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BAB |
PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik, mempersyaratkan bahwa setiap penyelenggara pelayanan publik baik yang
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara langsung maupun tidak langsung
wajib menyusun, menetapkan dan menerapkan Standar Pelayanan sebagai tolok ukur
dalam penyelenggaraan pelayananan di lingkungan perusahaan. Dalam Pasal 5
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009, menyebutkan ruang
lingkup pelayanan publik meliputi pelayanan barang publik dan jasa publik serta
pelayanan administratif yang diatur dalam peraturan perundang-undangan. Pelayanan
atas jasa publik dimaksud antara lain meliputi penyediaan jasa publik oleh suatu badan
usaha yang modal pendiriannya sebagian atau seluruhnya bersumber dari kekayaan
negara dan/atau kekayaan daerah yang dipisahkan. Jasa publik dalam ketentuan ini
adalah jasa yang dihasilkan oleh badan usaha milik negara/badan usaha milik daerah
yang mendapat pelimpahan tugas untuk menyelenggarakan pelayanan publik (public
service obligation), antara lain jasa pelayanan transportasi angkutan udara, laut, dan
darat.

PT Angkasa Pura | (Persero) sebagai perusahaan pengelola jasa kebandarudaraan,
saat ini mengelola 13 bandar udara, salah satu diantaranya adalah Bandar Udara
Internasional Ahmad Yani Semarang. PT Angkasa Pura | (Persero) memiliki visi
“Menjadi salah satu dari sepuluh perusahaan pengelola bandar udara terbaik di Asia”;
dengan misi :

1. Meningkatkan nilai pemangku kepentingan;

2. Menjadi mitra pemerintah dan pendorong pertumbuhan ekonomi;

3. Mengusahakan jasa kebandarudaraan melalui pelayanan prima yang memenuhi
standar keamanan, keselamatan, dan kenyamanan;

4. Meningkatkan daya saing perusahaan melalui kreatifitas dan inovasi;

5. Memberikan kontribusi positif terhadap lingkungan hidup. /é/
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Selaras dengan misi ketiga untuk mengusahakan jasa kebandarudaraan melalui
pelayanan prima, maka sudah semestinya Standar Pelayanan Bandar Udara
Internasional Ahmad Yani Semarang ditetapkan oleh manajemen Bandar Udara

Internasional Ahmad Yani Semarang.

MAKSUD DAN TUJUAN
1.2.1 Maksud

Maksud disusunnya Pedoman Standar Pelayanan Bandar Udara
Internasional Ahmad Yani Semarang adalah untuk memberikan kepastian dan
meningkatkan kualitas dalam melaksanakan pelayanan jasa kebandarudaraan
dan jasa terkait bandar udara, kegiatan keamanan, keselamatan dan ketertiban
penerbangan yang menjadi tugas pokok Bandar Udara Internasional Ahmad Yani
Semarang dengan berorientasi pada kepuasan pelanggan namun tetap
berpegang teguh terhadap peraturan dan perundang-undangan yang berlaku.

1.2.2 Tujuan

Tujuan yang ingin dicapai dalam standar pelayanan ini adalah agar
pelayanan di Bandar Udara Internasional Ahmad Yani Semarang dapat sesuai
dengan prosedur, sehingga mampu bersaing dengan badan hukum lainnya
dalam bidang pelayanan jasa kebandarudaraan dan jasa terkait bandar udara,

kegiatan keamanan, keselamatan dan ketertiban penerbangan.

RUANG LINGKUP
Ruang lingkup Standar Pelayanan pada Bandar Udara Internasional Ahmad Yani
Semarang meliputi :
a. Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara (PJP2U);
b. Pelayanan Jasa Pendaratan, Penempatan dan Penyimpanan Pesawat Udara
(PJP4U);
c. Pelayanan Jasa Kargo dan Pos Pesawat Udara (PJKP2U);
d. Counter Check-In;

e. Konsesi Atas Jasa Penggunaan Fasilitas Bandar Udara;

//n
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f.

g.

Izin Masuk Daerah Terbatas dan Daerah Keamanan Terbatas;

Pelayanan Jasa Penggunaan Bandar Udara di Luar Jam Operasi Bandar Udara.

1.4 KOMPONEN PELAKSANAAN PELAYANAN

© o N D U woN e

e e
~ W N kO

Pelaksanaan Standar Pelayanan ini terdiri dari beberapa komponen yaitu :
dasar hukum;
persyaratan;
sistem, mekanisme dan prosedur;
jangka waktu penyelesaian;
biaya/tarif;
produk pelayanan;
sarana, prasarana, dan/atau fasilitas;
kompetensi pelaksana;

pengawasan internal;

. penanganan pengaduan, saran dan masukan;
. jumlah pelaksana;
. jaminan pelayanan;

. jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan;

evaluasi kinerja pelaksana.
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BAB I
PENGERTIAN, PRINSIP DAN KOMPONEN STANDAR PELAYANAN

2.1 PENGERTIAN

Petunjuk teknis Standar Pelayanan ini memuat beberapa pengertian sebagai

berikut:

1.

