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With the increasing number of passengers 

boarding airplanes, the government is trying to 

increase the capacity of Indonesian aircraft. The 

business world has entered a globalization era, 

meaning that competition is getting stronger, 

not only for domestic companies but even for 

multinational companies. The purpose of this 

research is to determine the satisfaction of 

airplane passengers with the work environment 

and the performance of employees at 

Minangkabau International Airport. The 

population in this study were passenger 

passengers who had traveled through 

Minangkabau International Airport, with a 

sample of 100 respondents. Data analysis results 

from the questionnaire were processed using 

quadrant analysis with the Importance 

Performance Analysis (IPA) method and the 

Customer Satisfaction Index (CSI) method. The 

results of the data analysis show that, overall, 

passengers are satisfied with the performance 

provided by the airport. 
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Meningkatnya jumlah penumpang untuk naik 

pesawat udara, maka pemerintah berupaya 

meningkatkan kapasitas pesawat udara 

Indonesia. Dunia usaha telah memasuki masa 

globalisasi, artinya persaingan yang semakin 

kuat bukan hanya perusahaan yang ada dalam 

negeri saja bahkan hingga perusahaan 

multinasional. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui kepuasan penumpang 

peswat udara dengan lingkungan kerja,dan 

kinerja karyawan di Bandara Internasional 

Minangkabau. Populasi dalam penelitian ini 

adalah karyawan penumpang penumpang yang 

pernah berpergian melalui Bandara 

Internasional Minangkabau, dengan sampel 

sebanyak 100 responden. Analisis data hasil dari 

kuesioner diolah menggunakan analisis 

kuadran dengan metode Importance Performance 

Analysis (IPA) dan metode Customer Satisfaction 

Index (CSI). Hasil analisis data menunjukan 

bahwa secara keseluruhan penumpang merasa 

puas dengan kinerja yang diberikan pihak 

Bandara. 
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PENDAHULUAN 
Dunia usaha telah memasuki masa globalisasi, artinya persaingan yang 

semakin kuat bukan hanya perusahaan yang ada dalam negeri saja bahkan 
hingga perusahaan multinasional. Sehingga setiap perusahaan dituntut untuk 
mengikuti perkembangan globalisasi dengan meningkatkan performan 
perusahaan agar mampu berkembang dan mempertahankan eksistensi dan 
keberlangsungan hidup perusahaan hingga masa yang akan datang. 
Perusahaan dalam meningkatkan performan dan mencapai tujuan atau target 
perusahaan membutuhkan sumber daya manusia atau sering disebut dengan 
karyawan. Sumber daya manusia merupakan salah satu yang sangat 
dibutuhkan oleh organisasi atau perusahaan. Dalam meningkatkan performan 
dan mencapai tujuan atau target perusahaan, sumber daya manusia atau sering 
disebut dengan karyawan memiliki peran yang sangat penting untuk 
perusahaan. Penerapan Manajemen Sumberdaya Manusia merupakan cara 
yang diperlukan agar perusahaan bisa mendapatkan karyawan atau pegawai 
yang sesuai dengan kriteria atau persyaratan yang telah ditentukan oleh 
perusahaan. Setiapkaryawan yang telah memenuhi persyaratan perusahaan 
harus mampu bekerja dengan baik. 

Kinerja karyawan merupakan hasil kerja atau perilaku kerja yang telah 
dicapai oleh karyawan baik berupa kualitas maupun kuantitas sesuai dengan 
tugas atau tanggungjawab yang telah diberikan oleh perusahaan 
(Mangkunegara, 2017:67). Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa kinerja 
karyawan ialah salah satu factor terpenting bagi perusahaan agar 
mampubersaing dengan bidang usaha yang ada di domestik maupun 
multinasional. Hasil dari kinerja karyawan yang baik sangat berpengaruh 
terhadap perusahaan untuk meningkatkan eksistensi di kalangan konsumen 
ataupun kompetitor. Berdasarkan hasil kinerja tersebut dapat dijadikan sebagai 
bahan evaluasi kinerja perusahaan untuk meningkatkan kualitas kinerja 
karyawan untuk masa yang akan datang. 

