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ABSTRAK

Sektor pariwisata berperan penting dalam pertumbuhan ekonomi, dengan transportasi
udara sebagai penunjang utama. Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya harus menjaga
kualitas layanan melalui Airport Service Supervisory oleh Customer Service. Penelitian ini
bertujuan mendeskripsikan proses pengawasan, kendala, serta solusi yang diterapkan
menggunakan metode observasi, wawancara, dan studi pustaka dengan analisis deskriptif.
Hasilnya menunjukkan tiga tahap utama yang harus disiap kan antara lain persiapan,
pelaksanaan, penutup) dengan kendala berupa keterlambatan respons, minimnya fasilitas dan
petugas, serta kurangnya penanda kerusakan. Solusi mencakup sistem pelaporan digital,
penambahan tenaga, dan peningkatan sarana. Secara keseluruhan, optimalisasi peran

Customer Service mampu meningkatkan kepuasan penumpang dan citra positif bandara

Kata Kunci: Airport Service Supervisory, Customer Service, pelayanan bandara,

Angkasa Pura, Bandara Juanda
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan industri di Indonesia berkembang dengan pesat, termasuk
industri jasa. Industri jasa memiliki potensi yang cukup besar untuk meningkatkan
pertumbuhan ekonomi di Indonesia, karena dapat berkontribusi terhadap
peningkatan PDB nasional, penciptaan lapangan kerja, dan pengurangan
kemiskinan. Meskipun demikian, dalam proses pengembangannya, sektor industri
jasa mengalami kendala yang masih lemahnya daya saing dari pelaku industri jasa
di Indonesia karena adanya kebijakan dan regulasi yang membatasi kesempatan

dalam pertumbuhan industri jasa (Harahap et al., 2023)

Sektor industri jasa yang mampu menjadi sumber utama sekaligus penopang
bagi pertumbuhan ekonomi di Indonesia, salah satunya yaitu sektor pariwisata.
Sektor pariwisata merupakan salah satu industri jasa yang bergantungan pada
pergerakan manusia. Indonesia menjadi salah satu negara yang sedang giat-giatnya
mengembangkan industri pariwisata. Industri pariwisata diharapkan akan membuka
banyak lapangan pekerjaan yang akhirnya akan meningkat perekonomian

Masyarakat (Sihombing & Hutagalung, 2021)

Dalam industri pariwisata ini, terdapat 5 cabang industri yaitu akomodasi

merupakan segala bentuk fasilitas atau tempat yang disediakan untuk menginap



atau beristirahat selama seseorang berada di suatu destinasi wisata seperti
hotel,villa, resort, dan lainnya. Akomodasi biasanya mencakup fasilitas tidur, kamar
mandi, dan layanan tambahan seperti WI-FI, atau layanan kebersihan. Kemudian
makanan dan minuman dalam konteks pariwisata merujuk pada berbagai pilihan
kuliner yang tersedia di destinasi wisata, yang meliputi restoran, caffe, warung, dan
tempat makan lainnya. Hal ini juga mencakup layanan yang ditawarkan oleh tempat
akomodasi, seperti sarapan, makan siang, makan malam, atau layanan minibar yang

tersedia di kamar hotel.

Rekreasi dan acara suatu aktivitas yang dilakukan untuk tujuan hiburan dalam
konteks wisata, rekreasi atau acara bisa mencakup berbagai kegiatan seperti keliling
kota, berwisata alam, melakukan olahraga, ataupun mengikuti kegiatan budaya dan
hiburan seperti konser atau festival, lalu transportasi merupakan sarana atau moda
yang digunakan untuk berpindah dari satu tempat ke tempat lain dalam perjalanan
wisata atau mampu menjangkau daerah-daerah yang sebelumnya dianggap sulit
dijangkau, terpencil terutama transportasi udara berbasis internasional dalam hal
jaringan lintas negara. Jaringan perjalanan udara yang efisien menyediakan akses
ke daerah-daerah sekarang dapat mencapai tempat-tempat hitungan jam dan bukan
hari atau bulan. Selanjutnya ada perjalanan wisata merupakan kegiatan bepergian
ke suatu tempat untuk tujuan rekreasi, hiburan, atau pengetahuan. Perjalanan ini

bisa berupa toure yang terorganisir atau perjalanan pribadi ke destinasi wisata.

