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Abstract: This study analyzes the "Kios-K" customer relationship management (CRM) strategy in
improving the excellent service of PT Angkasa Pura I Adisutjipto Yogyakarta International Airport.
Using qualitative descriptive methods and interview data collection techniques (7 informants from
airport service users, customer service staff, and PT Angkasa Pura I Yogyakarta's communications
and legal section staff), observation, and documentation, data analysis was carried out through
the stages of data reduction and presentation, conclusion drawing, and verification. Based on
the analysis, it is known that there are stages in the CRM strategy implemented by "Kiosk-K"
PT Angkasa Pura I Yogyakarta, namely: (1) continuity marketing, (2) one to one marketing, and
(3) partnering program. PT Angkasa Pura I Yogyakarta has implemented a CRM strategy in
accordance with the existing stages. Bandara service users are also satisfied with the CRM strategy
"Kiosk-K" service that is implemented in accordance with the excellent service standards set forth
in the Decree of the Minister of Administrative Reform No. 63 / KEP / M.PAN / 7/2003. From the
results of the analysis it can be concluded that the CRM strategy of "Kiosk-K" PT. Angkasa Pura
1 Yogyakarta has been implemented well, so that airport service users are satisfied and excellent
service is achieved.
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Abstrak: Studi ini menganalisis strategi customer relationship management (CRM ) “Kios-K”
dalam meningkatkan layanan prima PT Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional Adisutjipto
Yogyakarta. Dengan metode deskriptif kualitatif dan teknik pengumpulan data wawancara (7
orang informan dari pengguna jasa bandara, staf customer service, dan staf communications
and legal section PT Angkasa Pura I Yogyakarta), observasi, dan dokumentasi, dilakukan
analisis data melalui tahap reduksi dan penyajian data, penarikan kesimpulan, dan verifikasi.
Berdasarkan analisis, diketahui adanya tahapan dalam strategi CRM yang dilaksanakan oleh
“Kios-K” PT Angkasa Pura I Yogyakarta yaitu: (1) continuity marketing ,(2) one to one marketing,
dan (3) partnering program. PT Angkasa Pura I Yogyakarta telah menjalankan strategi CRM
sesuai dengan tahapan yang ada. Pengguna jasa bandarapun merasa puas dengan strategi CRM
layanan “Kios-K” yang dilaksanakan sesuai dengan standar pelayanan prima yang tertuang
dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003. Dari
hasil analisis dapat disimpulkan bahwa program-program strategi CRM “Kios-K” PT. Angkasa
Pura I Yogyakarta telah dilaksanakan dengan baik, sehingga pengguna jasa bandara puas dan
layanan prima tercapai.

Kata kunci: strategi Customer Relationship Management, layanan prima
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PENDAHULUAN

Dengan adanya globalisasi, mengakibatkan
para pelanggan atau pengguna jasa semakin
pintar dan banyak memberikan tuntutan ter-
kait pelayanan Bandara. Pertumbuhan jumlah
penumpang yang pesat dan disertai dengan
berbagai macam keluhan, kritik, dan saran
tidak
layanan yang tersedia. Adisasmita, dkk (2013

menyebabkan sebandingnya fasilitas
: 1) berpendapat bahwa “bandar udara memi-
liki peranan dan fungsi yang sangat penting
dalam melayani kegiatan transportasi udara.
Pelayanan bandar udara biasanya terdiri dari
pelayanan sisi udara dan pelayanan sisi da-
rat. Prasarana dan fasilitas pendukung pada sisi
udara serta gedung terminal penumpang pada
sisi darat digunakan untuk melayani keberang-
katan dan kedatangan penumpang. Prasarana,
sarana, fasilitas pendukung, dan gedung ter-
minal secara keseluruhan termasuk dalam fasili-
tas bandar udara yang berfungsi melayani arus
lalu lintas pesawat udara, penumpang, dan kar-

go udara melalui bandar udara”.

