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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan pada Layanan Total Baggage Solution di Terminal 

Keberangkatan Domestik Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi relationship marketing yang 

dapat diterapkan pada layanan Total Baggage Solution. Metode penelitian yang 

digunakan adalah deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data melalui 

observasi, wawancara bersama 2 orang narasumber ahli, kuesioner untuk rating 

dan pembobotan dengan jumlah responden sebanyak 15 orang yang terdiri dari 

karyawan layanan Total Baggage Solution serta dokumentasi. Teknik analisis data 

yang digunakan adalah matriks IFAS (Internal Factors Analysis Summary), 

matriks EFAS (External Factors Analysis Summary), matriks IE (Internal-

External), dan matriks SWOT (Strength, Weakness, Opportunities, Threats), dan 

QSPM (Quantitative Strategic Planning Summary). Berdasarkan hasil analisis 

QSPM dari dua belas alternatif strategi yang berasal dari hasil matriks SWOT 

adapun salah satu strategi yang diprioritaskan yaitu memperluas kerjasama dengan 

berbagai pihak baik hotel maupun perusahaan yang memerlukan layanan baggage 

handling dengan skor TAS sebesar 7.86. 

Kata kunci : Matriks IFAS, Matriks EFAS, Matriks SWOT, Matriks QSPM, 

Strategi Relationship Marketing. 
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ABSTRACT 

This research was conducted on the Total Baggage Solution Service at 

Domestic Departure Terminal of I Gusti Ngurah Rai International Airport, Bali. 

This research aims to determine the relationship marketing that can be applied to 

the Total Baggage Solution service. The research method used is descriptive 

qualitative. Data collection techniques throught observation, interviews with 2 

expert resource persons, questionnaires for rating and bobot with a total of 15 

respondents cositing of Total Baggage Solution service employees, and 

documentation. The data analysis techniques used are the IFAS (Internal Factors 

Analysis Summary) Matrix, the EFAS (External Factors Analysis Summary), the 

IE (Internal-External) Matrix, the SWOT (Strength, Weakness, Opportunities, and 

Threats), and QSPM (Quantitative Strategic Planning Matrix). Based on the 

result of the QSPM from twelve aternative strategies resulting from the SWOT 

Matrix, one of the prioritized strategies is to expand coorperation with various 

parties, both hotels an dcompanier that require baggage handling services with a 

TAS score of 7.86. 

Keywords : IFAS Matrix, EFAS Matrix, SWOT Matrix, QSPM Matrix, 

Relationship Marketing Strategy 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan dunia bisnis khususnya pada sektor penyedia jasa yang 

semakin pesat dan dinamis, mengharuskan perusahaan untuk dapat 

memberikan layanan yang terbaik dan maksimal sehingga mampu memenuhi 

harapan dan kepuasan konsumen. Perkembangan teknologi dan informasi 

yang semakin memberikan kemudahan juga berakibat pada semakin kritisnya 

konsumen dalam memilih berbagai produk atau jasa yang ingin digunakan, 

konsumen kini lebih memilih produk atau jasa yang memberikan manfaat 

terbaik untuk mereka. Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa 

yang timbul setelah membandingkan hasil kinerja suatu produk terhadap 

ekspektasi dari konsumen (Kotler dan Keller:2018,138). Pemenuhan harapan 

dan kepuasan konsumen menjadi aspek penting dalam mobilitas suatu 

perusahaan karena tidak hanya mempengaruhi tingkat pendapatan perusahaan 

namun juga mempengaruhi keberlangsungan jangka panjang perusahaan 

tersebut. Tingkat kepuasan dan ketidakpuasan konsumen menjadi begitu 

penting karena feedback atau timbal balik yang diberikan oleh konsumen 

bergantung pada kualitas layanan yang diberikan penyedia layanan. Tjiptono 

(2013:24) menjelaskann bahwa kepuasan dan ketidakpuasan konsumen 
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merupakan suatu respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian 

(disconfirmation) yang dirasakan antara kinerja aktual suatu produk dengan 

harapan sebelumnya.  

