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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Strategi Komunikasi
Pemasaran Customer Service (Cs) Pt. Garuda Indonesia Dalam Pelayanan
Pelanggan Pada Branch Office Medan Tahun 2020. Teori yang digunakan dalam
penelitian ini adalah teori komunikasi, komunikasi pemasaran, strategi, customer
service dan teori informatif. Subjek dari penelitian ini yaitu Manager Area Service
yang menangani pelayanan, Customer Service selaku melayani pelanggan dan dua
orang penumpang Garuda Indonesia. Dengan tanggal penelitian terhitung mulai
16 Juli 2021 — 05 Agustus 2021. Metode yang dilakukan dalam penelitian ini
yaitu metode kualitatif dengan pendekatan In-Depth Interview (wawancara
mendalam). Teknis analisis yang digunakan adalah analisis kualitatif yang bersifat
Deskriptif.

Hasil dari penelitian ini yaitu ada berbagai strategi yang dilakukan oleh pihak
maskapai penerbangan Garuda Indonesia untuk senantiasa memberikan pelayanan
terbaik kepada penumpangnya dimasa pandemic saat ini, diantaranya
memudahkan penumpang untuk melakukan refund, menukarkan jadwal dan masih
banyak lainnya. Strategi yang dilakukan untuk dapat memberikan rasa nyaman
dan aman kepada penumpang ketika terbang Bersama Garuda Indonesia.

Melalui Campaign Because You Matter yang memudahkan penumpang untuk
tetap dekat dengan Garuda dan adanya media sosial yang saat ini menjadi
perantara dalam memberikan informasi kepada penumpang yang hendak terbang.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG
Pada era masa Kini persaingan bisnis di bidang transportasi

semakin melejit tinggi terkhusus pada transportasi udara. Persaingan ini
ditunjukkan dalam memberikan kenyamanan dan pelayanan terbaik pada
setiap Customer Service maskapai udara dalam melayani para

pelanggannya.

Loyalitas pelanggan sangat penting untuk pemasaran sebab itu
adalah mutlak. Aset yang bernilai bagi perusahaan salah satunya ialah
pelanggan yang memiliki sifat loyal. Daripada itu, pelanggan yang
memiliki rasa loyal yang tinggi dapat memberi dampak positif yang baik
untuk perusahaan dan dapat meningkatkan citra perusahaan itu sendiri.
Perusahaan harus memberikan dan melayani para pelanggan dengan
menggunakan bahasa komunikasi yang efektif, baik dan jelas hingga tidak

timbul kesalahpahaman.

Komunikasi adalah suatu kegiatan yang tidak boleh dipisahkan dari
keberlangsungan hidup manusia untuk saling berkomunikasi satu dengan
lainnya. Pada awal manusia dilahirkan, komunikasi telah terciptakan dan
akan berlangsung kapanpun dan dimanapun. Manusia seperti simbiosis
mutualisme yang artinya sebagai makhluk sosial manusia membutuhkan

orang lain satu dengan yang lainnya.

Hubungan baik akan tercipta antara manusia dengan manusia yang
lainnya jika melakukan komunikasi, baik komunikasi verbal (berbicara)
maupun secara nonverbal (symbol, gambar, atau media komunikasi

lainnya).
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Artinya :

“Dan hendaklah takut (kepada Allah) orang-orang yang sekiranya
mereka meninggalkan keturunan yang lemah di belakang mereka yang
mereka khawatir terhadap (kesejahteraan)nya. Oleh sebab itu, hendaklah
mereka bertakwa kepada Allah, dan hendaklah mereka berbicara dengan

tutur kata yang benar ”.

Pada ayat diatas telah dijelaskan bahwa manusia saling
berkomunikasi untuk melengkapi kebutuhannya. Disamping itu,
komunikasi yang dibangun harus memperhatikan beberapa hal yaitu media

yang digunakan, fokus kepada komunikator, dan komunikasi dua arah.

Kepuasan pelanggan merupakan adanya rasa senang atau kecewa
yang dirasakan oleh seorang individu yang tercipta setelah
membandingkan hasil produk yang dikipirkan terhadap kinerja yang sudah
diharapkan (Philip Kotler dan Kevin Lane Keller : 2007). Kepuasan
pelanggan menjadi salah satu kunci dari keberhasilan perusahaan, untuk
itu perusahaan dituntut untuk dapat memberikan kenyamanan dan
pelayanan terbaik agar pelanggan merasa nyaman dan dapat

merekomendasikan perusahaan tersebut.

PT. Garuda Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak
dibidang jasa transportasi udara yang saat ini menduduki peringkat
pertama di Indonesia dalam memberikan layanan dan kenyamanan. Hal ini
tidak mudah diraih oleh perusahaan yang sudah berdiri sejak 1940-an
dalam era kependudukan Belanda (wikipedia). Penerbangan pertama yang

dilakukan oleh perusahaan udara ini diawali dengan inisiatif Angkatan



Udara Republik Indonesia (AURI) yang menyewakan pesawat
“Indonesian Airways” kepada pemerintah Burma pada 26 Januari 1949.
Kemudian pada tahun 1950 seluruh awak dan pesawat dikembalikan
kepada AURI untuk menjalankan fungsi pada formasi Dinas Angkatan
Udara Militer (Garuda Indonesia.com). Banyak masa — masa yang telah
dilalui oleh perusahaan PT. Garuda Indonesia untuk bisa berdiri tegak
dalam memuaskan para pelanggannya untuk senantiasa terus
menggunakan maskapai tersebut hingga mendapatkan berbagai
penghargaan dari berbagai instansi yang ada di nasional maupun

internasional.

Maka dari itu, peneliti ingin melakukan penelitian pada perusahaan
dengan judul bagaimana “Strategi Komunikasi Pemasaran Customer
Service (CS) PT. Garuda Indonesia dalam Pelayanan Pelanggan pada
Branch Office Medan Tahun 2020” .

. RUMUSAN MASALAH

Dalam penelitian ini, peneliti mengungkapkan rumusan masalah
yang akan dilakukan yaitu “Bagaimana Strategi Komunikasi Pemasaran
yang dibangun oleh Customer Service PT. Garuda Indonesia dalam

Pelayanan Pelanggan pada Branch Office Medan Tahun 2020?”

BATASAN ISTILAH
Dari judul yang sudah peneliti cantumkan pada penelitian ini,

peneliti akan menjelaskan beberapa istilah-istilah yang ada dalam judul
penelitian guna menghindari adanya kesalahpahaman antara peneliti

dengan pembaca. Istilah-istilah tersebut adalah

1. Komunikasi Pemasaran
Komunikasi adalah proses penyampaian pesan yang dilakukan
komunikator kepada komunikan sehingga menimbuulkan efek
yang diinginkan. Sementara pemasaran adalah kegiatan yang
dilakukan untuk mempromosikan produk atau jasa kepada para
pelanggan sehingga tertarik untuk membelinya. Komunikasi
pemasaran merupakan proses penyampaian pesan kepada

pelanggan yang dalam proses penyampaian pesan mengandung



unsur ajakan sehingga timbul rasa ingin membeli suatu produk
atau jasa.

2. Pelayanan Pelanggan
Pelayanan pelanggan yaitu respon yang diberikan pelanggan
atas pelayanan yang disediakan oleh perusahaan. Pelayanan
yang baik serta memahami keinginan pelanggan adalah kunci
untuk mensukseskan perusahaan menuju target yang
diinginkan.

3. Customer Service
Customer Service yaitu individu yang memberikan penjelasan
kepada pelanggan mengenai suatu produk atau jasa yang
dipasarkan oleh perusahaan.

4. PT. Garuda Indonesia
PT. Garuda Indonesia adalah perusahaan maskapai
penerbangan yang berada di JI. Mongonsidi 34A, Medan
Polonia, Sumatera Utara.

. TUJUAN PENELITIAN
Tujuan dari penelitian ini untuk melihat srategi komunikasi

pemasaran yang dilakukan oleh Customer Service PT. Garuda Indonesia

dalam memberikan pelayanan pada tahun 2020.

. MANFAAT PENELITIAN

Manfaat penelitian merupakan pernyataan mengenai tujuan umum
penelitian yang konsisten dengan latar belakang. Adapun manfaat
penelitian ini yaitu :

Manfaat Teoritis

Dalam hasil penelitian ini diharapkan pihak perusahaan dapat dapat

mengevaluasi dalam hal meningkatkan kepuasan pelanggan untuk

menambah citra baik perusahaan PT. Garuda Indonesia.

Manfaat Praktis
Diharapkan peneliti dapat menambah wawasan tentang tingkat
kepuasan pelanggan PT. Garuda Indonesia terhadap Customer Service

dalam pelayanan.



F. SISTEMATIKA PEMBAHASAN
Penjelasan mengenai sistematika pembahasan penelitian ini

dimaksudkan untuk memberikan gambaran umum mengenai rencana
susunan bab yang akan di uraikan dalam skripsi ini. Adapun sistematika
pembahasan dalam skripsi ini mencakup lima bab dengan uraian sebagai
berikut :

BAB | Pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah, identifikasi
masalah, rumusan masalah, batasan istilah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, dan sistematika pembahasan.

BAB Il Kajian Teori yang terdiri dari teori dan model yang digunakan
dalam penelitian, pembahasan singkat mengenai defenisi-defenisi yang
berkaitan dengan penelitian dan kajian terdahulu.

BAB |11 Metodologi Penelitian yang terdiri dari metode dan pendekatan,
lokasi dan jadwal penelitian, informan penelitian, teknikpengumpulan
data, teknik analisis data dan teknik keabsahan data.

BAB IV Pembahasan yang terdiri dari sejarah singkat profil ,
perusahaan,visi dan misi perusahaan, logo perusahaan, struktur perusahaan
dan pembahasan

BAB V Kesimpulan dan Saran yang terdiri dari kesimpulan dan saran

setelah penelitian dilakukan.



BAB Il

TINJAUAN TEORI

A. KONSEP STRATEGI
1. Pengertian Strategi

Kata “Strategi” memiliki arti yang berkaitan dengan hal — hal
misalnya kemenangan, kehidupan, atau daya juang. Artinya, berkaitan
dengan mampu atau tidaknya suatu lembaga instansi atau organisasi
menghadapi tekanan yang muncul dari dalam maupun dari luar
(Mukarrom Zainal, Laksana Wijaya Muhibudin, 2015 : 221). Menurut
James Brian Quinn strategi merupakan rencana yang mengintegrasikan
tujuan pokok, kebijakan dan rangkaian tindakan sebuah organisasi ke

dalam satu kesatuan yang bersifat kohesif.

Strategi juga dapat diartikan sebagai perencanaan untuk menggapai
suatu tujuan. Namun, dalam menggapai tujuan tersebut, strategi tidak
berfungsi sebagai peta jalan yang hanya menunjuk arah saja, melainkan
harus menunjukkan bagaimana operasionalnya. Sementara, menurut
Supriyono mengatakan strategi merupakan satu kesatuan rencana dari
suatu lembaga, perusahaan atau organisasi yang komprehensif dan terpadu

yang diperlukan.

Ada beberapa sifat strategi yang perlu diperhatikan, yaitu sebagai
berikut (Amirullah, Op. Cit) :

e Unfield, menggabungkan seluruh bagian — bagian dalam
organisasi atau perusahaan.

e Complex, bersifat menyeluruh yang mencakup segala aspek
dalam organisasi atau perusahaan.

e Integral, dimana semua strategi akan sesuai dari seluruh

tingkatan.



