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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan prima pada petugas 

jasa cargo handling pada PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar untuk mengetahui 

atribut pelayanan yang membutuhkan prioritas utama dalam    perbaikan agar dapat 

merumuskan strategi perbaikannya. Populasi dalam penelitian  ini adalah customer 

cargo sebesar 2.911 orang, penentuan besaran sampel menggunakan rumus Slovin 

dan didapatkan sampel sebanyak 96,7 dibulatkan menjadi 97 orang. Metode analisis 

data yang digunakan adalah statistis deskriptif, Importance Performance Analysis 

(IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI) dengan jenis data kuantitatif. Hasil 

penelitian ini menunjukan kualitas pelayanan belum keseluruhan memuaskan 

dengan nilai tingkat kesesuian 84%, nilai rata-rata kinerja dan harapan sebesar 3,92 

dan 4.67 lalu  nilai gap sebesar -0,75 serta tingkat kepuasan pelanggan atas 

pelayanan yang diberikan sebesar 78,63% artinya cukup puas. Atribut pelayanan 

yang membutuhkan perbaikan yakni dimensi sikap (Attitude), perhatian (Attention) 

dan penampilan (Appearance) Strategi yang dirumuskan meliputi, melakukan 

program pelatihan sesuai dengan standard operating procedures (SOP), 

menerapkan prosedur 3S (Salam, Senyum, dan Sapa), dibuatkan prosedur 

pelayanan yang baru sesuai dengan standard operating procedures (SOP) 

perusahaan dan pihak perusahaan mengadakan program-program pelatihan tentang 

kualitas pelayanan prima dalam teknik berkomunikasi yang tepat. Dan memberikan 

sosialisasi ataupun penyuluhan khususnya tentang  penampilan baik fisik dan non 

fisik seperti, berpakaian, cara menyampaikan  informasi dengan tutur kata yang 

baik,  dan tidak menyinggung. 

Kata Kunci : Kulitas Pelayanan Prima, Importance Performance Analysis 

(IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the quality of excellent service to cargo handling 

service officers at PT Gapura Angkasa Denpasar Branch to find out the service 

attributes that require top priority in improvement in order to formulate a strategy 

for improvement. The population in this study was customer cargo of 2.911 people, 

determining the sample size using the Slovin formula and obtained a sample of 96.7 

rounded up to 97 people. The data analysis method used is descriptive statistics, 

Importance Performance Analysis (IPA), and Customer Satisfaction Index (CSI) 

with quantitative data types. The results of this study indicate that the quality of 

service is not entirely satisfactory with the value of the level of conformity 84%, the 

average value of performance and expectations of 3.92 and 4.67 then the value of 

the gap is -0.75 and the level of customer satisfaction with the services provided is 

78.63% meaning quite satisfied. Service attributes that need improvement are the 

dimensions of attitude (Attitude), attention (Attention) and appearance 

(Appearance). The formulated strategy includes, conducting training programs in 

accordance with standard operating procedures (SOP), implementing 3S 

procedures (Greetings, Smiles, and Greetings), a new service procedure was made 

in accordance with the company's standard operating procedures (SOP) and the 

company held training programs on excellent service quality in proper 

communication techniques. And provide socialization or counseling, especially 

about physical and non-physical appearance, such as dressing, how to convey 

information in good words, and not offensive. 

 

Keywords: Excellent Service Quality, Importance Performance Analysis 

(IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI)  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia bisnis saat ini telah menimbulkan perubahan yang 

cukup signifikan pada persaingan usaha di setiap perusahaan pada era 

digitalisasi 4.0 ini. Persaingan tersebut menjadi acuan perusahaan untuk bisa 

menyesuaikan keadaan agar tidak tertinggal dan dapat selalu bersaing dengan 

kompetitor lain dari waktu ke waktu. Fenomena tersebut diikuti dengan 

pesatnya perkembangan perusahaaan penyedia jasa pengiriman barang, yang 

keberadaannya itu dibutuhkan bagi masyarakat sekitar. Perusahaan jasa saat 

ini sudah beragam dan pesaing pun sudah mulai meningkat untuk 

menghadapi persaingan tersebut, perusahaan harus berusaha sebaik mungkin 

dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas para pelanggan, agar 

pelanggan tetap menggunakan pelayanan yang perusahaan berikan.  

