Vol 9 No. 9 September 2025
Jurnal Penelitian Ilmiah Multidisiplin eISSN: 2118-7451

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN UNIT TERMINAL
INSPECTION SERVICE BANDAR UDARA RAJA
SISINGAMANGARAJA XII DALAM MENINGKATKAN
DESTINASI WISATA DI KAWASAN DANAU TOBA

Juliana Marbun!, Mery Silalahi’, Wolter Parlindungan Silalahi’, Maringan Sinambela®,
Sudirman Lase’
julianahyuga06@gmail.com', mersill510@gmail.com?, silalahiwalter 1 @gmail.com?’,
maringansinambela78@gmail.com*, sudirmanlase 1 5@jiakntarutung.ac.id’
Institut Agama Kristen Negeri Tarutung

ABSTRAK

Bandar udara Raja Sisingamangaraja XII, sebagai pintu gerbang utama Destinasi Pariwisata Super
Prioritas Danau Toba, memegang peran penting dalam membentuk pengalaman wisatawan melalui
kualitas pelayanan terminal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan
penumpang di bandara dan kontribusinya dalam meningkatkan destinasi wisata di kawasan Danau
Toba. Pendekatan deskriptif kualitatif digunakan dengan pengumpulan data melalui observasi
langsung, wawancara mendalam dengan personel Terminal Inspection Service (TIS) dan
penumpang, serta kuesioner terstruktur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa TIS unggul dalam
responsivitas, keramahan staf, dan kepatuhan terhadap prosedur. Namun, keterbatasan infrastruktur
fisik khususnya kapasitas toilet dan area penanganan bagasi masih menjadi tantangan. Studi ini
menyimpulkan bahwa, meskipun TIS berkontribusi signifikan terhadap kepuasan penumpang dan
daya tarik destinasi, peningkatan kapasitas fasilitas dan koordinasi antarunit secara terarah
diperlukan untuk mengoptimalkan peran TIS dalam mendukung pengembangan pariwisata Danau
Toba secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Terminal Inspection Service, Kualitas Pelayanan, Destinasi Wisata, Danau Toba.

ABSTRACT
Raja Sisingamangaraja XII Airport, as the primary gateway to the Lake Toba Super Priority
Tourism Destination, plays a pivotal role in shaping tourist experiences through its terminal service
quality. This study aims to analyze passenger service quality at the airport and its contribution to
enhancing the tourism destination in the Lake Toba area. A qualitative descriptive approach was
employed, with data collected through direct observation, in-depth interviews with Terminal
Inspection Service (TIS) personnel and passengers, and structured questionnaires. The findings
indicate that TIS excels in responsiveness, staff courtesy, and procedural compliance. However,
physical infrastructure limitations particularly restroom capacity and baggage handling areas
remain persistent challenges. The study concludes that, although TIS significantly contributes to
passenger satisfaction and destination appeal, targeted improvements in facility capacity and inter-
unit coordination are essential to fully optimize TIS's role in supporting the sustainable development
of Lake Toba's tourism sector.
Keywords: Terminal Inspection Service, Service Quality, Tourism Destination, Tourism
Development, Lake Toba.

PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan bandar udara menjadi faktor penting dalam menciptakan
pengalaman positif bagi wisatawan sejak awal kedatangan. Kualitas pelayanan di bandar
udara mencakup berbagai aspek, seperti kecepatan dan efisiensi proses check-in, kebersihan
fasilitas, serta sikap dan profesionalisme petugas (Manurung, 2024). Jika ditemukan adanya
fasilitas yang bermasalah seperti gangguan pada kios self check-in untuk mencetak boarding
pass mandiri, Flight Information Display System (FIDS) yang error dimana sistem ini
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menyajikan informasi penerbangan secara lengkap dan akurat, sehingga dapat mencegah
terjadinya kesalahan informasi penerbangan dan masalah kebersihan di area terminal publik
dapat berdampak besar terhadap kepuasan penumpang (Resky & Simarmata, 2014, pp. 5-
6). Oleh karena itu, pemeriksaan pada terminal ini menjadi bagian penting dalam menjaga
keamanan dan efisiensi operasional bandar udara.

