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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri penerbangan merupakan sektor yang berkaitan dengan
penyediaan layanan transportasi kepada masyarakat untuk perjalanan
antar daerah, pulau, maupun negara menggunakan jalur udara. Salah satu
aspek penting dalam industri ini adalah pelayananmakanan atau in-flight
catering, yang melibatkan persiapan dan penyajian makanan kepada
penumpang di dalam pesawat.

In-flight catering merupakan layanan catering yang menyediakan
makanan dan minuman bagi penumpang maskapai penerbangan selama
perjalanan mereka. Untuk memenuhi kebutuhan akan layanan ini,
perusahaan penerbangan seringkali bekerjasama dengan perusahaan jasa
in-flight catering. Contohnya,PT Garuda Indonesia telah menjalin kerjasama
dengan PT AerofoodIindonesia untuk menyediakan layanan in-flight catering
kepada para penumpangnya.

in-flight catering merupakan salah satu bentuk pelayanan boga yang

menyiapkan makanan dan minuman untuk penumpang maskapai

12
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penerbangan selama penerbangan. Dengan demikian, kerjasama antara
perusahaan penerbangan dan jasa in-flight catering menjadi penting dalam
memberikan pengalaman perjalanan yang menyenangkan bagi para
penumpang, serta mendukung operasional keseluruhan industri
penerbangan secara efisien.

PT Aerofood ACS Unit Denpasar, Bali, berada dalam persaingan
dengan beberapa pesaing utama di industri catering di daerah tersebut. Ini
meliputi PT Angkasa Pura Catering (APC), anak perusahaan dari PT
Angkasa Pura | (Persero) yang mengelola Bandara Internasional Ngurah
Rai. Selain itu, terdapat perusahaan catering lokal, hotel dan resto mewah
di Bali, serta restoran dan kafe di sekitar Denpasar yang menjadi pesaing
potensial. Untuk mempertahankan dan meningkatkan posisi mereka di
pasar, PT Aerofood ACS harus terus melakukan inovasi, meningkatkan
kualitas layanan, dan memperkuat keunggulan kompetitif mereka.

Unit Denpasar PT Aerofood Indonesia, sebuah anak perusahaan
Garuda Indonesia, bertanggung jawab memenuhi kebutuhan catering
maskapai di Bandara Internasional 1 Gusti Ngurah Rai. Sebagai penyedia
layanan catering penerbangan, PT Aerofood ACS melayani berbagai
maskapai penerbangan, berikut data maskapai penerbangan yang

bekerjasama dengan PTAerofood ACS.
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Tabel 1. 1 Data Airlines PT Aerofood ACS Denpasar

3. China Airlines

4. China Eatern

5. Emirates
6. Eva Air
7. Jetstar

8. Korean Air

9. Malaysia Airlines
10. Qantas

11. Turkish Airlines

12. Juneyao Airlines

3. Sekretariat Rl 4

Maskapai Maskapai Penerbangan Penerbangan
Domestik Internasional VVIP Charter
1. Garuda 1. Cathay Pacific 1. R1 1. Air Culin air
Indonesia 2. Air New Zealand |2. R2 2.  AFM Aviasi
Indonesia

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Pelita Air Service
PMAD (KLM Flight)
Qatar Executive
RAAF Australia
Suba Air

Xiamen

KLM

Falcon Panglima TNI
GA-SOQ

VIP Polri

GA 4010 DPS-CGK
PT Sari Rahayu
Four Season

Flight Titan Aviation

Termasuk domestik, internasional, VVIP, dan penerbangan charter.

Penerbangan charter adalah layanan yang menyesuaikan waktu dan tujuan

dengan kebutuhan penyewa. Jadwal penerbangancharter tidak tetap, dan

biayanya disepakati secara langsung antarapenyedia dan pengguna jasa

tanpa publikasi.

Menurut

Azmi

(2012:93), penerbangan

charter

menawarkan fleksibilitas yang tidak dimiliki oleh penerbangan reguler.

Peran customer serviceadalah menciptakan pemahaman yang lebih
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baik di kalangan masyarakat. Hal ini dapat meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap individu atau perusahaan, dengan tujuan
mendapatkan dukungan yang diperlukan. Pemahaman yang baik dapat
menghasilkan kerja sama yang efektif dan memberikan keuntungan,serta
membantu dalam pencapaian tujuan. Tahap awal dari proses ini melibatkan
pengumpulan fakta dan data yang akurat.

