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ABSTRAK 

 

SilkAir merupakan sebuah perusahaan maskapai asal Singapura dan 
merupakan anak perusahaan dari Singapore Airlines. SilkAir sendiri adalah 
maskapai penerbangan fullservice yang melayani penerbangan ke 5 kota besar di 
Indonesia, salah satunya Bandung. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
kualitas pelayanan Sales And Reservation Silkair Bandung dengan membandingkan 
ekspektasi dan persepsi khususnya dari Travel Agent. Manfaat penelitian ini adalah 
sebagai bahan evaluasi untuk manajemen SilkAir khususnya kinerja dari divisi 
Sales And Reservation terhadap travel agent. Penelitian ini menggunakan 
metodologi penelitian kuantitatif deskriptif dengan analisis importance 
performance analysis dimana kuesioner disebarkan ke 12 Travel Agent di Kota 
Bandung. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai kesenjangan (gap) 
yang diperoleh adalah sebesar -0.36  yang dapat diartikan bahwa persepsi yang 
didapatkan oleh Travel Agent belum memenuhi ekspektasi awal sepenuhnya 
sehingga peneliti merekomendasikan sebuah Standard Operational Procedure 
(SOP) untuk Sales And Reservation serta menambah staf operator telepon untuk 
menunjuang aktivitas di SilkAir Bandung. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Ekspektasi, Persepsi  
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ABSTRACT 

 

SilkAir is an airline company from Singapore and is a subsidiary of 
Singapore Airlines. SilkAir itself is a full-service airline that serves flights to 5 
major cities in Indonesia, one of them is Bandung. This study aims to determine the 
service quality of Bandung SilkAir Sales And Reservation by comparing 
expectations and perceptions, especially from Travel Agents. The benefit of this 
research is as an evaluation material for silkair management, especially the 
performance of the sales and reservation division towards Travel Agents. This 
research uses descriptive quantitative research methodology with importance 
performance analysis where the questionnaire is distributed to 12 Travel Agents in 
Bandung City.The results of this study indicate that the gap value obtained is -0.36 
which means the perception’s obtained by the Travel Agent has not fully met initial 
expectations, therefore the researchers recommend a Standard Operational 
Procedure (SOP) for Sales And Reservations division and add telephone operator 
staff to support activities at SilkAir Bandung. 

 

Keywords: Service Quality, Expectation, Perception 
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