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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui apaitu Program Discover YIA, untuk
mengetahui pelayanan petugas dalam menangani
program Discover Bandar Udara Internasional
Yogyakarta dan untuk mengetahui kendala
petugas dalam menangani program Discover
Bandar Udara Intrnasional Yogyakarta. Metode
pada penelitian ini menggunakan analisis
kualitatif = dengan  pengambilan  sampel
mengguakan teknik wawancara, data observasi
dan dokumentasi. Hasil dari penelitian ini yaitu
Sebagai petugas tour guide di Discover YIA
selama ini belum mengalami kendala yang terlalu
serius, mungkin hanya kendala-kendala minor
saja, seperti salah Satu contohnya yaitu apabila
saat petugas menghandle peserta yang cukup
banyak (>150 peserta), tetapi tentunya kami juga
sudah ada solusi untuk masalah ini. Serta kendala
lain saat peserta yang kami bawa adalah anak-
anak (dibawah 5 tahun) kami memang sedikit
kewalahan karena kurang adanya pengawasan

juga

1432


http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

Formosa Journal of Sustainable Research (FISR)
Vol.2, No.6, 2023: 1431-1438

PENDAHULUAN

Yogyakarta Internasional Airport (YIA) merupakan bandara baru yang
telah disetujui oleh Pemerintah melalui kementrian transportasi (KEMENHUB)
yang berlokasi di Temon sub-distrik. Temon adalah sebuah Distribusi di Kulon
Progo, dekat dengan pantai dan memiliki tanah yang luas. Temon Kulon Progo
terletak di perbatasan dengan Jawa Tengah (Sopanudin, 2016).

Bandara Yogyakarta Internasional memiliki suatu program yang bisa
dikatakan baru, yaitu Discover YIA. Discover YIA merupakan program wisata
edukasi bandara pertama di Indonesia. Dilakukannya analisis Discover YIA
(Airport Education Tour) terhadap petugas. Bandara Internasional Yogyakarta
(YIA) adalah bandara yang dibangun di Kecamatan Temon, Kabupaten Kulon
Progo, Daerah Istimewa Yogyakarta (Hutomo, 2022).

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan
Kualitas layanan merupakan segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh

seseorang atau penyelenggara jasa secara maksimal dengan segala keunggulan
dalam rangka memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Secara umum ada
persamaandalam beberapa elemen sebagai berikut:

a. Kualitas mencakup upaya untuk memenuhi bahkan melebihi harapan.
b. Kualitas meliputi lingkungan, proses, produk, manusia, dan jasa.

c. Kualitas dapat selalu berubah sesuai dengan kondisi.

Dimensi Kualitas Pelayanan

a. Empathy (Empati), merupakan merupakan sikap kontak personel
maupun perusahan untuk memahami kebutuhan maupun kesulitan
konsumen, komunikasi yang baik, dalam melakukan komunikasi
datau hubungan.

b. Reliability (Kehandalan), merupakan kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang dijajikan dengan tepat dan kemampuan untuk
dipercaya, terutama memberikan jasa secara tepat waktu dengan cara
yang sama sesuai dengan ketentuan yang sudah dijanjikan tanpa
melakukan kesalahan tiap waktu.

C. Responsivness (Daya Tanggap), yakni keinginan para karyawan untuk
memberikan dan membantu jasa yang dibutuhkan konsumen. Jika
konsumen menunggu terutama tanpa alasan yang jelas maka akan
menimbulkan kesan yang negatif tidak seharusnya terjadi, apabila
kesalahan ini ditanggapi dengan cepat, maka menjadi suatu yang
berkesan dengan menjadi pengalaman yang menyenangkan.

Assurance (Jaminan), meliputi pengetahuan, kemampuan rama tama sopan, dan
sifat dapat dipercaya dari kontak personel untuk menghilangkan keraguan
konsumen yang merasakan bebas dari bahaya dan resiko.
Pelayanan Prima

Pelayanan prima (Service excellence) merupakan keinginan dan
kebutuhan pelanggan dengan adanya pelayanan yang terbaik. Pengertian lain
dari pelayanan prima yaitu memenuhi harapan dan kepuasan
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pelanggan/masyarakat dengan adanya layanan yang sesuai dengan harapan
para pelanggan yang sesuai dengan standar pelayanan masing-masing
perusahaan.

METODOLOGI
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang dilakukan dengan

menggunakan data wawancara, dokumentasi dan observasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menggunakan teknik wawancara, dokumentasi, absorvasi.
Wawancara merupakan percakapan yang dilakukan untuk memperoleh maksud
(Data) tertentu. Wawancara dilakukan secara dialok, 2 orang atau lebih yang
dilakukan secara berhadap-hadapan. Wawancara dilakukan terhadap 2
narasumber yang terdiri dari 2 orang petugas Discove YIA.