2. Model — model Strategi
Chaffe mengemukakan tiga model strategi, berdasarkan sintesis
dari literature manajemen umun : linear, adaptif, dan interpretif, yakni :
a. Strategi Linear
Pemimpin organisasi merencanakan, bagaimana mereka menghadapi
pesaing untuk mencapai tujuan organisasinya. (metode, pengarahan,
rangkaian yang terlibat pada perencanaan.)
b. Strategi Adaptif
Lembaga atau organisasi yang pada bagian — bagiannya berubah secara
proaktif atau reaktif.
c. Strategi yang Interpretif
Wakil organisasi menyampaikan pengertian yang diartikan untuk memberi
semangat kepada para pihak yang terkait dalam organisasi atau
perusahaan.
A. KOMUNIKASI
1. Pengertian Komunikasi
Komunikasi adalah suatu proses penyampaian pesan Yyang
dilakukan oleh komunikator kepada komunikan melalui media (saluran)
yang mendukung hingga menimbulkan umpan balik (feedback).
Komunikasi dapat berjalan dengan baik jika diantara komunikator dengan
komunikan saling memahami apa yang sedang diperbincangkan, maka

komunikasi yang terjalin bersifat komunikatif.

Istilah komunikasi dalam perkataan latin yakni Communis yang
artinya menciptakan kebersamaan atau membangun kebersamaan dengan
dua orang atau lebih. Komunikasi juga memiliki kata yang berbahasa Latin
Communico yang artinya membagi (Stuart dalam Cangara, 2004 : 18).
Menurut Wursanto (2001 :31), komunikasi merupakan suatu tahap
pemberitaan warta / berita / informasi yang telah mengandung makna dari
satu pihak kepada pihak yang lainnya untuk berusaha mendapatkan saling

pengertian satu sama lain.

Kamus Besar Bahasa Indonesia juga menyatakan Komunikasi

merupakan proses pengiriman pesan kepada dua orang atau lebih dengan



menggunakan cara yang pas hingga makna dari pesan dapat dipahami.
Berlo (dalam Erliana Hasan (2005 : 18)) menjelaskan bahwa komukasi
dapat diartikan pada suasana yang penuh dengan keberhasilan jika dan jika
dalam penerimaan pesan mempunyai makna untuk pesan tersebut yang

akan diperoleh dengan apa yang dimaksud si pemberi pesan (sumber).

Sementara menurut Himstreet dan Baty (Purwanto, 2006),
komunikasi merupakan adanya proses pertukaran pesan/ informasi yang
dilakukan oleh antar individu dengan sistem yang tidak biasa, seperti
menggunakan simbol - simbol, sinyal - sinyal mauapun dengan tindakan

atau perilaku.

Jadi komunikasi merupakan proses penyampaian pesan Yyang
dilakukan oleh komunikator kepada komunikan sehingga menimbulkan
feedback (umpan balik) yang diinginkan. Dalam komunikasi juga ada hal
yang harus diperhatikan agar komunikasi yang terjalin berjalan dengan
baik yaitu pesan yang disampaikan harus jelas, media (saluran) yang
digunakan harus mendukung dalam melakukan komunikasi dan yang
terkahir focus terhadap lawan bicara agar komunikasi berjalan dengan
efektif.

2. Proses Komunikasi

Harold D. Laswell (dalam Uchjana, 1993 : 301), mengemukakan
bahwa dalam proses komunikasi ada hal - hal yang harus ddapat menjawab
pertanyaan “who say what, in which channel to whom and with what

effect” yaitu :

Who (siapa), yaitu siapa yang akan menjadi komunikator.

. Say what (apa yang dikatakan), yaitu adanya makna pesan yang diutarakan
harus diikuti dan dilaksanakan.

In wich channel (saluran yang dipakai), yaitu media apa yang nantinya
akan digunakan dalam proses komunikasi baik secara langsung ataupun
tidak langsung.

. Towhom (kepada siapa), yaitu siapa yang akan menjadi komunikan.

With what effect (efek yang timbul), yaitu setelah pesan disampaikan



adanya efek yang timbul berupa suatu tindakan.

Menurut Sunarto (2003 : 16 — 17) terdapat tiga unsur penting dalam

proses komunikasi yang dilakukan, yaitu :

a.

Sumber (source), disini sumber berperan sebagai komunikator yaitu
bagian pelayanan santunan.
Pesan (message), bisa berupa kata — kata, atau suatu pesan — pesan atau
dapat juga berupa lambang — lambang.
Sasaran (destination), yaitu ahli waris korban (klaimen).

Perkembangan terakhir adalah munculnya pandangan dari Joseph
de Vito, K Sereno dan Erika Vora yang menilai factor lingkungan
merupakan unsur yang penting dalam mendukungterjadinya proses

komunikasi.

Sumber ( Source )

Semua proses komunikasi dapat mengikutkan sumber sebagai
pengirim pesan. Pada komunikasi antar manusia sumber dapat berlangsung
pada satu orang , akan tetapi dapat pula dalam bentuk kelompok seperti
organisasi atau lembaga, kelompok dan partai. Selain itu, sumber disebut
juga sebagai komunikator, pengirim atau dalam Bahasa inggris sender,

source atau encode.

Pesan ( Message )

Pesan yang dimaksud pada proses komunikasi yaitu suatu hal yang
dapat diberikan oleh pengirim yang ditujukan kepada penerima. Pesan
yang mampu diberikan secara tatap muka atau menggunakan media
komunikasi sinya dapat berupa ilmu hiburan, informasi, pengetahuan,
nasihat atau propaganda. Kata pesan dalam Bahasa Inggris diartikan

dengan information, content and message.

Media ( Channel )

Media yang dimaksud yaitu alat yang dipakai guna memindahkan
informasi dari sumber kepada penerima. Terdapat sebagian pendapat yang
menilai mengenai media atau saluran. Ada yang menilai jika media

memiliki beragam berntuknya, seperti komunikasi antarpribadi panca
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indera yang dianggap sarana komunikasi. Pada komunikasi massa, sarana
merupakan alat yang menyambungkan antara penerima dan sumber yang
memiliki sifat terbuka. Media dalam komunikasi massa dibedakan dalam
dua kategori yaitu sarana elektronik dan sarana cetak. Media cetak seperti
buku, majalahk, brosur, stiker, bulletin, surat kabar, spanduk dan lain
sebagainya. Media didalam komunikasi massa dapat dibedakan kedalam
dua kategori, yakni sarana cetak dan sarana elektronik. Sedangkan sarana

elektronik pada lain: film, radio, komuper, televisi dan sebagainya.

Penerima ( Receiver )

Penerima merupakan individu yang menjadi target pesan yang
dikirim dari sumber. Penerima bisa satu orang atau lebih, dapat berupa
partai, dan kelompok. Penerima juga diartikan dalam berbagai istilah
seperti khalayak, komunikan, sasaran atau Bahasa inggrisnya receiver atau
audience. Pada system komunikasi dapat dimengerti keberadaan penerima
merupakan akibat dari adanya sumber. Penerima merupakan hal yang
perlu ada dalam system komunikasi, karena penerima itu lah yang menjadi
target pada komunikasi. Jika pesan tidak diterima oleh penerima, hal ini
dapat megakibatkan berbagai masalah yang akan menuntut adanya

perubaan, baik itu pada pesan atau saluran, maupun pada sumber.

Efek

Efek atau pengaruh merupakan perbedaan yang ada pada apa yang
dirasakan, dipikirkan dan dilakukan oleh penerima sebelum dan setelah
menerima informasi. Efek dapat terjadi sikap dan tingkah laku seseorang,
karena efek diartikan adanya perubahan pada seseorang setelah menerima

informasi atau pesan.

Umpan balik

Umpan balik merupakan bentuk daripada efek yang berasal dari
penerima. Akan tetapi, umpan balik juga berasal dari sumber lain seperti
pada media dan pesan, walaupun pesan belum disampaikan kepada
penerima. Contohnya, konsep surat yang harus diubah sebelum dikirim,

atau pada alat yang dipakai untuk memberitahu pesan tersebut mengalami
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masalah sebelum ke tujuan. Hal ini akan menjadi tanggapan balik yang

akan diterima oleh sumber.

Lingkungan

Lingkungan atau situasi merupakan faktor tertentu yang dapat
mempengaruhi jalannya komunikasi. Ada empat faktor yang tergolong
kedalamnya yaitu lingkungan sosial budaya, lingkungan fisik, lingkungan

psikologis dan dimensi waktu.

3. Fungsi Komunikasi

Kegunaan pada komunikasi bisa disebut juga dengan fungsi
komunikasi. Pada dasarnya, menurut para ahli fungsi komunikasi memiliki
beberapa fungsi, diantaranya :

a. To Information, yaitu sebagai pemberi informasi. Komunikasi
dapat dilakukan untuk menyampaikan dan menerima informasi.

b. To education, sebegai pemberi pendidikan. Dalam fungsi ini,
guru berperan untuk meningkatkan pengetahuan kepada siapa
saja yang memiliki keinginan untuk mendapatkanpendidikan.

c. To Persuasion, yaitu untuk mempengaruhi. Dalam hal ini,
komunikai bisa dilakukan setiap orang atau lembaga untuk
mencari dukungan dan menarik perhatian orang bisnis uuntuk
mempengarui dengan cara iklan yang dibuat.

d. To Entertaintment, yaitu sebagai menghibur. Komunikasi ini
biasa dilakukan oleh amatir radio, televisi, ataupun orang yang
memiliki tingkat profesional dalam menghibur. ( Roudhonah
2019: 63).

4. Tujuan Strategi Komunikasi
Menurut Wayne Pace, Brant D Peterson, M Dallas, mengemukakan
ada 3 tujuan utama dalam pelaksanaan strategi komunikasi, yaitu :

» To Secure Understanding, yaitu untuk dapat memberikan
pengaruh kepada komunikan melalui pesan — pesan yang

disampaikan untuk tercapainya tujuan tertentu
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» To Establish Acceptance, setelah komunikan menerima dan
memahami pesan yang diutarakan, pesan tersbuh perlu
dikukuhkan di benak komunikan agar mendapatkan feedback
yang mendukung dalam mencapai tujuan komunikasi.

» To Motive Action, komunikasi selalu memberi pengertian
yang diharapkan dapat memberi pengaruh kepada komunikan
sesuai dengan keinginan komunikator. (effendi, 2013 : 38).