Selain pelayanan pada sisi transportasi udata,
pelayanan pada sisi transportasi darat juga perlu
diperhatikan, terlebih dengan semakin marakn-
ya kasus perselisihan antara taksi konvensional
dengan taksi online baru-baru ini. Permasalahan
pada taksi konvensional adalah seringnya me-
naikan harga tarif jauh dari tarif pada umum-
nya dan banyaknya keluhan masyarakat ter-
kait rentenir taksi yang mengecewakan. Utami
(2006:11) mengatakan bahwa “suatu organisasi
yang customer-centric terus-menerus berusaha
melayani setiap pelanggan dengan empati den-
gan selalu memberdayakan pelanggan, bukan
menjadikan pelanggan sebagai sasaran. Fokus
proses pemasaran yang tadinya dipusatkan
pada pertukaran diperluas ke arah relationship

yang memiliki cakrawala waktu yang panjang.

Di dalam setiap kegiatan pertukaran terdapat
setiap hubungan relasional (relationship) yang
akan menjadi hubungan interaktif dan terus me-
nerus jika tercipta kepuasan, kepercayaan, dan

komitmen”.

Dari fenomena tersebut dapat disimpulkan
bahwa persaingan bisnis yang ketat membuat
suatu perusahaan harus bisa lebih menjaga dan
memelihara pelanggan yang berpotensi men-
datangkan dan meningkatkan pendapatan peru-
sahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu men-
jalin hubungan yang baik dengan pelanggan
dengan menerapkan manajemen hubungan pe-
langgan atau Customer Relationship Manage-

ment.

Menciptakan kebutuhan pelanggan dan
membuat pelanggan merasa puas adalah tanta-
ngan bagi bisnis jasa yang sangat kompetitif
saat ini, terutama pada saat ini banyak sekali
perusahaan berbasis jasa ataupun layanan yang
berlomba-lomba menampilkan layanan terbaik

mereka.

Customer relationship management merupa-
kan salah satu strategi yang digunakan oleh
perusahaan untuk lebih mengetahui dan me-
mahami pelanggannya, sehingga perusahaan
dapat memberikan pelayanan yang terbaik serta
membina hubungan jangka panjang yang lebih
baik dengan pelanggannya. Menurut Turban dkk
(2002 :136) mendefinisikan bahwa “customer
relationship management adalah suatu pende-
katan yang memandang bahwa pelanggan ada-
lah inti dari bisnisnya dan keberhasilan suatu
perusahaan tergantung dari bagaimana mereka

mengelola hubungannya secara efektif”.

PT. Angkasa Pura I Bandar Udara Interna-
sional Adisutjipto Yogyakarta memiliki visi
yaitu menjadi salah satu dari sepuluh perusa-

haan pengelola Bandar udara terbaik di Asia.
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Adapun misinya adalah mengusahakan jasa ke-
bandar udara-an melalui pelayanan prima yang
memenuhi standar keamanan, keselamatan,
dan kenyamanan. Berdasarkan visi dan misi
tersebut, maka untuk mencapainya diperlukan
adanya kiat pelayanan yang terbaik, yang lebih

dikenal dengan dengan istilah pelayanan prima.

Dalam customer relationship management
terdapat strategi defensif dan strategi ofensif.
Strategi defensif berfokus pada pelanggan yang
sudah ada dan membangun hubungan jangka
panjang dengan mereka. Sedangkan strategi
ofensif atau strategi serangan berfokus pada
memperoleh pangsa pasar baru, pelanggan dan
meninggalkan pesaing mereka. Dua metode ini
dapat dipakai oleh organisasi atau perusahaan
sesuai dengan kebutuhan mereka (Vaish, 2016
: 226).

Menurut Sheth, Parvatiyar dan Shainesh
(2002:10) mengungkapkan bahwa terdapat 3
program dalam menenerapkan customer rela-

tionship management yang terdiri dari:

1. Pemasaran Berkelanjutan (Contunuity
Marketing)

Continuity Marketing merupakan program
pemasaran untuk mempertahankan dan me-
ningkatkan loyalitas pelanggan melalui pe-
layanan khusus yang bersifat jangka pan-
jang, serta meningkatkan nilai dengan cara

mempelajari karakteristik dari pelanggan.