Pada saat ini, perusahaan jasa pengiriman barang telah menjadi 

kebutuhan utama bagi setiap orang karena masyarakat menganggap bahwa 

dengan adanya jasa pengiriman barang, proses pengiriman barang akan 

berlangsung dengan sangat cepat. Semua orang pasti membutuhkan 

pengiriman barang yang cepat dan aman, gunanya untuk memastikan bahwa 
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barang yang dikirim telah sampai ke tangan konsumen pada waktu dan tempat 

yang tepat. Bisnis logistik merupakan bisnis jasa yang berdasarkan 

kepercayaan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Ada beberapa 

faktor yang memengaruhi keberhasilan dan tercapainya tujuan perusahaan 

salah satunya adalah pelayanan. Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang 

diberikan oleh seorang pelayan kepada pelanggan. Pelayanan yang diberikan 

kepada setiap pelanggan harus sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 

(SOP), maka akan menjamin proses pelayanan tersebut berjalan secara 

efisien, (Suhartono, 2019). Perusahaan perlu melihat kepuasan para 

pelanggannya karena kepuasan pelanggan sangatlah penting dalam 

keberlangsungan suatu perusahaan untuk meningkatkan keuntungan 

perusahaan. Selain itu, kualitas pelayanan juga harus diperhatikan karena 

kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaian dalam mengimbangi harapan 

konsumen. Agar dapat mengimbangi harapan konsumen maka memberikan 

komitmen pada kualitas pelayanan dapat memberikan rasa puas terhadap para 

pelanggan serta dapat membangun bisnis yang menguntungkan.  

Kualitas pelayanan yang dapat memenuhi permintaan pelanggan, maka 

pelanggan akan puas, tapi jika pelayanan yang diberikan berada dibawah 

tingkat yang diharapkan, maka pelanggan akan merasa kurang puas atau tidak 

puas. Karena itu, kepuasan pelanggan penting untuk memastikan 

keberlangsungan roda bisnis perusahaan terhadap kualitas pelayanan yang 

telah diberikan kepada pelanggan dalam bentuk barang atau jasa. 
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Tjiptono dalam (Alfin & Nurdin, 2017) mengemukakan bahwa 

“Kepuasan pelanggan merupakan konsep pokok dalam teori dan praktik 

pemasaran kontemporer. Dalam filosofi pemasaran, misalnya kepuasan 

pelanggan dipandang sebagai elemen utama yang menentukan keberhasilan 

sebuah organisasi pemasaran, baik organisasi bisnis maupun nirlaba. Menurut 

(Devin 2019) kepuasan pelanggan adalah suatu tanggapan emosional pada 

evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. 

PT Gapura Angkasa merupakan perusahaan ground handling yang 

mengandung arti suatu aktivitas perusahaan penerbangan yang berkaitan 

dengan penanganan atau pelayanan terhadap para penumpang berikut 

bagasinya, kargo, pos, peralatan pembantu pergerakan pesawat di darat dan 

pesawat terbang itu sendiri selama berada di bandara, untuk keberangkatan 

(departure) maupun untuk kedatangan atau ketibaan (arrival). PT Gapura 

Angkasa ini mengutamakan kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama 

dalam meningkatkan standar pelayanan di perusahaan tersebut. Kepuasan 

yang pelanggan dapatkan, berkaitan dengan kualitas pelayanan. Selain itu 

perusahaan sebagai penyedia jasa layanan ground handling ini memastikan 

waktu layanan yang tepat dengan selalu mengedepankan tingkat keamanan 

dan keselamatan. Untuk memenuhi kepuasan pelanggan pada produk jasa, 

kualitas pelayanan penting dikelola perusahaan dengan baik. Kualitas 

pelayanan sangat penting pada usaha jasa, kualitas pelayanan terbaik 

merupakan suatu profit strategi untuk meningkatkan lebih banyak pelanggan 

baru, mempertahankan pelanggan yang ada dan menghindari kaburnya 
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pelanggan. Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan, maka perusahaan dapat menerapkan pelayanan prima (excellence 

service). 

Pelayanan Prima (excellence service) adalah kepedulian kepada 

pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi 

kemudahan pemenuhan kebutuhan dan berwujudkan kepuasannya, agar 

mereka selalu loyal kepada perusahaan (Kartikasari & Syafitri, 2016). 

Swastika dalam (Dilla & Tanty, 2017) definisi pelayanan prima mengandung 

tiga hal pokok, yaitu adanya pendekatan sikap yang berkaitan dengan 

kepedulian kepada pelanggan, upaya melayani dengan Tindakan yang 

terbaik, dan adanya tujuan untuk memuaskan pelanggan dengan beroreantasi 

pada standar layanan tertentu. 

