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ABSTRAK

PENGARUH ON TIME PERFORMANCE TERHADAFP
KEPUASAN PENUMPANG DI BANDAR UDARA
INTERNATIONAL 1 GUSTI NGURAH RAI BALI

Oleh:

GUSTT PUTU FRENLYANTARA PUTRA
NIT: 55242030031

PROGRAM STUDI DIII
MANAJEMEN BANDAR UDARA

On tme performance adalah wkuran kemampuan maskapal untuk menyediakan
layanan penerbangun tepat waktu tupi di Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah
Rai masih ditemukan beberapa maskapai yang datang tidak sesuai jadwal atau
schedule, Tujuan dari penelitian ini unfuk mengetahui Kepuasan pelanggan terhadap
maskapai dan pengaruh on time performance terhadap kepuasan pelanggean,
Desain penelitan ini menggunakan metode kuantitabf dengan Populasi dalam
peneliian 1m adalah scluruh pelanzezan vang melakukan perjalanan §f Bandar
Udara International 1 Gusti Ngurah Rai. Teknik sampling yang digunakan adalah
non probability sampling dengan cara purposive sampling. Data vang terkumpul
dianahsis dengan teknik up validitas, o rehahilitas, analisis regresi linier
sederhana, uji determinasi dan wji hipotesis (T-test). Teknik pengumpulan data
mengsunakan observasi dan kuisioner.

Berdasarkan hasil penclitian didapatkuan variabel kepuasan penumpang vang diokur
dengan 3 item pernyataan dengan bantuan skala likert 5 poin memiliki nilai rata-
rata sebesar 3,90, yaitu berada pada rentang knteria 3,40 — 4,20, Hal im berart
sehagian besar penumpang pada Bandar Udara Internasional T Gusti Ngurah Rai
Bali sudah merasa puas. Signifikansi pengaruh on time perfomance terhadap
kepuasan berdasarkan signifikansi uji-t sebesar 0,000, nilai signifikansinya lebih
kecil dari 0,05, Artinya on time perfomance berpengarunh positit dan signifikan
terhadap kepuasan penumpang.

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan hasil pembahasan maka dapat disimpulan
dari penclitian ini adalab sebagai Kepuasan penumpang pada Bandar Udara
Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali termasuk kedalam kategori puas. On rime
perfomance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang.

Kata Kunci: On Time Performance, Kepuasan Penumpang



ABSTRACT

THE EFFECT OF ON TIME PERFORMANCE ON PASSENGER
SATISFACTION AT BALI I GUSTI NGURAH RAI
INTERNATIONAL AIRPORT

By:

GUSTI PUTU FRENLYANTARA PUTRA
NIT: 55242030031

PROGRAM STUDY OF DIPLOMA THREE
AIRPORT MANAGEMENT

Oin time performance v a measyre af an aivline's ability to provide Tight services
on tirme bt at [ Gusti Ngweah Rai International Airport there arve still some airlines
that come not according fo schedule.. The purpose of this study is to determine
crstormer salisfaction with airlines and the effect of on time performonce on
cresterer safisfiection.

The design of this study uses gquantitative methods with the population in this study
is afl customers whe travel at I Custi Ngurah Rai International Airport. The
sampling technigue used is non-probability sampling by purposive sampling. The
collected data were analvzed by validity test technriques, reliability tests, simple
linear regression analvsis, determination texts and hypothesis tests (T-texts ). Data
collection technigues use observation and questionnaires.

Based on the results af the study, it was found thar the passenger sarisfaction
variable measured by 3 statement items with the help of a 5-point likert scale had
an average value af 3.90, which was in the range of criteria 3.40 = 4.20. This means
thaet mosst passengers of Bali T Gust Newrah Bai Tmtermational Airport are satisfied,
The sigmificance of the effect of on Hme performoance or safisfoction based on the
significance of the t-rest is 0.000, the significance value is less than 0.05. This means
fhat on time performance has a positive and sienificant effect on passenger
sudlinfeetion.

