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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

Sebuah penelitiaan memerlukan teori-teori yang mendukung permasalahan 

untuk memperkuat dan memberikan pertimbangan dalam menelaah materi yang 

akan dibahas dan menganalisis masalah yang diangkat dalam penelitian. Adanya 

landasan teori yang dikemukakan oleh para ahli akan lebih memberikan 

pertimbangan dalam pembahasan materi penelitian, sekaligus sebagai pedoman 

dalam pemecahan masalah yang dihadapi .  

A. Landasan Teori 

1. Kinerja 

Mangkunegara (2015) mendefinisikan kinerja (prestasi kerja) adalah 

hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang 

pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang 

diberikan kepadanya. Selanjutnya Wirawan dalam Abdullah (2014) 

mengemukakan kinerja merupakan singkatan dari kinetika energi kerja yang 

padanannya dalam bahasa inggris adalah perfomance, kinerja adalah 

keluaran yang dihasilkan oleh fungsi-fungsi atau indikator-indikator suatu 

pekerjaan atau suatu profesi dalam waktu tertentu. 

Simanjuntak dalam Widodo (2015), mengungkapkan faktor-faktor 

yang mempengaruhi kinerja, antara lain:  
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a. Kualitas dan kemampuan pegawai, hal-hal yang berhubungandengan 

pendidikan/pelatihan, etos kerja, motivasi kerja, sikap mental, dan 

kondisi fisik pegawai. 

b. Sarana pendukung, yaitu hal yang berhubungan dengan lingkungankerja 

(keselamatan kerja, kesehatan kerja, sarana , teknologi) dan hal yang 

berhubungan dengan kesejahteraan pegawai (upah/gaji, jaminan sosial, 

keamanan kerja) 

c. Supra sarana, yaitu hal-hal yang berhubungan dengan kebijaksanaan 

pemerintah dan hubungan industrial manajemen.  

Robbins (2006) mengemukakan untuk mengukur kinerja karyawan 

secara individu ada lima indikator, yaitu: 

a. Kualitas  

Kualitas kerja diukur dari persepsi karyawan terhadap kualitas pekerjaan 

yang dihasilkan serta kesempurnaan tugas terhadap keterampilan dan 

kemampuan karyawan.  

b. Kuantitas.  

Merupakan jumlah yang dihasilkan dinyatakan dalam istilah seperti 

jumlah unit, jumlah siklus aktivitas yang diselesaikan.  

c. Ketepatan waktu 

Merupakan tingkat aktivitas diselesaikan pada awal waktu yang 

dinyatakan, dilihat dari sudut koordinasi dengan hasil output serta 

memaksimalkan waktu yang tersedia untuk aktivitas lain.  
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d. Efektivitas 

Merupakan tingkat penggunaan sumber daya organisasi (tenaga, uang, 

teknologi, bahan baku) dimaksimalkan dengan maksud menaikkan hasil 

dari setiap unit dalam penggunaan sumber daya.  

e. Kemandirian  

Merupakan tingkat seorang karyawan yang nantinya akan dapat 

menjalankan fungsi kerjanya Komitmen kerja. Merupakan suatu tingkat 

dimana karyawan mempunyai komitmen kerja dengan instansi dan 

tanggung jawab karyawan terhadap kantor.  

Berdasarkaan pengertian di atas, penulis menarik kesimpulan bahwa 

kinerja merupakan kualitas dan kuantitas dari suatu hasil kerja (output) 

individu maupun kelompok dalam suatu aktivitas tertentu yang diakibatkan 

oleh kemampuan alami atau kemampuan yang diperoleh dari proses belajar 

serta keinginan untuk berprestasi. Kinerja membuat karyawan mengetahui 

tentang hasil dan produktivitasnya hal tersebut yang berguna sebagai bahan 

pertimbangan yang baik dalam menentukan pengambilan keputusan dalam 

hal promosi jabatan dan membantu pihak manajemen mengenai pemberian 

bonus, kenaikan upah, pemindahan maupun pemutusan hubungan kerja. 

2. Kualitas Pelayanan 

Ibrahim dalam Hardiyansyah (2011) menyatakan kualitas pelayanan 

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan 

pada saat terjadinya pemberian pelayanan publik tersebut. Kualitas 
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pelayanan menurut Tjiptono (2007) dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.  

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan 

persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima 

(peroleh) dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan (inginkan) 

terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima 

atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui 

harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan 

berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 

Kotler (2016) mendefinisikan pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang 

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk 

fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada 

konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat 

terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya 

pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi 

serta pembelian ulang yang lebih sering. Kata kualitas mengandung banyak 

definisi dan makna, orang yang berbeda akan mengartikannya secara 
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berlainan tetapi dari beberapa definisi yang dapat kita jumpai memiliki 

beberapa kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya saja biasanya 

terdapat pada elemen sebagai berikut: 

a. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan pelanggan. 

b. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 

c. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah. 

