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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Customer Service saat ini sangat vital keberadaannya yang
mana customer service diperlukan oleh perusahaan jasa seperti
perusahaan asuransi, penerbangan, perbankan serta perusahaan
atau instansi lainnya. Sebagian besar perusahaan khususnya yang
berorientasi terhadap kepuasan penumpang pasti memiliki sebuah
layanan customer service. Customer service merupakan salah satu
unit kerja yang setiap kegiatannya diperuntukan atau ditujukan untuk
memberikan kepuasan kepada penumpang melalui pelayanan yang
dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan penumpang. Menurut
Rusydi (2017:35) customer service adalah suatu upaya memberikan
layanan (service) kepada pelanggan (customer) sesuai dengan

kontrak yang telah disepakati. Menurut Kasmir (2017:252) sebagai



seorang customer service tentu telah ditetapkan fungsi dan tugas
yang harus diembannya antara lain sebagai, resepsionis, deskman,
salesman, customer relation officer, dan komunikator. Fungsi dan
tugas tersebut, harus dilaksanakan secara selaras dan seimbang
demi tercapainya suatu kepuasan penumpang. Customer service juga
berperan penting dalam memberikan kepuasan kepada penumpang
dan memberikan informasi kepada penumpang. Menurut Muhammad
Yunus (2019:78) menyatakan bahwa pelayanan pelanggan yang baik
baik dimulai dengan keramahan dan sikap positif dari staff bandara.
Senyum dan sambutan hangat dapat membuat penumpang merasa
lebih nyaman dan dihargai. Sedangkan menurut Agus S. Rahardjo
(2021:67) mengemukakan bahwa manajemen keluhan yang efektif
adalah kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di bandara. la
menekankan pentingnya sistem yang transparan dan responsif dalam
menangani keluhan pelanggan untuk mencegah terjadinya konflik dan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Kesimpulan yang peneliti
dapatkan dari kutipan diatas adalah customer service berperan vital
pada Bandara yang dimana dengan memberikan pelayanan yang
professional dan unggul dapat memberikan dampak positif terhadap
Bandara. Dalam hal ini customer service bertanggung jawab dari awal
sampai selesainya. suatu pelayanan penumpang. Peran customer
service disini juga berusaha untuk memberikan informasi sedetalil

mungkin tentang kebandar udaraan kepada penumpang.



Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai adalah bandar
udara internasional yang terletak di sebelah selatan Bali, Indonesia,
tepatnya di Kecamatan Kuta, Badung, Bali, sekitar 13 km dari
Denpasar. Bandar Udara Internasional Ngurah Rai merupakan
bandara tersibuk kedua di Indonesia, setelah Bandara Internasional
Soekarno-Hatta dan pintu gerbang penerbangan Internasional utama
dari Indonesia bagian tengah serta timur.

Salah satu segi pelayanan Bandar Udara Internasional | Gusti
Ngurah Rai adalah customer service. Tugas customer service di
Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai sangat penting
terutama pada terminal Internasional dikarenakan banyaknya
wisatawan dari mancanegara yang tidak mendapatkan cukup
informasi mengenai Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai
Bali, Sehingga customer Service diarahkan untuk melayani
pertanyaan serta keluhan penumpang dengan memberikan informasi
dengan sangat baik,jelas, dan akurat. customer service juga sangat
penting dari Image Negara yang dimana semakin bagusnya
pelayanan yang kita berikan maka semakin puas dan semakin tinggi
wisatawan yang akan berkunjung, sehingga ekonomi Negara juga
akan bertambah pesat.

Kepuasan pelayanan customer Service kepada penumpang
dapat diukur oleh Survei Airport Council International (ACI) yang

dimana Survei ini selalu dilakukan tiga bulan sekali untuk melihat



bagaimana kepuasan penumpang yang ada di Bandar Udara
Internasional | Gusti Ngurah Rai dengan memberikan kuisoner.
Adapun jumlah rekapitulasi kepuasan penumpang yang ditangani oleh
customer service melalui survei ACI dari tahun 2018 sampai 2023

adalah sebagai berikut :

Tabel 1.1 Data Rekapitulasi Customer Service pada Survei ACI

Tahunan PT Angkasa Pura 1

Tahun Triwulan | Triwulan | Triwulan | Triwulan | Rata-
1 2 3 4 Rata
2018 4,9900 4,9900 4,9842 4,6400 4,9010
2019 4,8700 4,9500 4,9521 4,9511 4,9308
2020 4,9635 4,9486 4,9017 4,9543 4,9420
2022 4,9543 4,9886 4,9890 5,0000 4,9830
2023 5,0000 5,0000 5,0000 5,0000 5,0000

Sumber : Rekapitulasi ASQ-ACI Tahunan PT Angkasa Pura |

Berdasarkan pada Tabel 1.1 menunjukan rekapitulasi kepuasan
penumpang yang ditangani oleh customer service di Bandara
Internasional | Gusti Ngurah Rai pada tahun 2018 — 2023. Pada tahun
2023 terjadi kepuasan penumpang yang sempurna yakni dengan skor
5 pada setiap triwulannya, namun pada tahun 2018 dan 2022 terjadi

penurunan dalam jumlah skor kepuasan penumpang.