Menurut Daryanto dalam (Feti 2022) Pelayanan prima adalah 

pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan 

kebutuhan pelanggan, baik pelanggan di dalam perusahaan maupun diluar 

perusahaan. Memberikan pelayanan yang unggul merupakan sebuah strategi 

yang sangat penting karena dapat menghasilkan lebih banyak pelanggan baru. 

Karena itu, pelayanan prima (excellence service) bertujuan untuk melayani 

para calon pelanggan hingga menjadi pelanggan yang sudah berproses sesuai 

dengan SOP manajemen yang telah di tetapkan oleh perusahaan. Dengan 

adanya Pelayanan Prima (excellence service) perusahaan dapat memberikan 

yang terbaik untuk para pelanggan. Sehingga para pelanggan puas dengan 

pelayanan yang diberikan. 
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PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar merupakan perusahaan 

patungan yang didirikan oleh tiga BUMN, yaitu PT Garuda Indonesia 

(Persero), Angkasa Pura Airports dan PT Angkasa Pura II sebagai penyedia 

jasa Ground Handling bagi maskapai penerbangan yang beroperasi meliputi 

kargo dan pergudangan, penumpang, dan penanganan bagasi, operasi 

penerbangan dan servis pesawat udara, serta kegiatan usaha lainnya yang 

dapat menunjang usaha penerbangan. PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar 

yang melayani kepentingan umum dan bergerak di bidang pelayanan yang 

memiliki standar pelayanan dalam perusahaan jasa. Pelayanan prima 

(excellence service) merupakan unsur yang sangat penting dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Pada dasarnya pelayanan faktor pendukung terpenting dalam aktivitas 

untuk pemasaran jasa. Karena itu, PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar 

menerapkan pelayanan prima sebagai standar pelayanan perusahaan. Aspek 

penerapan pelayanan prima yang diterapkan yaitu komunikasi yang baik, 

mulai dari reservasi (check booking list, connecting flight/time, nomor 

reservasi, nomor airwaybill/SMU), profiling shipment seperti kondisi barang 

kiriman yang aman serta koli dan kilo yang sesuai, kemudian kesediaan 

melayani dengan cepat dan tanggap dengan segala layanan dan keluhan dari 

customer. Kegiatan ekspor dan impor yang ada di gapura antara lain yaitu 

memberikan jasa pelayanan atau pengurusan atas seluruh kegiatan ekspor 

impor yang diperlukan bagi terlaksananya pengiriman, pengangkutan, dan 

penerimaan barang dengan menggunakan transportasi udara.  
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Tabel 1.1 Realisasi Summary International Cargo Report 

Booking List Periode Agustus 2021- Januari 2022 Per Airwaybill 

 

 

Sumber: Gapura Angkasa Cabang Denpasar, 2021 (data diolah) 

 

Tabel 1.1 Realisasi Summary International Cargo Report – Booking 

List periode Agustus 2021 – Januari 2022 diatas menandakan bahwa adanya 

permasalahan yang terjadi pada penurunan booking list dari pelanggan yang 

akan menggunakan jasa cargo handling itu sendiri suatu kegiatan pelayanan 

terhadap muatan / barang (keluar dan masuk) yang melalui bandar udara , 

meliputi loading unloading , pemindahan dari pesawat udara ketempat 

penyimpanan (gudang cargo),menyusun dan menyimpan barang tersebut 

serta meyerahkan kepada pemiliknya, atau sebaliknya pada PT Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar. Penurunan booking list dari penanganan kargo 

ini terjadi dikarenakan adanya penurunan tingkat kepuasan pelanggan dan 

faktor eksternal dari pelanggan. Hal tersebut sebagai salah satu faktor yang 

berdampak pada penurunan revenue sehingga perusahaan tidak mampu 

mencapai target yang telah ditetapkan. 
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Tabel 1.2 Realisasi Summary International Cargo Report  

Handling by Gapura Periode Agustus 2021- Januari 2022 Per Tonase 

 

 

 Sumber: Gapura Angkasa Cabang Denpasar, 2021 (data diolah) 

 

Tabel 1.2 Realisasi Summary International Cargo Report - Handling 

by Gapura periode Agustus 2021 – Januari 2022 diatas menjelaskan bahwa 

kebutuhan akan jasa pengiriman barang export, import dan transit pada PT 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar dengan menggunakan Airline Citilink 

(CI) dan Garuda (GA) dikarenakan maskapai yang dipergunakan terdapat 2 

airline itu, pada 3 bulan diawal mengalami peningkatan, kemudian adanya 

permasalahan yang terjadi pada 3 bulan setelahnya yaitu menurunnya 

pencapaian berat barang customer (per tonase) yang ditangani oleh PT 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar. Pencapaian yang tertinggi mencapai 

