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Abstract.  This study aims to analyze the gap between
international and national aviation security regulations and
field-level operational practices through a multi-perspective
study. Adopting a qualitative approach with a phenomenological
design, data were collected through in-depth interviews,
participant observation, and document analysis at Sam Ratulangi
International Airport, Manado. The findings reveal the existence
of "conditional compliance," which is influenced by internal
factors such as personnel fatigue and external factors such as
throughput pressure. The primary results formulate the
"Operational Deviation Cascade Model," which explains the
process of procedural inconsistency resulting from the
interaction  between workload and weak  supervision.
Furthermore, this research formulates the "Stopping Point
Model" as a transition mechanism where service orientation must
completely cease to be replaced by absolute security control
when anomalies occur. The integration of Service Quality Theory
and Operation Management Theory is proposed as a systemic
[framework to bridge the 20.61% compliance gap identified in the
security audit. This study provides a practical contribution to
airport management in designing adaptive security policies
based on human factor mitigation

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
kesenjangan antara regulasi keamanan penerbangan standar
internasional dan nasional dengan praktik operasional di
lapangan melalui studi multi-perspektif. Menggunakan
pendekatan kualitatif dengan desain fenomenologis, data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi
partisipan, dan analisis dokumen di Bandara Internasional Sam
Ratulangi Manado. Hasil penelitian mengungkap adanya
"kepatuhan  bersyarat" (conditional — compliance) yang
dipengaruhi oleh faktor internal seperti fatigue personel dan
faktor eksternal berupa tekanan throughput. Temuan utama
penelitian ini merumuskan "Model Kaskade Deviasi
Operasional”" yang menjelaskan proses terjadinya inkonsistensi
prosedur akibat interaksi antara beban kerja dan lemahnya
supervisi. Selain itu, penelitian ini memformulasikan "Stopping
Point Model" sebagai mekanisme transisi di mana orientasi
layanan harus berhenti total untuk digantikan oleh kontrol
keamanan absolut saat terjadi anomali. Integrasi antara Service
Quality Theory dan Operation Management Theory diusulkan
sebagai kerangka kerja sistemik untuk menjembatani gap
kepatuhan sebesar 20,61% yang teridentifikasi dalam audit
keamanan. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi
manajemen bandara dalam merancang kebijakan keamanan yang
adaptif dan berbasis mitigasi faktor manusia.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Tragedi keamanan penerbangan pada 11 September 2001 menjadi titik balik fundamental yang
mengubah paradigma keamanan penerbangan global secara menyeluruh. Peristiwa tersebut memicu
transformasi sistem keamanan bandara di seluruh dunia melalui pengetatan standar yang diatur oleh
International Civil Aviation Organization (ICAO) Annex 17. Indonesia, sebagai negara kepulauan
dengan mobilitas udara yang tinggi, telah mengadopsi standar tersebut melalui Undang-Undang
Nomor 1 Tahun 2009 tentang Penerbangan dan Keputusan Menteri Perhubungan Nomor KM 39
Tahun 2024 tentang Program Keamanan Penerbangan Nasional (PKPN). Regulasi ini menuntut
kepatuhan mutlak 100% pada seluruh prosedur operasional keamanan.

Namun, implementasi di tingkat operasional menghadapi realitas yang kompleks. Bandara
Internasional Sam Ratulangi Manado, sebagai salah satu gerbang udara utama di Indonesia Timur,
melayani jutaan penumpang dengan rasio personel keamanan (AVSEC) yang sangat menantang,
yaitu 1 petugas berbanding 57 penumpang per hari. Kondisi ini menciptakan tekanan operasional
signifikan dalam menjaga keseimbangan antara ketelitian pemeriksaan (thoroughness) dan efisiensi
arus penumpang (throughput). Audit Keamanan Penerbangan tahun 2023 menunjukkan bahwa
tingkat kepatuhan di bandara ini baru mencapai 79,39%, masih jauh dari target kepatuhan sempurna.
Temuan audit mencatat adanya inkonsistensi dalam verifikasi dokumen, pencatatan barang dilarang
(prohibited items), serta keterbatasan peralatan teknologi seperti mesin x-ray single view yang belum
memadai.

