa pertimbangan, yang salah 

satunya yaitu Bandar Udara merupakan perusahaan yang bergerak dibidang 

transportasi jasa, sehingga bersentuhan langsung dengan masyarakat sebagai 

penerima layanan. Oleh karena itu kualitas pelayanan merupakan hal yang harus 

diutamakan. Selain itu, saat ini Bandar Udara Radin Inten II dikelola oleh Badan 

Layanan Umum, dan tujuan dari BLU itu sendiri untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. Hal inilah yang membuat penulis tertarik untuk menjadikan Bandar 

Udara Radin Inten II sebagai lokasi penelitian. 
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D. Teknik Pengumpulan Data 

 

Teknik pengumpulan data yang penulis gunakan dalam penelitian ini ada tiga, 

yaitu: 

a. Angket (Kuesioner) adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2016: 199). Jenis angket ada 2 yaitu 

terbuka dan tertutup, kuesioner terbuka adalah jenis pertanyaan yang 

memberi kesempatan kepada responden untuk menjawab dengan kalimatnya 

sendiri. Sedangkan kuesioner tertutup adalah daftar pertanyaan yang alternatif 

jawabannya telah disediakan oleh peneliti. Penelitian ini menggunakan jenis 

kuesioner tertutup. Hal tersebut guna mengetahui persepsi pengguna jasa 

secara numerik tentang pelayanan yang ada di Bandar Udara Radin Inten II. 

Kuesioner ini ditujukan kepada pengguna jasa yang telah menggunakan 

produk/layanan bandar udara setelah status pengelolaannya menjadi Badan 

Layanan Umum (BLU).  

 

Penelitian ini menggunakan sejumlah responden yang dibatasi sebanyak 15 

responden, dengan pembagian setiap kualifikasi sebanyak lima responden. 

Penulis mengkualifikasikan responden kedalam tiga kualifikasi waktu, yaitu 

pada waktu normal, weekend, dan tanggal merah yang berdekatan dengan hari 

kejepit. Pembagian kualifikasi tersebut dengan tujuan untuk mengetahui 

kondisi pelayanan yang diterima serta persepsi dari pengguna jasa dalam 

waktu yang berbeda. 
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b. Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan tersebut 

dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara yang mengajukan pertanyaan 

dan terwawancara memberikan jawaban atas pertanyaan tersebut. Dibawah 

ini merupakan tabel informan dan data yang dibutuhkan oleh peneliti dalam 

wawancara: 

Tabel 4. Daftar Informan Wawancara Penelitian 

No. Informan Substansi yang diperlukan 

1. Tri Yuwono P, Kepala Sub 

Bagian Tata Usaha Kantor 

UPBU Radin Inten II. Pada 23 

Januari 2019 

Perubahan status pengelolaan serta tujuan dari 

perubahan menjadi berstatus Badan Layanan 

Umum. 

2. Andi Chandra, Sub Bagian 

Informasi Kantor UPBU 

Radin Inten II. Pada 23 

Januari 2019 

Implementasi pengelolaan Badan Layanan 

Umum.  

3. Taufik, Aviation Security 

Bandar Udara Radin Inten II. 

Pada 23 Januari 2019 

Pemberian pelayanan sebagai petugas 

pelayanan dan perubahan setelah bandara 

dibawah pengelolaan Badan Layanan Umum. 

4. Arin, Petugas Check In 

Garuda Bandar Udara radin 

Inten II. Pada 23 Januari 2019 

Pelayanan yang diterima setelah 

menggunakan produk layanan Bandar Udara 

Radin Inten II. 

5. Hesti, Sub Bagian Tata Kelola 

Terminal Bandar Udara Radin 

Inten II. Pada 25 September 

2018 

Bentuk peningkatan sarana prasarana Bandar 

Udara Radin Inten II setelah dibawah 

pengelolaan Badan Layanan Umum. 

6. Masyarakat pengguna jasa 

Bandar Udara Radin Inten II 

Lampung. Pada tiga waktu 

yaitu waktu normal, weekend, 

dan waktu tanggal merah. 

Pelayanan yang diterima setelah 

menggunakan produk layanan Bandar Udara 

Radin Inten II. 