Berkaitan dengan analisis pelayanan petugas program discover bandar
udara internasional yogyakarta (YIA). Penelitian ini melakukan wawancara
kepada petugas discover YIA, berjumlah 2 orang yang bernama Chery Ayu dan
Kayla Aurelia sebagai pemandu wisata Discover YIA. Program discover YIA
adalah program airport educational tour (wisata edukasi bandara di bandara
internasional yogyakarta) wisata tersebut meliputi seluruh area bandara YIA
diantaranya, ada lobby keberangkatan (Drop zone), area check in, area
pemeriksaan, area ruang tunggu dan sampan kesisi udara (Airside) dan juga
berkunjung di area pemadam kebakaran bandara yang biasa disebut ARFF
(airport rescue and fire fighting). Discover YIA berdiri sejak 12 april 2021 dan
pelayanan dari tim discover YIA yang sudah optimal.

1. Pelayanan Petugas Program Discover YIA

Pelayanan petugas program discover YIA pada penelitian ini sudah
optimal, bisa dilihat dari bayaknya peserta yang mengikuti tour, peserta
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan petugas. Sesuai hasil yang
diamati peneliti pada saat terjur kelapangan ada beberapa informasi yang
diberikan petugas kepada peserta tentang peraturan pada saat kegiatan
discover YIA berlangsung, informasi yang diberikan petugas kepada
peserta mengenai peraturan yang berlaku saat kegiatan tour berlangsung
yaitu, mengenai barang-barang yang tidak diperbolehkan untuk dibawa
seperti benda tajam, benda lainnya yang berbahaya, dan peralatan yang
tidak dibutuhkan, kemudian peserta dihimbau untuk tetap berada
didalam kelompok/rombongan agar menghindari tersesat/tertinggal,
peserta dihimbau untuk tidak membuat kegaduhan/masalah kepada
peserta yang lain agar tidak menggangu kenyamanan peserta lainnya baik
itu peserta tour ataupu penumpang di bandara dan peserta dilarang untuk
menggabil gambar (foto) dan video diarea pemeriksaan atau pada saat
proses pemeriksaan berlangsung.

Pelayanan petugas yang di berikan kepada peserta discover YIA yaitu
petugas menjadi pemandu wisata dan membantu para peserta mengenal
tentang YIA baik dari segi operasional maupun konsep bangunan bandara,
kemudian memberikan kesempatan kepada peserta untuk merasakan
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pengalaman tour diarea YIA yang tentunya peserta akan mendapatkan
pengalaman tentang bandara udara. Fasilitas yang disediakan petugas
discover YIA yang akan digunakan peserta discover YIA diantaranya
snack dan air mineral, safety vest, lanyard, id card dan pas visitor. Petugas
mempromosikan kegiatan discover YIA kepada masyarakat dengan cara
memberikan informasi melalui media social dan secara langsung. Untuk
media social biasanya petugas menggunakan Instagram (IG), Facebook
dan WhatasApp.
Harapan petugas terhadap jawaban dari pertanyaan peserta tentang peraturan
dalam kegiatan discover YIA berlangsung yaitu jawaban yang diberikan sudah
jelas, peserta paham dengan apa yang dijelaskan petugas dan peserta merasa
puas dengan jawaban petugas. Cara petugas membedakan peserta discover YIA
dengan penumpang pesawat udara melalui atribut yang digunakan, untuk
peserta discover YIA menggunakan safety vest, lanyard, id card, dan pas visitor
yang sudah disediahkan petugas discover YIA.

Tabel 1. Pelayanan Petugas

NO Nilai Keterangan
Aspek yang diamati Ya Tidak
Apakah petugas \ Snack, air mineral,
mempersiapkan materi Safety vest, lanyard, ID
dan fasilitas sebelum card dan pas visiton
pelaksanaan discover
YIA?
Apakah peserta v Seperti dilarang
Program discover membawah barang-
YIAmengikuti barang yang berbahaya
semua peraturan dan mengambil
yang ada? foto/video di area
pemeriksaan
Apakah petugas mampu v Seperti menyampaikan
menyampaikan poin rute-rute tempat yang
-poin penting dalam akan di kunjung,
program discover YIA? peraturan yang harus di

ikuti selama kegiatan
berlangsung dan
menyampaikan materi
sebelum kegiatan

berlangsung
Apakah petugas v
memahami fungsi tiap
unitkerja di YIA?
Apakah petugas N Memberi waktu untuk
memberi kesempatan bertanya padasaat
kepada peserta program materi sudah
discover YIA untuk disampaikan dan
bertanya? memberi waktu untuk
menyiapkan semua
yang di perlukan