Based on the resulty of the research aralvsis and the resulis of the discussion, it
citit be concliuded from this study as passenger satisfaction at Bali I Gust Newrah
Rai International Airport is included in the sanisfied caregory. On time performance
has a positive and significant effect on passenger satisfaction.

Keywords: On Time Performance, Passenger Satisfaction
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BAE 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Industri pariwisata sangal terkait dengan transportasi. Transportasi yang
memadai merupakan salah satu komponen aksesihilitas hagi tempat pariwisata.
D1 era globalisas seperti sekarang in kebutuhan akan sarana transportas: vang
nyaman, murah dan cepat sangat dibutuhkan oleh setiap orang dan transportasi
vang cukup populer hbagi mereka yang membutuhkan efisiensi wakiu dan
kenyamanan adalah pesawat terhang. Transfortasi Udara menjadi kehutuhan
sampai saat ini, dimana manusia di tuntut untuk dapat berpindah tempat dari
satu tempat ke tempat lainnya dengan wakiu yang serminimal mungkin, Untuk
dapat hergerak cepal, lentu saja diperlukan moda ransforiasi dengan teknolog
yang maju dan sarana tranportasi yang dapat berpindah dari satun tempat ke
tempat lain dengan cepat adalah moda transportasi udara. Jasa penerbangan di
Indonesia berkembang cukup pesat, ditandai dengan banyaknya penerbangan
domestik maupun internasional, banvaknya maskapai- maskapal penerbangan
harn dan bertambahnya Bandar Udara (Bandara) di herbagai daerah di
Indonesia. Bandar Udara Imiermasional 1 Gusti Ngurah Rai Bali berlokasi di
Jalan Rava Gusti Ngurah Rai, Tuban, Kec. Kuta, Kabupaten Badung, Bali.
Nuama Bandar Udara Internasional 1 Gust [ Gust Ngurah Rai Bali diambil dan
seorang pahlawan bernama I Gust Ngurah Ran yang berasal dan Ball. Bandar
Udara Internasional 1 Gust Ngurah Rai Bali dibangun tahun 1930 olch
Departement Voor Verkeer en Waterstaats (semacam Departemen Pekerjaan
Umum). Landas pacu berupa airstrip sepanjang 700 m dan rumput di tengah
ladang dan pekuburan di desa Tuban, Bandar Udara International 1 Gust
Ngurah Rai Bali menenma berbaga rute penerbangan seperti rute penerbangan
domestic dan international. Ada banyak maskapai vang sudah dilayani seperti

Cirilink, Air, Barik Air, Wing Air, Transnusa, Air Asia dan lain-lain.



M fome performance merupakan alal ukuran Kemampoan maskapai untuk
menyediakan layanan penerbangan tepat wakiu, atan dengan kata lain,
kemampuan maskapai untuk menyelesaikan kegiatan penerbangan tepat
waktu. Namun di Bandar Udara Internasional [ Gusti Ngurah Rai Bali masih
ditemukan beberapa maskapai yang datang tidak sesuai jadwal atau schedule
seperti contoh pesawat citilink pada bulan Desember memiliki tingkat
keterlambatan 1246 menit dalam sebulan. Jika dihitung rata-rata dalam sehari
mendapatkan 41,5 menit mengalami keterlambatan vang dapat berdampak
kepada kenyamanan dan pelanggan dan dapat berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Jika scbuah pesawat datang sesual dengan jadwal yang
di tentukan maka dapat dipastikan pelanggan akan semakin tertarik dan
dengan senang hati akan melakukan pembelian kembali namun sebaliknya
apabila pesawat sering mengalami keterlambatan maka penumpang akan
enggan untuk melakukan pembelian kembali karena tdak merasa puas dan
mengalami kerugian.