Bagian yang bertugas melayani customer, atau yang dikenal sebagai
Customer Service, merupakan salah satu aspek penting bagi PT Aerofood
Indonesia. Dalam konteks ini, Customer Service bertanggung jawab atas
layanan kepada customer, termasuk menjawab pertanyaan, memberikan
saran, dan menangani complaint. Namun, terdapat masalah seperti
kesalahan dalam menyajikan makanan yang tidak sesuai dengan menu
yang telah disepakati antara maskapai penerbangan dangan PT Aerofood
ACS unit Denpasar, sehingga dapat mengganggu kelancaran operasional
penerbangan. Selain itu, terdapat juga complaint dari customer mengenai
kurangnya kualitas rasa dari makanan yang disajikan di maskapai
penerbangan.

Maka dari itu, dengan memperhatikan beberapapermasalahan yang
didapatkan. Maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai
“PERANAN CUSTOMER SERVICE DEPARTMENT DALAM PROSES

MENANGANI COMPLAINT DI PT AEROFOOD ACS UNIT DENPASAR”.

B. Pokok Masalah
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Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah yang akan
dibahas dalam penelitian ini adalah bagaimana peranan customer service
dalam proses menangani complaint di PT Aerofood ACS Unit Denpasar dan
apa saja kendala yang terjadi pada bagian customer service di PT Aerofood
ACS unit Denpasar?

. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah Untuk mengetahui peranan
customer service dalam menangani complaint di PT Aerofood ACS unit
Denpasar dan kendala-kendala yang terjadi di bagian customer service.

. Manfaat Penelitian

Peneliti berharap agar penelitian ini dapat menghasilkan informasiyang

berguna untuk beberapa pihak yaitu :
1. Bagi Mahasiswa

a. Sebagai salah satu syarat utama untuk menyelesaikan program
studi diploma Il di Jurusan Administrasi BisnisPoliteknik Negeri Bali,
dan untuk mengetahui praktek teori- teori yang didapat selama
melaksanakan perkuliahan yang nantinya akan menambah
pengalaman dan wawasan bagi mahasiswa.

b. Untuk mengetahui kondisi di lapangan sesuai dengan penggunaan

teori-teori selama melakukan perkuliahan.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil dari penelitian ini diharapkan untuk menjadi tambahan informasi
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yang dapat dijadikan informasi pendukung serta menjadi pedoman atau
referensi pengetahuan mengenai bidang customer service.
3. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dan

masukan yang dapat bermanfaat untuk PT Aerofood ACS unit Denpasar.

E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian yang dilakukan pada PT Aerofood ACS unit Denpasar
yang terletak di JI. Bandara Ngurah Rai, Desa Tuban, Kecamatan Kuta

Selatan, Kabupaten Badung, Bali.

2. Objek Penelitian
Yang menjadi objek penelitian adalah Peranan Customer Service
Department Dalam Proses Menangani Complaint Di PT Aerofood ACS

unit Denpasar.

3. Data Penelitian
a. Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif.
Sugiyono (2019:18), metode penelitian kualitatif didasarkan pada
filsafat postpositivisme. Metode ini bertujuan untuk meneliti situasi
alamiah dari objek penelitian, berbeda dengan metode eksperimen.
Dalam penelitian kualitatif, peneliti berfungsi sebagai instrumen
utama, dan data dikumpulkan melalui teknik triangulasi. Analisis data

dilakukan secara induktif dan kualitatif, dengan fokus hasil penelitian
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yang lebih pada pemahaman makna daripada pembuatan
generalisasi. Seperti contoh Sejarah Perusahaan PT Aerofood ACS
unit Denpasar, struktur organisasi yang informasinya terdapat

hubungan dengan perusahaan dan bidang usaha perusahaan.

b. Sumber Data

1) Data Primer
Sugiyono (2019:193), data primer adalah informasi yang
dikumpulkan langsung dari sumber asli yang berkaitan dengan
topik penelitian atau lokasi di mana penelitian dilakukan.
Contohnya adalah data catatan hasil wawancara dan
pengamatan langsung di lapangan yang didapatkan melalui
wawancara dengan beberapa karyawan di department customer
service dalam penanganan complaint yang dilakukan oleh PT
Aerofood ACS unit Denpasar pada department customer service.