Menurut John R. Wenburg dan William Wilmot terdapat tiga

konseptualisasi dari komunikasi, yaitu :

1. Komunikasi sebagai tindakan satu arah
Sebagai tindakan satu arah, komunikasi dapat berfungsi
sebagai pemberian informasi searah dari individu (atau suatu
instansi) kepada individu lain (sekelompok khalayak) lainnya,
baik itu secara tatap muka maupun melewati media, contohnya
televisi, radio, koran (surat kabar) dan masih banyak lainnya.
Pengertian dari komunikasi sebagai tindakan satu arah dapat
dimaknai dengan komunikasi dalam seluruh kegiatan yang
secara sengaja diadakan oleh individu untuk menyampaikan
rangsangan (stimulus) untuk mengembangkan respon dari
individu yang lain.
2. Komunikasi sebagai interaksi

Komunikasi sebagai interaksi diartikan sedikit lebih dinamis
dibandingkan dengan komunikasi sebagai tindakan satu arah.
Salah satu fungsi yang bisa ditambahkan dalam konsep ini
yakni umpan balik (feedback), yaitu apa yang diutarakan oleh
si penerima pesan kepada sumber pesan, yang juga nantinya
sumber tersebut ditujukan sebagai petunjuk mengenai
efektivitas pesan yang disampaikan sebelumnya ; apakah dapat
dipahami, dapat diterima, atau sumber dapat mengganti pesan

selanjutnya agar sesuai dengan tujuannya.
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3. Komunikasi sebagai transaksi

Dalam komunikasi transaksional, komunikasi dapat dianggap
telah berlangsung ketika individu mengartikan perilaku orang
lain, baik perilaku verbal ataupun non-verbal. Istilah transaksi
mengartikan bahwa adanya anggota — anggota Yyang
berkomunuikasi ada dalam situasi interdependensi atau timbal
balik, eksistensi satu anggota ditentukan dengan eksistensi
anggota lainnya. Pendekatan transaksional mengartikan bahwa
semua fungsi dalam proses komunikasi saling berhubungan.
Pendapat seorang individu peserta komunikasi ataus orang lain
tergantung pada pendapat orang lain yang melihatnya tersebut
dan dapat bergantung pada pendapat terkait lingkungan di
sekitarnya.

Dari penjelasan yang sudah dipaparkan diatas yang
dikemukakan oleh John R. Wenburg dan William W. Wilmot.
Menurut peneliti, konseptualisasi komunikasi yang baik ialah
yang memberikan adanya timbal balik antara komunikan
dengan komunikator seingga menimbulkan efek kedepannya

yang dapat mengubah salah satu diantaranya.

B. KOMUNIKASI PEMASARAN
1. Pengertian Komunikasi Pemasaran

Komunikasi adalah proses penyampaian pesan yang dilakukan oleh
komunikan kepada komunikator untuk mendapatkan feedback (umpan
balik) yang diinginkan melalui media yang ada. Sementara menurut Kotler
(2004 :5) pengertian pemasaran merupakan proses pemberian kekuasaan

pada pelanggan untuk meraih keuntungan.

Menurut Shim (2003) komunikasi pemasaran yaitu cara
merepresentasikan unsur dalam bauran pemasaran merek yang
memberikan fasilitas terjadinya pertukaran dan terwujudnya suatu makna
yang akan diberitahukan pada pelanggan atau klien. Komunikasi

pemasaran dapat berupa pakaian yang dikenakan oleh seseorang tenaga
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penjual, produk dan jasa layanan, katalog harga, dan kantor perusahaan.
Komunikasi bisnis (Purwanto 2006) adalah komunikasi yang dipakai
dalam dunia bisnis yang ada dalam berbagai bentuk komunikasi baik itu

secara verbal maupun nonverbal untuk mencpaai tujuan tertentu.

Komunikasi pemasaran merupakan komunikasi yang ditujukan
untuk memberitahu informasi kepada pelanggan dengan menggunakan
bebrapa sarana dan berbagai saluran yang ada hingga dapat digunakan
untuk menggapai tujuan dan terjadinya perubahan yaitu, perubahan pada

sikap, pengetahuan, dan tindakan yang dikehendaki.

2. Jenis - jenis Model Komunikasi Pemasaran
Menurut Kennedy dan soemanegara (2006 : 1) mengatakan bahwa

ada lima model komunikasi dalam pemasaran, yaitu :

» lklan (advertising)

Iklan merupakan komunikasi massa yang dilaksanakan
dengan media, majalah, radio, surat kabar, televisi dan media
lainnya atau komunikasi yang direncanakan secara khusus untuk
pelanggan antar bisnis ( bussinsess — to — business) maupun

pengguna akhir.

» Promosi Penjualan (sales promotion)
Promosi penjualan vyaitu kegiatan pemasaran Yyang
menginginkan terjadinya pembelian suatu produk yang cepat atau

adanya pembelian dalam waktu yang singkat.

» Hubungan Masyarakat ( Public Relation)

Hubungan masyarakat merupakan suatu yang mencakup
keseluruhan dari komunikasi yang direncakan, baik itu kedalam
maupun keluat antar organisasi dengan individu dalam rangkaian
menggapai tujuan — tujuan spesifik yang dilandaskan pada saling

pengertian.
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» Penjualan Perorangan (Personal Selling)
Penjualan perorangan yaitu suatu bentuk komunikasi
langsung antara seorang penjual dengan calon pembeli (person - to

- person communication).

» Penjualan Langsung (Direct Selling)

Penjualan langsung merupakan adanya cara perusahaan
atau organisasi untuk melakukan komunikasi secara langsung
dengan calon pelanggan dengan tujuan untuk memberikan

tanggapan atau transaksi penjualan.

3. Tujuan Komunikasi Pemasaran
» Perubahan Pengetahuan
Perubahan pengetahuan ditujukan kepada konsumen untuk
mengetahui keberadaan produk, ditujukan kepada siapa produk
tersebut, dan untuk apa produk itu diciptakan, dengam begitu pesan
yang diberikan tidak lebih menunjukkan informasi penting dari

produk tersebut.

» Perubahan Sikap
Sikap (attitude) menggambarkan penilaian, perasaan, dan
kecenderungan yang relatif konsisten dari seseorang atau sebuah

objek atau gagasan.

» Perubahan Perilaku
Perubahan perilaku dilakukan agar konsumen tidak

berpindah kepada produk lain dan akan selalu menggunakannya.

C. TEORIS-M-R-C
1. Pengertian Model Komunikasi

Model Komunikasi adalah suatu hal yang sederhana dari
proses komunikasi yang menunjukkan hubungan antara satu
komponen komunikasi dengan komponen lainnya (Arni Muhammad,
1992. Komunikasi Organisasi : hal. 5). Model juga merupakan
kerangka kerja acuan untuk menjelaskan penerapan dari teori — teori

yang sudah ada.
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Werner J. Severin dan James W. Tankard Jr mengatakan
model dapat membantu merumuskan teori dan menyarankan
hubungan. Oleh karena itu hubungan antara model dengan teori begitu
erat, model sering dicampur adukkan dengan teori. Oleh sebab itu,
kita memilih unsur-unsur tertentu yang kita masukkan dalam model,
suatu model menerapkan penilaian atas relevansi, dan ini pada
gilirannya mengimplikasikan teori mengenai fenomena yang
diteorikan. Model dapat berfungsi sebagai basis bagi teori yang lebih
kompleks, alat untuk menjelaskan teori dan menyarankan cara-cara
untuk memperbaiki konsep-konsep (Deddy Mulyana.2008.1lmu

Komunikasi Suatu Pengantar:131).

2. Fungsi Model Komunikasi
Menurut Gorden Wiseman dan Larry Barker mengemukakan

bahwa ada tiga fungsi model komunikasi, yaitu :
Pertama melukiskan proses komunikasi.
Kedua menunjukkan hubungan visual.

Ketiga membantu dalam menemukan dan memperbaiki kemacetan
komunkasi. (Ardianto, Elvinaro, dkk,Komunikasi Massa Suatu

Pengantar,Bandung : Simbiosa Rekatama Media, 2007, him 68).

3. Model KomunikasiS—M -R-C

Dalam model komunikasi David K.Berlo (1960), diketahui
bahwa komunikasi terdiri dari 4 Proses Utama yaitu SMRC (Source,
Message, Channel, dan Receiver) lalu ditambah 3 Proses sekunder
yaitu Feedback, Efek, dan Lingkungan. Proses utama adalah sebagai
berikut:

a) Source (sumber)
Sumber adalah seseorang yang memberikan pesan atau dalam komunikasi
dapat disebut sebagai komunikator. Walaupun sumber biasanya
melibatkan individu, namun dalam hal ini sumber juga melibatkan banyak

individu. Misalnya, dalam organisasi, partai,atau lembaga tertentu. Sumber
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juga sering dikatakan sebagai source, sender,atau encoder.
Message (pesan)
Pesan adalah isi dari komunikasi yang memiliki nilai dan disampaikan
oleh seseorang (komunikator). Pesan bersifat menghibur, informatif,
edukatif,persuasif, dan juga bisa bersifatpropaganda. Pesan disampaikan
melalui 2 cara,yaitu verbal dan nonverbal. Bisa melalui tatap muka atau
melalui sebuah media komunikasi. Pesan bisa dikatakan sebagai Message,
Content, atau Information.
Channel (Media dan Saluran Komunikasi)
Sebuah saluran komunikasi terdiri atas 3 bagian yaitu lisan, tertulis, chanel
ektronik. Media disini adalah sebuah alat untuk mengirimkan pesan
tersebut. Misalkan secara personal (komunikasi interpersonal), maka
media komunikasi yang digunakan adalah panca indra atau bisa memakai
media telepon, telegram,handphone, dimana media ini bersifat pribadi.
Sedangkan komunikasi yangbersifat massa (komunikasi massa), dapat
menggunakan media cetak (koran, surat kabar, majalah, dll), sedangkan
media elektornik dapat menggunakan internet, TV dan radio. Namun
untuk internet, termasuk media yang fleksibel, karena bias bersifat pribadi
dan bisa bersifat massa. Karena, internet mencakup segalanya.
Receiver (Penerima Pesan)
Penerima adalah orang yang mendapatkan pesan dari komunikator melalui
media. Penerima adalah elemen yang penting dalam menjalankan sebuah
proseskomunikasi. Karena, penerima menjadi sasaran dari komunikasi
tersebut. Penerima dapat juga disebut sebagai public, khalayak,
masyarakat, dll.
Sedangkan yang termasuk proses sekunder adalah:
1) Feedback (Umpan Balik).
Umpan balik adalah suatu respon yang diberikan oleh penerima.
Penerima disini bukan dimaksudkan kepada penerima sasaran
(khalayak), namun juga bisa didapatkan dari media itu sendiri.
Misal, kita sebagai seorang penulis mengirimkan sebuah artikel

kepada suatu media massa. Lalu, bisa saja artikel kita ternyata
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bagus, namun ada beberapa hal yang harus diedit. Sehingga, pihak
media mengembalikan artikel kita untuk diedit ulang.

Efek.

Sebuah komunikasi dapat menyebabkan efek tertentu. Efek
komunikasi adalah sebuah respon pada diri sendiri yang bisa
dirasakan ketika kita mengalami perubahan (baik itu negatif atau
positif) setelah menerima pesan. Efek ini adalah sebuah pengaruh
yang dapat mengubah pengetahuan, perasaan,dan perilaku
(Kognitif, afektif, dan konatif)

Lingkungan

Lingkungan adalah sebuah situasi yang dapat mempengaruhi
terjadinya suatukomunikasi.