Dari latar belakang masalah diatas membuat penulis tertarik untuk
mengangkat judul penelitian tentang “Pengaruh On Time Performance Pada
Maskapai Terhudap Kepuasan Penumpang Di Bandar Udara International 1
Gusti Meurah Rai Bali™

B. Rumusan masalah
Beberapa rumusan masalah vang diangkat pada proposal penclitian yaitu:
1. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap maskapai?

2. Bagaimana pengaruh on time performance terhadap kepuasan

pelanggan?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tojuan dari dilaksanakan nya penelitian tentang analisis On time
performance yaitu ;
1. Mengetahui kepuasan pelangean terhadap maskapai

2. Mengetahui pengaroh on time pejormance lerthadap kepuasan pelanggan

D. Batasan Masalah



Rerdasarkan penelitian di atas, Batasan dalam penelitian ini vain tdak

memhbahas secara detail tentang penyebah dari keterlamhatan sebuah maskapai.

E. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah dapat menjacdi sehuah masukan kepada
miskapal di Bandar Udara International I Gustt Npurah R terkait beberapa

kepuasan pelanggun terhadap on fime performance duri maskapal .

F. Sistematika Penulisan

1. BAB I Pendahuluan
a. Latar Belukang Masalah
b. Rumusan Masalah
¢. Tujuan Penelitian
d. Batasan Masalah
¢. Manfaat Penelitian
[.  Sistematika Penulisan

2. BARB IT Tinjauan Pustaka
a. Teon-Teor Penunjang
b. WVanabel Penelitian

3. BAB III Metodolosi Penclitian
a. Desain Penelitian

h. Variabel Penehitian

i

Fpopulasi, Sampel, dan Ohjek Penelitian
d. Teknik Pengumpulan Duta
e. Teknik Analisis Data
f.  Tempat dan Wakiu Penelitian
4. BAR IV Hasil / Analisis Serta Diskusi
a. Hasil Analisis dan Pembahasan
b. Pembahasan
3. BAR Y Simpulan dan Saran
a. Simpulan

h. Saran



BABII
TINJAUAN PUSTAKA

A. Teori-Teori Penunjang

L

Bandar Udara

Tercantum pada Undang-Undang Republik Indonesia Nomaor 1 Tahun
2009 Tentang penerbangan dijelaskan bahwa Bandar udara adalah
Kawasan di daratan dan‘atau perairan dengan batas-batas tertentu
yang digunakan sebaga tempat pesawat udara mendarat dun lepas
landar, naik turun penumpang, bongkar muat barang, dan tempat
perpindahan intra dan antarmoda transportasi vang dilengkam dengzan
fasilitas keselamatan dan keamaan penerbangan, serta fasilitas pokok
dan fasilitas penunjang.

O Time Performance

O Time Performance (OTE) merupakan ketepatan wakiu yang bisa
dicapai oleh suatu penerbangan yang dijelaskan dalam Undang-
Undang Republik Indonesia Nomor | Tahun 2009 tentang
Penerbangan. Menurut Hayatun, W (2022) On Time Performance
(OTPF) adalah ukuran kemampuan maskapai untuk menyediakan
layanan penerbangan tepat wakin, atan dengan kata lain, kemampuan
maskapal untuk menyelesaikan kegiatan penerbangan tepat waktu.
Ada pun menurut Girasyvitia, G (2015) On fime performance adalah
sugiu Keadaan ketika wakiu keberangkatan dan wakio kedatanzan
pesawal udara sesuai dengan yang telah ditetapkan. Dar 3 definisi
tersehnt dapat disimpulkan bahwa On Time Performopace adalah
ketepatan waktu yang dapat dicapai oleh maskapai dalam ketepatan
waktu keberangkatan ataupun kedatangan, Penumpang akan lebih
mempercayal maskapai jika pesawat tiba tepat wakin, Ketika
persaingan antar maskapai  semakin meningkat, semua maskapai

berusaha untuk menjaga keberangkatan dan kedatangan tepat wakm.