2) Data Sekunder
Sugiyono (2019:193) menjelaskan bahwa data sekunder adalah
data yang didapatkan secara tidak langsung oleh peneliti,
melainkan melalui sumber-sumber perantara. Contohnya yakni

struktur organisasi PT Aerofood ACS unit Denpasar.

c. Metode Pengumpulan Data
1) Observasi
Sugiyono (2019:203), observasi adalah metode di mana peneliti

mempelajari perilaku dan makna dari perilaku tersebut secara
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langsung di lokasi untuk memahami apa yang terjadi dan
memverifikasi kebenaran penelitian yang akan dilakukan. Dalam
konteks ini, peneliti secara langsung mengamati dan meninjau
PT Aerofood ACS Unit Denpasar.
2) Wawancara
Menurut Esteberg yang dikutip oleh Sugiyono (2019:418),
wawancara adalah pertemuan antara dua orang untuk bertukar
informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat
dikonstruksi pemahaman mengenai suatu topik tertentu.
Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti menggunakan
wawancara tak berstruktur. Sugiyono (2019:319) menjelaskan
bahwa wawancara tak berstruktur adalah wawancara yang
bersifat fleksibel di mana peneliti tidak menggunakan pedoman
wawancara yang telah disusun secara sistematis dan lengkap
untuk mengumpulkan data. Pedoman wawancara Yyang
digunakan hanya berupa garis besar permasalahan yang akan
ditanyakan, namun untuk mendapatkan informasi yang lebih
mendalam tentang responden, peneliti dapat menggunakan
wawancara tidak terstruktur. Oleh karena itu, metode ini
memudahkan dalam melakukan analisis data.
3) Studi Kepustakaan
Studi Pustaka, Nazir (2013:93) Teknik pengumpulan data

dengan mengadakan studi penelaah terhadap buku-buku,
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literatur-literatur, catatan-catatan, danlaporan-laporan yang ada
hubungannya dengan masalah yang dipecahkan. Teknik ini
digunakan untuk mendapatkandasar-dasar dan pendapat secara
tertulis yang dilakukan dengan cara mempelajari berbagai

literatur yang berhubungan dengan masalah yang akan di teliti.

4. Metode Analisis Data

Adapun metode analisis yang digunakan dalam penelitian iniyaitu
menggunakan metode analisis kualitatif studi kasus yang bersifat
deskriptif, Kualitatif deskriptif merupakan metode yang digunakan
dalam suatu penelitian untuk mendeskripsikan fenomena atau kejadian
yang ada, baik bersifat alamiah ataupun rekayasa (Sukmadinata:2017).
Dalam penulisan ini penulis mengumpulkan seluruh data yang sesuai
dan berhubungan dengan pokok masalah

sehingga dapat ditarik suatu kesimpulan.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai peran customer service

department dalam proses penanganan complaint dan jasa di PT Aerofood

ACS unit Denpasar, maka dapat ditarik simpulan sebagai berikut :

1. Dalam penanganan complaint, customer service berperan sebagai
penghubung antara pihak perusahaan dengan customer. Oleh karena
itu, peranan customer service department dalam proses melayani para
customer in flight dalam menangani complaint pada PT Aerofood ACS
Unit Denpasar adalah sebagai berikut :

a. Perusahaan memiliki Department Customer Service untuk
menangani complaint customer maskapai, memberikan kesempatan
kepada customer untuk menyampaikan complaint, dan merespon
secara positif sebagai upaya meningkatkan kualitas pelayanan.

b. complaint tidak resmi biasanya disampaikan melalui media

komunikasi personal seperti WhatsApp, dan terlihat dari reaksi

76



B. Saran

77

customer yang menegur, mengeluh, atau meminta pertanggung
jawaban.

complaint resmi dikategorikan melalui email, surat, atau sistem
maskapai, ditandai dengan reaksi customer yang sangat emosional
seperti marah, mengeluarkan kata-kata tidak baik, dan meminta

ganti rugi berupa materi kepada perusahaan.

Adapun saran yang dapat penulis sampaikan mengenai

Penanganan complaint di PT Aerofood ACS unit Denpasar adalah:

a.

Sebaiknya, semua department dapat menjaga komunikasi dan
berkoordinasi dengan baik kepada customer service, sehingga dapat
meminimalisir adanya miskomunikasi yang dapat menyebabkan
kekeliruan up-lift meal yang bisa menimbulkan complaint.
Sebaiknya, production department lebih cepat dan tanggap untuk
melakukan perbaikan terhadap complaint menu customer yang
terjadi berulang kali.

Sebaiknya, QHSE department dapat meningkatkan pengawasan
terhadap mutu dan kualitas produk hingga layanan yang akan

diberikan kepada customer.
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