Bisa dilihat bahwa pada triwulan pertama dan triwulan kedua
kepuasan pelanggann berada di angka 4,9900 yang dimana kepuasan
pelanggan tersebut cukup tinggi namun pada triwulan berikutnya
terjadi penurunan sampai triwulan ketiga pada tahun 2022,yang
dimana Penurunan terjadi karena ketidakpuasan penumpang
terhadap pelayanan yang dilakukan oleh customer service di Bandar
Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai. Namun pada tahun 2021
Bandar Udara Internasional | Gusti Ngurah Rai tidak mendapatkan
penumpang dikarenakan adanya virus COVID-19.

Selain itu terdapat bagian Special Needs Service pada Customer
Service yang dimana itu adalah bagian yang mengutamakan
pelayanan kepada seseorang yang menyandang disabilitas, sering
terjadinya complain atau keluhan dikarenakan sering terjadi
kesalahpahaman antara pihak penumpang,customer service dan
pihak airline, sehingga penumpang merasa dirugikan.

Sehubungan dengan rekapitulasi kepuasan penumpang tesebut
maka dibutuhkan peran customer service yang dapat memberikan
pelayanan yang terbaik sehingga dapat memberikan kepuasan
kepada penumpang yang datang. Dalam hal ini customer service
mempunyai beberapa tugas yakni memberikan pelayanan yang
terbaik untuk penumpang, menjawab keluhan penumpang dengan

baik,jelas,dan akurat,memberikan informasi kepada penumpang, dan



membuat penumpang merasa nyaman dan puas terhadap pelayanan
yang customer service berikan.

Oleh karena itu dibutuhkannya SOP (Standar Operasional
Prosedur) sebagai salah satu sistem yang dapat melengkapi
manajemen tersebut untuk memudahkan dalam memahami apa-apa
saja yang harus dilakukan dan apa saja yang tidak boleh dilakukan
sesuai dengan visi-misi yang sudah ditetapkan oleh Perusahaan.
Menurut Sopiah, (2018:56) SOP adalah panduan yang berisi langkah-
langkah atau prosedur yang harus diikuti secara konsisten dalam
menjalankan tugas atau kegiatan tertentu untuk mencapai hasil yang
diinginkan dengan efisiensi dan efektivitas yang optimal. Sedangkan
menurut Hidayat (2019:112) SOP merupakan dokumen yang
menjelaskan proses yang harus diikuti dalam melakukan suatu
pekerjaan untuk memastikan kegiatan tersebut berjalan sesuai
dengan standar yang telah ditetapkan.

Sehubungan dengan hal tersebut customer service dalam
menghandling keluhan penumpang belum memiliki SOP yang baik
dan jelas, sedangkan pada keluhan penumpang yang berada di
bagian special needs services belum mengetahui apa saja SOP yang
dimiliki oleh customer service dalam menghandle penumpang
disabilitas sehingga menyebabkan kesalahpahaman antara

penumpang, customer service dan juga airline.



Melihat pentingnya peranan customer service dalam mengatasi
permasalan dalam menangani keluhan penumpang dan menangani
permasalahan pada bagian special needs services maka penulis
tertarik mengangkat penelitian ini dengan judul “ Peranan Customer
Service Dalam Handling Complain Dan Special Needs Di Terminal
Internasional Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai”

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas,
maka pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana
peranan customer service dalam handling complain dan special needs

di Terminal Internasional Bandara Internasional | Gusti Ngurah Rai.
Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah
diatas maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah
untuk mengetahui peranan customer service dalam handling complain
dan special needs di Terminal Internasional Bandara Internasional |
Gusti Ngurah Rai.

Manfaat penelitian

Adapun manfaat penelitian adalah sebagai berikut :
1. Bagi Mahasiswa
a. Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan
perkuliahan Diploma III (DIIl) pada Jurusan Administrasi

Bisnis Politeknik Negeri Bali.



E.

b.  Untuk menambah wawasan dan pengetahuan bagi penulis
khususnya tentang Peranan Pelayanan Customer Service
terhadap tingkat kepuasan Pelanggan Bandara
Internasional | Gusti Ngurah Rai.