Situasi lingkungan terjadi karena adanya 4 faktor :

a) Lingkungan Fisik (letak geografis dan jarak)

b) Lingkungan Sosial Budaya (adat istiadat, bahasa, budaya,
statussosial)

c) Lingkungan Psikologis (pertimbangan Kkejiwaan seseorang
ketika menerimapesan)

d) Dimensi Waktu (musim, pagi, siang, dan malam)

Berlos’s SMCR Model of communication

Source

|

Commumication

Skills

Attitudes

Knowledge

Social
System

Culture

Encodes Decodes
Message _> Channel Receiver
| [ [
2 Communication
Content Hearing Siills
Elements Seeing Attitudes
Treatment Touching Knowledge
Social
Structure Smelling System
Code Tasting Culture

Gambar 1.0



19

Menurut model Berlo, sumber dan penerima dipengaruhi oleh
faktor-faktor: keterampilan komunikasi, sikap, pengetahuan, sistem
sosial, dan budaya. Pesan dikembangkan berdasarkan elemen, struktur,
isi, perlakuan, dan kode. Salurannya (channel) berhubungan dengan
panca indera: melihat, mendengar, menyentuh, membaui, dan merasai

(mencicipi).

Model Berlo juga menyajikan komunikasi sebagai fenomena
yang statis ketimbang yang dinamis dan terus berubah. Lebih jauh lagi,
umpan balik yang diterima pembicara dari khalayak tidak dimasukan
dalam model grafiknya, dan komunikasi non verbal tidak dianggap
penting dalam mempengaruhi orang lain. Definisi receiver (penerima)
menurut Berlo berbeda dengan model Shannon dan Weaver, dalam
model Berlo, yang di maksud Receiver adalah penerima pesan,yakni
orang atau orang-orang (dalam komunikasi tatap muka) atau khalayak
pembaca, pendengar atau penonton (dalam komunikasi massa).
Sedangkan dalam komunikasi Shannon dan Weaver, yang dimaksud
receiver identik dengan decorder dalam model Schramm, yakni
mekanisme pendengaran dalam komunikasi langsung, atau perangkat
penerima pesan, seperti pesawat telepon, pesawat radio, atau pesawat
televisi, yang menyalurkan pesan tersebut kepada sasaran (destination)

dalam komunikasi tidak langsung.

D. KEPUASAN PELANGGAN
Kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting yang ada dalam

berbagai kegiatan bisnis. Kepuasan pelanggan yaitu asumsi yang diberikan
oleh konsumen terhadap evaluasi dalam ketidakcocokan yang diharapkan

antara keinginan yang dicapai dengan kinerja produk yang dirasa.

Menurut Griffin (2005) loyalitas pelanggan adalah kewajiban
untuk bertahan pada tahap yang mendalam untuk dapat melakukan
pembelian lagi atau berlangganan Kembali terhadap produk atau jasa yang
terpilih secara tetap pada waktu yang akan dating, meskipun pengaruh

situasi dan usaha — usaha pemasaran memiliki upaya untuk mengakibatkan
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perubahan pada perilaku. Sementara menurut Willie (dalam Tjiptono,
1997 : 24) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan sebagai “Suatu
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu
produk atau jasa”. Sebagaimana tanggapan dari upaya pengalaman yang
telah dirasakan oleh pelanggan setelah menggunakan suatu jasa atau
produk.

Selain itu, Sumarwan et al (2011) mengatakan bahwa loyalitas
pelanggan dapat diartikan sebagai konsumen yang merasa puas kepada
suatu produk atau merek yang digunakan dan akan membeli kembali
produk tersebut. Dan kepuasan pelanggan juga merupakan teoritis yang
penting dan masalah yang praktis pada sebagian besar pemasar dan
peneliti konsumen (Gill, 2006 : 405).

Pentingnya kepuasan pelanggan dalam pengembangan strategi
untuk “berorientasi pasar” dan “fokus pelanggan” perusahaan tidak boleh
dianggap remeh (Kohli & Jaworski : 2008 : 18). Jadi, kepuasan menjadi
tujuan utama perusahaan karena semakin banyak yang meningkatkan
kualitas dalam produk atau jasa semakin baik perusahaan tersebut. (Bitner,
and Hubbert : 1994 : 92).

Sama halnya dalam ayat QS. Al — Maidah ayat 87:

*
-
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Artinya :

“Hai orang — orang yang beriman, janganlah kamu haramkan apa
— apa yang baik yang telah Allah halalkan bagi kamu, dan janganlah
kamu melampaui batas. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang —

orang yang melampaui batas”.



21

Agar dapat meningkatkan kepuasan bagi pelanggan menurut Berry
dkk seperti yang dikutip Payne (2000) ada penyebab yang mempengaruhi
kualitas pelayanannya yang dapat diartikan dalam lima aspek yaitu , faktor
fisik (tangibles), reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsibility),
jaminan (assurances)dan empati(emphaty).

Dalam islam, ada lima aspek dalam pelayanan yang digunakan
oleh barat yang telah diajarkan oleh Nabi Muhammad SAW sejak dahulu,
yaitu Amanah, Istigmah, Fathonah, Siddig, dan Tabligh. Dari kelima aspek
yang telah diajarkan Nabi Muhammad SAW, berhasil dalam berdagang
dan berdakwah (Sulfianto, 2006 : 27). Dari perilaku dan sikap dapat
membuat para pembeli dan pengikut merasa telah mendapatkan kepuasan

dan juga kepercayaan pada saat membeli barang atau jasa.

Kasmir (2005 : 221) menjelaskan beberapa sifat pelanggan yang

wajib diketahui sehingga dapat memberikan..pelayanan.yang..baik, yaitu :

1. Nasabah mau dianggap sebagai raja

2. Staff / pekerja harus menganggap pelanggan adalah raja

3. Memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan

4. Kedatangan pelanggan merupakan cara agar dapat menggapai
keinginan, seperti dalam pengisian aplikasi atau keluhan —
keluhan, informasi.

5. Tidak menyinggung dan berdebat

6. Pelanggan paling tidak suka dibantah atau didebat

7. Pelanggan ingin diperhatikan
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E. CUSTOMER SERVICE
1. Pengertian Customer Service (CS)

Customer service adalah setiap aktivitas yang ditujukan untuk
memberi tambahan kepuasan kepada pelanggan, melalui service yang
mampu memenuhi aktivitas dan kebutuhan pelanggan. (Kasmir :
2008). Customer service memiliki fungsi yang sangat penting bagi
perusahaan manapun. Oleh sebab itu, tugas yang datangnya dari
Customer Service merupakan tumpuan dari aktivitas operasional dunia

perusahaan.

2. Tugas Customer Service

Tugas Customer Service secara umum Yyaitu memberikan
pelayanan kepada pelanggan sesuai dengan pedoman atau peraturan
yang ditentukan oleh perusahaan. Tugas tersebut harus dijalankan
secara profesional dikarenakan pentingnya Customer Service pada

seluruh perusahaan.

Tugas dari Customer Service adalah

%+ Melayani, menerima dan memberikan solusi dari
permasalahan pelanggan.

¢+ Pelayanan memberikan keamanan dan kenyamanan
saat melakukan interaksi.

+«+» Memberikan informasi yang diminta oleh para
perusahaan.

Menuruti Kasmir dalam (Etika Customer Service;2008;191) ada
beberapa tugas dari Customer Service sebagai berikut :

a) Sebagai Receptionist
Customer Service bergerak untuk menyambut tamu
yang datang dengan baik, sopan, tenang, simpatik, menarik

dan menyenangkan.
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b) Sebagai deskman
Customer Service bergerak sebagai penyalur
informasi yang ada pada perusahaan, memberikan paparan

mengenai manfaat atau karakter pada produk perusahaan.

c) Salesman
Customer Service berusaha untuk mempromosikan
produk kepada pelanggan melalui berbagai pendekatan —
pendekatan sehingga pelanggan tertarik pada produk yang
dipromosikan. Kritik dan saran menjadi tolak ukur yang
harus  diperhatikan Customer  Service  dalam

mempertahankan citra perusahaan.

d) Sebagai Customer Relation Officer
Customer Service bergerak seperti perantara
diantara pelanggan dengan perusahaan untuk mencapai

tujuan bersama.

e) Sebagai Komunikator
Customer Service bergerak untuk memberikan serta
menyampaikan pesan terkait dengan produk dan jasa yang
akan ditawarkan dan juga memberikan pilihan yang akan

memudahkan pelanggan.

3. Etika, Etiket dan Sikap Customer Service
» Etika.Customer.Service
Menurut Tjiptono (Prinsi-Prinsip Total Quality Service.2006),
ada etika dasar customer service dalam melayani nasabah yaitu
sebagai berikut:
a. Mengenal Nasabah
Customer Service harus memfasilitasi pelayanan yang
baik terhadap pelanggan wuntuk itu diperlukan adanya
pengenalan karakteristik untuk bisa memberikan penawaran

terbaik kepada pelanggan.
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b. Mengetahui Keinginan Nasabah
Sebagai Customer Service harus dapat mengetahui apa
keinginan dari para pelanggan.
c. Menginformasikan Produk-Produk
Customer Service berperan dalam memberi pemaparan
yang dibutuhkan para  pelanggan  sehingga  dapat

memudahkannya dalam memilih pilihan.

d. Tidak Memaksa Kehendak
Customer Service tidak bisa memaksa apa yang

menjadi kehendak para pelanggan.

€. Melayani Sampai Tuntas
Kepuasan pelanggan nomor satu harus ditanamkan dan
harus dijadikan prinsip bagi setiap Customer Service yang ada

pada setiap perusahaan.

f. Melayani Dengan Ceria dan Senyum
Pelayanan yang baik akan mampu menarik perhatian
para pelanggan. Jadi, Customer Service harus memberi mimik
wajah yang ceria dan tersenyum manis kepada pelanggan.
g. Tidak Berprasangka Negatif
Customer Service harus memiliki pikiran yang positif
karena itu menjadi acuan penting bagi Customer Servis dalam
memberikan pelayanan. Kesan positif dapat memberikan citra
baik bagi perusahaan.
h. Meningkatkan Keluhan Nasabah
Setiap keluhan yan diberikan oleh pelanggan harus
dijadikan masukan paling utama bagi perusahaan untuk
meningkatkan citra baik perusaaan.
I.  Mengucapkan Terima Kasih
Ucapan terima kasih merupakan kata yang wajib bagi
Customer Servis dalam memberikan penjelasan kepada

pelanggan. Dalam mengucapkan terima kasih kepada
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pelanggan mimic wajah haruslah ceria dan bahagia hingga

dapat menarik perhatian para pelanggan.

4. Etiket Customer Service

Menurut. Kasmir (Etika Customer Service,2008) ada etiket

yang harus diperhatikan Ketika ingin melayani pelanggan, sebagai
berikut :

>

Sikap.dan.Perilaku

Sikap dan perilaku menjadi faktor dalam memberikan kesan
pertama kepada pelanggan.

Penampilan Cara berpakaian,

Penampilan harus tetap dijaga sebagai seorang Customer
Service agar membuat pelanggan merasa terkesan.

Cara Berbicara

Berbicara kepada para pelanggan harus menggunakan Bahasa
yang baik dan juga langsung memberikan penjelasan. Langsung
pada topik pembicaraan dan tidak membahas yang bukan
menjadi hal — hal pokok masalah.

Gerak Gerik

Customer Service harus memberikan kesan yag baik terhadap
pelanggannya, untuk itu ekspresi wajah harus selalu murah
senyum dan memberikan rasa nyaman terhadap pelanggan.
Cara Bertanya

Customer Service juga harus memiliki inisiatif untuk
menanyakan kepada pelanggan apabila ada pertanyaan yang

kurang paham dari penjelasannya.