Permasalahan

Masalah utama yang diidentifikasi adalah adanya kesenjangan (gap) antara standar regulasi
ideal dengan praktik aktual di lapangan. Observasi menunjukkan adanya variasi praktik pemeriksaan,
terutama pada musim liburan (peak season), di mana target waktu pemeriksaan sering berbenturan
dengan tuntutan ketelitian prosedur. Personel AVSEC menghadapi dilema kognitif dan konflik peran
antara menjaga keamanan dan memberikan layanan pelanggan yang ramah. Selain itu, terdapat
perbedaan persepsi antar pemangku kepentingan; manajemen fokus pada efisiensi, maskapai
mengutamakan ketepatan waktu, sementara penumpang menginginkan kenyamanan dan kecepatan.

Kesenjangan teoritis juga ditemukan, di mana literatur keamanan penerbangan selama ini jarang
mengintegrasikan Service Quality Theory dan Operation Management Theory secara simultan dalam
konteks bandara non-hub di Indonesia. Kebanyakan studi masih bersifat fop-down dan mengabaikan
dimensi faktor manusia serta pengalaman hidup (/ived experiences) dari para aktor garda depan. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan menjawab bagaimana dinamika implementasi prosedur keamanan
berlangsung dari perspektif multi-stakeholder guna merumuskan model operasional yang
menjembatani gap tersebut.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain fenomenologis untuk
menggali makna subjektif dan pengalaman langsung para aktor yang terlibat dalam implementasi
prosedur keamanan. Desain ini dipilih karena mampu mengungkap realitas subjektif personel
AVSEC dalam menghadapi dilema antara thoroughness dan throughput di lapangan. Penelitian ini
juga diperlakukan sebagai studi multi-kasus di mana setiap kategori pemangku kepentingan
dipandang sebagai unit analisis yang unik.

Lokasi penelitian adalah Security Check Point (SCP) domestik terminal keberangkatan Bandara
Internasional Sam Ratulangi Manado. Informan penelitian dipilih menggunakan teknik snowball
sampling untuk menjangkau populasi spesifik di lingkungan bandara yang cenderung tertutup.
Informan kunci terdiri dari 3 personel AVSEC, 2 supervisor, 1 manajer departemen keamanan, 3
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penumpang, dan 2 manajer maskapai . Pemilihan ini memastikan tercapainya analisis multi-perspektif
yang komprehensif.

Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam (in-depth interview), observasi partisipan
yang dilakukan sejak Januari 2025, dan analisis dokumen operasional seperti SOP dan laporan audit.
Keabsahan data atau trustworthiness dijaga melalui strategi triangulasi sumber dan teknik,
perpanjangan pengamatan (prolonged engagement), ketekunan pengamatan, serta pengecekan
anggota (member checking) . Analisis data mengikuti model interaktif Miles, Huberman, dan Saldafia
yang meliputi tahap pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan
secara siklis.

KAJIAN KONSEPTUAL

Integrasi Service Quality dan Operation Management

Konsep kualitas layanan (Service Quality) dalam penelitian ini mengacu pada Gap Model yang
dikembangkan oleh Parasuraman et al., yang mendefinisikan kualitas sebagai selisih antara ekspektasi
dan persepsi pengguna jasa. Dalam konteks SCP, dimensi kualitas ini meliputi reliabilitas konsistensi
pemeriksaan, jaminan kompetensi petugas, daya tanggap dalam interaksi, empati terhadap kebutuhan
penumpang, dan bukti fisik fasilitas keamanan.