2. Pemasaran Individual (One to One
Marketing)
One to One Marketing merupakan program
yang dilakukan secara individual yang ditu-
jukan untuk memenuhi kepuasan atas kebu-
tuhan yang unik dari pelanggan.

3. Hubungan Kemitraan (Partnering Program)

Partnering Program merupakan hubungan

kerja sama antara pemasar dengan perusa-
haan lain untuk melayani kebutuhan pelang-

gan akhir.

Peran utama instansi pemerintah dalam
bidang pelayanan yaitu dengan memberikan
pelayanan yang sebaik- baiknya kepada ma-
syarakat. Pelayanan yang baik tersebut perlu
dilaksanakan agar masyarakat merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan pihak yang
berkewajiban. Kios-K merupakan wujud dari
upaya peningkatan pelayanan prima pada Ban-
dara Internasional Adisutjipto Yogyakarta kepa-
da pengguna jasa bandara melalui tiga program
customer relationship management tersebut. Se-
cara sederhana, layanan prima adalah suatu pe-
layanan yang terbaik dalam memenuhi kebutu-
han pelanggan, dan dengan kata lain, pelayanan
prima adalah pelayanan yang terbaik yang me-
menuhi standar kualitas pelayanan. Pelayanan
yang memenuhi standar kualitas adalah suatu
pelayanan yang memenuhi indikator-indikator

kepuasan pelanggan.

Dalam upaya pelayanan prima, unsur ko-
munikasi dan informasi merupakan hal yang
sangat dibutuhkan. Komunikasi antara peru-
sahaan dengan pelanggan dapat terjadi mulai
dari informasi produk atau jasa hingga pengadu-
an keluhan pelanggan. Sisi prima dari suatu
layanan perusahaan bisa diwujudkan dengan
cara melayani customer sebaik mungkin secara
lebih dekat, termasuk terkait dengan layanan

pelanggan mendapatkan transportasi darat.
Rahmayanty (2013: 17) berpendapat bahwa

pelayanan prima yaitu :

1. Pelayanan yang sangat baik dan melampaui
harapan pelanggan.

2. Pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas
(quality nice)

3. Pelayanan dengan standar kualitas yang
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tinggi dan selalu mengikuti perkembangan
kebutuhan pelanggan setiap saat, sehingga

konsisten dan akurat (handal)

4. Pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis
(practical needs) dan kebutuhan emosional

(emotional needs) pelanggan

Dalam dunia bisnis ataupun pemerintahan,
suatu perusahaan dapat berkembang dengan
baik jika dipercaya oleh para pelanggannya
karena adanya pelayanan yang memuaskan, se-
hingga dengan kepercayaan pelanggan tersebut,
secara otomatis pelanggan akan ikut serta mem-

promosikan perusahaan tersebut.

Standar pelayanan merupakan pedoman pe-
nilaian kualitas pelayanan terhadap pelanggan
untuk memberikan pelayanan yang berkuali-
tas atau terbaik. Standar kualitas pelayanan
prima yang digunakan sebagai pedoman da-
lam penelitian yaitu standar pelayanan prima
yang tercantum dalam Keputusan Menteri Pen-
dayagunaan Aparatur Negara Nomor: 63/KEP
/M.PAN/7/2003, yang meliputi:

1. Prosedur pelayanan
. Waktu penyelesaian
. Biaya pelayanan

2

3

4. Produk pelayanan

5. Sarana dan prasarana
6

. Kompetensi petugas pemberi pelayanan.