Maskapai penerhangan harus memperhatikan fakior ketepatan waki,
karena ketepatan waktu merupakan salah satu hal yang penting dalam
pelayanan kepada pengguna jasa. Setiap maskapai penerbangan yang
beroperasi di Indonesia pastinya harus terus dievaluasi oleh
pemerintah agar faktor On Time Performance (OTP) dapat ters
meningkat.

On Time Performance merupakan faktor yang mempengaruhi dalam
dunia penerbangan yang mengarah pada lovalitas konsumen terhadap
maskapal. Jika maskapal mengalam penundaan penerbangan, ini bisa
menjadi salah satu alasun penumpang tidak mau terbang dengan
maskapal tersebut. Faktor-faktor tidak tercapainya On Time
Performance menurut Dortina (2017), meliputi:

a. Ramp Handling Muatan dan pos, dokumen pesawat terbang .
refueling,  catering,  kerusakan pada  waktu  boarding,
pembersihan pesawat.

b. Terminal Handling Check-In terlambat, VIP, Penanganan Group
passenger yang bermasalah, oversales, penyelesalan bagasi.

¢. Operational Handling Adanya perubahun atau masalah pada
dokumentasi penerbangan, penumpang vang bermasalah dengan
tiketnya, sistem data ataw computer cheok-in rusak atau hang.

d. Technical Problem Pesawat terlambat keluar dari hangar,
kerusakan pada pesawat, spares atau peralatan yvang kurang.
penggantian pesawat (karena alas an tekms).

e. Frerm Cuaca, masalah pada imigrasi dan pabean, airport
securify, crew pesawal yvang lerlambal serta fasilitas bandara
vang bermasalah.

Eeterlambatan Penerbangan

Keterlambatan  Penerbangan  adalah  perbedaan  antara wakiu
keberangkatan ataun  kedatangan vang dijadwalkan dan  wakiu
keberangkatan atau kedatangan yang sebenarnya. Menuwrut PM K9

Tahun 2015 tentang Penanganan Keterlambatan Penerbangun (Delay



Manggement)  pada  Maskapar  Penerbangan  Niaga Berjadwal
Indonesia telah dinvatakan bahwa terdapat fakior-fakior penyehab
keterlambatan atau penundaan penerbangan.:

a. faktor manajemen airline;

a) keterlambatan pilot, co pilot, dan awak kahin;

by keterlambatan jasa boga {catering),

¢) keterlambatan penanganan di darat;

d) menunggu penumpang, baik yang baru melapor (check in),
pindah pesawat (rransfer) atau penerbangan lanjutan
(conmnecting flight); dan

e) ketidaksiapan pesawat udara

b. faktor teknis Operasional;

a) bandar udara untuk keberangkatan dan tujuan tidak dapat
digunakan operasional pesawat udara;

b} lingkungan menuju bandar udara atau landasan terganggu
fungsinya misalnya retak, banjir, atau kebakaran;

¢) terjadinya antrian pesawat udara lepas landas (rake offf,
mendarat (landing), atau alokast waktu keberangkatan
(departire slot time) di bandar udara; atau

d) Kketerlambatan pengisian bahan bakar (refuelling)

¢. Taktor cuaca;

a) hujan lebat;

b bhunjir;

) petir;

dy badai:

¢) kabut;

[} asap;

) jarak pandang di bawah standar minimal; atau

hy kecepatan angin yang melampaui standar maksimal yvang
mengeangon keselamatan pengrbangan

d. [aktor Lain-lan.



Faktor lain-lain sebagaimana dimaksud adalah faktor yang

disebabkan diluar faktor manajemen airlines, teknis

operasional dan cuaca, antara lain kerusuhan dan/atau

demnonstrasi di wilayah bandar udara.

