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ABSTRAK

Ryan Bernado Oktaviano : Tinjauan Kepuasan Pelanggan Parkir
di PT. Angkasa Pura Il (Persero)
Cabang Bandara Internasional Minangkabau

Pembimbing : Thamrin, S.Pd,MM

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan
pelanggan parkir di PT. Angkasa Pura Il (Persero) Cabang Bandara Internasional
Minangkabau. Adapun tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kepuasan
pelanggan parkir di PT. Angkasa Pura Il (persero) Cabang Bandara Internasional
Minangkabau Padang. Dalam penyusunan tugas akhir ini, jenis penelitian ini
adalah penelitian kualitatif, penulis mengumpulkan data langsung melalui
kuesioner. Teknik pengumpulan data dalam penulisan tugas akhir digunakan
dengan cara penyebaran kuesioner sebanyak 50 responden.

Berdasarkan hasil penelitian kepuasan pelanggan parkir di PT. Angkasa
Pura Il (persero) Cabang Bandara Internasional Minangkabau Padang, dimana
kepuasan pelanggan parkir di PT. Angkasa Pura Il (Persero) Cabang Bandara
Internasional Minangkabau memperoleh skor rarta-rata 3,47 dengan nilai TCR
69% yang berarti bahwa tingkat kepuasan pelanggan parkir di PT. Angkasa Pura
I (Persero) Cabang Bandara Internasional Minangkabau dikatakan baik.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Parkir, dan PT. Angkasa Pura Il
(Persero) Cabang Bandara Internasional Minangkabau.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bandar udara memiliki peranan yang lebih luas yaitu selain tempat
keberangkatan dan kedatangan domestik maupun internasional atau transit,
bandar udara juga dapat sebagai pendorong, penggerak dan penunjang
pembangunan nasional serta menjadi pusat bisnis dengan segala
keunikannya.

Tidak dapat dipungkiri lagi, bahwa jumlah pengguna transportasi
udara semakin meningkat dari waktu kewaktu. Mereka menganggap
bahwa pesawat merupakan alat transportasi yang paling efektif untuk
membawa mereka sampai ketempat tujuan yang jauh seperti antar propinsi
antar pulau bahkan antar negara. Waktu tempuh yang relatif lebih singkat
merupakan alasan utama mereka memilih transportasi udara. Apalagi
degan munculnya perusahaan-perusahaan penerbangan yang bertarif Low
Cost Carrier (penerbangan bertarif murah), maka bertambahlah alasan
para pengguna transportasi untuk lebih memilih menggunakan alat

transportasi udara.

Untuk dapat bertahan dalam menghadapi berbagai kondisi ekonomi
yang berubah-ubah, maka perusahaan berupaya untuk lebih
mengefektifkan strateginya. Salah satu strategi mengenai tentang hal apa
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, hal itu berkaitan dengan

kualitas pelayanan dimana kualitas pelayanan merupakan aspek terpenting



untuk mencapai kepuasan pelanggan, untuk itu perlu dikaji kualitas

pelayanan secara menyeluruh.

PT. Angkasa Pura Il (Persero) Cabang Bandara Internasional
Minangkabau merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang
bergerak dalam bidang usaha pelayanan jasa kebandarudaraan dan
pelayanan jasa terkait bandar udara diwilayah Indonesia Barat. Kegiatan
operasional PT. Angkasa Pura Il (Persero) Cabang Bandara Internasional
Minangkabau merupakan kegiatan operasional yang bersifat jasa. Maka
kegiatan operasional PT. Angkasa Pura Il (Persero) Cabang Bandara
Internasional Minangkabau yaitu bertujuan untuk memenuhi kepuasan
pelanggan dalam bentuk pelayanan. Terdapat banyak bentuk pelayanan
dalam kegiatan operasional jasa, fasilitas parkir merupakan salah satu yang

paling mempengaruhi Kepuasan Pelanggan.

Hal lain yang juga dapat memungkinkan pelanggan parkir di
Bandara Internasional Minangkabau yaitu keamanan, kenyamanan, dan
tempat parkir yang memadai. Tidak dapat dipungkiri bahwa pelanggan
parkir berhak mendapatkan pelayanan yang layak dan memadai di Bandara
Internasional Minangkabau. Oleh karena itu dengan meninjau tingkat
kepuasan pelanggan parkir di Bandara Internasional Minangkabau dapat
dijadikan masukan bagi PT. Angkasa Pura Il (Persero) Cabang Bandara
Internasional Minangkabau agar dapat memberikan pelayanan yang lebih

baik dari sebelumnya.



