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ABSTRAK  

 

 
AHMAD SYAUGI SHAHAB, Analisis Kualitas Pelayanan dan Harapan 
Pelanggan  PT. (Persero) Angkasa Pura I Bandar Udara  Internasional  
Sepinggan  Balikpapan, dibawah bimbingan Dr. Ir. Mustika S. Purwanegara, 
MSc. 
 

PT. (Persero) Angkasa Pura I  Bandar  Udara Sepinggan Balikpapan.  
Sebagai Badan Usaha Milik Negara yang bergerak dibidang jasa kebandarudaraan 
sepintas terlihat telah melakukan praktik usaha monopoli, mengelola jasa 
pelayanan bandar udara tanpa saingan, sehingga seolah-olah perusahaan tidak 
perlu bekerja keras untuk memuaskan pelanggannya. Namun keadaan telah 
berubah, pada prakteknya perusahaan dituntut untuk dapat meningkatkan  kualitas 
pelayanannya kepada masyarakat pengguna jasa penerbangan, karena selain 
angkutan udara, masih ada angkutan darat dan angkutan laut yang setiap saat 
dapat mengambil alih peranan diantara satu dan lainnya. Masing-masing modal 
angkutan  secara terus menerus berusaha untuk dapat memperoleh kepercayaan 
dari masyarakat melalui peningkatan kualitas layanannya.  

  
Pengguna jasa penerbangan merasakan belum optimalnya bentuk pelayanan 

yang diberikan oleh manajemen bandara, baik berupa fasilitas, prosedur  maupun 
perilaku para petugas.  Keluhan muncul, baik lewat media masa, media elektronik 
maupun sarana lain.  Langkah-langkah perbaikan terus dilakukan,  

 
berdasarkan pengalaman masa lalu, manajemen dapat membuat perkiraan 

untuk masa mendatang.  Pertumbuhan besar dalam perusahaan membuat para 
manajer pemasaran jauh dari kontak langsung dengan para pelanggan, mereka 
semakin tergantung dengan riset konsumen untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan kunci tentang kualitas produknya. 

 
Melalui penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan besaran pengaruh 

kualitas pelayanan bandar udara terhadap harapan pelanggan sehingga dapat 
dijadikan dasar bagi  perbaikkan kualitas pelayanan dimasa mendatang. 
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