Di sisi lain, Operation Management Theory memandang proses pemeriksaan sebagai sistem
transformasi input (personel, teknologi) menjadi output (keamanan, kelancaran arus) . Teori ini
menggunakan konsep queueing theory dan bottleneck analysis untuk memahami hubungan antara
kapasitas lajur pemeriksaan dan waktu tunggu penumpang. Integrasi kedua teori ini krusial karena
dalam praktik nyata, dimensi layanan dan dimensi operasional beroperasi secara simultan dan
seringkali saling memengaruhi.

Perspektif Multi-Stakeholder dan Faktor Manusia

Implementasi prosedur keamanan adalah fenomena multi-aktor yang melibatkan negosiasi dan
interpretasi. Pendekatan multi-stakeholder membantu mengidentifikasi konflik kepentingan antar
pihak, seperti petugas yang fokus pada kepatuhan, maskapai yang mengejar on-time performance,
dan penumpang yang menilai kecepatan . Literatur menunjukkan bahwa personel sering mengalami
konflik peran (role conflict) antara tuntutan keamanan (security imperatives) dan orientasi layanan
(customer service). Faktor manusia seperti kelelahan (fatigue) dan stres akibat pekerjaan monoton
sangat menentukan keberhasilan implementasi prosedur standar.

PEMBAHASAN

Dinamika Interpretasi: Kepatuhan Bersyarat

Temuan penelitian mengungkap adanya "dualisme kognitif" dalam interpretasi personel
AVSEC terhadap keamanan. Secara normatif, mereka mendefinisikan keamanan sebagai "kepatuhan
mutlak terhadap aturan". Namun, pada tataran praktis, ditemukan fenomena "kepatuhan bersyarat"
(conditional compliance), di mana prosedur keamanan tidak bersifat statis melainkan rentan terhadap
intervensi sosial dan situasi tertentu. Contohnya, pemberian izin masuk bagi pengantar atau perlakuan
khusus terhadap VVIP menunjukkan bahwa makna "aman" seringkali bergeser dari "sesuai aturan"
menjadi "sesuai situasi". Kondisi ini menjadi celah awal masuknya potensi ancaman akibat adaptasi
informal yang dilakukan secara mandiri oleh petugas garda depan.
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Tabel 1. Gap antara Standar dan Praktik Operasional menurut Supervisor AVSEC PQ 4

Pertanyaan Penelitian
PQ:4
Sejauh mana kesenjangan (gap) antara standar prosedur keamanan dan praktik operasional
yang terjadi dijelaskan melalui tinjauan komplementer antara konsep — konsep service
quality theory dan operation management theory?
Pertanyaan Kode
Jawaban
Wawancara Informan
Dalam perspektif 2.1 Integrasi ini sangat berisiko. Dalam perspektif audit,
Anda, bagaimana Empathy (SQ) seringkali menjadi 'pembenaran’ untuk
dimensi  Service pelanggaran Process Control (OM).
Quality (misalnya
Empathy dan Integrasi yang aman hanya boleh di area non-screening.
Responsiveness) (SQ) Responsiveness itu di signage (rambu) atau
dapat announcement (pengumuman) yang jelas. Tapi begitu
diintegrasikan masuk screening point, Reliability (OM) adalah 100%
tanpa raja. Tidak ada kompromi.
mengorbankan inti 2.2 Sangat bisa. Kuncinya di briefing harian. Kami
dari Operation tanamkan bahwa Reliability (OM) itu soal fisik
Management (ketelitian pat-down). Empathy (SQ) itu soal verbal
(yaitu  Reliability (komunikasi yang sopan).
dan Process
Control) ? Petugas yang responsive (SQ) dan melihat penumpang
kebingungan lalu membantunya, justru sedang
menjalankan Process Control (OM) karena mencegah
antrean macet.
Menurut Anda, di 2.1 Titik berhentinya adalah saat penumpang menolak
titik mana Service kepatuhan.
Quality ) D .
(kecepatan Selama penumpang ko'operaqf, kami wajib memberikan
’ Empathy (SQ). Tapi begitu penumpang menolak
kenyamanan). instruksi (misal: tidak mau melepas ikat pinggang atau
harus berhenti barang berbahan logam), maka Service Quality (SQ)
demi menjamin berhenti, dan otoritas/kewenangan (OM) yang harus
Operation berjalan
Management : : :
(keamanan 100% 2.2 Sangat Jelas. Service Qqalzly (kenyamanan, ke;cepatan)
berhenti total saat ada trigger (pemicu) anomali.
Titiknya: Saat WTMD  berbunyi, saat x-ray
menunjukkan gambar mencurigakan, atau saat profiling
kami menandai gestur penumpang yang aneh. Di detik
itu, kenyamanan penumpang bukan lagi prioritas.
Analisis