Seiring dengan peningkatan jumlah wisatawan, kualitas pelayanan di bandar udara
menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman positif bagi penumpang. Pelayanan
yang efisien dan ramah dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, mendorong kunjungan
ulang, serta memperkuat citra destinasi wisata. Sebaliknya, pelayanan yang kurang
memuaskan dapat menimbulkan ketidaknyamanan dan mengurangi minat wisatawan untuk
berkunjung kembali.

Bandar udara merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang
bergerak dalam bidang usaha pelayanan jasa kebandarudaraan dan pelayanan jasa terkait
bandar udara di wilayah Indonesia (Nu et al., 2024). Bandar udara yang mampu
menyediakan pengalaman positif bagi penumpangnya akan lebih berhasil dalam menarik
lebih banyak pengguna jasa serta meningkatkan pendapatan dari sektor pariwisata (Putranto
& Gantara, 2025). Selain itu, pelayanan perlu dioptimalkan sesuai dengan SOP yang berlaku
agar sesuai dengan kebutuhan penumpang. Kepuasan konsumen atau calon penumpang
merupakan aspek penting bagi penyedia layanan jasa transportasi udara (Priliyan, Sunyoto,
& Suharto, 2016).

Standar Operasional Prosedur (SOP) secara umum merupakan panduan bagi setiap
individu dan unit dalam organisasi atau perusahaan agar dapat menjalankan tugasnya secara
terstruktur dan sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan (Soemohadiwidjojo, 2014).
Selain itu, menurut Maksum implementasi SOP yang baik memungkinkan setiap proses
berjalan sesuai jadwal yang ditentukan, meningkatkan efisiensi kerja, serta memastikan
bahwa seluruh kegiatan dapat dipertanggungjawabkan dengan jelas dan transparan
(Nabillaa & Hasin, 2022).

Dengan adanya SOP, frontliner dapat memberikan pelayanan yang optimal,
meningkatkan kepuasan pelanggan, memastikan pelayanan yang konsisten, profesional,
sesuai standar perusahaan, serta menjaga citra positif perusahaan. Frontliner merupakan
individu yang berada di garis depan dalam suatu organisasi atau perusahaan, terutama dalam
berinteraksi langsung dengan pelanggan atau masyarakat (Reni & Asmawati , 2016).
Mereka bertanggung jawab atas pelayanan pertama yang diberikan kepada pelanggan,
sehingga berperan penting dalam membentuk citra perusahaan. Beberapa unit frontliner
yang berperan dalam mendukung operasi bandar udara meliputi unit penunjang
ATC/Ground Control, sedangkan unit inti ialah SOT (Sentra Operasi Terminal), AMC
(Apron Movement Control), TIS (Terminal Inspection Service), Airport Information (AIO)
dan Officer in Charge (OIC) (Resky & Simarmata, 2014).

Salah satu bandar udara yang menghubungkan kota-kota besar di Indonesia dengan
kawasan Danau Toba adalah Bandar udara Raja Sisingamangaraja XII. Bandar udara Raja
Sisingamangaraja XII merupakan salah satu bandar udara yang berada di Sumatera Utara
yang pernah menyandang status Internasional pada Tahun 2017 lalu. Namun, status tersebut
dicabut bersama dengan 17 bandar udara lainnya yang ada di Indonesia pada masa Covid-
19 lalu oleh Kementerian Perhubungan (Utomo & Arief, 2024). Perubahan status bandar
udara itu tertuang dalam Keputusan Menteri (KM) Nomor 31 Tahun 2024 sebagaimana
yang dilansir laman resmi Kementerian Perhubungan (Hutagalung, 2025).

Bandar Udara Raja Sisingamangaraja XII merupakan salah satu bandar udara strategis
di Sumatera Utara yang berperan sebagai salah satu pintu gerbang utama menuju Kawasan
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Danau Toba. Kawasan Danau Toba sendiri merupakan destinasi wisata yang memiliki
potensi besar. Dengan luas lebih dari 1.145 kilometer persegi dan kedalaman 450 meter,
Danau Toba menawarkan keindahan alam yang luar biasa dan budaya Batak yang kaya.
Untuk mendukung pengembangan pariwisata di kawasan ini, infrastruktur pendukung
seperti bandar udara harus mampu memberikan pelayanan yang optimal.