(Sumber: diolah oleh peneliti pada 18 Februari 2019) 

c. Observasi adalah teknik pengamatan dan pencatatan yang sistematis terhadap 

gejala-gejala yang diteliti. Observasi yang dilakukan penulis dalam penelitian 

ini dengan mengamati dan mewawancarai pegawai bandara serta masyarakat 

terkait pelayanan yang mereka terima selama menggunakan jasa Bandar 

Udara Radin Inten II Lampung. 
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d. Dokumentasi merupakan data-data berupa foto, tulisan, gambar, maupun 

bentuk karya lainnya. Terkait penelitian yang dilakukan terdapat beberapa 

dokumen yang menunjang, diantaranya yaitu: 

1. Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 78 

Tahun 2016 Tentang Standar Pelayanan Pada Kantor Unit Penyelenggara 

Bandar Udara Radin Inten II Lampung 

2. Peraturan Pemerintah Nomor 74 Tahun 2012 Tentang Pengelolaan 

Keuangan Badan Layanan Umum 

3. Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 178 Tahun 2015 Tentang Standar 

Pelayanan Pengguna Jasa Bandar Udara 

4. Peraturan Menteri Keuangan Republik Indonesia Nomor 130/PMK.05 

Tahun 2018 Tentang Tariff Layanan Badan Layanan Umum Unit 

Penyelenggara Bandar Udara Radin Inten II Lampung pada Kementerian 

Perhubungan 

5. Foto-foto terkait fasilitas sarana dan prasarana di Bandar Udara Radin 

Inten II Lampung 

 

E. Teknik Pengolahan Data 

 

Setelah pengumpulan data, maka tahap selanjutnya yaitu mengolah data tersebut. 

Menurut Sugiyono (2009: 231), teknik yang digunakan dalam pengolahan data 

dalam pelaksanaan penelitian yaitu : 
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a. Seleksi data, yaitu untuk mengetahui apakah ada kekurangan atau tidak dalam 

pengumpulan data dan untuk mengetahui apakah data telah sesuai dengan 

pokok bahasan penelitian. 

b. Klasifikasi data, yaitu data yang telah diperoleh dikumpulkan menurut pokok 

bahasan yang telah ditetapkan. Data yang ada termasuk kedalam 

pendahuluan, tinjauan pustaka, metode penelitian, maupun hasil dan 

pembahasan. 

c. Penyusunan data, yaitu menetapkan data pada tiap-tiap pokok bahasan 

dengan susunan sistematis berdasarkan kerangka tulisan yang telah 

ditetapkan.  

 

F. Teknik Analisis Data 

 

Kegiatan berikutnya setelah terkumpulnya data adalah menganalisis data. 

Menurut Bogdan dan Biklen dalam Moloeng (2009: 248), analisis data adalah 

upaya yang dilakukan dengan jalan bekerja dengan data, mengorganisasikan data, 

memilah-milahnya menjadi satuan yang dapat dikelola, menyimpulkannya, 

mencari dan menemukan pola, menemukan yang penting dan apa yang dapat 

diceritakan kepada orang lain. Analisis data dalam penelitian kualitatif merupakan 

suatu proses kegiatan yang berjalan secara continue, berkesinambungan dan 

interaktif. Adapun tahapan-tahapan analisis data dalam penelitian ini yang akan 

penulis gunakan antara lain: 
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a. Reduksi Data (Reduction Data) 

Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemisahan, perhatian pada 

penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data kasar yang muncul dari 

catatan-catatan tertulis dilapangan. Data yang diperoleh dilokasi kemudian 

dituangkan dalam uraian atau laporan yang lengkap dan terinci. Laporan 

lapangan selanjutnya direduksi, dirangkum, dipilih hal-hal pokok, difokuskan 

pada hal-hal yang penting kemudian dicari tema atau polanya. Reduksi data 

berlangsung secara terus menerus selama proses penelitian berlangsung. 

Laporan atau data dilapangan dituangkan dalam uraian lengkap dan 

terperinci. Reduksi data digunakan peneliti sebagai teknik untuk 

menyederhanakan data dalam bentuk ringkasan. 

b. Penyajian Data (Data display) 

Penyajian dilakukan untuk memudahkan bagi peneliti untuk melihat 

gambaran secara keseluruhan atau bagian tertentu dari penelitian. Penyajian 

data dibatasi sebagai sekumpulan informasi tersusun yang memberi 

kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. 

Dalam penelitian ini, penyajian data diwujudkan dalam bentuk uraian dan 

foto atau gambar sejenisnya. Akan tetapi, paling sering digunakan untuk 

menyajikan data dalam penelitian ini adalah teks naratif. 

c. Penarikan Kesimpulan 

Melakukan verifikasi secara terus menerus sepanjang proses penelitian 

berlangsung, yaitu sejak awal memasuki lokasi penelitian dan selama proses 

pengumpulan data. Penulis berusaha untuk menganalisis dan mencari pola, 

tema, hubungan persamaan, hal-hal yang sering timbul, hipotesis dan 
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sebagainya yang dituangkan dalam kesimpulan yang tentatif. Akan tetapi, 

dengan bertambahnya data melalui poroses verifikasi secara terus menerus, 

maka akan diperoleh kesimpulan yang bersifat “grounded”, dengan kata lain 

setiap kesimpulan senantiasa terus dilakukan verifikasi selama penelitian 

berlangsung. 