5. Sikap Customer Service

Agar pelanggan merasa nyaman, ada beberapa sikap yang

harus diperhatikan ketika melayani nasabah, diantaranya :
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» Beri Kesempatan Nasabah Berbicara

Artinya Customer Service dapat mempersilahkan kepada
para pelanggan untuk mengatakan segala keinginannya terlebih
dahulu.

» Dengarkan.Baik-Baik
Mendengar baik-baik artinya ketika para pelanggan
mengatakan keinginannya atau persoalan lainnya Customer
Service harus mendengarkan dengan baik dan juga seksama
agar pelanggan merasa senang dalam mengemukakan

keinginannya.

» Jangan Menyela Pembicaraan
Jangan menyela pembicaraan yaiatu ketika nasabah belum
selesai berbicara Customer Service dilarang menyela atau
memotong  pembicaraan. Usahan  Customer  Service
memberikan tanggapan setelah nasabah selesai berbicara.
Terkadang konsentrasi nasabah menjadi terganggu sehingga
lupa apa yang harus dikemukakan. Biasanya nasabah malas
mengingat kembali apa yang sudah ia jelaskan sebelumnya.
Oleh karena itu,hal yang kurang perlu jangan menyela atau
memotong pembicaraan dan usahakan pembicaraan berjalan

tuntas terlebih dahulu.

» Ajukan Pertanyaan Setelah Nasabah Selesai Berbicara
Jika ada pertanyaan, sebaiknya ajukan setelah nasabah baru
dilakukan apabila nasabah sudah selesai bicara dapat dianggap
sopan. Dalam mengajukan pertanyaan, Customer Service harus
memilih dulu pertanyaan yang dianggap penting. Pengajuan
pertanyaan hendaknya dengan bahasa yang baik, singkat, dan

jelas.
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» Jangan Marah dan Jangan Mudah Tersinggung
Customer Service jangan sekali-kali berdebat atau memberikan
argument yang tidak dapat diterima oleh nasabah. Hal ini
disebabkan nasabah tidak suka dibantah atau didebat. Jika
dianggap perlu untuk membantah, gunakan cara yang halus

sehingga tidak merasa lebih rendah atau salah.

» Jaga Sikap Sopan, Ramah dan Selalu Berlaku Tenang
Dalam melayani nasabah, sikap sopan santun dan ramah harus
selalu dijaga. Begitupula dengan emosi harus tetap terkendali
dan selalu berlaku tenang dalam menanggapi nasabah yang

kurang menyenangka.
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F. KAJIAN TERDAHULU
Jurnal yang relevan dengan penelitian ini yaitu penelitian yang

dilakukan oleh Endah Purnama Sari, Apriatmi E.P, dan Widayanto,
mahasiswa Jurusan Administrasi Bisnis Universitas Diponegoro
(Undip) dengan judul "Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Dilihat
Dari Dimensi Kualitas Pelayanan Dan Harga Pt. Garuda Indonesia
Airlines (Persero), Tbk Kantor Cabang Semarang”. Dengan fokus
permasalahan yang diangkat yaitu bagaimana tingkat kepuasan
pelanggan atas kualitas pelayanan dan harga PT. Garuda Indonesia
Airlines (Persero), Thk Branch Office Semarang. Jenis penelitian yang
digunakan pada penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Dimana
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Garuda
Indonesia Airlines dengan sampel sebanyak 100 responden yang
menggunakan teknik accidental sampling dan purposive sampling.
Sedangkan perbedaan pada penelitian yang akan diteliti oleh penulis
yaitu melihat bagaimana Strategi Komunikasi Pemasaran Customer
Service PT. Garuda Indonesia dalam Pelayanan pelanggan pada
Branch Office Medan tahun 2020. Dan juga peneliti menggunakan
penelitian kualitatif dengan metode deskriptif serta yang menjadi
subjek penelitian yakni karyawan Customer Service dan pelanggan PT.

Garuda Indonesia.
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METODOLOGI PENELITIAN

A. METODE DAN PENDEKATAN PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode Deskriptif Kualitatif melalui

wawancara mendalam (In - Depth - Interview). pendekatan penelitian
yaitu pendekatan kualitatif yang merupakan pendekatan yang dilakukan
dengan utuh kepada subjek penelitian yang terdapat suatu kejadian
dimana peneliti menjadi instrument kunci pada penelitian tersebut.
Sumber data penelitian kualitatif yaitu berupa bentuk yang dirangkai
menggunakan kata — kata lisan atau tertulis yang kemudian diproses oleh
peneliti hingga menjadi makna yang tersirat dalam dokumen atau benda —

benda mati di sekeliling dapat diamati (Arikuntoro : 2014).

Dari hasil penelitian yang dipilih, data - data diinput melalui hasil
dari observasi dan interview secara langsung. Adapula data - data yang
akan diangkat dari penelitian ini yaitu Strategi Komunikasi Pemasaran
Customer Service (CS) PT. Garuda Indonesia Dalam Pelayanan
Pelanggan Pada Branch Office Medan Tahun 2020.

Penelitian deskriptif merupakan proses penelitian yang dalam
penelitiannya menjelaskan suatu peristiwa, gejala, serta kejadian -
kejadian yang terjadi saat ini. Pusat perhatian dari penelitian desktiptif
lebih kepada masalah — masalah aktual yang terdapat pada saat penelitian

itu berlangsung (Salim, Haidir. 2019).

B. LOKASI DAN WAKTU PENELITIAN
Lokasi penelitian yang dilakukan oleh peneliti berada di JI.

Mongonsidi No.34A, Polonia, Kec. Medan Polonia, Kota Medan,
Sumatera Utara 20152. Penelitian ini dilaksanakan mulai dari Juli —
Agustus 2021

29



30

C. SUBJEK PENELITIAN
Subjek penelitian adalah responden dari penelitian. Subjek

penelitian ini ialah Customer Service (CS) dan 3 orang pelanggan yang
akan dimintai waktunya untuk diwawancarai dan diminta datanya.
Kemudian dari hasil wawancara tersebut akan diperoleh informasi yang
akan diolah untuk di deskripsikan kemudian ditarik hasil kesimpulan.
Teknik dalam pemilihan informan pada penelitian ini menggunakan teknik
Purposive Sampling. Purposive Sampling adalah teknik pengambilan
sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu. Informan dipilih
berdasarkan kriteria tertentu yang dipandang relevan untuk menjawab
pertanyaan penelitian.
D. SUMBER DATA

Data merupakan bukti empirik yang diambil oleh peneliti sebagai
kepentingan untuk mencari solusi masalah atau menjawab beberapa
pertanyaan penelitian. Sumber data pada penelitian ini adalah data primer

dan data sekunder.

1. Data Primer yakni data yang dikumpulkan atau diambil dari peneliti
secara langsung yang berasal dari sumber nya. Data primer pada penelitian
ini yaitu studi lapangan wawamcara terhadap PT. Garuda Indonesia
mengenai Strategi kominikasi pemasaran Customer Service (CS) PT.
Garuda Indonesia dalam Pelayanan Pelanggan pada Branch Office Medan
2020.

2. Data sekunder yaitu data yang diperoleh oleh peneliti dari sumber yang
sudah ada (peneliti sebagai tangan kedua). Data sekunder pada penelitian
ini merupakan buku — buku ataupun literatur yang dapat memperkuat data

primer.

E. INSTRUMEN PENELITIAN
Instumen penelitian adalah tata cara tertulis mengenai wawancara

atau pengamatan, atau daftar pertanyaan yang sudah ada disiapkan
sebelum penelitian untuk mendapatkan informasi yang akurat. Instrument
juga bisa dikatakan sebagai pedoman dalam wawancara atau kuesioner

atau documenter sesuai dengan metode yang nantinya akan digunakan oleh
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peneliti (Gulo : 2000). Pada penelitian ini, peneliti menggunakan

wawancara mendalam baik secara terstruktur maupun tidak terstruktur.

Kegunaan instrumen penelitian menurut (Setiawan, 2013) yaitu :
1) Sebagai alat untuk mencatat informasi yang diberikan oleh
responden.
2) Sebagai alat untuk mengorganisasi proses wawancara dengan
responden.

3) Sebagai alat untuk mengevaluasi performa pekerjaan dari peneliti.

F. TEKNIK PENGUMPULAN DATA
Teknik pengumpulan data merupakan cara pengumpul data yang

efektif untuk memperoleh data yang relevan bagi peneliti.
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah :

Adapun metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah

i.  Wawancara

Merupakan proses pengumpulan data yang dilakukan dengan
tanya jawab sepihak yang dilaksanakan secara sistematis dan
berlandaskan pada tujuan penelitian (Lerbin, 1992 dalam Hadi, 2007).
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode wawancara
mendalam agar tujuan yang dinginkan peneliti benar — benar dapat
dibernarkan dan akurat. Wawancara mendalam ini dilakukan langsung
(tatap muka) dengan informan yang akan dimintai untuk menjawab

beberapa pertanyaan.

Dalam hal ini peneliti akan mewawancarai narasumber terkait
dengan bagaimana Strategi Komunikasi Pemasaran Customer Service
PT. Garuda Indonesia dalam Pelayanan Pelanggan pada Branch Office
Medan di Tahun 2020 serta menanyakan apakah ada kendala yang
mempengaruhi pihak Customer..Service dalam memberikan pelayanan

pelanggan di..tahun 2020 pada.masa.pandemi.Covid - 19.
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ii.  Observasi
Merupakan Teknik penelitian dengan cara melakukan pengamatan
pada subjek yang akan dikaji secara langsung dengan turun
kelapangan, untuk mengkaji subjek lalu memahami perilaku dan
interaksi subjek kajian secara alamiah dan spontan. Pada penelitian ini,
peneliti telah melakukan observasi dari bulan Mei 2020 hingga

penelitian ini berlangsung.

iii.  Dokumentasi
Yaitu peristiwa yang sudah pernah terjadi, dokumen bisa berbentuk
tulisan, gambar, atau karya-karya menumental dari seseorang
(Sugiyono,2008:83). Penulis juga akan mengumpulkan data — data
terkait dengan jumlah penumpang Garuda Indonesia pada tahun 2020
di saat masa pandemi sampai saat ini pandemi masih berlangsung.
Alasan penulis menggunakan teknik dokumentasi sebagai data
pelengkap dan juga dapat membuat hasil dari data observasi untuk

lebih dipercaya.

G. TEKNIK ANALISIS DATA
Analisis data dalam penelitian kualitatif bersifat induktif dan

berkelanjutan. Analisis data kualitatif adalah proses untuk mencari serta
Menyusun dengan cara sistematis pada data yang telah didapat dari hasil
wawancara, catatan lapangan dan bahan — bahan lainnya yang dapa
mempermudah peneliti dalam mendapatkan infomasi dari orang lain.
(Bogdan, 1984).

Miles and Huberman (1984) mengatakan bahwa aktivitas pada
Teknik analisis data kualitatif dapat dilaksanakan secara interaktif dan
berlangsung terus — menerus sampai selesai, hingga data yang diperoleh
jenuh. Dalam hal ini, teknik analisis data meliputi :

1. Reduksi Data
Reduksi data adalah proses analisis dalam memusatkan
perhatian, memilih, menyederhanakan, mentransformasikan serta

mengabstraksikan data yang timbul dari catatan — catatan lapangan
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(Patilima, 2005). Mereduksi data berarti membuat rangkuman,
memilih hal — hal penting, memfokuskan pada hal — hal pokok,
mencari pola dan tema kemudian membuang yang dianggap tidak

penting.

