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Sriwijaya Air merupakan salah satu maskapai penerbangan yang termasuk
ke dalam kategori full service airlines yang sudah beroperasi sejak tahun 2003.
Hal yang menjadi permasalahan pada tahun 2009 adalah terjadinya peningkatan
jumlah complain dari pelanggan, sehingga pelanggan kurang merasa puas
terhadap sistem pelayanan yang diberikan. Penulisan thesis ini bertujuan untuk:
mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang diinginkan pelanggan terhadap
sistem pelayanan Maskapai Penerbangan Sriwijaya Air, mengukur tingkat
kepentingan setiap atribut sistem pelayanan tersebut, mengukur tingkat kepuasan
konsumen terhadap sistem pelayanan Maskapai Penerbangan Sriwijaya Air dan
membandingkan kinerja sistem pelayanan Maskapai Penerbangan Sriwijaya Air
dengan pesaing, dalam hal ini adalah Garuda Indonesia dan Batavia Air.

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari pelanggan dan -
manajemen Sriwijaya Air. Sedangkan data skunder diperoleh dari hasil penelitian
terdahulu, jurnal ilmiah, internet, dan sebagainya. Teknik sampling yang
digunakan adalah non probability sampling dengan metode purposive sampling
dan convenient sampling. Sedangkan pengolahan data mengacu pada penerapan
metode Quality Function Deployment (QFD).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 48 atribut pelayanan yang
yang diinginkan oleh pelanggan terhadap sistem pelayanan Maskapai
Penerbangan Sriwijaya Air. Secara keseluruhan, pelanggan belum merasa puas
terhadap sistem pelayanan maskapai penerbangan ini. Berdasarkan analisis
perbandingan kinerja terhadap sistem pelayanan dapat diketahui bahwa, secara
keseluruhan pelayanan Garuda Indonesia lebih baik dibanding Sriwijaya Air dan
Batavia Air. Kelebihan utama Garuda Indonesia adalah ketepatan waktu
keberangkatan dan tiba sesuai jadwal, tersedianya sarana pemesanan tiket secara
online (e-ticket), tersedianya sarana pembayaran tunai dan kredit card/debet dan
tersedianya sarana pembayaran tiket secara online (e-payment). Kinerja sistem
pelayanan Sriwiajaya Air relatif hampir sama dengan Batavia Air. Kelebihan
utama Sriwijaya Air dibanding Batavia Air adalah Adanya variasi jadwal/jam
penerbangan. Kelebihan utama Batavia Air dibanding dengan Sriwijaya Air
adalah tersedianya sarana pemesanan tiket secara online (e-ticket), tersedianya
sarana pembayaran tunai dan credit card/debet dan tersedianya sarana pembayaran
tiket secara online (e-payment).

Prioritas utama atribut layanan Sriwijaya Air yang sebaiknya diperbaiki
adalah ketersediaan fasilitas e-ficket, ketersediaan sarana pembayaran tunai dan
credit card/debet, fasilitas e-payment, mulusnya kemudi pesawat terutama pada
saat take off dan landing, dan kemampuan staf maskapai penerbangan dalam
memberikan solusi terhadap segala permasalahan dengan cepat dan tepat. Untuk
memenuhi ekspektasi pelanggan, atribut teknis yang menjadi prioritas untuk
dilaksanakan adalah: pengembangan desain website Sriwijaya Air, pemberian
pelatihan (training) kepada semua staf maskapai penerbangan dan pelaksanaan
Airport Handling sesuai dengan SOP.

Kata kunci: QFD, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, maskapai
penerbangan.
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