Bagi Politeknik Negeri Bali
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan

pemikiran dalam mengambil suatu kebijakan dan mengkaji teori
yang ada dengan praktek kerja lapangan, sehingga penelitian ini
dapat lebih disempurnakan. Serta sebagai acuan kepada
mahasiswa atau pihak lain yang ingin membuat penelitian yang
sejenis atau sama.

Bagi Perusahaan

Penelitian ini dilakukan dengan harapan sebagai bahan

masukan dan saran bagi perusahaan serta menjadi bahan

pertimbangan untuk meningkatkan operasional perusahaan dan
mencoba memberikan alternatif pemecahan masalah yang ada,

khusus nya untuk meningkatkan kepuasaan penumpang.

Metode Penelitian

1.

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Bandara Internasional | Gusti
Ngurah Rai yang beralamat di JI. Raya | Gusti Ngurah Rai,
Tuban, Kuta, Badung. Dengan Nomor Telp. (0361) 751011.

Peneliti melakukan penelitian di Bandara Internasional | Gusti



Ngurah Rai dikarenakan Bandara | Gusti Ngurah Rai adalah
salah satu bandara terpadat di Indonesia yang dimana memiliki
banyak wisatawan mancanegara yang berlibur ke Bali yang
dimana pada customer sevice Bandara Internasional | Gusti
Ngurah Rai memiliki suatu masalah dalam menghandling
penumpang oleh karena itu peneliti tetarik untuk meneliti hal
tersebut.
Objek Penelitian

Sesuai dengan judul penelitian ini yang menjadi objek
penelitian adalah peranan customer service dalam handling
complain dan special needs di Terminal Internasional Bandara

Internasional | Gusti Ngurah Rai
Data Penelitian

a. Jenis Data

Dalam penelitian ini menggunakan jenis data
kualitatif. Sugiyono (2016:15) mengemukakan bahwa
Metode penelitian kualitatif adalah suatu metode yang-
bertumpu dari filsafat postpositivisme, metode penelitian
kualitatif dipakai untuk penelitian yang berfokus kepada
kondisi obyek yang alamiah. Dengan demikian- data yang
berupa adalah keterangan-keterangan. Jenis data kualitatif
merupakan data informasi yang berbentuk kalimat verbal

bukan berupa simbol angka atau bilangan.
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Sumber Data
Untuk mengumpulkan data dan informasi yang
diberikan dalam penulisan ini, penulis memperoleh data
yang berasal dari dokumen maupun keterangan lisan dari
karyawan di PT Angkasa Pura 1 Bandar Udara
Internasional | Gusti Ngurah Rai — Bali. Adapun sumber
data yang dikumpulkan terkait dengan penelitian yaitu :
1) Data Primer
Menurut Moleong (2018:157) data primer adalah data
yang diperoleh langsung dari sumber asli melalui
interaksi langsung antara peneliti dan responden.
Metode pengumpulan data primer meliputi-
wawancara, observasi, dan kuesioner. Data primer
dianggap lebih valid dan reliabel karena diperoleh
langsung dari sumber tanpa perantara. Oleh karena
itu Data primer tersebut diperoleh langsung oleh
peneliti di lapangan melalui responden dengan cara
observasi dan wawancara. Data tersebut berupa
dokumen maupun keterangan-keterangan yang
diperoleh dari hasil wawancara-dengan karyawan di
PT Angkasa Pura 1 Bandar Udara Internasional |

Gusti Ngurah Rai — Bali.



2)

11

Data Sekunder

Menurut Moleong (2018:159) menyatakan bahwa
data sekunder adalah data yang telah tersedia dan
dikumpulkan oleh pihak lain sebelumnya, yang dapat
digunakan oleh peneliti untuk mendukung atau
memperluas temuan dari data primer. Data sekunder
mencakup buku, artikel, data statistik, dan sumber-
sumber dokumenter lainnya. Data ini penting untuk
memberikan perspektif yang lebih komprehensif
terhadap subjek penelitian. Jadi data sekunder adalah
data tambahan yang ikut mendukung masalah
penelitian, yang akan diambil dari dokumen-dokumen
dan lain-lain yang ada hubungannya dengan

penulisan tugas akhir ini.

c. Teknik Pengumpulan Data

1)

Observasi

Teknik yang dilakukan dalam pengumpulan data dari
hasil penulisan makalah adalah Observasi dalam
penelitian kualitatif maka penulis sebagai partisipan
yaitu penulis menampakkan peran sebagai observer.
Menurut Santoso, (2018:112) Penelitian kualitatif
dengan menggunakan observasi partisipan adalah

metode penelitian yang melibatkan peneliti secara
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aktif dalam kehidupan sehari-hari subjek penelitian
untuk mendapatkan pemahaman mendalam tentang
perilaku, budaya, dan interaksi sosial. Penulis
melakukan pengamatan selama melaksanakan PKL
di PT Angkasa Pura 1 Bandar Udara Internasional |
Gusti Ngurah Rai — Bali, yang dilaksanakan selama 6
bulan dari tanggal 14 Agustus 2023 sampai 14
Februari 2024.