Dari 5 cabang industri tersebut, industri transportasi memegang peran penting
terhadap keberhasilan industri pariwisata. Karena berfungsi sebagai penghubung

antara wisatawan dengan destinasi wisata. Tanpa aksesibilitas yang baik, wisatawan



tidak dapat mencapai tujuan pariwisata mereka, yang secara langsung akan
mempengaruhi jumlah kunjungan wisatawan dan perkembangan sektor pariwisata
itu sendiri. Transportasi juga berperan dalam mempercepat perjalanan, mengurangi
biaya, serta memberikan kenyamanan dan keamanan bagi para wisatawan, yang

pada akhirnya meningkatkan pengalaman mereka selama berlibur.

Industri transportasi di Indonesia telah berkembang pesat, meskipun masih
menghadapi tantangan terkait infrastruktur dan kualitas layanan (Asmiati et al.,
2023) Seiring dengan pertumbuhan sektor pariwisata pemerintahan Indonesia terus
berusaha memperbaiki infrastruktur transportasi di berbagai daerah, seperti
bandara, Pelabuhan, jalan raya, serta fasilitas transportasi public yang lebih modern
dan efisien. Namun Indonesia memiliki berbagai transportasi yang mendukung

mobilitas wisatawan baik transportasi udara, transportasi laut, dan transportasi darat

Transportasi yang paling sering digunakan oleh wisatawan adalah moda
transportasi udara (Ferdian, 2020). Pemerintah Indonesia telah membuka lebih dari
683 bandara yang tersebar di seluruh wilayah negara, dengan sekitar 17 bandara
Internasional yang melayani penerbangan internasional. Bandara internasional ini
menghubungkan Indonesia sebagai negara di Asia. Selain itu ada beberapa bandara
yang menyediakan fasilitas seperti wi-fi, lounge, fasilitas Kesehatan, toilet, dan

parker.

Dalam pengelolaan bandara, Airport Service supervisory merujuk pada
layanan yang bertanggung jawab untuk mengawasi dan memastikan kelancaran

operasional layanan udara di bandara, secara umum. Airport service supervisory



berperan untuk memastikan bahwa layanan di bandara berjalan dengan efisien,
aman, dan sesuai dengan standar yang berlaku. Staf juga sering terlibat dalam
menangani masalah yang muncul terkait dengan fasilitas bandara, serta kebutuhan

layanan lainnya yang mendukung kenyamanan penumpang di bandara.

Salah satu bandar udara yang memiliki Airport service Supervisory adalah
bandar udara internasional juanda di Surabaya. Sebagai salah satu bandara terbesar
di Indonesia dan tersibuk di Indonesia pada tahun 2013, bandara juanda yang
pergerakannya penumpang sebesar 17.851.243 prang. Kemudian berdasarkan data
yang dirilis oleh badan pusat Statistik pada tahun 2017, SUB menduduki peringkat
ke 2 dengan jumlah pergerakan mencapai 18.996.584 orang. Pertumbuhan
penumpang sebesar 15% ini tentu dibarengi dengan peningkatan lalu lintas pesawat
udara yang beroperasi di SUB. Keamanan merupakan hal yang harus diutamakan
oleh Bandar Udara Juanda Surabaya demi keberlangsungan usahanya. Untuk
memenuhi kepuasan penumpang Bandar Udara Juanda Surabaya selalu
memperhatikan faktor-faktor seperti kualitas penumpang, fasilitas, dan Lokasi yang
ditawarkan agar dapat berkualitas. Menyadari akan peranan pengguna dan
pengaruh kepuasan penumpang, Bandar Udara Juanda Surabaya berupaya mencari
cara untuk dapat menciptakan kepuasan penumpang. Oleh karena itu Bandar Udara
Juanda Surabaya dituntut secara terus-menerus untuk memperhatikan kinerjanya
melalui keamanan, fasilitas, dan reaksi agar dapat memberikan kepuasan kepada
penumpang. merujuk pada layanan yang bertanggung jawab untuk mengawasi dan
memastikan kelancaran operasional layanan udara di bandara. Secara umum,

Airport Service supervisory oleh Customer Service berperan untuk memastikan



bahwa layanan di bandara berjalan dengan efisien, aman, dan sesuai dengan standar
yang. Mereka juga sering terlibat dalam menangani masalah yang muncul terkait
dengan fasilitas bandara, serta kebutuhan layanan lainnya yang mendukung

kenyamanan penumpang di bandara.