Kawasan Danau Toba di Sumatera Utara merupakan destinasi pariwisata unggulan
yang dikelilingi oleh tujuh kabupaten, yaitu Kabupaten Toba, Kabupaten Samosir,
Kabupaten Simalungun, Kabupaten Tapanuli Utara, Kabupaten Humbang Hasundutan,
Kabupaten Dairi, Kabupaten Karo. Dimana disetiap kabupaten masing-masing memiliki
daya tarik wisata yang khas. Ketujuh kabupaten ini bersama-sama membentuk Kawasan
Strategis Pariwisata Nasional (KSPN) Danau Toba, yang dikelola oleh Badan Pelaksana
Otorita Danau Toba (BPODT) untuk mendukung pengembangan pariwisata berkelanjutan
di wilayah tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh
bandar udara ini sangat mempengaruhi pengalaman dan kepuasan pengunjung. Faktor-
faktor lain seperti kenyamanan ruang tunggu, kebersihan, pelayanan informasi, keamanan,
dan keramahan staf juga berperan penting (Putranto & Gantara, 2025, p. 2).

Salah satu unit PT. Angkasa Pura II yang bertanggung jawab atas pengawasan dan
keamanan fasilitas adalah Terminal Inspection Service (TIS) yang ada di terminal (bandar
udara) berfungsi dengan baik. Terminal Inspection Service (TIS) merupakan unit yang
bertanggung jawab dalam melaksanakan pengawasan serta memastikan bahwa seluruh
fasilitas di bandar udara berfungsi dengan optimal dan siap untuk digunakan (Indrawan &
Dewantari, 2023). Karyawan TIS melakukan pengecekan fasilitas yang berkaitan dengan
pelayanan penumpang setiap hari. Berdasarkan data dokumen Standar Operasional Prosedur
Terminal Inspection Service bandar udara Raja Sisingamangaraja XII PT Angkasa Pura
Indonesia, SOP Unit TIS berfokus dan bertanggung jawab untuk segala urusan fasilitas
publik seperti trolley, kebersihan fasilitas dan seluruh terminal publik. Jika terjadi
kerusakan, maka Unit TIS harus segera melapor dan berkoordinasi untuk perbaikan ke
petugas yang ahli dibagiannya. Unit TIS juga akan selalu melakukan pengawasan fasilitas
pelayanan, inspeksi kesiapan dan kondisi fasilitas, kelancaran arus penumpang serta bagasi.

Sistem pengawasan terhadap fasilitas di bandar udara yang dilakukan oleh setiap
petugas bandar udara di seluruh Indonesia dilaksanakan berdasarkan pedoman yang
tertuang dalam Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 41 Tahun 2023, tentang
Pelayanan Jasa Kebandarudaraan di Bandar Udara mewajibkan setiap Badan Usaha Bandar
Udara (BUBU) untuk menyesuaikan dokumen standar pelayanan jasa kebandarudaraan
dalam waktu maksimal satu tahun sejak peraturan ini diberlakukan, yaitu hingga 7 Agustus
2024 (Aji & Sutarwati, 2024). Aturan ini menggantikan PM 178 Tahun 2015 dan
memperluas cakupan standar pelayanan yang mencakup aspek level of service (LoS),
kenyamanan, serta nilai tambah bagi penumpang. Regulasi ini bertujuan untuk memastikan
bahwa seluruh fasilitas bandar udara, termasuk tahapan keberangkatan, kedatangan, dan
layanan bagasi, beroperasi sesuai standar keselamatan, keamanan, dan kenyamanan yang
telah ditentukan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan pengguna jasa bandar udara.