Parasuraman dan Berry dalam Hardiansyah (2011) untuk mengetahui 

kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen, ada 

indikator kualitas pelayanan yang terletak pada lima dimensi kualitas 

pelayanan, yaitu : 

a. Bukti langsung (tangible) 

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 

b. Keandalan (reliability) 

Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, 

akurat, dan memuaskan. 

c. Daya tanggap (responsiveness)  

Keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan 

pelayanan dengan tanggap. 

d. Jaminan (assurance)  

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan dapat dipercaya 

yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. 

e. Empati (empathy)  
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Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, 

perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. 

Berdasarkan definisi-definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat 

diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas 

yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. 

Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang 

disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, 

hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap 

dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Kualitas 

pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para 

konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima dengan pelayanan 

yang sesungguhnya mereka harapkan/inginkan terhadap atribut-atribut 

pelayanan suatu perusahaan. Hubungan antara produsen dan konsumen 

menjangkau jauh melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan purna jual, 

kekal abadi melampaui masa kepemilikan produk. Perusahaan menganggap 

konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat dari 

konsumen tersebut akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar 

dapat terus hidup. 

3. Kepuasan 

Kotler dalam Irma (2018) mengemukakan pengertian kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau 

hasil yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan maka 
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pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan puas. 

Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau senang. 

Supranto (2011) menyatakan kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan 

kemudian dibandingkan dengan harapan. 

Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 

memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan 

relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan persahaan. 

Ikatan emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami 

dengan seksama harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan.  

Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan 

menurut Gaspersz dalam Nasution, (2005) adalah sebagai berikut:  

a. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan 

pelanggan ketika pelanggan sedang mencoba melakukan transaksi 

dengan produsen atau pemasok produk (perusahaan). Jika pada saat itu 

kebutuhan dan keinginannya besar, harapan atau ekspektasi pelanggan 

akan tinggi, demikian pula sebaliknya.  

b. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari perusahaan 

maupun pesaing-pesaingnya.  

c. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan 

kualitas produk yang akan dibeli oleh pelanggan itu. Hal ini jelas 

mempengaruhi persepsi pelanggan terutama pada produk-produk yang 

dirasakan berisiko tinggi.  
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d. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi persepsi 

pelanggan. Orang-orang di bagian penjualan dan periklanan sebaiknya 

tidak membuat kampanye yang berlebihan melewati tingkat ekspetasi 

pelanggan. 

Pelanggan merasa puas bila harapannya terpenuhi atau akan sangat 

puas bila harapan pelanggan terlampaui. Irawan (2004) mengemukakan ada 

lima dimensi atau indikator utama kepuasan, yaitu :  

a. Kualitas Layanan (Service Quality)  

Kualitas Layanan sangat tergantung dari tiga hal yaitu sistem, teknologi 

dan manusia. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan biasanya 

sulit ditiru karena pembentukan attitude dan behaviour yang seiring 

dengan keinginan perusahaan bukanlah pekerjaan mudah. Pembenahan 

harus dilakukan mulai dari proses rekruitmen, training dan budaya kerja.  

b. Kualitas Produk (Product Quality) 

Pelanggan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk 

tersebut apabila kualitas produk yang baik.  

c. Faktor Emosi (Emotional Factor) 

Ditunjukkan oleh konsumen atas kepuasan yang diperoleh mereka dalam 

menggunakan suatu produk/jasa yang menimbulkan rasa bangga dan 

rasa percaya diri.  

4. Apron Movement Control (AMC) 

Apron Movement Control (AMC) adalah suatu unit yang bertugas 

mengawasi dan mengatur segala kegiatan di apron dari penempatan parkir 
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pesawat, mengawasi proses bongkar muat barang di pesawat, mengawasi 

proses pengisian bahan bakar pesawat, pergerakan kendaraan di apron, 

ketertiban para petugas yang melakukan kegiatan di apron, dan sampai 

masalah perijinan kendaraan yang beroperasi di apron. Semua diatur dalam 

regulasi yang dikeluarkan oleh regulator dalam hal ini Direktorat Jenderal 

Perhubungan Udara.  

Petugas AMC bekerja sesuai dengan Standard Operating Procedure 

(SOP) dan mereka dilengkapi dengan license (surat izin). Jadi tidak 

sembarangan orang yang bisa menjadi petugas AMC mengingat tugas dan 

tanggung jawabnya yang besar. Unit AMC memiliki tugas sebagai  

penanggung  jawab  kegiatan pelayanan operasi penerbangan, pengawasan 

pergerakan pesawat udara, lalu lintas kendaraan, orang dan  kebersihan di 

daerah sisi udara serta pencatatan data  penerbangan. Untuk melaksanakan 

tugasnya, maka unit AMC mempunyai fungsi sebagai pelayanan pemarkiran 

pesawat udara (marshalling) dan pemanduan dengan marshalling batt/flash 

light yang tidak dilayani oleh Ground Handling Agent. 

Pelaksanaan  pelayanan  pemarkiran   pesawat   udara    yang  akan 

berangkat sebagai berikut: 

a. Pastikan kondisi area manuver pesawat udara aman. 

b. Menyingkirkan benda-benda yang diperkirakan akan menghalangi. 

c. Lepaskan wheel chock setelah mendapat  aba-aba dari penerbang atau 

Ground  Engineer  bahwa pesawat udara akan segera maju ditarik atau 

didorong mundur (Push Back). 