Keterlambatan penerbangan dikelompokkan dalam 6 {enam)

kategori keterlambatan, yaitu:

a)
b)
c)
dj
€)

)

kategori 1, keterlambatan 30 menit s/d 60 menit;
kategori 2, keterlambatan 61 menit s/d 120 menit;
kategor 3, keterlambatan 121 menit s/d 180 menit;
kategon 4, keterlambatan 181 menat 5/d 240 menit;
kategori 5, keterlambatan lebih dari 240 menit; dan

kategori 6, pembatalan penerbangan.

Pada PM 89 Tahun 2015 dijelaskan Badun Usaha Angkutan Udara

waib

membernkan  kompensasi sesuwi dengan kategon

keterlambatan sebagai berikut:

a)

b)

c)

d)

Keterlambatan kategon 1, kompensasi berupa minuman
ringan;

Keterlambatan kategon 2, kompensas: berupa minuman dan
makanan ringan [snack box);

Keterlambatan Kategon 3, kompensasi berupa minuman dan

makanan beratl (heavy meal):

Keterlambatan kategon 4, kompensasi berupa minuman,
makanan ringan (srack box), makanan berat (heavy meaty;
Keterlambatan kategoni 5, kompensasi berupa ganti rogi
sehesar rp. 300LO00L00 (tiga ratos ribu rapiah);
Keterlambatan kategon 6, badan usaha angkutan udara wagb
mengalihkan ke penerbangan berikutnya atau
mengembalikan seluruh biava tiket (refind rcket); dan

Keterlambatan pada  kategori 2 sampai  dengan. 5

penumpang dapat dialihkan ke penerbangan herikutnya atan



mengemhbalikan selurnh hiava tiket {refuead eket),

4. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2007), kepuasan pelangean adalah perasaan senang
atan kecewa yang muncul ketika seseorang membandingkan persepsi
dan kesannya terhadap kinerja pelayanan dan hasil produk dengan
keinginannya sendiri. Menumt penelitian Harjati dan Vanesia (2015),
tingkat kepuasan berikut menunjukkan bahwa maskapai puas terhadap
pelayanan, puas terthadap pelayanan maskapai, berencana
menggunakan maskapai lagi, dan puas merekomendasikan maskapai
lain. sedang dalam Dari sini dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atas pelayanan yang diberikan.
Menurut Wijaya (2018), dimensi-dimensi berikut dapat ditelaah untuk
menentukan dimensi kepuasan pelanggan:

a) Kesesuaian harapan (Conformity OF Expectations), Dalam
konsep ini kepuasan tidak dinkur langsung, tetapi disimpulkan
berdasarkan kesesualan atau ketidaksesualan antara harapan
pelanggan dengan kinerja actual perusahaan.

b} Minat pembelhian ulang (Repurchase to Recommend), Kepuasan
pelanggan dinkur dengan menanyakun apakah pelanggan akan
menggunakan jasa perusahaan tersebut lagi

¢) Kesediaan untuk merekomendasi (Wilingness to Recommend).
Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan menanyvakan apakah
pelanggan merckomendasikan produk tersebut kepada keluarga
Al teman.

B. Kajian Penclitian Terdahuln yang Relevan
Penchitian terdahulu yang relevan aduluh penehitian yang telah dilakukan
yvang dianggap relevan dengan judul dan topik vang diminati. Studi-studi im

digunakan untuk menghindan duplikasi studi pada topik vang sama..
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Tirernasional 1 Gusti