Akan tetapi, fenomena yang terjadi menunjukkan adanya keluhan dari penumpang
terkait fasilitas terminal. Pengembangan teknologi self check-in merupakan salah satu
inovasi yang bertujuan mempermudah penumpang tanpa bagasi dalam melakukan proses
check-in di bandar udara (Afgani, 2024). TIS bertanggung jawab untuk menjamin bahwa
operasional konter check-in berjalan optimal, sistem antrian tertata dengan rapi, serta tidak
terdapat masalah teknis yang dapat mengganggu kelancaran proses check-in penumpang
(Pramudya & Ginusti, 2024, p. 5). Kios self check-in yang seharusnya mempermudah
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pencetakan boarding pass sering mengalami kendala teknis, seperti error saat mencetak atau
hasil cetakan yang tidak lengkap. Hal ini membuat penumpang terpaksa beralih ke counter
manual, meningkatkan antrean dan memperlambat proses check-in, terutama pada jam
sibuk.

Selanjutnya, keterbatasan ruangan pada area pengambilan bagasi menjadi salah satu
masalah yang cukup menyita perhatian, Unit TIS tidak dapat melakukan pemantauan antrian
pengambilan bagasi secara efisien dikarenakan masalah ini. Conveyor bagasi yang kurang
panjang dikarenakan ruangan kurang luas menyebabkan kepadatan di ruangan pengambilan
bagasi, sehingga penumpang harus berdesakan saat menunggu koper mereka. Ruang yang
sempit dan tidak proporsional dengan jumlah penumpang atau human error yang ada
membuat proses pengambilan bagasi menjadi lambat, terlebih lagi jika pesawat mendarat
diwaktu yang berdekatan. Kondisi ini juga meningkatkan risiko kesalahan penanganan
bagasi, seperti koper yang tertukar atau tertinggal dan dibutuhkan waktu yang lebih lama
untuk proses ini.

Secara keseluruhan, pembangunan dan peningkatan efektivitas bandar udara
mendorong pertumbuhan sektor pariwisata yang pada akhirnya menciptakan berbagai
peluang kerja bagi masyarakat lokal. Peluang tersebut hadir baik secara langsung di
destinasi wisata maupun di sektor-sektor pendukung seperti transportasi, akomodasi, dan
jasa. Dampak positif ini menunjukkan bahwa infrastruktur transportasi udara menjadi faktor
penting dalam pengembangan ekonomi daerah berbasis pariwisata.

Hal ini menegaskan bahwa fasilitas dan pelayanan yang tidak memadai dapat
menciptakan persepsi negatif terhadapa bandar udara dan menurunkan tingkat kepuasan
penumpang secara keseluruhan (Yudianto & Hidayat, 2024). Dengan demikian, penelitian
ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan
di Bandar udara Raja Raja Sisingamangaraja XII, yang pada akhirnya akan mendukung
pengembangan pariwisata di Kawasan Danau Toba. Dalam konteks ini, analisis kualitas
pelayanan di Bandar udara Raja Sisingamangaraja XII menjadi penting untuk memahami
sejauh mana pelayanan yang diberikan dapat mendukung peningkatan destinasi wisata di
Kawasan Danau Toba. Oleh karena itu, analisis terhadap kualitas pelayanan di Bandar udara
Raja Sisingamangaraja XII menjadi penting untuk memahami peran bandar udara ini dalam
mendukung pengembangan destinasi wisata di Kawasan Danau Toba.

METODOLOGI
Pendekatan dan Jenis Penelitian

Dalam penelitian “analisis kualitas pelayanan di Bandar Udara Raja Sisingamangaraja
XII dalam meningkatkan destinasi wisata di kawasan Danau Toba”, peneliti menggunakan
jenis penelitian kualitatif deskriptif. Metode kualitatif deskriptif memberikan kesempatan
bagi peneliti untuk memperoleh data langsung dari sumber utama melalui wawancara
mendalam, observasi partisipatif, dan dokumentasi. Penelitian deskriptif kualitatif
dilakukan untuk memberikan pemahaman mendalam terhadap suatu fenomena tanpa
mengubah atau memanipulasi data variabel yang diteliti, dengan mengumpulkan informasi
melalui wawancara langsung (Hanyfah et al., 2022).