sebelum melakukan

1435



Ismail, Tamara

kegiatan

6 Apakah petugas Snack, air mineral,
mempersiapkan Safety vest, lanyard, ID
fasilitasuntuk peserta card dan pas visiton
discover YIA?
7 Apakah petugas Menyampaikan materi
memiliki cara untuk sambal mencontohkan
memudahkan peserta kegiatan yang akan
dalam memahami berlangsung
materi yang di
sampaikan dalam
program
discover YIA?
8 Apakah petugas Sudag ada solusi untuk
mengalami kesulitan masalah ini
dalammenghadapi lebih
dari 20 orang peserta
program discover YIA?
9 apakah petugas Bertanggung jawab atas
antusias dengan peserta yang ikut serta
programdiscover kegiatan yang
YIA? berlangsung
10 Apakah petugas Materi yang
menyapaikan materi disampaikan sesuai
secarakomunikatif? suasana peserta
11 Apakah petugas
selalau
memperhatikan
semua peserta pada
saat menyampaikan
materi?
12 Apakah petugas Memberi waktu kurang
memberi waktu lebih 10 menit
waktu ke peserta
yang terlambat agar
dapat mengikuti
kegiatan Discover
YIA?
13| Apakah petugas pernah
melalukan kesalahan
pada saat
menyampaikan
materi kepadapeserta
Discover YIA?
14| Apakah petugas pernah Pada saat peserta yang
merasa gugup padasaat hadir yang bertanya
menyampaikan materi tentang hal pribadi
kepada peserta Discover
YIA?
15| Apakah pelayanan pada Selama ini belum ada

kegiatan Discover YIA ini
sudah memenuhi semua
kebutuhanpeserta
Discover YIA?

komplen dari peserta
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2. Kendala Petugas dalam Menangani Program Discover YIA

Kendaala petugas dalam menangani program discover YIA selama ini
belum mengalami kendala yang terlalu serius, hanya kendala-kendala kecil saja
seperti contohnya apabila saat petugas menghandle peserta yang cukup banyak
(> 150 peserta), tentunya dari kendala ini petugas sudah ada solusi untuk
masalah ini. Adapun kendala lainnya yaitu peserta yang mengikuti kegiatan
discover YIA yaitu anak-anak umur dibawah 5 tahun atau masi TK petugas
mengalami sedikit kewalahan karena kurangnya ada pengawasan.

Petugas menangani masalah yang terjadi saat kegiatan tour discover YIA
berlangsung yaitu petugas bertanggung jawab pada masalah yang dihadapi,
apabila masalah yang bisa dibilang kecil tentunya bisa langsung petugas (tour
guide) atasi sendiri pada saat itu juga. Tetapi apabila masalah yang dihadapi
cukup besar tentunya petugas akan langsung berkoordinasi dengan tour
guide/tim lain serta akan langsung menginformasikan kepada koordinator
program discover YIA.

Sebagai pemandu wisata, jika ada peserta yang tidak mendengarkan
arahan sebelu kegiatan berlangsung petugas akan mengajukan pertanyaan
kepada peserta yang tidak mendengan menenai materi yang sudah
disampaikan, apabila peserta tersebut tidak bisa menjawab pertanyaan maka
petugas harus mengulang kembali arahan yang sebelumnya sudah disampaikan.
Petugas bertanggung jawab besar jika ada peserta yang melakukan pelanggaran,
karena bandara bukan sepenuhnya tempat wisata, maka dari itu petugas
discover YIA harus berhati-hati dalam bertindak.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Sebagai petugas pemandu wisata Discover YIA selama ini belum
mengalami kendala yang terlalu serius, hanya saja kendala-kendala kecil, seperti
contohnya, apabila saat petugas menghandle peserta yang cukup banyak (>150
peserta), tetapi tentunya petugas juga sudah mempunyai solusi untuk masalah
ini. Adapun kendala lainnya, peserta anak-anak (Dibawah 5 tahun) yang
mengikuti kegiatan discver YIA, petugas memang sedikit kewalahan karena
kurang adanya pengawasan.

Berdasarkan penelitian dan pembahasan diatas, maka saran peneliti untuk
program ini diantaranya. Untuk Menejer Discover YIA agar melakukan
pengrekrutan atau menambah petugas lapangan untuk menghendel peserta tour
yang cukup banyak atau >150 peserta. Sesuai pengamatan saya selama penelitian
petugas kewalahan dalam menangani peserta yang cukup banyak, tidak sesuai
yang ditetapkan sebelumnya bahwa dimana 1 petugas menghendel maksimal 30
peserta tour.
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