Mo Nama Judul Kesimpulan
Ow-Time Performance (OTF)
Persentaxe (n-Time
Cin Time Performance (TP maskapai
Performance penerbangan komersial Lioa Adr
Mask apa menurun sebesar 47% antar
Penerbangan tabon 2017 dan 2020, Fakiog
I Hayatun, W_, & Kurniasari, | Komersil (Studi vany tidok memunygkinkan
L. (2022), Kasus Pada Air Bute | tercapainya ketepatan waktu
Fontianak-Surabayva | antara lain faktor meteorologis
21 Bandar Udara seperti kabut asap, faktor teknis
Internasional seperti kerusakan pesawat akibat
Supacio Pontianak). | hojan lehat, dan faktor
operasional seperti jalur pesawal
lepas landas dan mendarat.
Evaluasi (2 Time Analisis data menunjukkan
Performanee hahwa fakior meteorologi
Maskapai berupa kabutl asap dan hujan
Penerhangan lehat, faktor teknis berupa
Berjadwal Di Bandar | ketusakan pesawat, dan faktog
2 | Wicaksono, B, (2019) Udara Sultan Syarif | operasional berupa antrean
Kasim IT Pekanbaru pesawal lepas landas dan
mendaral.
O time perlormance (OTE)
Analisis Dampak On | Bandara Internasional
Time Performance Adisucipto tahun 2017 hanva
(OTP) pada Kegiatan 33% hingga 53%, werendah di
Transportasi Udara | Indonesia. Hal ini disebablan
Studi pada faktor internal seperti fasilitas
Eeterlambatan handara, kerusakan fasilitay
3 | Sari, S, A.F. 2018) Jadwal Penerbangun | bandara dan kondisi bandara
; di Bandar Udara yang merupakan private enclave
Internastonal airport, serta faktor eksternal
Adisutjipto, seperti wakiu bongkar muat
Yogyakarta hagasi dan waktu keberangkatan
’ bandara. Asal usul, tenaga kerja.
Fusilitas penerbangan, wlimya
pangenan teknis pada pesawai,
dan terakhir fuktor cusca.
Evaluasi Kinerju PT | Sebanyak 349 penerbangan
Ciapura Angkasa memiliki tingkat ketepatan
Terhadap On Time wakiu 72% dan tingkat
4 | Dhirgayusa, J(2016) Ferformumee keterlambatan 28% . Untuk
Maskapai Citilink meninakatkan ketepatan wakiu,
Bandar Udura kita perlu mempertimbangkan

tiga faktor: infrastrukiur dan




1 Gusti Newrah Rai
Bal.

peralatan kerja, sumber dava
manusia yany berkualitas dan
sumber daya manusia vang
mampu menghitung dengan
cermat, dan manajemen wakt,
Ini cara terbaik untuk
menerapkan.

Liyas, I. N, (2018)

Pengarub Kualitas
Pelayvanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan
Jaxa Penerbumgan
Batik Air Pada
PT.Group di Bandara
Sultan Syanf Khasim
Il Pekanbaru,

Kualitas lavanan memiliki
dampak positif terhadap
kepuasan pelangean. Nilai R-
sequared — (L8 15 artinya
pengamh variabel belas
(kualitas pelayanan) terhadap
variabel terikat (kepuasan
pelangean) sebesar 81.5% _ Dari
sini dapat disimpulkan hahwa
kepuasan pelangean
herpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Oleh karena itw, Air
Batik Airlines didorong untuk
menjaga dan terus meningkatkan
kualitas layanan,

Ambarwati, 5., &
Isnugroha, E. (201 8)

Pengamih Pereeived
Risk, Cosit Saving,
Dyan Fime Saving
Terhadap Kepuasan
Pelangeun Pada
Pembelian Tiket
Pesawat Online Da
Situs Tiket

Dari hasil penelitian terbukti
persepst resikod pereeived
risk),penghematan biaya (cost
saving ), dan penghematan
wakm(fime saving) berpengaruh
posilif dan siginifikan
terhadap kepuasan pelanggran
(ctesfonmer seiisfociion)
Kontribusi dari penelitian ini
diharapkan dapat menjadi
masukan dan panduan bagi
praktisi manajemen dalam
menjalankan kegiatan bisnis
temtama yang  herhubungan
dengan factor-faktor yang
mempengarahi kepuasan
pelanggan vaitu, untuk
memberikan masukan dalam
pengambila keputusan yang
ditujukan untuk memberikan
kepuasan terhadap pelangean

Sumber: Penulis (2023)