2. Penyajian Data

Penyajian data akan diarahkan sehingga data dari hasl reduksi dapat
tersusun secara sistematis dan tersusun dalam pola hubungan yang nanti
akan membentuk uraian naratif, hubungan antar kategori dan beragai jenis
lainnya. Penyajian data yang baik merupakan suatu penting untuk

mencapai analisis kualitatif yang andal dan valid.

3. Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan diperoleh dari hasil wawancara dan data - data yang
sudah dikumpulkan oleh peneliti. Kesimpulan dalam penelitian kualitatif
akan dapat dapat menjawab rumusan masalah yang telah ditetapkan sejak
awal dan mungkin tidak dikarenakan masih bersifat sementara. Penarikan
kesimpulan pada penelitian kualitatif dapat berupa deskripsi atau
gambaran pads suatu objek yang sebelumnya belum terlihat jelas atau

remsng - remang menjadi jelas setelah diteliti.

. TEKNIK PEMERIKSAAN KEABSAHAN DATA
Metode keabsahan yang dilakukan oleh penelitian ini adalah

dengan menggunakan tringulasi. Moleong (2008 : 326 : 332) mengatakan
bahwa agar hasil penelitian dapat dipertanggungjawabkan maka
diperlukan adanya pengecekan data Ini dilakukan untuk memastikan
apakah data yang ada pada penelitian valid atau tidak, maka ada beberapa

teknik keabsahan/ kevalidan data kualitatif yakni sebagai berikut :

1. Membuat perbandingan hasil data pengamatan dari hasil data
wawancara

2. Membuat perbandingan dengan apa yang dikatakan oleh responden
dengan apa yang dikatakan oleh diri sendiri.

3. Membandingkandari hasil yang dibicarakan individu pada situasi
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penelitian denga napa yang dikatakannya sepanjang waktu.
4. Membuat perbandingan dari hasil wawancara pada isi suatu
dokumen yang bersangkutan.
Ada beberapa teknik dalam menguji keabsahan.data melalui triangulasi,

yaitu :

1. Triangulasi Sumber
Triangulasi sumber digunakan dalam menguji keabsahan data yang
sudah dilakukan dengan cara melihat data yang ada pada sebagian
sumber.

2. Triangulasi Metode
Triangulasi metode digunakan untuk dapat menguji kredibilitas
pada data yang akan dilakukan dengan cara melihat pada sumber
yang sama tetapi menggunakan metode yang berbeda.

3. Triangulasi Waktu
Triangulasi waktu yaitu pengambilan pada data yang sering

mempengaruhi kredibilitas data.



BAB IV

PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
1. Sejarah Singkat PT. Garuda Indonesia

Penerbangan sipil Indonesia tercipta pertama kali atas inisatif
Angkatan Udara Republik Indonesia (AURI) dengan menyewakan
pesawat yang dinamai “Indonesian Airways” kepada Pemerintah Burma
pada 26 Januari 1949. Peran “Indonesian Airways” pun berakhir setelah
disepakatinya Konferensi Meja Bundar (KMB) pada 1949. Seluruh awak
dan pesawatnya pun baru bisa kembali ke Indonesia pada 1950. Setibanya
di Indonesia, semua pesawat dan fungsinya dikembalikan kepada AURI ke

dalam formasi Dinas Angkutan Udara Militer.

Kemudian dengan ditandatanganinya perjanjian Konferensi
Meja Bundar (KMB) pada 1949 maka Belanda wajib menyerahkan seluruh
kekayaan pemerintah Hindia Belanda kepada pemerintahan Republik
Indonesia Serikat (RIS) termasuk maskapai KLM-IIB (Koninklijke
Luchtvaart Maatschappij- Inter-Insulair Bedrijf). KLM-1IB merupakan
anak perusahaan KLM setelah mengambil alih maskapai swasta K.N.l.L.M
(Koninklijke Nederlandshindische Luchtvaart Maatschappij) yang sudah
eksis sejak 1928 di area Hindia Belanda.

Pada 21 Desember 1949 dilaksanakan perundingan lanjutan dari
hasil KMB antara pemerintah Indonesia dengan maskapai KLM mengenai
berdirinya sebuah maskapai nasional. Presiden Soekarno memilih dan
memutuskan “Garuda Indonesian Airways” (GIA) sebagai nama maskapai
ini. Dalam mempersiapkan kemampuan staf udara Indonesia, maka KLM
bersedia menempatkan sementara stafnya untuk tetap bertugas sekaligus
melatih para staf udara Indonesia. Karena itulah pada masa peralihan ini
Direktur Utama pertama GIA merupakan orang Belanda, Dr. E.
Konijneburg. Armada pertama GIA pertama pun merupakan peninggalan
KLM-IIB.

35
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Sehari setelah pengakuan kedaulatan Republik Indonesia (RI)
oleh Belanda, yaitu tanggal 28 Desember 1949, dua buah pesawat
Dakota (DC-3) berangkat dari bandar udara Kemayoran, Jakarta
menuju Yogyakarta untuk menjemput Soekarno dibawa kembali ke
Jakarta yang sekaligus menandai perpindahan kembali Ibukota RI ke
Jakarta. Sejak saat itulah GIA terus berkembang hingga dikenal

sekarang sebagai Garuda Indonesia.

Setahun kemudian, di tahun 1950, Garuda Indonesia menjadi
perusahaan negara. Pada periode tersebut, Garuda Indonesia
mengoperasikan armada dengan jumlah pesawat sebanyak 38 buah
yang terdiri dari 22 DC-3, 8 Catalina kapal terbang, and 8 Convair
240. Armada Garuda Indonesia terus bertambah dan akhirnya berhasil
melaksanakan penerbangan pertama kali ke Mekah membawa jemaah
haji dari Indonesia pada tahun 1956. Tahun 1965, penerbangan
pertama kali ke negara-negara di Eropa dilakukan dengan Amsterdam

sebagai tujuan terakhir.

Perusahaan PT. Garuda Indonesia sudah tersebar diseluruh
Indonesia termasuk di cabang Sumatera Utara (Medan). Perusahaan
yang berdiri sejak tahun 1983 berlokasi di Jalan Mongonsidi No 34A,
Medan Polonia. Garuda Indonesia yang berada di Kota Medan
melayani pemesanan tiket, penukaran voucher, atau menangani

masalah — masalah mengenai keberangkatan penumpang.

B. Visi dan Misi Perusahaan

1. Visi
To become a sustainable aviation group by connecting Indonesia

and beyond while delivering Indonesia hospitality.
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2. Misi
Strengthening business fundamental throught strong revenue
growth, cost leadership implementation, organization effectiveness and
group synergy reinforcement while focusing on high standard of safety
and customer — oriented services delivered by professional &

passionate employees.

C. Logo Perusahaan

>

Garuda Indonesia

Gambar 2.0
D. Struktur Organisasi

Pada setiap perusahaan dalam kegiatan mencapai tujuan yang telah
disusun haruslah memiliki struktur organisasi yang tepat. Struktur
organisasi yang nantinya menggambarkan wewenang dan tanggungjawab
antar bagian. Adanya struktur organisasi yang tepat dan teratur dapat
mempermudah dalam pengawasan secara langsung oleh pimpinan

perusahaan.

PT. Garuda Indonesia Cabang Medan memiliki struktur organisasi
yang dibagi berdasarkan kebutuhan perusahaan yang nantinya akan
menjalani wewenang serta tanggungjawab untuk dapat bekerjasama antar

bagian yang ada pada perusahaan.
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General Manager

MEDAN

Manager Manager Manager Manager Manager Manager
SALES SERVICES FINANCE & ACCOUNTING STATION I\%IEDAN CARGO SALES CARGO OPERATION
MEDAN MEDAN COORDINATOR MEDAN MEDAN MEDAN

Supervisor Duty Manager
SALES ACCOUNTING STATION

Supervisor
EXPENSE / ASSET

Duty Manager
CARGO OPERATION

ACCOUNTING &
TREASURY MEDAN

Gambar 3.0

Struktur Perusahaan Garuda Indonesia
Sumber : Garuda Indonesia

E. Hasil dan Pembahasan

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan teori BerloS—-M -R - C
yaitu Source (sumber), Message (pesan), Receiver (penerima) dan Channel
(saluran atau media) penjelasannya sebagai berikut :

» Source (sumber)
Yaitu bagaimana pesan itu dikirim dan diterima dengan baik oleh
komunikan. Pesan atau informasi yang disampaikan harus jelas agar
tidak terjadinya keslahpahaman antara satu pihak dengan pihak lainnya.
Sama halnya dengan penjelasan yang disampaikan ibu Fadhillah selaku
ketua tim CS “iya kami memberikan informasi yang ter update yang
kami dapatkan dari atasan kemudian kami memberitahukan kepada para
pelanggan, kami memastikan bahwasanya penumpang telah memahami

informasi yang kami berikan”
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» Receiver (penerima)
Yaitu bagaimana sumber memberikan informasi kepada si penerima
pesan apakah pesan itu tersampaikan dengan baik atau tidak oleh si
penerima. Seperti yang dikatakan oleh penumpang Garuda ibu aisyah
“Pelayanan yang diberikan garuda sangat bagus untuk protokol
kesehatannya di masa pandemi itu juga bagus karena maskapai Garuda
tersendiri  telah  menerapkan  physical  distancing  dalam
penerbangannya”

» Message (pesan)
Yaitu bagaimana komunikator menyampaikan pesan kepada komunikan
sehingga pesan itu dapat diterima. Menurut ibu fadhillah “pesan atau
informasi yang kami berikan kepada para pelanggan kami disesuaikan
dengan kebutuhan mereka dan juga kami menyampaikan informasi
yang dibutuhkan dengan detail”

» Channel (sarana)
Yaitu bagaimana sarana atau media yang digunakan untuk
mempertahankan komunikasi agar terjalin dengan baik. Menurut ibu
fadhillah “yaa untuk sarana atau media kami memanfaatkan media
sosial seperti instagram, facebook, dan juga tiktok untuk menyampaikan
informasi yang dapat dilihat oleh penumpang kami. Kami juga
memiliki website dan juga call center 24 jam yang bisa diakses oleh
penumpang kami untuk menanyakan informasi yang dibutuhkan.
Penumpang bisa juga datang langsung ke kantor — kantor penjualan

kami yang ada di seluruh Indonesia”

a. Bagaimana kondisi yang dihadapi perusahaan saat pandemi tahun
20207

Masalah pandemi covid-19 mulai menjadi perhatian setiap
publik sebab banyak pihak yang merasa dirugikan. Kerugian atau masalah
yang dialami setiap perusahaan hampir semua sama yaitu masalah

keuangan dan juga penurunan pelanggan.
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Bapak Teguh selaku Manager Area Service juga mengatakan
“Pandemi tahun 2020 sangat menantang karena memang Kkita harus
memperhatikan kondisi kesehatan dari masyarakat dan juga tentunya ada
regulasi dari pemerintah yang tentunya kita sebagai maskapai harus
mengikuti peraturan tersebut. Lalu yang pasti adalah tetap memberikan
semangat dan juga memberikan aura — aura positif terhadap SDM yang
dimiliki olen Garuda. Jadi yang pastinya dengan adanya regulasi dari
pemerintah untuk menangani covid tentunya kita melakukan penyesuaian

dari segi profesi terbang itu udah pasti sih”

Bapak Danil selaku CS menambahkan bahwa “Kondisi
perusahaan di tahun 2020 mengalami penurunan dari jumlah penumpang

/ pelanggan dan yang pasti mempengaruhi jumlah flight nya berkurang.”

Peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa masalah merupakan
peristiwa yang terjadi pada setiap perusahaan untuk dapat diselesaikan
dengan solusi yang tepat dan aman sehingga tidak ada pihak yang merasa
dirugikan. Pada Garuda Indonesia masalah yang dihadapi yaitu adanya
regulasi dari pemrintah yang sebagai maskapai penerbangan harus
mengikuti peraturan yang telah ditetapkan. Kemudian adanya penurunan
juga menjadi masalah yang tengah dihadapi oleh Garuda Indonesia dimasa

pandemi saat ini.

b. Apakah Garuda Indonesia mengalami penurunan pelanggan?
Faktor apa yang menyebabkannya?

Penurunan pelanggan menjadi salah satu hal yang harus
diperhatikan oleh setiap maskapai penerbangan. Menurut bapak Teguh
selaku Manager service area mengatakan “Penurunan cukup signifikasi
karena yang biasanya kita bisa belasan ribu sehari itu biasa turun sampai
yaa hanya 10 — 20 % nya saja”, lalu bapak Danil selaku CS Garuda
Indonesia menambahkan “Faktornya yang pasti itu adanya pandemi
covid-19 karena persyaratan untuk berangkat atau terbang dengan
pesawat kan harus terpenuhi salah satunya dengan melakukan tes PCR

atau rapid antigen jika persyaratan itu sudah sesuai maka pelanggan
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tersebut dipersilahkan untuk berangkat dengan transportasi udara.

Peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa penyebab penurunan
penumpang maskapai Garuda Indonesia yaitu adanya syarat — syarat
yang wajib dipenuhi ketika ingin terbang bersama Garuda salah
satunya melakukan tes PCR atau Swab Antigen yang dikeluarkan oleh
pihak RS dan dinyatakan negatif / terbebas dari virus Covid-19.

Penurunan penumpang juga dapat dilihat dari data yang ada yaitu
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Sumber : Garuda Indonesia

Dari data grafik yang ada diatas dapat diketahui bahwa kenaikan
penumpang terjadi pada bulan februari 2020 sementara penurunan terjadi
pada bulan april 2020 diawal masa - masa pandemi. Untuk menaikkan
jumlah penumpang yang mengalami penurunan dimasa pandemi saat ini
pihak maskapai terus meningkatkan pelayanan khususnya dibidang protokol

kesehatan

c. Strategi pemasaran yang dilakukan PT. Garuda Indonesia di Tahun
2020 sampai saat ini

Strategi merupakan cara — cara atau teknik yang digunakan

untuk menaikkan citra perusahaan menjadi yang terdepan. Saat ini, banyak

perusahaan — perusahaan yang mengalami penurunan pelanggan di bidang

transportasi maupun yang lainnya dikarenakan adanya virus covid-19 yang

belum bisa diatasi sampai saat ini. Penurunan ini mengharuskan

perusahaan untuk terus berinovasi serta memikirkan strategi yang dapat



42

menarik para pelanggan agar tetap setia dan juga agar perusahaan tidak

mengalami gulung tikar.

PT. Garuda Indonesia juga memiliki strategi yang digunakan
untuk terus melayani para pelanggan agar merasa nyaman dan aman ketika
terbang bersama Garuda Indonesia. Menurut ibu Fadhillah selaku kepala
tim Customer Service mengatakan “Beberapa strategi yang digunakan
adalah kami tetap memberikan pelayanan yang terbaik kepada customer
salah satunya mempermudah customer untuk melakukan perubahan
jadwal, melakukan refund tapi dalam bentuk voucher (tapi tergantung dari
subclassnya tapi kalau seandainya terjadi pembatalan pesawat dari pihak
maskapai itu baru bias di refund penuh atau ada perubahan jadwal
kemudian kalau ada kayak pandemi kemarin itu pembelian tiket yang
sudah di awal terus kayak ada kebijakan baru dari pemerintah itu
biasanya Garuda ada kebijakan tersendiri bias di refund penuh tanpa
dikenakan penalty), kemudian pengalihan rute dan jadwal tanpa ada
dikenakan penalti, kemudian juga dari garuda sendiri kami menyediakan
health kit vyaitu merupakan alat- alat pelindungan diri seperti
handsinitezer, sarung tangan dan masker itu kami bagikan kepada

customer kami selama masa penerbangan”

Kemudian bapak Teguh selaku Manager Service area juga
menambahkan “Jadi kita mengedapankan penerapan protokol kesehatan
dan di tahun 2020 kemarin kita mempunyai campaign ‘because you
matter’ jadi bagaimana penumpang itu bisa dekat dengan Garuda dan
kembali lagi merasa aman, nyaman dan terlihat merasa sehat terbang
bersama Garuda, lalu juga teman — teman frontliners juga menggunakan
masker atau di bandara juga ada menggunakan shield pelindung yang
memisahkan antara petugas dengan penumpang lalu juga kita mengatur
jarak antrian di boarding gate diluar juga, sama kita batasi jaga jarak
(physical distancing) petugas menggunakan masker dan selalu mencuci

1

tangan’
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Peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa strategi yang dibentuk
oleh Garuda Indonesia dengan memperhatikan protokol kesehatan dan
juga menyerukan campaign ‘because you matter’ Sehingga penumpang
merasa selalu dekat dengan Garuda merupakan gagasan yang dapat
menarik sebab dapat mempertimbangkan penumpang dalam memilih

maskapai yang nyaman serta aman ketika terbang.

B
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d. Media komunikasi apa yang digunakan perusahaan untuk tetap
menjaga loyalitas pelanggan
Media merupakan sarana yang digunakan untuk memenuhi
kebutuhan yang dieperlukan oleh individu dalam setiap aktivitasnya.
Seperti yang diutarakan oleh bapak Teguh mengenai media komunikasi

yang digunakan oleh Garuda Indonesia “Kalau media kita ada website
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Garuda, ada juga kita punya mobile apps itu kita pakai untuk campaign
‘because you matter’ yaa jadi penumpang merasa nyaman, merasa aman
terbang bersama Garuda, kemudian kita ada sosial media, instagram itu
ada, facebook juga kita, twitter lalu sekarang kita juga mulai ada tiktok
Garuda itu pastinya bagaimana kita memberikan hal — hal yang positif
kepada penumpang bahwa penumpang akan tetap aman dan nyaman

selama terbang dengan Garuda”

Peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa media sosial menjadi
sarana utama dalam menjaga loyalitas pelanggan Garuda Indonesia. Dari
media sosial, Garuda Indonesia dapat memberikan informasi — informasi
mengenai persyaratan yang harus dipenuhi calon penumpang, atau
memberikan informasi mengenai harga tiket promo dan masih banyak

lainnya.

e. Apakah ada kendala selama masa pelayanan langsung dengan
pelanggan?

Menurut bapak teguh selaku manager service area mengatakan
“Pasti kalau kendala penumpang banyak bertanya mengenai bagaimana
penerapan ‘because you matter’ di Garuda, apakah terbang dengan
Garuda itu ada physical distancing? Nah itu tim frontliners menegaskan
atau menginformasikan kepada penumpang bahwa selama masa pandemi
kita memang masih ada penerapan jarak hanya memang yang sekarang
terbaru ada regulasi baru yang kita harus ikuti apalagi ini masa PPKM
itu kalau tidak salah ada 70% penumpang Kkita bisa angkut dari
keseluruhan. Kemudian jika ada kendala pada barang bawaan
penumpang (bagasi) pihak maskapai akan bertanggung jawab penuh. Jika
ada kerusakan pada bagasi, penumpang dapat melaporkan kepada
petugas Bagian Kehilangan (Lost & Found) sehingga petugas dapat
memperbaiki bagasi penumpang yang masih bias diperbaiki atau jika
sudah rusak parah bagasi akan diganti. Kamu juga bisa lihat lengkapnya

di website Garuda itu lengkap menegenai bagasi”
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f. Feedback apa yang diperoleh oleh perusahaan Garuda disaat
permasalahan / komplain pelanggan telah terselesaikan? Apakah
ada kepuasan tersendiri

Feedback atau umpan balik merupakan ulasan yang diberikan oleh
individu ketika komunikasinya berjalan dengan lancar. Seperti yang
dikatakan bapak Teguh “Berkomunikasi memberikan solusi. Intinya kita
harus selalu dekat dengan penumpang jadi dimanapun penumpang itu
apalagi penumpang yang memberikan solusi yaa kita harus tindakanjuti
dengan baik masukan dari penumpang tersebut. Penumpang inginnya
seperti apa misalnya karena ada delay atau misalnya ada tiba — tiba
pesawatnya cancel nah itu kita harus komunikasi dengan baik dengan
penumpang biasanya tim reservasi bisa langsung menelepon penumpang

biasanya atau mengirimkan SMS dan E-mail itu pasti dikirimkan.”

Kemudian ibu Fadhillah selaku ketua tim CS menambahkan
“Untuk feedback kami ada beberapa mendapatkan feedback dari
customer. Banyak yang memberikan masukan kepada kami terkait dengan
hal — hal apa yang harus di upgrade dari Garuda sendiri dan itupun
sudah kami terima dengan baik dan akan dibicarakan dengan tim yang

terkait”

Peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa feedback yang
diberikan oleh penumpang Garuda Indonesia dapat meningkatkan citra
Garuda menjadi lebih baik lagi. Untuk itu setiap penumpang yang
memberikan feedback ditanggapi dengan sopan dan diterima dengan baik

oleh pihak Garuda.

a. Apakah ada kendala yang bapak / ibu hadapi disaat pandemi saat ini?
Seperti kendala dalam pelayanan yang diberikan Garuda atau susah
mengakses ketika ingin memesan tiket atau yang lainnya?
Kendala diartikan dengan masalah yang sedang dialami oleh
individu untuk dengan sesegera mungkin dapat terselesaikan. Seperti
kata penumpang Garuda “kendalanya yang saya hadapi kalau refund

sekarang kan kebijakan mungkin dari pemerintah juga kali ya kalau
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refund itu gak bisa tunai jadi itulah kendala saya kak uang saya tidak

bisa kembali”

Peneliti dapat menyimpulkan bahwa refund merupakan
pengembalian dana yang diberikan oleh perusahaan terkait dengan
masalah yang dialami oleh penumpang maskapai. Refund pada maskapai
Garuda Indonesia diganti kan dengan voucher untuk dapat digunakan

kembali jika ingin berangkat bersama Garuda.

. Bagaimana pelayanan yang diberikan maskapai Garuda Indonesia dalam
memberikan kenyamanan dan keamanan bagi para pelanggannya menurut
ibu/ bapak?