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang komprehensif
mengenai kualitas pelayanan penumpang. Jika ditemukan bahwa pelayanan di bandar udara
kurang berkualitas, temuan ini dapat dijadikan sebagai pembelajaran untuk perbaikan.
Rekomendasi yang dihasilkan dari analisis ini dapat membantu pengelola bandar udara
dalam merumuskan strategi peningkatan pelayanan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan
penumpang dan mendorong kunjungan wisatawan ke kawasan Danau Toba.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Implikasi Kualitas Pelayanan Unit TIS terhadap Peningkatan Destinasi Wisata di
Kawasan Danau Toba

Pelayanan yang prima di sebuah bandar udara tidak hanya mencerminkan kinerja
instansi tersebut, tetapi juga menjadi wajah awal dari sebuah daerah tujuan wisata. Dalam
konteks ini, Unit Terminal Inspection Service (TIS) di Bandar Udara Raja Sisingamangaraja
XII memiliki peran strategis dalam memberikan kesan pertama yang positif kepada para
wisatawan yang datang, khususnya yang mengunjungi Kawasan Danau Toba. Kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Unit TIS secara langsung maupun tidak langsung
berkontribusi terhadap persepsi wisatawan terhadap destinasi yang mereka tuju.
Berdasarkan hasil analisis sebelumnya yang merujuk pada lima dimensi ServQual
(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy), dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan TIS di bandara ini berada pada kategori cukup baik, meskipun
masih menghadapi beberapa tantangan operasional yang perlu segera dibenahi.

Dari dimensi Tangibles, terlihat bahwa fasilitas fisik seperti toilet, kursi tunggu, papan
informasi, dan area bagasi sudah memadai dalam kondisi normal. Namun, keterbatasan
kapasitas toilet saat musim puncak menjadi keluhan utama penumpang, yang pada akhirnya
berpengaruh terhadap kenyamanan mereka. Wisatawan yang datang untuk pertama kali
tentu memiliki ekspektasi bahwa fasilitas publik di kawasan penunjang wisata seharusnya
mendukung mobilitas dan kenyamanan mereka secara optimal. Antrean panjang, kebersihan
yang tidak terjaga, serta minimnya papan informasi dapat menurunkan nilai pengalaman
wisata, khususnya pada tahap awal kedatangan. Dalam konteks pariwisata, aspek
kenyamanan di pintu masuk seperti bandara menjadi salah satu faktor penentu apakah
wisatawan akan merasa senang dan ingin kembali berkunjung ke destinasi tersebut atau
tidak.

Pada aspek Reliability dan Responsiveness, keterbatasan jumlah personel saat jam
sibuk masih menjadi tantangan. Beberapa keluhan dari penumpang mengenai antrean bagasi
dan kecepatan dalam merespons masalah mencerminkan adanya celah dalam konsistensi
pelayanan. Jika hal ini tidak ditangani dengan baik, akan menimbulkan persepsi negatif
terhadap kualitas layanan secara menyeluruh, termasuk persepsi terhadap destinasi wisata
Danau Toba itu sendiri. Sebaliknya, ketika petugas TIS secara sigap membantu
penumpang—misalnya, saat bagasi tertukar atau ketika penumpang kebingungan mencari
fasilitas—hal ini memberikan dampak emosional yang positif bagi wisatawan. Pengalaman
positif semacam itu sangat mungkin untuk diceritakan kembali oleh wisatawan kepada
orang lain, baik melalui ulasan daring, media sosial, maupun rekomendasi langsung. Ini
tentu menjadi promosi gratis yang sangat berharga bagi pengembangan destinasi wisata di
daerah.

Lebih lanjut, dimensi Assurance dan Empathy menjadi penunjang utama dalam
menciptakan citra positif melalui interaksi antarpersonal. Penampilan profesional petugas,
tutur kata yang sopan, serta gesture ramah seperti senyuman dan sikap open palm tidak
hanya menunjukkan kepatuhan terhadap SOP, tetapi juga menunjukkan komitmen dalam
menerapkan nilai hospitality. Hal ini penting dalam konteks pengembangan pariwisata
berbasis pengalaman (experience-based tourism), di mana interaksi sosial dan kenyamanan
emosional menjadi bagian penting dari perjalanan wisata. Banyak wisatawan lokal maupun
domestik yang memberikan penilaian positif terhadap keramahan petugas, dan hal tersebut
menjadi modal sosial yang sangat penting untuk mendorong niat kunjungan ulang maupun
rekomendasi kepada calon wisatawan lainnya.