Pelayanan Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan perundang-undangan bagi setiap
warga dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik.

Penyelenggara Pelayanan Publik yang selanjutnya disebut korporasi, lembaga
independen yang dibentuk berdasarkan Undang-Undang untuk kegiatan pelayanan
publik dan badan hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk kegiatan pelayanan
publik.

Organisasi Penyelenggara Pelayanan Publik yang selanjutnya disebut Organisasi
Penyelenggara adalah satuan kerja penyelenggara pelayanan publik yang berada di
lingkungan institusi Penyelenggara Negara, Korporasi, Lembaga Independen yang
dibentuk berdasarkan Undang-Undang untuk kegiatan pelayanan publik, dan badan
hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik.

Standar Pelayanan adalah tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman
penyelenggara pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai
kewajiban dan janji penyelanggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan
yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur.

Maklumat Pelayanan adalah pernyataan tertulis yang berisi keseluruhan rincian
kewajiban dan jasa yang terdapat dalam Standar Pelayanan.

Masyarakat adalah seluruh pihak, baik warga negara maupun penduduk sebagai
perseorangan, kelompok, maupun badan hukum yang berkedudukan sebagai

penerima manfaat pelayanan publik, baik secara langsung maupun tidak langsung.

v

r
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7. Konsesi adalah suatu bisnis yang dioperasikan di bawah sebuah kontrak atau izin
yang berhubungan dengan tingkat eksklusivitas dalam sebuah bisnis dengan area
geografi yang khusus.

8. Screening Check Point (SCP) adalah Prosedur Pemeriksaan Keamanan yang ada di

area Bandar Udara Internasional Ahmad Yani Semarang

2.2 PRINSIP

Dalam menyusun, menetapkan dan menerapkan Standar Pelayanan dilakukan
dengan memperhatikan prinsip-prinsip sebagai berikut:
1. Sederhana.
Standar Pelayanan yang mudah dimengerti, mudah diikuti, mudah dilaksanakan,
mudah diukur, dengan prosedur yang jelas dan biaya terjangkau bagi masyarakat
maupun penyelenggara.
2. Parsitipatif.
Penyusunan Standar Pelayanan dengan melibatkan pihak terkait dan masyarakat
untuk bersama membahas agar mendapatkan keselarasan atas dasar komitmen
atau hasil kesepakatan.

3.  Akuntabel.

Hal-hal yang diatur dalam Standar Pelayanan harus dapat dilaksanakan dan
dipertanggungjawabkan secara konsisten kepada pihak yang berkepentingan.

4. Berkelanjutan.
Standar Pelayanan harus terus menerus dilakukan perbaikan sebagai upaya
peningkatan kualitas dan inovasi pelayanan

5. Transparansi.
Standar Pelayanan harus dapat dengan mudah diakses dan diketahui oleh seluruh
masyarakat.

6. Keadilan.

Standar Pelayanan harus menjamin bahwa pelayanan yang diberikan dapat
menjangkau semua masyarakat yang berbeda status ekonomi, jarak lokasi

geografis, dan perbedaan kapabilitas fisik dan mental.

ra



SEMARANG

2.3 KOMPONEN

Komponen Standar Pelayanan adalah komponen yang merupakan unsur-unsur
administrasi dan manajemen yang menjadi bagian dalam sistem dan proses
penyelenggaraan pelayanan publik.

Berdasarkan Pasal 21 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, setiap Standar
Pelayanan dipersyaratkan harus mencantumkan komponen sekurang-kurangnya
meliputi:

1. Dasar Hukum, adalah peraturan perundang-undangan yang menjadi dasar
penyelenggaran pelayanan.

2. Persyaratan, adalah syarat (dokumen atau hal lain) yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

3. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, adalah tata cara dan pelayanan yang dibakukan
bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

4. Jangka Waktu Penyelesaian, adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

5. Biaya/Tarif, adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

6. Produk Pelayanan, adalah hasil pelayanan yang diberikan dan terima sesuai dengan
ketentuan yang ditetapkan.

7. Sarana, Prasarana, dan/atau Fasilitas, adalah peralatan dan fasilitas yang diperlukan
dalam penyelenggara pelayanan, termasuk peralatan dan fasilitas pelayanan bagi

kelompok.

8. Kompetensi Pelaksana, adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan pengalaman.

9. Pengawasan Internal, adalah sistem pengendalian intern dan pengawasan langsung
yang dilakukan oleh pimpinan satuan kerja atau atasan langsung pelaksana.

10. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan

2

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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11. Jumlah Pelaksana, adalah tersedianya pelaksana sesuai dengan beban kerja.
Informasi mengenai komposisi atau jumlah petugas yang melaksanakan tugas
sesuai pembagian dan uraian tugasnya.

12. Jaminan Pelayanan, adalah memberikan kepastian pelayanan dilaksanakan sesuai
dengan Standar Pelayanan.

13. Jaminan Keamanan dan Keselamatan Pelayanan, adalah dalam bentuk komitmen
untuk memberikan rasa aman, bebas dari bahaya, risiko, dan keragu-raguan.