Dalam upaya meningkatkan kinerja karyawan, maka dibutuhkan 
karyawan yang memiliki pengalaman kerja yang baik. Pengalaman kerja 
memiliki pengaruh terhadap kinerja karyawan, semakin besar pengalaman 
kerja karyawan maka akansemakin besar kinerja yang ditampilkan. 
Pengalaman kerja berkaitan dengan karir seorang karyawan karena dengan 
memiliki banyak pengalaman kerja akan membantu seseorang dalam 
menyelesaikan tugas-tugasnya tanpa perlu menunggu perintah. Pengalaman 
kerja dijadikan suatu pedoman seorang karyawan dalam meletakkan diri pada 
kondisi yang tepat, berani mengambil konsekuensi serta percaya diri dalam 
menantang pertentangan dengan penuh kewajiban dan juga dapat 
berkomunikasi tepat dengan seluruh pihak untuk tetap memperhatikan 
kreativitas kinerja serta menciptakan pribadi yang kompeten dalam bidangnya. 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan emosional yang dirasakan 
oleh konsumen. Tentunya konsumen mempunyai bayangan dan harapan 
terhadap jasa yang akan dikonsumsi. Pengalaman yang didapat konsumen 
akan menunjukkan seorang konsumen puas atau tidak. Dikatakan puas bila 
harapannya ternyata sesuai dengan yang diterima. Apa yang dirasakan atau 
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pengalaman konsumen ini juga menunjukkan kinerja perusahaan. Bila yang 
kita bahas ini mengenai kualitas pelayanan artinya kinerja dari kualitas 
pelayanan yang diberikan perusahaan dapat dilihat dari yang dirasakan oleh 
konsumennya. Adapun dimensi kualitas pelayanan adalah tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy 

Sementara disisi lain bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan 
perusahaan akan mampu mempengaruhi kepuasan konsumennya. Secara 
statistik bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dapat diukur dengan 
menggunakan regresi, atau menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan. Kinerja pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan dapat di 
ketahui dengan menggunakan diagram kartesius empat kuadran. Hendaknya 
ada kekonsistenan hasil perhitungan regresi (akan diketahui indikator kualitas 
pelayanan yang mana berpengaruh secaran dominan) dan presentasi pada 
diagram kartesius (dimensi kualitas pelayanan yang perlu diutamakan, 
dipertahankan, diperbaiki dan pelayanan yang diberikan berlebihan). 
Berdasarkan pemikiran ini maka peneliti akan melakukan analisis dengan 
metode deskriptif kuantitatif yaitu regresi berganda dan mengelompokkan 
dimensi kualitas pelayanan kepada kelompok A (prioritas utama, B 
(pertahankan prestasi), C (prioritas rendah), atau D (berlebihan) pada diagram 
kartesius seperti yang dikemukakan oleh Martilla dan James pada tahun 1977 
(Levenburg and Magal, Summer 2004/2005). Pengelompokkan tersebut 
dimaksudkan untuk melihat bagaimana kinerja dari kualitas pelayanan yang 
telah diberikan oleh perusahaan melalui kepuasan yang dirasakan konsumen. 

Dengan latar belakang permasalahan tersebut maka perlu adanya 
analisis mengenai karakteristik apa saja yang menjadi pertimbangan kepuasan 
terhadap pelayanan di Bandara Internasional Minangkabau. Sasaran penelitian 
ini adalah untuk mengetahui nilai Customer Satisfaction Index (CSI) melalui 
perhitungan nilai kinerja. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia  

Menurut Handoko (2017:4), manajemen sumber daya manusia adalah 
penarikan, seleksi, pengembangan, pemeliharaan, dan penggunaan sumber 
daya manusia untuk mencapai baik tujuan-tujuan individu maupun organisasi.  

Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan suatu hal yang sangat penting 
dan harus dimiliki dalam upaya mencapai tujuan organisasi atau perusahaan. 
Sumber daya manusia merupakan elemen utama organisasi dibandingkan 
dengan elemen sumber daya yang lain seperti modal, teknologi, karena 
manusia itu sendiri yang mengendalikan faktor yang lain. Sumber daya 
manusia (SDM) adalah salah satu faktor yang sangat penting bahkan tidak 
dapat dilepaskan dari sebuah organisasi, baik institusi maupun 
perusahaan.SDM juga merupakan kunci yang menentukan perkembangan 
perusahaan. Pada hakikatnya, SDM berupa manusia yang dipekerjakan di 
sebuah organisasi sebagai penggerak, pemikir dan perencana untuk mencapai 
tujuan organisasi itu. Dewasa ini, perkembangan terbaru memandang 
karyawan bukan sebagai sumber daya belaka, melainkan lebih berupa modal 
atau aset bagi institusi atau organisasi. Karena itu kemudian muncullah istilah 
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baru di luar H.R. (Human Resources), yaitu H.C. atau Human Capital. Di sini 
SDM dilihat bukan sekadar sebagai aset utama, tetapi aset yang bernilai dan 
dapat dilipatgandakan, dikembangkan (bandingkan dengan portofolio 
investasi) dan juga bukan sebaliknya sebagai liability (beban). Di sini perspektif 
SDM sebagai investasi bagi institusi atau organisasi lebih mengemuka. 

 
Kinerja Karyawan 

Kinerja Karyawan adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang 
dicapai oleh seseorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan 
tanggung jawab yang diberi kepadanya (Mangkunegara, 2017:71). Menurut 
Siswanto (2015:11), kinerja ialah prestasi yang dicapai oleh seseorang dalam 
melaksanakan tugas dan pekerjaan yang diberikan kepadanya. 

Istilah kinerja berasal dari kata Job performance atau actual performance 
(prestasi kerjaatau prestasi kerja yang dicapai oleh seseorang). Pengertian 
kinerja (prestasi kerja) adalah hasilkerja secara kualitas dan kuantitas yang 
dicapai oleh seseorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan 
tanggungjawab yang diberikan kepadanya. Untuk menyelesaikan tugas dan 
pekerjaan seseorang sepatutnya memiliki rasa kesediaan dan tingkat 
kemampuan tertentu. Kesediaan dan keterampilan sesorang tidaklah cukup 
efektif untuk mengerjakan suatu pekerjaan tanpa pemahaman yang jelas 
tentang apa yang dikerjakan dan bagaimana mengerjakannya. Kinerja 
merupakan pencapaian persyaratan pekerjaan tertentu yang akhirnya secara 
langsung dapat tercermin dari keluaran yang dihasilkan.  

Menurut Hasibuan (2013:94) prestasi kerja merupakan hasil kerja yang 
dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan 
kepadanya yang didasarkan atas kecakapan, pengalaman, dan kesungguhan 
serta waktu. Definisi kinerja menurut Sedarmayanti (2011:260), kinerja 
merupakan terjemahan dari performance yang berarti hasil kerja seorang 
pekerja, sebuah proses manajemen atau suatu organisasi secara keseluruhan, 
dimana hasil kerja tersebut harus dapat ditunjukkan buktinya secara konkrit 
dan dapat diukur (dibandingkan dengan standar yang telah ditentukan). 

Kinerja adalah suatu keadaan yang menunjukkan banyaknya pekerjaan 
yang harus dilakukan atau dihasilkan seseorang individu atau sekelompok 
kerja sesuai dengan job description mereka masingmasing Manullang (2008: 
245). 