Fasilitas parkir kendaraan yang baik di PT. Angkasa Pura Il
(Persero) Cabang Bandara Internasional Minangkabau akan menunjang
kenyamanan dan rasa aman penumpang yang menitipkan kendaraan di
area parkir PT. Angkasa Pura Il (Persero) Cabang Bandara Internasional
Minangkabau. Menurut Umar (2005:65), “Seorang pelanggan, jika merasa
puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar

kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.

Untuk mengetahui apakah perusahaan telah memberikan kepuasan
yang sesuai dengan harapan pelanggan, maka perlu dilakukan evaluasi dari
sisi penggunanya itu sendiri, Oleh karena itu melihat permasalahan diatas
maka dilakukan penelitian dengan mengambil judul “Tinjauan Kepuasan
Pelanggan Parkir di PT. Angkasa Pura Il (persero) Cabang Bandara

Internasional Minangkabau Padang”.

B. Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka perumusan
masalah dalam penelitian ini yaitu:
Bagaimana kepuasan pelanggan parkir pada PT. Angkasa Pura Il

(Persero).



C. Tujuan Penulisan
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian adalah:
Untuk mengetahui Kepuasan pelanggan parkir di PT. Angkasa Pura Il

(persero) cabang Bandara Insternasional Minangkabau Padang.

D. Manfaat Penulisan
a. Bagi Penulis
Untuk menambah pengetahuan dan wawasan penulis dari penelitian yang
penulis lakukan dengan cara mengaplikasikan teori-teori yang didapat
selama perkuliahan dalam pembahasan masalah mengenai tinjauan
kepuasan pelanggan parkir di PT. Angkasa Pura Il (persero) cabang
Bandara Internasional Minangkabau Padang.
b. Bagi PT. Angkasa Pura Il (Persero) Cabang Bandara Internasional
Minangkabau Padang.
Semoga hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi
perusahaan untuk mengambil kebijakan terbaik dalam meningkatkan
kepuasan konsumen di PT. ANGKASA PURA Il (Persero)
c. Bagi Pembaca

Sebagai acuan atau pedoman dalam pembuatan tugas akhir.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan
tentang Tinjauan Kepuasan Pelanggan Parkir di Bandara Internasional
Minangkabau, maka penulis dapat menarik kesimpulan bahwa kepuasan
pelanggan parkir yang terjadi di Bandara Internasional Minangkabau
berada pada kriteria interval 60-79,9%, dengan skor rata-rata sebesar 3,46
dengan total capaian responden 69,3%.

Hal ini dapat dilihat dari tingkat kepuasan pelanggan parkir menurut
pernyataan responden pada parkir Bandara Internasional Minangkabau
yaitu:

a. Tingkat tertinggi terdapat pada pernyataan keempat yaitu tempat parkir
yang aman dengan skor rata-rata 3,73 dengan tingkat capaian
responden 74,6% yang dapat digolongkan dengan kriteria Baik.

b. Tingkat yang terendah terdapat pada pernyataan kesebelas yaitu pohon
pelindung di area parkir memberikan kenyamanan dengan skor rata-
rata 2,97 dan tingkat capaian responden 59,4% vyang dapat

digolongkan dengan kriteria sedang.

48
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B. Saran
Berdasarkan dari kuesioner yang telah penulis sebar pada pelanggan
parkir di Bandara Internasional Minangkabau, maka penulis memberikan
beberapa saran yang diharapkan dapat memberikan maanfaat bagi Bandara
Internasional Minangkabau yaitu:

1. Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan
kontribusi bagi PT. Angkasa Pura Il (Persero) cabang Bandara
Internasional Minangkabau, atau dapat dijadikan pertimbangan
bagi perusahaan dalam mempertahankan prestasi yang telah diraih
selama ini. Dengan memberikan pelayanan yang baik kepada
pelanggan parkir akan meningkatkan loyalitas pelanggan parkir.

2. Dibharapkan perusahaan terus melakukan penelitian untuk
mengetahui harapan-harapan pelanggan parkir yang masih belum
terpenuhi dan juga mengetahui faktor-faktor apa saja yang dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan parkir sebagai usaha
mempertahankan pelanggan serta meningkatkan keuntungan
perusahaan.

3. Diharapkan perusahaan untuk lebih membenahi area parkir di
Bandara Internasional Minangkabau, seperti menambah pohon
pelindung di area parkir kendaraan, agar pelanggan merasa lebih
nyaman memarkirkan kendaraannya di Bandara Internasional

Minangkabau.
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