Keberhasilan suatu bisnis pada sektor jasa sangat bergantung pada 

interaksi antara konsumen dan penyedia layanan, untuk itu perusahaan harus 

mampu menciptakan strategi-strategi unggul yang dapat memberikan 

konstibusi positif baik kepada perusahaan maupun pengguna produk atau jasa, 

sehingga dapat mempertahankan eksistensi yang telah dimiliki perusahaan. 

Strategi sebagai alat dalam mencapai tujuan suatu bisnis (Rangkuti:2017,3). 

Strategi-strategi unggul tersebut tidak hanya mempengaruhi kualitas dari 

perusahaan namun juga akan memberikan pengaruh pada tingkat kepuasan 

serta feedback positif yang diberikan oleh pelanggan. Perusahaan harus dapat 

menciptakan strategi-strategi yang dapat menarik perhatian pelanggan agar 

tertarik untuk menggunakan produk atau jasa yang disediakan oleh 

perusahaan. Selain itu, perusahaan harus dapat menjaga citra perusahaan serta 

kepercayaan yang diberikan oleh pelanggan. Citra perusahaan memiliki 

pengaruh yang kuat terhadap komitmen hubungan pelanggan (Yen:2019,16). 

Salah satu strategi penting yang dapat diterapkan oleh perusahaan adalah 

dengan menjaga hubungan baik dengan setiap pelanggan, yaitu dengan 

memperhatikan kemudahan dan kenyamanan pelangggan pada saat 

menggunakan produk atau jasa perusahaan. 

Setiap perusahaan memiliki strategi yang berbeda-beda dalam melakukan 

pendekatan dengan para pengguna produk atau jasa mereka, salah satu yang 
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dapat diterapkan oleh perusahaan dalam rangka menjaga hubungan baik 

dengan pelanggan adalah dengan meningkatkan serta menjalin komunikasi 

yang erat dengan pelanggan. Dalam pemasaran dapat melakukan interaksi atau 

membentuk suatu hubungan dengan pelanggan sehingga dapat 

menguntungkan kedua belah pihak (Sutarno:2012). Komunikasi yang terjaga 

dengan baik antara perusahaan dan pelanggan akan memberikan dampak yang 

positif bagi kedua belah pihak. Strategi yang dapat diterapkan oleh perusahaan 

dalam menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan adalah Strategi 

Relationship Marketing. Konsep Relationship Marketing menurut Susanto 

(2013), menekankan pada pentingnya sebuah perusahaan untuk selalu 

menjalin hubungan baik dengan konsumennya. Saat ini relationship marketing 

menjadi topik penting dalam komunikasi pemasaran karena perusahaan yang 

mampu menjaga hubungan dengan setiap konsumennya akan mampu 

memberikan keuntungan pada perusahaan itu sendiri.  

Penerapan strategi Relationship Marketing ini bertujuan untuk 

membangun hubungan baik dan jangka panjang yang saling menguntungkan 

antara perusahaan dan pengguna layanan, yang merupakan salah satu aspek 

penting dalam mempertahankan usaha. Menurut Gummeson (2012:5) 

Relationship Marketing merupakan lanjutan dari hubungan timbal balik antara 

penyedia layanan dengan pengguna layanan yang dapat memberikan dampak 

positif pada peningkatan profitabilitas perusahaan. Sedangkan menurut 

Saputra dan Ariningsih (2014:21) Relationship Marketing merupakan sebuah 

konsep strategi pemasaran yang berupaya menjalin hubungan yang kokoh dan 
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saling menguntungkan. Relationship marketing merupakan salah satu strategi 

pemasaran yang harus dijadikan perhatian utama oleh perusahaan penyedia 

jasa. Semua aktivitas relationship marketing merupakan tolak ukur dalam 

menilai secara keseluruhan kemampuan dari perusahaan, baik kemampuan 

dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen maupun mengatasi segala 

masalah yang dihadapi oleh konsumen sehingga dapat menimbulkan kepuasan 

konsumen. 