 
Lingkungan Kerja 

Menurut Nitisemito (2016:183), lingkungan kerja adalah segala sesuatu 
yang ada disekitar para pekerja yang dapat mempengaruhi dirinya dalam 
menjalankan tugas-tugas yang diembankan. Sedarmayanti (2019:31) juga 
mengungkapkan bahwa lingkungan kerja adalah keseluruhan alat perkakas 
dan bahan yang dihadapi, lingkungan sekitarnya dimana seseorang bekerja, 
metode kerjanya, serta pengaturan kerjanya baik sebagai perseorangan 
maupun sebagai kelompok. 

Lingkungan dalam perusahaan yang sedang beroperasi memiliki 
pengaruh yang cukup besar pada keberahasilan perusahaan, dengan 
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perubahan yang saat ini sedang terjadi dan makin luas masyarakat global, 
perusahaan banyak menghadapi banyak tantangan yang tidak dihadapi 
sebelumnya. Pada umumnya lingkungan tidak dapat dikuasai oleh perusahaan 
sehingga perusahaan harus menyesuaikan diri dengan lingkungannya. Dalam 
pengertian lain juga disebutkan bahwa lingkungan kerja adalah segala sesuatu 
yang tampakan fisik yang berhubungan dengan organisasi perusahaan atau 
kantor. Setiap kantor mempunyai persyaratan lingkungan fisik yang harus pula 
diperhatikan dan diatur sebaik-baiknya oleh setiap manajer perkantoran yang 
modern. Lingkungan kerja yang baik akan sangat mempengaruhi tingkat 
produktivitas karyawan hal ini dapat dilihat dari peningkatan teknologi dan 
cara produksi, sarana dan paralatan produksi yang digunakan, tingkat 
keselamatan dan kesehatan kerja serta suasana lingkungan kerja itu sendiri. 
Lingkungan perusahaan adalah berbagai hal atau berbagai pihak yang terkait 
langsung dengan kegiatan sehari-hari organisasi dan mempengaruhi langsung 
terhadap setiap program, kebijakan, hingga denyut nadinya perusahaan.  

Lingkungan perusahaan banyak sekali sehingga sulit disebutkan satu 
persatu, adapun salah satu yang termasuk dalam lingkungan perusahaan 
adalah perundang- undangan beserta peraturan lainnya, sistem birokrasi dan 
sistem nilai masyarakat. Lingkungan kerja yang baik diharapkan dapat 
memacu produktivitas kerja karyawan yang tinggi. Setiap perusahaan akan 
menghadapi perubahan lingkungan yang bersifat teknis dan fenomatik. Untuk 
mendukung tingkat produktivitas kerja karyawan dapat dilakukan dengan 
menciptakan lingkungan kerja yang menyenangkan, lingkungan kerja 
merupakan segala sesuatu di sekitar pekerja dan dapat berpengaruh terhadap 
pekerjanya. Lingkungan kerja yang baik akan sangat besar pengaruhnya 
terhadap produktivitas kerja karyawan, aspek yang berpengaruh terhadap 
lingkungan kerja antara lain: pengaturan penerangan, tingkat kerja, kebisingan, 
namun penerangan di sini diartikan sebagai pengaturan dan sirkulasi udara 
yang baik terutama di dalam lingkungan kerja, kebersihan lingkungan kerja, 
dan keamanan terhadap barang milik karyawan. 

Lingkungan kerja mempunyai pengaruh terhadap kinerja karyawan 
perusahaan dalam usaha untuk menyelesaikan tugas tugas yang dibebankan 
kepadanya yang akhirnya berpengaruh terhadap produktivitas kinerja 
karyawan, lingkungan yang baik akan meningkatkan kerja, begitu pula 
sebaliknya apabila lingkungan kerja kurang tenang akan dapat mempertinggi 
tingkat kesalahan yang mereka lakukan. 

Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan 
pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan 
terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut 
membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian yang 
berulang-ulang tersebut (Olson, 1993 dalam Musanto, 2004). Menurut Giri 
(2009) perusahaan akan menghadapi beberapa hal bila pelanggannya merasa 
puas, antara lain: 

1. Membeli dan terus membeli barang atau jasa yang kita hasilkan  
2. Membeli atau mengkonsumsi item-item tambahan  
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3. Memberikan kepada perusahaan proporsi yang besar dari pembelanjaan 
yang mereka keluarkan 

4. Memudahkan setiap aktifitas yang berhubungan dengan perusahaan  
5. Sedikit agak cuek terhadap harga, price is not the greater motivator 
6. Pelanggan yang puas akan mempengaruhi moral karyawan, mereka 

akan menjadi lebih asertif dalam setiap tindakan yang mereka lakukan 
Selanjutnya kepuasan konsumen sesuatu yang harus diusahakan oleh 

perusahaan. Kepuasan adalah reaksi emosional jangka pendek pelanggan 
terhadap kinerja jasa tertentu (Lovelock dan Wright, 2007). Menurut Kotler 
(dalam Wicaksono, 2010), untuk mengukur kepuasan pelanggan ada beberapa 
cara, yaitu:  

1. Sistem keluhan dan saran Perusahaan dapat menyediakan formulir 
berisi keluhan dan saran yang dapat diisi setiap konsumen. Formulir 
tersebut dapat diletakkan pada setiap pintu masuk dan meja penerima 
tamu. Di dalam formulir tersebut konsumen dapat menyampaikan 
keluhan-keluhan mereka secara tertulis, sehingga perusahaan dapat 
mengetahui kesulitan yang dihadapi oleh konsumen serta perusahaan 
dapat mengambil langkah untuk mengatasi masalah tersebut. Selain itu 
konsumen juga diminta untuk memberikan saran-saran peningkatan 
pelayanan.  

2. Survey kepuasan konsumen Bila perusahaan menganggap bahwa sistem  
keluhan dan saran tersebut kurang berhasil, disebabkan masih ada 
konsumen yang beranggapan walaupun mereka menuliskan keluhan 
dan saran, perusahaan tidak menanggapi sehingga akan membuang 
waktu. Karena adanya anggapan demikian maka perusahaan yang 
inovatif akan mengadakan suatu survey untuk mengetahui sejauh mana 
kepuasan konsumen terhadap produk mereka. 

 
METODOLOGI 

Rancangan penelitian untuk jenis data dan analisisnya merupakan 
analisis data deskriptif kuantitatif. Sampel yang dipilih acak (random sampel) 
di mana di dalamnya setiap individu dalam populasi memiliki kemungkinan 
yang sama untuk dipilih. Data primer diperoleh dengan menyebarkan 
kuisioner kepada responden yaitu penumpang pesawat udara yang pernah 
pergi atau dating dari Bandara Internasional Minangkabau. Data sekunder 
didapatkan berdasarkan data Internet. Teknik pengumpulan data dilakukan 
dengan interview atau wawancara terstruktur dengan menggunakan kuesioner 
dimana pengumpul data telah menyiapkan instrumen penelitian berupa 
pertanyaan tertulis yang alternatif jawabannya pun telah disiapkan. Data yang 
sudah terkumpul dianalisis dengan menggunakan metode Customer 
Satisfaction Index (CSI). dan metode Importance Performance Analysis (IPA) 
dengan menggunakan diagram kartesius. 
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HASIL PENELITIAN 
Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil survey di Bandara 

Minangkabau diperoleh karakteristik dari penumpang secara umum: 
 

Tabel 1. Karakteristik Penumpang 

 
Sumber: Data Diolah 
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Untuk mengetahui harapan dan kepuasan penumpang di stasiun 
Madiun digunakan diagram kartesius dengan beberapa faktor atau atribut 
berdasarkan tingkat kinerja dan harapan. Berikut perhitungan nilai rata-rata 
tingkat kinerja dan harapan di Bandara Minagkabau: 
 