METODE PENELITIAN
Penelitian dilakukan di

Services Departement dan Communications &

unit  Customer
Legal Departement PT Angkasa Pura I Ban-
dar Udara Internasional Adisutjipto Yogyakar-
ta yang dilaksanakan pada 9 Desember 2018
sampai dengan 8 Februari 2019. Jumlah infor-
man dalam penelitian ini adalah 7 orang, yang

terdiri dari 2 orang Staf Customer Services

Departement dan Communications, 2 orang
Staf Legal Departement, dan 3 orang pengguna
sistem layanan Kios-K. Pendekatan penelitian
yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Da-
lam hal ini peneliti berusaha menggambarkan
dan merangkum berbagai situasi dan kondisi
dari hasil pengumpulan data di lapangan yang
berkaitan dengan strategi customer relationship
management “Kios-K* untuk Meningkatkan
Layanan Prima Pada PT. Angkasa Pura I Ban-
dar Udara Internasional Adisutjipto Yogyakarta.

Data diperoleh dengan menggunakan teknik
pengumpulan data melalui wawancara menda-
lam, observasi sebagai passive participation,
studi pustaka dan dokumentasi. Proses anali-
sis data dilakukan dengan teknik pengumpul-
an data, reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Proses analisis data
dimulai dengan menelaah seluruh data yang
telah diperoleh dari berbagai sumber melalui
wawancara, pengamatan atau observasi secara
langsung ke lapangan dengan dituliskan keda-
lam catatan lapangan, dokumen-dokumen baik
internal maupun eksternal yang dihimpun dan
dideskripsikan. Hasil perolehan data dianali-
sis menggunakan teori customer relationship
management. Validitas data dilakukan dengan
teknik triangulasi, dengan cara menganalisis
jawaban subyek dengan meneliti kebenarannya
dengan data empiris (sumber data lainnya) yang
tersedia, melalui cross-check antara jawaban

subyek dengan dokumen yang ada.

HASIL PENELITIAN

PT. Angkasa Pura I Bandar Udara Internasi-
onal Adisutjipto telah membina hubungan yang
baik dengan pengguna jasa dalam menciptakan
loyalitas. Pihak Bandara tidak hanya memberi-
kan kepuasan pada pengguna jasa, akan tetapi
dapat memberikan nilai lebih pengguna jasa se-
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bagai partnering program. Hal tersebut telah se-
suai dengan misinya yaitu : mengusahakan jasa
pelayanan kebandarudaraan melalui pelayanan
prima.

PT Angkasa Pura I Bandara Internasional
Adisutjipto Yogyakarta telah menyusun tiga
strategi customer relationship management un-
tuk meningkatkan pelayanan kepada penggu-
na jasa bandara, yaitu continuity marketing,
one to one marketing, dan partnering program.
Masing-masing strategi diuraikan pada bagian di

bawabh ini.

1. Continuity Marketing

Strategi continuity marketing memiliki tu-
juan untuk mempertahankan dan mening-
katkan layanan melalui program pelayanan
khusus yang bersifat jangka panjang, serta
meningkatkan nilai dengan cara mempela-
jari karakteristik dari pengguna jasa Banda-
ra. Dalam penerapannya, terciptalah Sistem
Layanan “Kios-K*“, dengan harapan dapat
membuat pelanggan nyaman dengan sistem
layanan yang cepat, efisien, dan akurat. Hal
ini dapat menjawab keluhan pengguna dari
permasalahan rentenir taksi yang menaikan

tarif.

Kios-K Reservasi Taksi dan Angkutan
Darat disediakan dalam jumlah 4 (empat)
unit di area pengambilan bagasi Terminal
A Kedatangan. Penumpang yang baru saja
turun dari pesawat dapat melakukan pe-
mesanan taksi dan angkutan darat meng-
gunakan mesin reservasi yang telah dise-
diakan. Penumpang dapat bebas memilih
operator taksi yang ingin digunakan, beri-
kut dengan tarif angkutan sesuai dengan tu-

juan atau destinasi yang dipilih.