Secara keseluruhan, layanan Customer Service yang efektif dan ramah di
bandar udara internasional juanda memiliki peran yang sangat penting dalam
menciptakan pengalaman yang baik bagi penumpang. Customer Service ini
bertanggung jawab untuk membantu penumpang dengan berbagai kebutuhan,
menjawab pertanyaan, serta menangani masalah yang mungkin timbul selama
perjalanan mereka melalui bandara. Customer Service memberikan informasi
terkait penerbangan, jadwal keberangkatan, jadwal kedatangan, menyediakan
fasilitas untuk penumpang dengan kebutuhan khusus, dan menjaga keamanan dan
kenyamanan penumpang, terutama dalam situasi darurat atau saat terjadi gangguan
penerbangan. Customer Service yang baik memiliki dampak langsung di bandara
mulai dari memberikan layanan yang ramah, responsive, membantu penumpang
merasa lebih nyaman, meningkatkan citra bandara, dan meningkatkan loyalitas

pelanggan.

Dari pemaparan di atas, dapat dilihat bahwa keberhasilan dari pelayanan di
bandara tergantung pada kepuasan pelanggan sehingga dalam pengelolaan bandara
membutuhkan peran penting dari berbagai pihak, salah satunya yaitu Customer
Service. Oleh karenanya, penulis ingin mendalami peran Customer Service dalam

melakukan penangan Airport Service Supervisory. Dalam hal ini, penulis



mengajukan Tugas Akhir dengan judul “Adirport Service Supervisory oleh Customer

Service pada PT. Angkasa Pura Indonesia di Bandar Udara Internasional Juanda”

1.2

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat diambil rumusan

masalah yang dibahas di dalam pembuatan Tugas Akhir ini sebagai berikut:

1.  Bagaimana penanganan Airport Service supervisory oleh Customer Service
PT. Angkasa Pura Indonesia di Bandar Udara Internasional Juanda?

2. Apasaja kendala yang dihadapi saat pelaksanaan penanganan Airport Service
Supervisory oleh Customer Service PT. Angkasa Pura Indonesia di Bandar
Udara Internasional Juanda serta Solusi apa yang diterapkan?

1.3. Tujuan Penelitian Tugas Akhir
Ada pun tujuan dan kegunaan dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai

berikut:

1. Untuk mendeskripsikan bagaimana proses Airport Service Supervisory oleh
Customer Service pada PT. Angkasa Pura Indonesia di Bandar Udara
Internasional Juanda

2. Mengetahui kendala dalam Airport Service Supervisory oleh Customer

Service pada PT. Angkasa Pura Indonesia di Bandar Udara Internasional dan

cara mengatasinya.



1.4.

1)

Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

Adapun tujuan dari penulisan ini, antara lain:

Bagi mahasiswa

Bagi mahasiswa adalah salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program
Diploma III di Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur dalam penerapan
teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan apa yang diperoleh di lapangan.

Mengetahui secara detail tentang hambatan yang dihadapi dalam Airport
Service Supervisory oleh Customer service pada PT. Angkasa Pura Indonesia
di Bandar Udara Internasional Juanda.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang
Airport Service Supervisory oleh Customer Service pada PT. Angkasa Pura
Indonesia di Bandar Udara Internasional Juanda.

Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan Tugas Akhir dan juga referensi Bagi mahasiswa maupun dosen
pengajar dalam menyusun Tugas Akhir atau buku ajar tentang Airport Service
supervisory oleh Customer Service pada PT. Angkasa Pura Indonesia Di
Bandar Udara Internasional Juanda

Bagi Perusahaan

Dapat menjadi masukan dan pemikiran bagi perusahaan untuk meningkatkan

pelayanan terbaik kepada penumpang.



2)

Dapat menjalin hubungan kerjasama yang baik antara pihak Perusahaan

dengan kampus Politeknik Negeri Bali.

1.5. Metode Penulisan Tugas Akhir

1.5.1 Metode Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data yang diperlukan ada beberapa metode pengumpulan
data yang digunakan yaitu sebagai berikut:

Metode Observasi

Metode Observasi yaitu pengumpulan data dengan mengamati, belajar, dan
melibatkan diri sendiri secara langsung dalam proses Airport Service
Supervisory Oleh Customer Service pada PT. Angkasa Pura Indonesia di
Bandar Udara Internasional Juanda. Sehingga melalui pengamatan ini penulis
mendapatkan informasi yang lengkap.