Tabel 2. Nilai Rata-Rata Tingkat Kinerja dan Harapan di Bandara Minangkabau 

 
Sumber: Data Diolah 

 
Setelah diperoleh nilai rata-rata kinerja dan harapan penumpang 

selanjutnya nilai rata-rata X dan nilai rata-rata Y digunakan sebagai garis linier 
sehingga membagi diagram kartesius kedalam 4 kuadran. Sumbu X merupakan 
nilai rataan tingkat kinerja dan sumbu Y merupakan nilai rataan tingkat 
harapan. Untuk koordinat masing-masing atribut diperoleh dari hasil rata-rata 
nilai kinerja (X) sebesar 3,50 dan nilai rata-rata harapan (Y) sebesar 4,40. Setelah 
diketahui koordinat untuk masing-masing atribut maka dapat ditentukan 
posisi masing-masing atribut tersebut dalam diagram kartesius. 

Untuk mengetahui hasil perhitungan nilai indeks kepuasan pelayanan di 
stasiun Madiun maka dilakukan pengukuran terhadap indeks kepuasan 
pelanggan yang dapat digunakan sebagai acuan untuk menentukan sasaran 
pengukuran kepuasan. 
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Tabel 3. Indeks Kepuasan Pelanggan 

 

Sumber: Data Diolah 
PEMBAHASAN 

Setelah dilakukan perhitungan nilai rata-rata kinerja dan harapan, hasil 
perhitungan menunjukan nilai CSI sebesar 0,71 termasuk dalam rentang 0,66-
0,80 dan masuk dalam kateori Sangat baik. Penumpang puas terhadap kinerja 
pelayanan yang ada di Bandara Minangkabau secara keseluruhan dengan 
pelayanan yang diberikan selama ini. Kinerja yang telah ada atau yang sudah 
baik perlu dipertahankan namun juga membutuhkan beberapa perbaikan 
pelayanan dan kinerja kedepannya agar menjadi lebih baik sehingga membuat 
penumpang lebih nyaman, aman, dan dapat menarik penumpang lebih banyak 
lagi. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Tingkat kepuasan dan harapan penumpang terhadap pelayanan Bandara 
Internasional Minangkabau sebesar 0,71 penumpang “puas” terhadap kinerja 
pelayanan yang ada Bandara Internasional Minangkabau. Karakteristik yang 
menjadi pertimbangan kepuasan terhadap pelayanan di Bandara yang perlu 
diprioritaskan penanganannya yaitu:  

a.  Kemiringan ramp dan akses jalan penyambung antar bandara ke  
pesawat, fasilitas peribadatan/mushola, toilet, serta WC untuk  
penyandang disabilitas  

b. Tempat naik dan turun penumpang  
c. Fasilitas kesehatan (seperti perlengkapan P3K, kursi roda, tandu)  
d. Tempat mesin anjungan tunai mandiri/ATM corner  
e. Ruang untuk ibu hamil menyusui dan ruang anak-anak  
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f. Informasi dalam bentuk visual untuk pelayanan ada atau tidak adanya  
tempat duduk untuk seluruh tujuan dari Bandara Minangkabau, nama  
bandara asal-tujuan, nama pesawat udara, berserta jadwal waktunya,  
serta audio yang terdengar dengan jelas  

g. Tempat parkir kendaraan pribadi nyaman dan keluar masuk kendaraan  
lancar  

Keseluruhan atribut tersebut berada pada kuaadran I maka untuk 
penanganannya perlu diprioritaskan karena atribut inilah yang dinilai sangat 
penting oleh pengguna jasa namun kinerjanya masih belum memuaskan   

  
PENELITIAN LANJUTAN 
 Penelitian ini masih memiliki keterbatasan maka perlu dilakukan 
penelitian lanjutan terkait topik “Kepuasan Penumpang Terhadap Lingkungan 
Kerja Dan Kinerja Karyawan Di Bandara” untuk menyempurnakan penelitian 
ini, serta menambah wawasan bagi pembaca. 
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