 

G. Teknik Keabsahan Data 

 

Menurut Sugiyono (2012: 366) untuk menetapkan keabsahan (trustworthiness) 

data diperlukan teknik pemeriksaan. Pelaksanaan teknik pemeriksaan didasarkan 

atas sejumlah kriteria tertentu. Ada empat kriteria yang digunakan, yaitu derajat 

kepercayaan (credibility), keteralihan (transferability), kebergantungan 

(dependability), dan kepastian (confirmability). 

1. Uji Kredibilitas 

Penelitian ini menggunakan kriteria derajat kepercayaan, penerapan derajat 

kepercayaan pada dasarnya menggantikan konsep validitas internal dan 

nonkualitatif. Kriteria ini berfungsi untuk melaksanakan inkuiri sedemikian 

rupa sehingga tingkat kepercayaan penemuannya dapat dicapai dan 

mempertunjukkan derajat kepercayaan hasil-hasil penemuan dengan jalan 

pembuktian oleh peneliti pada kenyataan ganda yang sedang diteliti. Adapun 

untuk memeriksa derajat kepercayaan ini menggunakan triangulasi. 

Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data  yang memanfaatkan 

sesuatu yang lain diluar data itu untuk keperluan pengecekan atau sebagai 

pembanding terhadap data itu. 
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Penelitian tentang kualitas pelayanan di Bandar Udara Radin Inten II 

Lampung menggunakan pengecekan derajat kepercayaan dengan 

menggunakan cara triangulasi sumber, yaitu dengan membandingkan data 

hasil wawancara kepada sumber yang berbeda. Informan wawancara tersebut 

dari pihak Bandar Udara Radin Inten II serta masyarakat atau pengguna jasa 

bandar udara. Selain itu juga digunakan triangulasi teknik, yaitu dengan 

menggunakan sumber yang sama namun dilakukan pengecekan yang berbeda. 

Dalam hal ini peneliti menggunakan teknik kuesioner untuk mengecek 

keselarasan dari data wawancara. 

2. Pengujian Transferability 

Transferability merupakan validitas eksternal dalam penelitian kuantitatif. 

Validitas eksternal menunjukkan derajad ketepatan atau dapat diterapkannya 

hasil penelitian ke populasi di mana sampe tersebut diambil. Oleh karena itu 

supaya orang lain dapat memahami hasil penelitian kualitatif sehingga ada 

kemungkinan untuk menerapkan hasil penelitian tersebut, maka peneliti 

dalam membuat laporannya harus memberikan uraian yang rinci, jelas, 

sistematis, dan dapat dipercaya.  

3. Pengujian Dependability 

Uji kebergantungan dalam penelitian kualitatif dilakukan dengan melakukan 

pemeriksaan terhadap keseluruhan proses penelitian. Sering terjadi peneliti 

tidak melakukan penelitian di lapangan tetapi bisa memberikan data. Peneliti 

seperti ini perlu diuji dependability-nya, dan untuk mengecek apakah hasil 

penelitian ini benar atau tidak, maka peneliti mendiskusikannya dengan 
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pembimbing. Hal yang dikonsultasikan antara lain proses penelitian dan taraf 

kebenaran data serta penafsirannya. 

4. Pengujian Komfirmability 

Kepastian data berarti menguji hasil penelitian, dikaitkan dengan proses yang 

ada dalam penelitian, jangan sampai proses tidak ada tetapi hasilnya ada. 

Derajat ini dapat dicapai melalui audit atau pemeriksaan yang cermat 

terhadap seluruh komponen dan proses penelitian serta hasil penelitiannya. 

Pemeriksaan yang dilakukan oleh pembimbing menyangkut kepastian asal-

usul data, logika penarikan kesimpulan dari data dan penilaian derajat 

ketelitian serta telaah terhadap kegiatan peneliti tentang keabsahan data. 



 
 

 

V.   KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

1. Kualitas pelayanan Bandar Udara Radin Inten II Lampung Pasca 

Transformasi Menjadi Badan Layanan Umum berdasarkan penilaian 

menggunakan lima indikator SERVQUAL menurut Parasuraman et, all. 

adalah sebagai berikut: 

a. Tangibles: Berdasarkan teori Parasuraman menunjukkan bahwa Bandar 

Udara Radin Inten II mampu memenuhi kualifikasi terkait dimensi 

tangibles sebagai salah satu indikator penilaian kualitas pelayanan. 