Wawancara

Menurut Moleong (2018:161) wawancara adalah
percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan ini
dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara (yang
mengajukan pertanyaan) dan informan (yang
memberikan jawaban). Tujuannya adalah untuk
mengumpulkan data yang relevan dengan penelitian.
Wawancara dalam penelitian kualitatif bertujuan untuk
mendapatkan informasi yang mendalam tentang
pandangan, pengalaman, atau pemahaman informan
mengenai suatu fenomena yang diteliti. Oleh karena
itu Wawancara peneliti dilakukan dengan tanya jawab
secara langsung dengan karyawan perusahaan yang
bersangkutan yang dimana wawancara

menggunakan kertas berisi pertanyaan-pertanyaan
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terkait dengan peranan customer service dalam
menghandling complain dan special needs service,
dengan informan Bapak | Putu Agus Hendra Putra
selaku Airport Service and Hospitality Team leader.
Studi Kepustakaan

Menurut Bungin (2020:93) studi kepustakaan adalah
metode pengumpulan data yang dilakukan dengan
menelaah dan menganalisis literatur yang relevan
dengan topik penelitian. Studi kepustakaan berguna
untuk memperoleh landasan teoritis yang solid dan
memahami berbagai perspektif yang ada dalam
literatur. Peneliti mengumpulkan informasi dan data
dengan bantuan berbagai macam material yang ada
di perpustakaan dan di perusahaan seperti jurnal dan

laporan dari perusahaan.
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4. Teknik Analisis Data

Menurut Bungin (2020:123) teknik analisis data
adalah langkah-langkah atau metode yang digunakan
untuk mengolah, menyajikan, dan menginterpretasi data
yang telah dikumpulkan dalam penelitian. Teknik ini
melibatkan berbagai teknik statistik dan kualitatif, seperti
analisis deskriptif, analisis regresi, analisis konten, analisis
tematik, dan sebagainya. Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Teknik deskriptif
kualitatif yaitu menguraikan dan menjelaskan informasi-
informasi yang didukung oleh keterangan atau fakta yang
diperoleh dari masalah yang di dapatkan dari perusahaan

bandar udara Internasional.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Dalam penelitan yang peneliti sudah lakukan secara
observasi,wawancara dan studi kepustakaan, dapat disimpulkan
bahwa terjadinya penurunan keramah-tamahan yang terjadi pada
survey ACI diakibatkan oleh handling complain penumpang dan
special needs service. Pada handling complain disebabkan karena
petugas customer service tidak selalu menggunakan tata cara yang
baik dalam melayani penumpang sehingga penumpang merasa
dirugikan. sedangkan pada special needs service, dikarenakan
adanya kesalahpahaman antara penumpang customer service dan
airline dikarenakan ketidaktahuan penumpang terhadap apa saja

peran customer service dalam melayani penumpang disabilitas,
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sehingga tejadinya kesalahpahaman yang mengakibatkan
penumpang merasa dirugikan. Oleh karena itu peneliti mengusulkan
penanganan agar tidak terjadi penurunan lagi pada survey ACI yaitu
membuat sebuah Infografis yang di pajang di konter customer service
dan di konter special needs service agar customer service selalu ingat
dan selalu melakukan pelayanan dengan tata cara yang baik dan bagi
special needs service diharapkan penumpang mengetahui apa saja
peran customer service dalam melayani penumpang disabilitas agar
tidak terjadinya kesalahpahaman lagi dan bagi customer service
dalam pelayanan special needs service bisa menerapkan apa yang

sudah ada pada infografis.

Saran

Adapun beberapa Saran dari peneliti dari hasil tugas akhir ini adalah

1. Diharapkan Infografis menjadi solusi dengan memajangkan
infografis pada konter pelayanan customer service baik konter
pelayanan umum maupun konter pelayanan special needs
service. Agar infografis menjadi solusi yang tepat terkait masalah

yang dialami oleh customer service pada data survey ACI.

2.  Diharapkan untuk PT Angkasa Pura untuk memberikan pelatihan
hospitality secara berkala agar staff lebih responsif,ramah,dan

professional dalam melayani penumpang.
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Untuk team customer service bandar udara internasional | Gusti
Ngurah Rai diharapkan selalu melakukan pelayanan yang
terbaik agar dapat memuaskan penumpang yang ingin

melakukan keluhan.

Untuk Special Needs Service diharapkan selalu memberikan
kenyamanan kepada penumpang dan memberikan informasi
terkait apa saja peran customer service dalam melayani

penumpang dengan kebutuhan khusus.
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