Sohail (2012) menjelaskan bahwa terdapat empat dasar-dasar dari 

Relationship Marketing yaitu Trust (kepercayaan), commitment (komitmen 

perusahaan), communication (komunikasi), dan conflict handling (penanganan 

konflik). Sivesan (2012) juga menjelaskan bahwa terdapat empat faktor yang 

mempengaruhi Relationship Marketing, diantaranya Trust (Kepercayaan), 

commitment (komitmen), communication (komunikasi), dan conflict handling 

(penanganan konflik). Keempat dimensi tersebut merupakan satu kesatuan 

yang saling berkaitan satu sama lainnya. Tujuannya adalah untuk mewujudkan 

hubungan baik antara perusahaan dengan konsumen sehingga dapat tercipta 

ikatan emosional dalam hubungan perusahaan dengan konsumen serta dapat 

terciptanya suatu hubungan yang saling menguntungkan. Membangun 

kepercayaan, komitmen, komunikasi dan penanganan konflik merupakan 

kunci pokok dalam penerapan Relationship Marketing.  

Penelitian yang berhubungan dengan strategi Relationship Marketing telah 

dilakukan oleh beberapa peneliti, salah satunya adalah penelitian yang 

dilakukan oleh Lollen Regina Santoso, dkk (2015). Penelitian dimana 
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Relationship Marketing diukur pada perspektif dari Trust, Commitment, 

Communication dan Conflict Handling. Penelitian tersebut menunjukkan 

bahwa Relationship Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian mengenai Relationship Marketing juga 

dilakukan oleh Ferri Kurniawan (2013) pada PT Astra Internasional Isuzu 

Semarang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Relationship Marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT 

Astra Internasional Isuzu Semarang. Penelitian terkait lainnya dilakukan oleh 

Yulia (2013), penelitian yang dilakukan untuk merumuskan strategi 

relationship marketing yang dilakukan oleh perusahaan Indosat sebagai obyek 

penelitian. Relationship marketing yang dalam hal ini juga terdiri dari trust, 

commitment, communication, dan conflict handling dapat digunakan seabagai 

strategi yang tepat dalam memperoleh loyalitas konsumen. Berdasarkan 

penelitian-penelitian tersebut, maka penelitian ini ingin meninjau kembali 

perumusan strategi Relationship Marketing dengan obyek yang berbeda dari 

penelitian sebelumnya, yakni pada layanan Total Baggage Solution yang 

dikelola oleh PT Angkasa Pura Logistisk Bali di Bandar Udara Internasional I 

Gusti Ngurah Rai – Bali.  

PT Angkasa Pura Logistik merupakan salah satu anak perusahaan PT 

Angkasa Pura I (Persero) yang bergerak dibidang jasa transportasi/freight 

forwarding, Regulated Agent, dan Air Terminal Cargo. Sebagai perusahaan 

yang bergerak di bidang jasa dan memiliki banyak bisnis line, PT Angkasa 

Pura Logistik selalu memperhatikan harapan serta kepuasan dari 
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pelanggannya. Salah satu business line yang dikelola oleh PT Angkasa Pura 

Logistik pada unit Airport Business yaitu Layanan Total Baggage Solution 

yang merupakan suatu kegiatan penanganan bagasi sebagai bentuk pelayanan 

kepada penumpang pesawat udara. PT Angkasa Pura Logistik berkomitmen 

untuk selalu dapat memberikan pelayanan dengan kualitas terbaik untuk 

konsumen sesuai dengan harapan konsumen. Agar dapat terus 

mempertahankan kualitas layanan dan eksistensi yang dimiliki, layanan Total 

Baggage Solution sangat memerlukan strategi yang tepat guna dan sasaran. 

Perusahaan harus menempatkan konsumen pada posisi pertama karena 

konsumen merupakan inti dari kesuksesan sebuah bisnis, perusahaan yang 

mampu memenuhi harapan serta kepuasan pelanggan tentu saja akn 

mendapatkan kepercayaan dari para pelanggannya.  