Metode Wawancara

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan mengadakan wawancara atau tanya jawab secara langsung dengan
salah satu staf Customer Service.

Metode Kepustakaan

Metode kepustakaan yaitu suatu metode pengumpulan data dengan membaca
sumber yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas. Metode ini

dibantu dengan Teknik catat/ringkas.



1.5.2 Metode dan Teknik Analisis Data

Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir
ini adalah teknik analisis deskriptif, yaitu menggambarkan dan memaparkan
suatu keadaan atau proses berdasarkan data-data yang telah didapat selama
melakukan Praktik Kerja Lapangan di PT. Angkasa Pura Indonesia
1.5.3.Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Ada dua jenis metode dalam penyajian hasil analisis yang pertama ada
metode formal yaitu penyajian hasil analisis menggunakan tanda atau
lambing, yang kedua metode informal yaitu penyajian hasil analisis dengan
kata-kata. Bila dikaitkan dengan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan
metode informasi yaitu dengan menyajikan hasil analisis dengan
menggunakan kata-kata sendiri berupa penjelasan dari Airport Service
Supervisory Oleh Customer Service pada PT. Angkasa Pura Indonesia di
Bandar Udara Internasional Juanda, sedangkan dalam menggunakan metode
formal penulis menyajikan hasil analisis dengan menggunakan penyajian
hasil analisis data seperti, Foto, dan gambar besrta keterangan-keterangan

yang penulis dapar dari Perusahaan



BABYV
PENUTUP

5.1. Simpulan

Berdasarkan pembahasan terkait penanganan Airport Service supervisory
oleh Customer Service pada PT. Angkasa Pura Indonesia di Bandar Udara

Internasional Juanda, maka penulis dapat menyimpulkan:

a.  Terdapat 3 tahapan dalam penanganan Airport Service supervisory oleh
Customer Service pada PT. Angkasa Pura Indonesia di Bandar Udara
Internasional Juanda, yaitu (1) tahap persiapan, yang meliputi mengecek
counter, dan melakukan briefing (2) tahap pelaksanaan, yang meliputi
memeriksa tenant, memeriksa wi-fi, memeriksa frolley, memeriksa suhu
ruangan, memeriksa tanaman, memeriksa scenting, memeriksa musholla,
memeriksa mesin self check-in, memeriksa kebersihan toilet, dan memeriksa
nursery room (3) tahap akhir, yang meliputi memberikan laporan kepada
group whatsapp dan mengecek laporan yang ada di Spreadsheet secara satu
persatu atau secara berkala.

b.  Terdapat 4 kendala yang dihadapi selama penanganan Airport Service
supervisory oleh Customer Service pada PT. Angkasa Pura Indonesia di
Bandar Udara Internasional Juanda, yaitu (1) Respon team teknis yang berada

di pusat yang kurang sigap, 2) Keterbatasan jumlah air minum gratis bagi
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5.2.

penumpang, (3) Kurangnya sumber daya manusia (SDM) pada Customer

Service, dan (4) keterbatasan simbol atau sign untuk fasilitas yang rusak.

Saran

Berdasarkan dari hasil pembahasan di atas dapat disarankan mengenai

pelaksanan tugas Customer Service di Bandar Udara Internasional Juanda oleh PT.

Angkasa Pura Indonesia, sebagai berikut:

1.

Untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam pelaksanaan tugas
pengecekan fasilitas, disarankan agar PT. Angkasa Pura Indonesia
mengembangkan dan menerapkan aplikasi digital terintegrasi yang
memungkinkan pelaporan langsung secara real-time dari staf Customer
Service ke tim teknis dan manajemen. Aplikasi ini dapat menggantikan
pelaporan manual melalui grup WhatsApp dan Google Sheets, serta
mempermudah  pemantauan progres tindak lanjut permasalahan,
mempercepat respons tim teknis, dan mengurangi kendala komunikasi antar
tim. Selain itu, sistem ini dapat menyimpan data historis untuk analisis
performa dan perencanaan peningkatan layanan ke depannya.

Pada PT. Angkasa Pura Indonesia disarankan untuk melakukan penambahan
staf pada Customer Service, karena dengan semakin banyaknya staf yang

bertugas maka dapat menghasilkan pelayanan yang maksimal.
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