Dinamika Implementasi..
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Analisis ini secara komprehensif memetakan dinamika krusial antara Service Quality (SQ)
dan Operation Management (OM), yang merupakan inti dari kerangka teori penelitian. Data
menunjukkan bahwa integrasi kedua konsep ini bersifat sangat risiko dan kondisional. Di
satu sisi, ada pandangan auditorial yang ketat bahwa Empathy (SQ) sering menjadi
"pembenaran" untuk pelanggaran Process Control (OM), sehingga Reliability (OM) harus
menjadi "100% raja" di titik screening. Namun, di sisi lain, ditemukan potensi sinergi, di
mana Empathy (SQ) dalam bentuk verbal (komunikasi sopan) dapat diintegrasikan dengan
Reliability (OM) dalam bentuk fisik (ketelitian). Sinergi ini bahkan terbukti saat petugas
yang responsive (SQ) membantu penumpang bingung, yang secara efektif juga
menjalankan Process Control (OM) dengan mencegah antrean macet. Meskipun demikian,
temuan paling penting adalah identifikasi "titik berhenti" (stopping point) yang jelas untuk
SQ. Integrasi ini hanya berlaku selama penumpang kooperatif atau situasi normal; begitu
terjadi trigger anomali—baik berupa penolakan kepatuhan (misalnya, tidak mau melepas
ikat pinggang) atau deteksi teknis (alarm WTMD, gambar x-ray curiga) —Service Quality
"berhenti total", dan otoritas penuh (OM) mengambil alih secara absolut, di mana
kenyamanan penumpang "bukan lagi prioritas".

Sumber : Olah data, 2025

Model Kaskade Deviasi Operasional

Penelitian ini merumuskan "Model Kaskade Deviasi Operasional" untuk menjelaskan
bagaimana inkonsistensi prosedur terbentuk melalui interaksi berjenjang antara faktor internal dan
eksternal. Dinamika ini terdiri dari tiga tahap:

1. Kondisi Rentan (Vulnerability State): Interaksi antara kelelahan fisik/mental (fatigue) dengan
rasio beban kerja yang tinggi (1:57) menciptakan ambang batas toleransi stres yang rendah pada
petugas.

2. Pemicu Situasional (Situational Trigger): Masuknya faktor eksternal seperti antrean panjang
atau perilaku penumpang yang keras kepala memaksa petugas melakukan dilema kognitif.

3. Filter Pengawasan (Supervision Filter): Jika supervisi manajerial lemah pada saat pemicu
muncul, akumulasi tekanan akan lolos menjadi deviasi prosedur seperti praktik "potong
kompas" atau pemeriksaan yang tidak teliti. Sebaliknya, supervisi yang kuat bertindak sebagai
filter yang memulihkan kepatuhan meskipun dalam kondisi tekanan tinggi.
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Gambar 1. Model Interaksi Kaskade Deviasi Operasional
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Sumber : Analisis Peneliti