839.568 ton total penanganan barang kargo pada bulan Oktober 2021 dan 

terendah sebesar 578.861 ton pada bulan Januari 2022. Hal ini sebagai salah 

satu bagian terpenting dari perusahaan yang mempengaruhi total revenue PT 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 
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 Peningkatan akan dibutuhkannya jasa cargo handling yang diperlukan 

oleh costumer membuat pelayanan dari PT Gapura Angkasa Cabang 

Denpasar juga harus maksimal. Mulai menjadi calon pelanggan hingga 

menjadi pelanggan tentunya pelayanan yang diberikan harus sesuai standar 

pelayanan. Namun pelayanan PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar bagian 

operasional kargo belum menyeluruh menerapkan excellence service yang 

sesuai SOP pelayanan dapat mengakibatkan turunya kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Banyaknya penambahan 

pesawat flight satu persatu dengan booking list harian yang mempengaruhi 

bertambahnya tonase barang kargo yang meningkat, tentunya pegawai 

operasional kargo harus lebih extra dalam melakukan pelayanan penanganan 

kargo. Dimana pelayanan yang akan diberikan oleh pegawai operasional 

kargo juga harus sesuai standar pelayanan yang dimiliki oleh PT Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar. 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah dipaparkan 

diatas, untuk meningkatkan kualitas layanan prima terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar perlunya melakukan 

evaluasi yang sebelumnya kurang maksimal agar dapat meningkatkan 

performance kearah yang lebih baik lagi untuk mengetahui dari segi 

pelayanan prima yang perlu ditingkatkan dan memberikan strategi baru untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan prima yang nantinya dapat di 

implementasikan oleh perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

pada pelayanan cargo handling PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar. Oleh 
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karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang “Evaluasi 

Kualitas Pelayanan Prima Cargo Handling Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diangkat di atas maka yang menjadi 

rumusan masalah yang akan diangkat pada penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana evaluasi kualitas pelayanan prima terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar? 

2. Bagaimana strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan prima pada 

PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diruaikan diatas, Adapun tujuan 

yang ingin dicapai dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui evaluasi kualitas pelayanan prima terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 

2. Untuk mengetahui strategi yang digunakan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan prima pada PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan memberikan dua manfaat. Secara rinci 

manfaat tersebut dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis diharapkan agar dapat berguna sebagai sarana 

refrensi untuk menunjang perkembangan ilmu pengetahuan, menambah 



10  

 

 

informasi sumbangan pemikiran dan pengetahuan dalam penelitian 

terkait serta untuk melatih berpikir secara ilmiah dengan berdasar pada 

disiplin ilmu yang diperoleh dibangku kuliah khususnya penelitian 

tentang strategi pelayanan dalam upaya meningkatkan kepuasan 

pelanggan bagi para peneliti maupun pihak lain yang tertarik. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Bagi Perusahaan, diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

masukan dan pertimbangan bagi pihak PT Gapura Angkasa 

Cabang Denpasar dalam upaya penentuan keputusan-keputusan 

agar dapat menentukan startegi yang tepat dalam memberikan 

pelayanan yang prima guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 

b. Bagi Mahasiswa 

Bagi Mahasiswa, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 

sebagai acuan dalam mengimplementasikan teori yang sudah di 

dapat selama perkuliahan, serta dapat memperluas wawasan bagi 

mahasiswa dalam bidang pelayanan. 

c. Bagi Jurusan 

Bagi Jurusan Administrasi Niaga, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan tambahan wawasan dan pengetahuan, serta 

penelitian ini diharapkan sebagai bahan perbandingan bagi 

mahasiswa dalam penelitian selanjutnya. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan adalah pedoman sebagai garis besar dalam 

penyusunan sebuah penelitian agar dapat mempermudah pembaca 

memahami isi dari keseluruhan penelitian. Adapun sistematika penulisan 

dalam penelitian ni sebagai berikut: 

1. BAB I: Pendahuluan 

Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian serta sistematika penulisan. Pada 

penelitian ini penulis membahas evaluasi kualitas pelayanan prima 

cargo handling terhadap kepuasan pelanggan pada PT Gapura Angkasa 

Cabang Denpasar. 

2. BAB II: Kajian Pustaka 

Bab ini menjelaskan mengenai teori-teori terkait yang telah didapat 

melalui studi literatur yang relevan dengan penelitian yang akan 

dilakukan, bab ini juga berisikan contoh-contoh penelitian terdahulu 

serta kerangka konsep yang didasari oleh asumsi peneliti. 