Sepanjang tahun 2021 total produksi layanan Total Baggage Solution PT 

Angkasa Pura Logistik cabang Bali mengalami kenaikan dan penurunan akibat 

dari adanya pandemi virus Covid-19 yang memberikan dampak pada sektor 

jasa termasuk jasa penerbangan. Menurunnya jumlah penumpang memberikan 

pengaruh pada jumlah produksi layanan Total Baggage Solution. Berikut ini 

adalah data yang menunjukkan total produksi layanan Total Baggage Solution 

pada tahun 2021. 
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Gambar 1.1 Monthly Average Omzet Total Baggage Solution 

Sumber : POS System – Ngurah Rai Airport 

Meskipun sempat mengalami penurunan namun dalam 3 bulan terakhir 

yaitu pada bulan Oktober, November dan Desember total produksi layanan 

Total Baggage Solution mengalami peningkatan yang cukup pesat. Namun 

bersamaan dengan peningkatan jumlah produsi pada layanan Total Baggage 

Solution tersebut, perusahaan menerima beberapa keluhan dari pengguna 

layanan. Selama peneliti melakukan praktik kerja lapangan di unit Airport 

Business PT Angkasa Pura Logistik Cabang Bali, kerap terjadi komplain dari 

konsumen, diantaranya adalah perbedaan tarif layanan dengan cabang lainnya, 

tidak mendapatkan bukti invoice karena mesin yang rusak, hingga mesin yang 

tidak dapat berfungsi dengan maksimal. Dengan adanya beberapa keluhan 

tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan masih perlu untuk 

ditingkatkan kembali. Untuk menjaga citra perusahaan agar tetap baik, maka 

perusahaan harus melakukan pendekatan kepada konsumen untuk memberikan 

informasi-informasi terkait dengan layanan Total Baggage Solution agar tidak 

terjadi perbedaan persepsi antara perusahaan dan konsumen. Dalam penelitian 
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ini perencanaan strategi relationship marketing layanan Total Baggage 

Solution menggunakan metode Quantitative Strategic Planning Matrix 

(QSPM). Metode QSPM terdiri dari tahapan pemasukan (The Input Stage) 

berupa matriks IFAS dan EFAS, tahapan pencocokan (The Matching Stage) 

berupa matriks IE dan matriks SWOT, dan tahapan pengambilan keputusn 

(The Decision Stage) yang menghasilkan strategi prioritas yang sesuai dengan 

kondisi perusahaan. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut maka penerapan strategi 

Relationship Marketing diharapkan mampu menjadi salah satu solusi atas 

keluhan-keluhan yang diterima, perusahaan dapat menggunakan strategi ini 

dalam melakukan pendekatan dengan konsumen sehingga dapat meningkatkan 

kualitas jasa dan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap jasa 

layanan Total Baggage Solution. Untuk itu peneliti tertarik untuk membahas 

lebih dalam mengenai “Strategi Relationship Marketing pada Layanan 

Total Baggage Solution di Terminal Keberangkatan Domestik Bandar 

Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah “Bagaimanakah strategi Relationship Marketing 

yang diterapkan pada Layanan Total Baggage Solution di Terminal 

Keberangkatan Domestik Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

Bali?”. 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, adapun tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi Relationship Marketing 

yang diterapkan pada Layanan Total Baggage Solution di Terminal 

Keberangkatan Domestik Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan berupa 

pemikiran, pemahaman, pengetahuan, dan memberikan informasi serba 

sebagai bahan rujukan mengenai wawasan yang lebih mendalam bagi 

peneliti maupun pembaca mengenai strategi Relationship Marketing 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi mahasiswa 

Untuk menambah wawasan yang nantinya dapat digunakan 

untuk mengaplikasikan teori. Serta sebagai bahan perbandingan 

dari teori yang telah diperoleh dengan yang ada di perusahaan. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan informasi 

untuk penelitian dan menambah bahan bacaan mahasiswa lain 

sehingga dapat dipergunakan dalam proses belajar mengajar di 

Politeknik Negeri Bali 
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c. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan dan masukan oleh perusahaan, yang berperan penting 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan serta citra perusahaan 

dalam menghadapi arus perkembangan bisnis yang semakin pesat 

dan dinamis. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Pembahasan dalam penelitian ini dibagi menjadi lima bab, di mana setiap bab 

terdiri atas sub-sub bab sebagai perinciannya, yaitu : 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan tentang katar belakang masalah yang mendasari 