Dibawah Pengelolaan Badan Layanan Umum, Status internasional sudah 

dapat disandang dan dijalankan. Namun, masih terdapat beberapa aspek 

kendala terkait fasilitas yang menjadi nilai kurang sebagai penunjang 

pelayanan berdasarkan Peraturan Menteri Nomor 178 Tahun 2015. 

b. Reliability: Berdasarkan teori Parasuraman menunjukkan bahwa Bandar 

Udara Radin Inten II mampu memenuhi kualifikasi terkait dimensi 

reliability sebagai salah satu indikator penilaian kualitas pelayanan. 

Tingkat ketepatan, kecepatan serta cara mengatasi masalah yang dihadapi 

oleh pelanggan sudah baik. Untuk selebihnya, meskipun jika terdapat 



 
 

keluhan terkait keterlambatan pelayanan hal tersebut tergantung pada 

maskapai penerbangan dan bukan dari pihak bandara. 

c. Responsiveness: Berdasarkan teori Parasuraman menunjukkan bahwa 

Bandar Udara Radin Inten II mampu memenuhi kualifikasi terkait 

dimensi responsiveness sebagai salah satu indikator penilaian kualitas 

pelayanan. Kecepatan dan ketanggapan dalam memberikan informasi 

kepada pengguna jasa menjadi aspek yang diutamakan oleh petugas. 

Sarana audio mampu didengar secara jelas, serta tingkat kepekaan 

petugas yang cukup baik dalam menjaga kebersihan terminal. 

d. Assurance: Berdasarkan teori Parasuraman menunjukkan bahwa Bandar 

Udara Radin Inten II mampu memenuhi kualifikasi terkait dimensi 

assurance sebagai salah satu indikator penilaian kualitas pelayanan. 

Wawasan dan pengetahuan yang cukup luas oleh petugas mampu 

memberikan rasa percaya bagi pelanggan, selain itu tingkah laku petugas 

yang cukup baik dalam proses pelayanan dengan mengutamakan sopan 

santun serta keramahtamahan. 

e. Emphaty: Berdasarkan teori Parasuraman menunjukkan bahwa Bandar 

Udara Radin Inten II mampu memenuhi kualifikasi terkait dimensi 

emphaty sebagai salah satu indikator penilaian kualitas pelayanan. 

Kemauan serta keinginan petugas pelayanan perhatian pribadi kepada 

pengguna jasa secara adil tanpa membeda-bedakan selalu diberikan 

secara konsisten. 

 



 
 

2. Meskipun kualitas pelayanan sudah baik dan juga terus mengalami 

peningkatan dalam hal sarana prasana, setelah Bandar Udara dibawah 

pengelolaan Badan Layanan Umum terdapat faktor pendorong dan 

penghambat dalam proses peningkatan kualitas pelayanan yang ada. Berikut 

ini dijelaskan mengenai faktor pendukung dan penghambatnya, yaitu: 

a. Faktor pendukung: Sejak dua tahun pengelolaan organisasi dibawah 

Badan Layanan Umum, status bandara internasional sudah dapat diraih 

oleh Bandar Udara Radin Inten II. Hal tersebut tentunya didukung sarana 

dan prasarana yang sudah memenuhi kualifikasi internasional. 

b. Faktor penghambat: Keleluasaan organisasi yang masih terhambat, 

dimana pengoperasian dana dari tarif keuangan Badan Layanan Umum 

belum terlaksana secara sepenuhnya. Persoalan pengoperasian dana 

terkait pengeolaan Badan Layanan Umum yang belum terealisasi dengan 

baik dilatarbelakangi oleh status Bandar Udara Radin Inten II yang saat 

ini masih Badan Layanan Umum Bertahap. 

 

 

B. Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang telah dibuat, maka saran yang dapat penulis 

sampaikan adalah: 

1. Kementerian Perhubungan, dan Pihak Bandar Udara Radin Inten II perlu 

lebih meningkatkan fasilitas penunjang pelayanan pemberi nilai tambah. .  

fasilitas tersebut seperti pengadaan jalur khusus bagi pejalan kaki, fasilitas 



 
 

wi-fi, dan fasilitas komputer untuk pembelian tiket online yang diharapkan 

dapat menambah kenyamanan pengguna jasa selama proses pelayanan. 

2. Kementerian Perhubungan dan Kementerian Keuangan perlu lebih tanggap 

dan cepat dalam menyelesaikan proses kajian pengelolaan dibawah Badan 

Layanan Umum, agar status BLU Penuh dapat diperoleh dan 

diimplementasikan dengan baik untuk kemajuan organisasi. 
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