3. BAB III: Metode Penelitian 

Bab ini menjelaskan tentang keterangan tempat penelitian yang akan 

dilaksanakan, populasi dan sampel, variable penelitian, sumber data, 

jenis data, metode pengumpulan data dan teknik analisis data. 

4. BAB IV: Hasil dan Pembahasan 

Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum khalayak sasaran, hasil 

analisis dan pembahasan serta implikasi hasil penelitian. 
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5. BAB V: Penutup 

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan serta saran untuk perusahaan 

ataupun pengembangan untuk peneliti selanjutnya. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan evaluasi kualitas pelayanan 

prima (excellence service) terhadap kepuasan pelanggan jasa cargo handling pada 

PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar, maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas pelayanan jasa cargo handling PT Gapura Angkasa Cabang 

Denpasar belum memuaskan bedasarkan nilai tingkat kesesuain (Tki) 

sebesar 84% serta nilai rata-rata kinerja dan nilai rata-rata harapan sebesar 

3,92 dan 4,67 dengan nilai gap sebesar -0,75. Hasil Customer Satisfaction 

Index (CSI) sebesar 78,63% cukup puas terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh petugas jasa cargo handling.  

2. Strategi untuk menigkatkan kepuasan pelanggan dalam memberikan 

pelayanan terhadap dimensi sikap (attitude) yakni petugas bersikap sopan 

dan sabar melayani pelanggan, petugas berkomunikasi dengan baik dalam 

melayani pelanggan yaitu perusahaan perlu melakukan program pelatihan 

mengenai perilaku dan sikap serta mampu menerapakn prosedur 3S 

(Salam, Senyum, dan Sapa) yang akan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan, sehingga petugas dapat menyelesaikan pekerjaan sesuai 

dengan standard operating procedures (SOP) perusahaan. 
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5.2 Saran 

Adapun saran-saran sebagai bahan pertimbangan serta proses peningkatan 

perbaikan yang lebih lanjut yang dapat diberikan yaitu: 

1. Namun berdasarkan perhitungan Importanace Performance Analysis, masih 

ada beberapa atribut-atribut yang harus diperbaiki yaitu semua pernyataan 

yang masuk di kuadran III untuk dilakukan peningkatan yaitu dimensi sikap 

(Attitude), perhatian (Attention), dan penampilan (Appearance). P1 Petugas 

PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar menerapkan 3S (Senyum, Salam, 

Sapa), P2 Petugas bersikap baik, P3 Petugas sopan, P4 mendengarkan 

dengan baik setiap kritik dan saran dari Customer, P5 memberikan saran 

kepada Customer terhadap kendala dalam penanganan Cargo Handling. P6 

memberikan perhatian terhadap customer yang berkaitan dengan fasilitas 

untuk kelancaran Cargo Handling, P13 berpenampilan rapi dan sopan 

dalam melayani Customer, P14 Tutur kata tidak menyinggung perasaan 

pada saat melakukan pelayanan, dan P15 Petugas memperlakukan Customer 

dengan baik 

2. Pihak perusahaan melakukan evaluasi secara berkala mengenai pelayanan 

yang dilakukan petugas dengan tetap memprioritaskan perilaku dan sikap 

serta mampu menerapkan prosedur 3S (Salam, Senyum, dan Sapa) yang 

akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan memberikan 

pemahaman yang baik tentang penampilan sesorang pegawai yang 

professional dan rapi serta dapat dibuatkan prosedur pelayanan yang baru 

mengenai pelayanan yang baik kepada pelanggan sesuai dengan pelayanan 



15  

 

 

yang unggul atau excellence service. Sehingga untuk kedapannya dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara maksimal 

3. Pihak perusahaan harus lebih memberikan perhatian terhadap customer 

yang berkaitan dengan fasilitas untuk kelancaran Cargo Handling ketika 

ada kendala ataupun complain dari customer.  

4. Pihak Perusahaan mengadakan program-program pelatihan tentang kualitas 

pelayanan prima yang sesuai dengan standard operating procedures (SOP) 

perusahaan dan pelatihan dalam teknik berkomunikasi yang tepat. Dan 

memberikan sosialisasi ataupun penyuluhan khususnya tentang  penampilan 

baik fisik dan non fisik seperti, berpakaian,  cara menyampaikan  informasi 

dengan tutur kata yang baik,  dan tidak menyinggung. 
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