diadakannya penelitian dan pokok masalah yang merupakan pertanyaan 

penelitian. Tujuan dan manfaat penelitian merupakan hal yang diharapkan 

dapat dicapai dari penelitian. Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab ini akan memperoleh pemahaman dan kerangka yang 

membangun teori guna dilakukannya penelitian. Baba ini terdiri dari kajian 

pustaka, penelitian terdahulu, dan kerangka berpikir. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan mengenai metode yang akan digunakan dalam 

penelitian. Bab ini terdiri dari tempat penelitian, obyek penelitian, sumber 
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data, jenis data, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, jadwal 

penelitian, dan sistematika penulisan 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan hasil penelitian dan dilakukannnya pembahasan 

berdasarkan hasil dari analisis penelitian, analisis data secara deskriptif 

maupuan pengujian yang telah dilakukan. Bab ini terdiri dari gambaran 

umum objek penelitian, analisis data, dan hasil penelitian serta 

pembahasan hasil penelitian. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini memaparkan kesimpulan dan saran dari hasil analisis data 

berdasarkan penelitian yang telah dilakukan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1.Simpulan 

Berdasarkan pembahasan pada bab IV mengenai Strategi Relationship 

Marketing pada Layanan Total Baggage Solution di Terminal Keberangkatan 

Domestik Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai Bali, dapat ditarik 

kesimpulan hasil analisis faktor internal yaitu kekuatan (Strength) sebanyak 

11 faktor, kelemahan (Weakness) sebanyak 4 faktor, selanjutnya terdapat 

faktor eksternal berupa faktor peluang (Opportunities) sebanyak 5 faktor dan 

ancaman (Threats) sebanyak 3 faktor. 

QSPM yang diterapkan pada layanan Total Baggage Solution PT Angkasa 

Pura Logistik Bali dalam membuat alternatif strategi relationship marketing 

dengan mengikuti tahapan-tahapan yang ada, yaitu tahap pemasukan (The 

Input Stage) yang menggunakan matriks IFAS dan EFAS, tahap pencocokan 

(The Matching Stage) dengan menggunakan Matriks IE (Internal-External) 

yang menghasilkan posisi perusahaan pada sel I yaitu Grow and Build, 

menggunakan matriks SWOT didapatkan 12 strategi alternatif. Tahapan 

terakhir adalah tahap pengambilan keputusan (The Decision Stage) 

menggunakan matriks QSPM (Quantitative Strategic Planning  Matrix 

dengan melalui proses analisis tersebut dari 12 alternatif strategi yang ada 

adapun strategi yang terbaik adalah memperluas kerjasama dengan berbagai 

pihak baik hotel maupun perusahaan yang memerlukan layanan baggage 
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handling di bandara dengan total skor 7.86. Strategi terbaik kedua dengan 

nilai 7.83 adalah meningkatkan pelayanan yang baik dan hubungan jangka 

panjang dengan konsumen dan memberikan harga yang kompetitif dan 

terjangkau serta sesuai dengan kualitas jasa yang diberikan, dan strategi 

prioritas ketiga adalah mengoptimalkan komunikasi dengan konsumen 

sehingga dapat mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen serta 

mendapatkan kepercayaan dari konsumen dengan total skor 7.71. 

5.2.Saran  

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan 

serta dengan memperhatikan kesimpulan penelitian, maka adapun beberapa 

saran yang dapat digunakan sebagai pertimbangan dalam proses penyusunan 

Strategi Relationship Marketing sebagai berikut : 

a. Perusahaan dapat fokus pada strategi memperluas jaringan kerjasama 

dengan hotel dan perusahaan yang memerlukan layanan baggage 

handling, sehingga mampu memperluas jaringan pasar sehingga lebih 

banyak orang dapat mengetahui keberadaan layanan tersebut.  

b. Setelah menjalin kerjasama dengan mitra dan konsumen, selanjutnya 

perusahaan harus dapat meningkatkan kualitas pelayanan dimulai dari 

selalu mendengarkan keluhan dan keinginan dari konsumen sehingga 

dapat selalu menjalin hubungan baik dan jangka panjang. 
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