2. One to One Marketing

One to One Marketing merupakan pro-
gram strategi yang dilakukan secara indivi-
dual yang ditujukan untuk memenuhi kepua-
san atas kebutuhan yang unik dari pelanggan.
Program One to One Marketing yang dilak-
sanakan PT. Angkasa Pura I Bandar Udara
Internasional Adisutjipto Yogyakarta adalah
suatu bentuk usaha untuk memenuhi kebu-
tuhan setiap individual (pelanggan). Hal
ini dilakukan melalui beberapa aspek yang
diterapkan dalam bentuk penyapaan secara
individual oleh petugas layanan “Kios-K”,
kesopanan dan keramahan dalam membe-
rikan pelayanan secara personal, ketepatan
dan kecepatan dalam menangani keluhan
pelanggan secara individual. Keluhan pe-
langgan selalu dievaluasi oleh petugas, ke-
mudian didiskusikan untuk mencari solusi
terbaik terkait keluhan, kemudian diadakan
perbaikan agar tercipta layanan prima bagi

pengguna jasa Bandara.

3. Partnering Program

Partnering Program merupakan strate-
gi hubungan kerja sama antara pemasar
dengan perusahaan lain untuk melayani
kebutuhan pelanggan akhir. Hubungan ke-
mitraan ini dilakukan PT. Angkasa Pura
I Bandar Udara Internasional Adisutjipto
dengan pihak lain dalam memenuhi kebu-
tuhan pengguna jasa Bandara meliputi as-
pek manfaat yang dirasakan dari kerja sama
Bandara dengan pihak lain dan keinginan
untuk menggunakan fasilitas lain yang
disediakan pihak Bandara. Partnering Pro-
gram sangat mendukung layanan “Kios-K”
karena armada taksi yang bekerjasama turut
membantu tercapainya excellence service

yang ingin diwujudkan PT Angkasa Pura I
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Bandar Udara Internasional Adisutjipto. Se-
jumlah empat mitra taksi profesional yaitu
PT. Ilham Yudhistira Abadi, PT. Murni Sinar
Sejahtera, Kokapura Angkasa Transport,
Kokapura Adipura Transport dan Rajawali
Taksi Primkopau siap melayani pengguna

jasa Bandara.

KESIMPULAN

Dari ketiga program strategi tersebut pun
akhirnya tercipta sebuah Sistem Layanan “Ki-
0s-K* yaitu sebuah sistem layanan reservasi
taksi dan angkutan darat, layanan yang sangat
membantu dalam kebutuhan transportasi peng-
guna jasa bandara, sistem yang aman, nyaman

dan terpercaya.

Strategi customer relationship management
tersebut telah berhasil mewujudkan layanan
prima. Indikator pelayanan prima yang digu-
nakan berdasarkan pada Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Republik
Indonesia Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 ten-
tang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pe-
layanan Publik. Berdasarkan keputusan menteri
tersebut, terdapat enam standar, yaitu : prosedur
pelayanan, waktu pelayanan, biaya pelayanan,
produk pelayanan, sarana dan prasarana, serta

kompetensi petugas pemberi pelayanan.

Dari keenam indikator tersebut, semua in-
dikator terpenuhi walupun ada beberapa saran
dan keluhan terkait sistem layanan “Kios-K*,
diantaranya layar sistem yang kurang nyaman,
dan daftar lokasi tujuan yang belum terlalu de-
tail dan lengkap. Selebihnya layanan “Kios-K”
sudah menjawab akan keluhan pengguna jasa
Bandara terkait renternir taksi, hal tersebut
menjadi jawaban bahwa strategi customer rela-
tionship management yang dilaksanakan pihak
PT.Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional

Adisutjipto Yogyakarta telah terlaksana dengan

baik.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, maka ada be-
berapa saran untuk peningkatan pelaksanaan
pelayanan prima agar lebih optimal dan sesuai

dengan kebutuhan masyarakat, sebagai berikut:

1. Melakukan survei dan evaluasi terhadap
penerapan strategi customer relationship
management yang dijalankan oleh pihak PT.
Bandara Adisutjipto secara berkala terkait
kepuasaan pelanggan dan kendala teknis
terhadap Layanan “Kios-K”, agar nantinya
pelayanan bisa terus dilakukan secara prima.

2. Bagi peneliti yang ingin melakukan peneli-
tian dengan tema yang sama, disarankan un-
tuk menambahkan variabel lain yang mem-
pengaruhi dalam penerapan strategi customer

relationship management.
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