140



Selain itu, pelayanan yang berempati terhadap penumpang berkebutuhan khusus,
lansia, ataupun keluarga dengan anak-anak menunjukkan bahwa Bandar Udara Raja
Sisingamangaraja XII telah berupaya mengakomodasi prinsip inklusivitas dalam pelayanan
publik. Pendekatan ini sejalan dengan arah pengembangan pariwisata berkelanjutan di
kawasan Danau Toba, yang menekankan pada aspek kenyamanan, keselamatan, dan
kesetaraan akses bagi semua lapisan masyarakat. Kehadiran petugas TIS yang secara aktif
membantu dan menawarkan pertolongan sebelum diminta, menjadi simbol bahwa
pelayanan yang diberikan bukan sekadar menjalankan prosedur administratif, melainkan
juga mengedepankan nilai kemanusiaan dan keramahtamahan lokal (local hospitality), yang
menjadi kekuatan tersendiri bagi daerah tujuan wisata seperti Danau Toba.

Dari sudut pandang makro, peningkatan kualitas pelayanan Unit TIS dapat menjadi
bagian dari strategi penguatan ekosistem pariwisata di Kawasan Danau Toba. Sebagai salah
satu dari “10 Bali Baru” yang diprioritaskan oleh pemerintah pusat, kawasan ini
membutuhkan dukungan penuh dari seluruh elemen, termasuk pelayanan bandara sebagai
pintu gerbang utama wisatawan. Apabila kualitas pelayanan bandara terus ditingkatkan,
maka akan tercipta efek domino terhadap persepsi wisatawan, kepuasan perjalanan, hingga
meningkatnya daya saing destinasi wisata di pasar nasional maupun internasional. Dalam
jangka panjang, hal ini juga akan berdampak pada pertumbuhan ekonomi lokal, peningkatan
jumlah kunjungan wisata, serta berkembangnya sektor-sektor pendukung seperti
akomodasi, kuliner, transportasi, dan kerajinan lokal.

Ringkasan Temuan dan Kesimpulan Sementara

Berdasarkan hasil analisis kualitas pelayanan Unit Terminal Inspection Service (TIS)
di Bandar Udara Raja Sisingamangaraja XII, ditemukan bahwa pelayanan yang diberikan
sudah menunjukkan komitmen terhadap penerapan prinsip-prinsip dasar ServQual,
meskipun dalam praktiknya masih terdapat beberapa kendala di lapangan. Kelima dimensi
pelayanan—Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy—dianalisis
secara komprehensif melalui data kuisioner, observasi, dokumentasi, dan wawancara
mendalam.

Pada dimensi Tangibles, secara umum fasilitas pendukung seperti kursi tunggu, troli,
papan informasi, dan toilet sudah tersedia dan terawat dengan baik. Namun, pada saat
periode puncak, keterbatasan jumlah toilet menjadi sumber keluhan utama, yang
mengindikasikan bahwa kapasitas fasilitas belum sepenuhnya seimbang dengan volume
penumpang. Ini menjadi catatan penting bahwa peningkatan infrastruktur fisik harus
menjadi prioritas untuk menghindari gangguan kenyamanan bagi penumpang, khususnya
wisatawan yang baru pertama kali berkunjung ke kawasan Danau Toba.

Dari sisi Reliability, ditemukan bahwa meskipun petugas TIS telah menjalankan tugas
sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP), masih terdapat tantangan dalam menjaga
kelancaran arus penumpang, khususnya saat pengambilan bagasi. Keterbatasan jumlah
petugas pada jam sibuk membuat keandalan layanan sedikit terganggu. Hal ini
menimbulkan persepsi negatif terhadap efisiensi layanan, meskipun petugas telah
melakukan mitigasi dengan menjalin koordinasi lintas-unit.

Dimensi Responsiveness menunjukkan performa yang cukup baik. Petugas TIS sigap
dalam memberikan bantuan kepada penumpang dan menindaklanjuti keluhan melalui
berbagai kanal resmi, termasuk call center. Namun, integrasi antara call center lama dan
sistem baru pasca-merger Angkasa Pura Indonesia masih menjadi tantangan teknis yang
perlu diselesaikan agar saluran komunikasi lebih efektif dan terpusat.