14. Evaluasi Kinerja Pelaksana, adalah penilaian untuk mengetahui seberapa jauh
pelaksanaan kegiatan sesuai dengzn Standar Pelayanan.

Dalam penyusunan, penetapan, dan penerapan Standar Pelayanan, untuk setiap
jenis pelayanan sekurang-kurangnya meliputi 14 (empat belas) komponen tersebut.
Apabila dipandang perlu, sesuai dengan karakteristik pada jenis penyelenggaraan
pelayanan tertentu, maka dimungkinkan untuk menambah atau melengkapi komponen
lain dalam pengembangan Standar Pelayanan.

Selain itu sebagai upaya harmonisasi antar peraturan perundang-undangan maka
penyusunan komponen Standar Pelayanan perlu memperhatikan peraturan

perundangan lain yang terkait dengan penyusunan Standar Pelayanan seperti Standar

e

Pelayanan (SP) dan Standar Operating Procedures (SOP).
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BAB Il
IDENTIFIKASI KONDISI SAAT INI

Tabel : 3.1

IDENTIFIKASI TUGAS, FUNGSI, KEWENANGAN DAN DASAR HUKUM KELEMBAGAAN

Tugas, Fungsi, Kewenangan dan Dasar Hukum Kelembagaan

Unsur / Aspek Dasar Hukum /

No Uraian
Manajemen Ketentuan Yang Terkait

1. | Tugasdan Memastikan  tercapainya  Customer | KEP.90/OM.01.01/201
Fungsi Satisfaction Index (CSI) dan pendapatan | 6, tentang Organisasi

non aeronautika serta memberikan | dan Tata Kerja Kantor
kontribusi terhadap lingkungan melalui | Cabang PT. Angkasa
pengelolaan aktivitas kebandarudaraan | Pura | (Persero) Bandar
yang efektif  guna mendukung | Udara Ahmad Yani
peningkatan kinerja Perusahaan | Semarang.
berdasarkan Rencana Kerja dan Anggaran

Perusahaan (RKAP).

2. | Tanggung 1. memastikan tersedianya Rencana | KEP.90/OM.01.01/20
jawab dalam Kerja dan Anggaran Perusahaan |16, tentang
menyelengga (RKAP); Organisasi dan Tata
rakan jenis| 2. memastikan tercapainya kontrak | Kerja Kantor Cabang
pelayanan manajemen yang telah disepakati; PT. Angkasa Pura |

3. memastikan perannya sebagai people
manager;

4, memastikan kegiatan di bandar udara
berjalan sesuzai dengan Rencana Kerja

dan Anggaran (RKA) vyang telah

ditetapkan;

(Persero) Bandar
Udara Ahmad Yani

Semarang.

A
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. Unsur / Aspek s Dasar Hukum /
Manajemen Ketentuan Yang Terkait
5. memastikan pelaksanaan kegiatan di
bandar udara sesuai dan relevan
dengan sistem manajemen yang
diterapkan Perusahaan;
6. memastikan tercapainya Customer
Satisfaction Index (CSl);
7. memastikan tercapainya pendapatan
non aeronautika;
8. memastikan  kontribusi  terhadap
lingkungan.
3. | Kewenangan| 1. Mendapatkan akses data vyang | KEP.90/OM.01.01/20

menyelengga
ra kan jenis| 2.

pelayanan

dibutuhkan;

Menetapkan rencana program kerja
dan inisiatif baru serta anggaran yang
dapat mendukung pencapaian kinerja
Perusahaan;

Menetapkan kebijakan/pedoman
operasional terhadap hal-hal yang
belum ada ketentuannya;

Mengambil keputusan dan langkah-
langkah korektif berdasarkan
kebijakan dan prosedur yang berlaku;
Menyetujui Distinct Job Profile (DJP)
di bandar udara;

Menyetujui usulan perencanaan dan
pengembangan sumber daya manusia

kepada bawahan langsung;

16, tentang
Organisasi dan Tata
Kerja Kantor Cabang
PT. Angkasa Pura |
(Persero) Bandar
Udara Ahmad Yani

Semarang.
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Unsur / Aspek Dasar Hukum /
No Uraian
Manajemen Ketentuan Yang Terkait

10.

11.

12

13.

Menyetujui pengenaan sanksi kepada
bawahan langsung sesuai dengan
ketentuan yang berlaku di
perusahaan;

Menyetujui  pelaksanaan rencana
kerja di ruang lingkup bandar udara;
Menetapkan dan/atau
menandatangani dokumentasi sistem
manajemen yang menjadi ruang
lingkup bandar udara;

Memberikan pelayanan prima kepada
pelanggan;

Memberikan potongan harga sesuai
batas kewenangannya;

Menetapkan sistem pemantauan
(monitoring) terhadap kondisi
lingkungan bandar udara;
Menandatangani cel/Bilyet Giro (BG)
pengeluaran kas/bank sesuai dengan

kewenangannya.
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