Paradoks Penumpang: Efisiensi sebagai Bentuk Empati

Analisis terhadap perspektif penumpang mengungkap fenomena "Inkonsistensi Preferensi”
atau Say-Do Gap. Meskipun secara eksplisit penumpang menyatakan lebih memilih "proses lambat
dengan petugas ramah", data keluhan aktual di lapangan justru berfokus pada inefisiensi dan
lambatnya antrean. Temuan ini membuktikan adanya bias kognitif: penumpang secara lisan menuntut
empati, namun secara bawah sadar memprioritaskan kecepatan (throughput). Hal ini menyimpulkan
bahwa dalam konteks keamanan penerbangan, efisiensi operasional dan ketepatan waktu adalah
bentuk tertinggi dari empati layanan; keramahan interpersonal tidak dapat mengompensasi kegagalan
sistem dalam menjaga kelancaran arus penumpang.

Novelty: The Stopping Point Model

Kontribusi teoritis paling substansial dari penelitian ini adalah formulasi '"The Stopping Point
Model". Model ini menjelaskan bahwa integrasi antara Service Quality (SQ) dan Operation
Management (OM) tidak berjalan secara simultan dan proporsional dalam seluruh durasi
pemeriksaan. Sebaliknya, orientasi layanan (kenyamanan, kecepatan) merupakan paradigma
operasional yang bersifat bawaan yang akan berhenti secara absolut segera setelah teridentifikasi
pemicu anomali.

Titik henti (stopping point) ini diaktifkan oleh pemicu spesifik seperti alarm WTMD, tampilan
x-ray mencurigakan, atau penolakan kepatuhan oleh penumpang. Di detik pemicu tersebut muncul,
orientasi layanan dihentikan sepenuhnya dan digantikan oleh kontrol operasional (kewenangan
penuh) tanpa kompromi. Gap audit kepatuhan sebesar 20,61% yang ditemukan di lapangan
diidentifikasi sebagai "area abu-abu" di mana petugas gagal mengidentifikasi dengan tegas kapan
harus mengaktifkan Stopping Point ini, sehingga seringkali terjadi keraguan yang membahayakan
standar keamanan.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Kesimpulan

Dinamika implementasi prosedur keamanan di Bandara Internasional Sam Ratulangi
merupakan hasil negosiasi kompleks antar-pemangku kepentingan yang dipengaruhi oleh faktor
manusia dan sistemik. Kesenjangan kepatuhan terjadi karena ketiadaan mekanisme transisi yang jelas
antara mode layanan dan mode keamanan prosedural. Temuan utama penelitian ini menegaskan
bahwa faktor kelelahan dan beban kerja memicu "Kaskade Deviasi Operasional", sementara
"Stopping Point Model" muncul sebagai konsep baru yang menjelaskan titik kritis transisi operasional
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yang selama ini terabaikan dalam literatur manajemen. Efektivitas keamanan bandara non-hub sangat
bergantung pada kemampuan personel melakukan switching mental dari orientasi layanan ke kontrol
penuh saat menghadapi pemicu anomali.

Rekomendasi

1.  Bagi Manajemen Bandara: Perlu menyusun SOP eksplisit yang mendefinisikan "Titik Henti
Layanan" agar petugas memiliki dasar legal untuk bertindak tegas tanpa beban emosional saat
terjadi pemicu ancaman. Penerapan rotasi pos yang lebih dinamis (setiap 20-40 menit) sangat
disarankan untuk memutus mata rantai kelelahan yang memicu deviasi.

2. Bagi Regulator: Disarankan mengadopsi pendekatan regulasi berbasis risiko bagi bandara
non-hub dengan menyediakan panduan teknis spesifik untuk pemeriksaan manual yang ketat
sebagai kompensasi atas keterbatasan infrastruktur teknologi.

3. Bagi Unit Pelatihan: Kurikulum pelatthan AVSEC harus direvisi dengan menyertakan
simulasi situasional transisi mode (Mode Melayani ke Mode Tegas) serta pelatihan manajemen
emosi untuk menghadapi "paradoks penumpang" secara profesional.
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