Dalam hal Assurance, petugas menunjukkan profesionalitas tinggi melalui
penampilan rapi, penggunaan bahasa sopan, dan pelaksanaan briefing harian yang rutin.
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Sikap ramah serta pemahaman terhadap prosedur pelayanan menjadikan petugas TIS
sebagai representasi positif bagi citra bandar udara dan destinasi wisata itu sendiri. Bahkan
dalam hal-hal kecil seperti menunjuk arah dengan “open palm”, nilai hospitality tetap dijaga,
menunjukkan konsistensi dengan SOP dan komitmen terhadap pelayanan prima.

Dimensi terakhir, Empathy, mencerminkan kekuatan utama dalam pelayanan TIS.
Petugas tidak hanya melayani secara teknis, tetapi juga memperlihatkan kepedulian
terhadap kebutuhan spesifik penumpang, termasuk lansia, penumpang bingung, atau yang
belum terbiasa dengan proses bandara. Empati yang ditunjukkan menjadi nilai tambah yang
membedakan pelayanan Unit TIS dengan standar pelayanan biasa. Hal ini selaras dengan
semangat pengembangan pariwisata berbasis keramahtamahan yang tengah digalakkan di
Kawasan Danau Toba.

Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan bahwa Unit TIS di Bandar Udara Raja
Sisingamangaraja XII telah menjalankan tugasnya dengan cukup baik dan berperan penting
dalam menciptakan pengalaman pertama yang menyenangkan bagi wisatawan. Namun,
untuk mendukung pengembangan destinasi wisata secara maksimal, diperlukan peningkatan
pada aspek kapasitas fasilitas fisik dan penambahan tenaga kerja pada saat jam sibuk. Selain
itu, perlu dilakukan penyempurnaan sistem informasi dan penguatan pelatihan berkala bagi
petugas untuk menjaga konsistensi pelayanan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Analisis Kualitas Pelayanan Unit Terminal
Inspection Service (TIS) dalam Meningkatkan Destinasi Wisata Kawasan Danau Toba di
Bandar Udara Raja Sisingamangaraja XII, dapat disimpulkan bahwa peran TIS sangat
strategis dalam memastikan mutu pelayanan di terminal penumpang berjalan sesuai dengan
standar operasional yang berlaku. Melalui kegiatan pemantauan fasilitas, koordinasi lintas
unit, penanganan keluhan, serta pendampingan langsung terhadap penumpang, Unit TIS
telah menunjukkan kontribusi nyata dalam menjaga keamanan, kenyamanan, dan
kelancaran proses keberangkatan maupun kedatangan penumpang.

Hasil penelitian kualitatif yang diperoleh melalui wawancara, observasi, dan
kuesioner menunjukkan bahwa dimensi ServQual (tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy) sudah terefleksikan dalam kinerja TIS, meskipun masih terdapat
sejumlah kendala teknis. Pada aspek tangibles, fasilitas terminal dinilai cukup baik, namun
masih ditemukan keterbatasan toilet, area bagasi yang sempit, serta papan penanda
informasi yang kurang jelas. Pada aspek reliability dan responsiveness, TIS terbukti sigap
menanggapi kendala seperti error pada FIDS dan keluhan penumpang dengan berkoordinasi
ke unit terkait. Aspek assurance dan empathy terlihat melalui sikap ramah, tata bahasa
sopan, serta kesediaan petugas membantu penumpang, yang menumbuhkan rasa aman dan
dihargai.

Penelitian ini memiliki novelty (kebaruan) dibanding penelitian terdahulu yang
umumnya hanya berfokus pada kinerja petugas atau penerapan SOP di bandara besar seperti
Soekarno-Hatta, Sentani, dan Lombok. Kebaruan pertama terletak pada konteks lokasi
penelitian, yaitu Bandar Udara Raja Sisingamangaraja XII yang berfungsi sebagai pintu
gerbang utama menuju destinasi super prioritas Danau Toba. Dengan demikian, kualitas
pelayanan Unit Terminal Inspection Service tidak hanya berdampak pada kepuasan
penumpang, tetapi juga secara langsung memengaruhi citra destinasi pariwisata kelas dunia.
Kedua, penelitian ini mengaitkan secara eksplisit kualitas pelayanan TIS dengan
keberhasilan pengembangan pariwisata, termasuk peranannya dalam mendukung event
internasional seperti Aquabike dan F1H20, yang belum banyak dikaji sebelumnya. Ketiga,
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metode yang digunakan lebih komprehensif melalui kombinasi wawancara mendalam,
observasi partisipatif, kuesioner penumpang, dan dokumentasi, sehingga menghasilkan data
yang lebih holistik. Keempat, penelitian ini mengaplikasikan model ServQual pada konteks
pelayanan TIS secara spesifik, yang jarang dilakukan dalam studi bandar udara regional.
Akhirnya, implikasi penelitian tidak hanya terbatas pada evaluasi internal, tetapi juga
memberikan kontribusi strategis bagi penguatan program nasional Destinasi Super Prioritas
Danau Toba.
Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai “Analisis Kualitas
Pelayanan Unit Terminal Inspection Service Bandar Udara Raja Sisingamangaraja XII
dalam Meningkatkan Destinasi Wisata di Kawasan Danau Toba”, terdapat beberapa saran
yang disusun untuk meningkatkan kepuasan penumpang lebih lanjut:
1. Perbaikan Fasilitas Terminal

Fasilitas dasar terminal, seperti toilet, ruang tunggu, area check-in, dan pengambilan
bagasi perlu ditambah dan diperluas. Penambahan jumlah toilet, perluasan ruang tunggu,
serta peningkatan kapasitas area pengambilan bagasi diyakini dapat mengurangi antrean
panjang, memudahkan akses penumpang, dan meningkatkan kenyamanan selama berada di
terminal. Selain itu, papan penanda informasi perlu diperjelas agar penumpang lebih mudah
menavigasi fasilitas terminal, terutama bagi wisatawan baru.
2. Peningkatan Koordinasi Lintas Unit

Pelayanan yang efektif memerlukan sinergi antarunit di bandar udara. TIS perlu
memperkuat koordinasi dengan Avsec, Customer Service, Facility Care, dan Ground
Handling untuk menciptakan pelayanan terpadu. Koordinasi lintas unit akan mempercepat
penanganan keluhan dan mengefektifkan alur operasional, sehingga penumpang
memperoleh pelayanan yang lebih cepat dan tertib.
3. Pemanfaatan Teknologi

Penggunaan aplikasi seperti Score 2.0 dan sarana digital lain dapat dioptimalkan untuk
dokumentasi keluhan, pemantauan fasilitas, serta penyediaan informasi real-time bagi
penumpang. Pemanfaatan teknologi memungkinkan penumpang memperoleh informasi
lebih cepat dan petugas dapat menindaklanjuti keluhan secara sistematis.
4. Pemanfaatan Teknologi

Penggunaan aplikasi seperti Score 2.0 serta sarana digital lain dapat dioptimalkan
untuk dokumentasi keluhan, pemantauan fasilitas, dan penyediaan informasi real-time bagi
penumpang. Pemanfaatan teknologi mendukung tangibles dan responsiveness, karena
penumpang dapat memperoleh informasi lebih cepat dan petugas dapat menindaklanjuti
keluhan secara sistematis.
5. Dukungan Pengembangan Pariwisata

Unit TIS dapat dilibatkan lebih jauh dalam promosi destinasi wisata Danau Toba,
misalnya dengan menyediakan informasi wisata, peta, atau jadwal transportasi lokal di area
terminal. Dengan demikian, pelayanan bandar udara tidak hanya fokus pada aspek teknis,
tetapi juga berperan dalam meningkatkan minat kunjungan wisatawan, sehingga berdampak
positif pada pertumbuhan pariwisata regional.

Saran-saran tersebut diharapkan dapat meningkatkan kepuasan penumpang dan
memperkuat peran strategis bandar udara sebagai pintu masuk utama kawasan Danau Toba
dalm mendukung destinasi wisata unggulan di Kawasan Danau Toba.
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