Menurut penumpang Garuda Indonesia pelayanan yang
diberikan oleh Garuda “Kalau terakhir kali yang saya terbang itu mereka
pakai jarak itu amannya terus kalau kita mau masuk datang ke kantor ini
sebelum masuk kita disuruh cuci tangan dulu ada disediakan tempat cuci
tangannya , mau masuk diukur dulu suhu nya, dikasih lagi handsinitizer
nya jadi saya rasa prokes nya bagus lah di Garuda”

Peneliti dapat menyimpulkan bahwa kenyamanan dan
keamanan menjadi salah satu hal yang harus diperhatikan oleh setiap
maskapai penerbangan sebab itu adalah kunci untuk tetap menjaga
penumpang agar senantiasa setia dengan maskapai Yyang ingin
digunakannya.

c. Media komunikasi apa yang bapak/ ibu gunakan untuk mencari tahu
informasi mengenai maskapai Garuda Indonesia?

Media komunikasi adalah sarana yang digunakan individu untuk
mencari informasi atau menerima informasi yang akan dikonsumsi oleh
individu itu sendiri atau disebarluaskan kepada khalayak. Menurut ibu
Aulia penumpang Garuda Indonesia mengatakan “Saya mendapatkan
informasi itu melalui website, instagram, dan berita — berita tentang
Garuda yang saya lihat di TV mba. Sebenarnya saya lebih senang untuk

datang langsung ke sale office nya karena itu lebih jelas daripada saya

harus melihat media ini, media dari website dari instagram karena kalau
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itu pasti diperbarui sebagai saya kan orangtua yaa saya gak terlalu

update untuk seperti itu “

Peneliti dapat menyimpulkan bahwa media sosial menjadi
sarana dalam menyampaikan informasi yang akan diterima oleh khalayak.
Akan tetapi, individu harus secara teliti dalam menerima informasi yang di
dapat dari media sosial sebab banyak kabar — kabar yang kebenarannya

belum pasti tetapi sudah disebarluaskan (hoax).

d. Menurut bapak/ ibu feedback apa yang bapak/ ibu rasakan selama
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan di masa pandemi saat ini?

Feedback atau umpan balik yang diberikan oleh pelanggan dapat
menjadikan perusahaan Garuda Indonesia lebih baik lagi. Seperti yang
dikatakan oleh Aisyah penumpang Garuda Indonesia “Kalau feedback
yang mau saya kasih untuk Garuda over All pelayananya sudah bagus,
petugasnya juga cekatan, mengerti apa yang kita mau dan tau untuk crush
— crush yang terbaru palingan saya berharapnya Garuda tetap pake social
distancing karena itukan yang kita pingin selama masa pandemi kayak
gini. Jadi kitanya pun yang terbang lebih aman, lebih nyaman gak
khawatir gak kayak maskapai yang lain yang tanpa jarak”

Peneliti dapa menyimpulkan bahwa memahami apa yang
diinginkan penumpang dan memberikan masukan — masukan kepada
penumpang adalah sikap yang harus dimiliki oleh Customer Service pada
setiap perusahaan. Dimasa pandemi saat ini, protokol kesehatan tetap
menjadi pilihan utama bagi pelanggan untuk merasa nyaman dan aman
terbang bersama Garuda Indonesia. Prokes tetap harus dipertahankan
termasuk masukan — masukan yang diberikan oleh penumpang demi
meningkatkan citra positif perusahaan.

Komunikasi dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI)
merupakan pengiriman dan penerimaan pesan atau berita antara dua orang
atau lebih sehingga pesan yang dimaksud dapat dipahami. Komunikasi

dapat berjalan dengan baik jika komunikator dengan komunikan
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memberikan feedback yang baik satu dengan lainnya. Hal ini, juga
dilakukan oleh Customer Service PT. Garuda Indonesia dalam
memberikan layanan terbaik kepada para penumpangnya.

Dari hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan beberapa
informan untuk mendapatkan informasi, peneliti mengetahui bahwa
komunikasi menjadi hal penting pada perusahaan untuk menjalin
hubungan baik dengan penumpang agar merasa aman dan nyaman terbang
bersama Garuda. Merasa aman dan nyaman tidak terlepas dari salah satu
strategi yang dibangun oleh perusahaan Garuda. Strategi yang dibangun
untuk tetap menjaga loyalitas penumpang di masa pandemi saat ini sangat
tidak mudah untuk dilakukan.

PT. Garuda Indonesia merupakan maskapai penerbangan udara
nomor satu di Indonesia yang memberikan layanan full service kepada
para penumpang. Layanan yang dapat memberikan rasa nyaman ketika
terbang bersama Garuda Indonesia. Seperti yang dikatakan oleh bapak
teguh selaku Manager area service bahwa “Garuda mengedepankan
protokol kesehatan dan juga memiliki campaign ‘because you matter’
yang membuat para penumpang bisa tetap dekat serta merasa sehat untuk

terbang bersama Garuda. ”



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Media berperan sebagai sarana dalam penyampaian informasi yang

akan disampaikan oleh perusahaan kepada calon pelanggannya. Dalam
menyampaikan informasi, PT. Garuda Indonesia memilih menggunakan
website, media sosial dan juga melayani pelayanan secara offline. Saat ini,
instagram, twitter dan tiktok merupakan media sosial yang banyak diminati
oleh masyarakat di berbagai kalangan untuk mendapatkan informasi terupdate
mengenai hal — hal apa saja atau syarat apa saja yang harus dipenuhi calon

penumpang untuk terbang bersama Garuda Indonesia.

Setiap perusahaan tentunya memiliki strategi untuk meningkatkan
pelayanan dalam memenuhi kepuasan pelanggan, hal itu juga diterapkan oleh
PT. Garuda Indonesia untuk mencapai kepuasan pelanggan pada masa
pandemi Covid-19. Kepuasan pelanggan menjadi salah satu kunci untuk
suksesnya sebuah perusahaan. Untuk itu, strategi yang digunakan oleh PT.
Garuda Indonesia dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan di masa
pandemi Covid-19 yaitu memudahkan penumpang untuk melakukan refund,
menukarkan jadwal, membantu penumpang dalam penukaran rute tanpa
dikenakan penlati, melakukan campaign ‘because you matter’ yang membuat
penumpang selalu dekat dengan Garuda dan merasa aman untuk kembali

terbang bersama maskapai udara Garuda Indonesia.

B. Saran
Dalam sebuah penelitian tentu saja ada beberapa hal yang menjadi

saran peneliti untuk keperluan yang bermanfaat dari berbagai pihak.
Setelah melakukan penelitian mengenai Strategi Komunikasi Pemasaran
Customer Service PT. Garuda Indonesia dalam Pelayanan Pelanggan pada
Branch Office Medan Tahun 2020, peneliti akan memberikan beberapa

saran.
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1. Saran Peneliti bagi Perusahaan
Saran peneliti pihak Garuda Indonesia dapat mempertahankan
strategi yang saat ini diaplikasikan kepada para penumpang
yang akan berangkat bersama Garuda. Mempertahankan strategi
untuk terus membuat para pelanggan merasa nyaman dan aman
merupakan salah satu hal yang harus dilakukan untuk
meningkatkan citra perusahaan. Citra perusahaan dapat
dibangun dengan baik oleh dorongan dan kepercayaan dari para
pelanggan yang senantiasa memilih maskapai Garuda sebagai
pilihan terbaik dalam perjalanan udara.

2. Saran Peneliti bagi Akademis
Saran peneliti bagi pembaca atau bagi mahasiswa Iimu
Komunikasi FIS UINSU agar dapat memperdalam lagi
pemahamanan  mengenai  penelitan  kualitatif.  Peneliti
menyarankan kepada mahasiswa yang memilih konsep dan
tema yang sama lebih memahami penelitian yang akan diteliti.
Mahasiswa Komunikasi juga harus memperhatikan berbagai
konsep dan memperbanyak referensi untuk memperdalam ilmu

pengetahuan serta melatih diri untuk berfikir secara kritis.
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LAMPIRAN

TRANSKIP WAWANCARA 1

1. Bagaimana kondisi yang dihadapi perusahaan saat pandemi tahun 2020?
Jawab :
Pandemi tahun 2020 sangat menantang karena memang kita harus
memperhatikan kondisi kesehatan dari masyarakat dan juga tentunya ada
regulasi dari pemerintah yang tentunya kita sebagai maskapai harus
mengikuti peraturan tersebut. Dalam hal ini tentunya kita hadapi dengan
semangat persepsinya ada penyesuaian, penyesuaian dari segi apa ,
frekuensi terbang, penyesuaian dari volume dan banyak yang disesuaikan.
Lalu yang pasti adalah tetap memberikan semangat dan juga memberikan
aura — aura positif terhadap SDM yang dimiliki oleh Garuda. Jadi yang
pastinya dengan adanya regulasi dari pemerintah untuk menangani covid
tentunya kita melakukan penyesuaian dari segi profesi terbang itu udah
pasti sih.

2. Apakah Garuda Indonesia mengalami penurunan pelanggan? Faktor apa
yang menyebabkannya?
Jawab :
Penurunan cukup signifikasi karena yang biasanya kita bisa belasan ribu
sehari itu bias turun sampai yaa hanya 10 — 20 % nya saja

3. Strategi pemasaran yang dilakukan PT. Garuda Indonesia di Tahun 2020
sampai saat ini?
Jawab :
Pasti, kita pelayanan kedepankan bagaimana kita bisa membuat
penumpang kita merasa nyaman dan juga merasa safe terbang bersama
Garuda jadi kita mengedapankan penerapan protokol kesehatan dan di
tahun 2020 kemarin kita mempunyai campaign ‘because you matter’ jadi
bagaimana penumpang itu bisa dekat dengan Garuda dan kembali lagi
merasa aman, nyaman dan terlihat merasa sehat terbang bersama Garuda
sehingga kita ada yang namanya tadi protocol kesehatan seperti jaga jarak,

lalu juga teman — teman frontliners juga menggunakan masker atau di



54

bandara juga ada menggunakan shield pelindung yang memisahkan
anatara petugas dengan penumpang lalu juga kita mengatur jarak antrian di
boarding gate diluar juga sama kita batasi jaga jarak (physical distancing)

petugas menggunakan masker dan selalu mencuci tangan itu pasti.

Media komunikasi apa yang digunakan perusahaan untuk tetap menjaga
loyalitas pelanggan?

Jawab :

Kalau media kita ada website Garuda, ada juga kita punya mobile apps itu
kita pakai untuk campaign ‘cause you matter’ yaa jadi penumpang
merasa nyaman, merasa aman terbang bersama garuda, kemudian kita ada
social media, instagram itu ada, facebook juga kita, twitter lalu sekarang
kita juga mulai ada tiktok Garuda itu pastinya bagaimana kita memberikan
hal — hal yang positif kepada penumpang bahwa penumpang akan tetap
aman dan nyaman selama terbang dengan Garuda.

. Apakah ada kendala selama masa pelayanan langsung dengan pelanggan?
Jawab :

Pasti kalau kendala penumpang banyak bertanya mengenai bagaimana
penerapan ‘because you matter’ di Garuda, apakah terbang dengan
Garuda itu ada physical distancing? Nah itu tim frontliners menegaskan
atau menginformasikan kepada penumpang bahwa selama masa pandemi
kita memang masih ada penerapan jarak hanya memang yang sekarang
terbaru ada regulasi baru yang kita harus ikuti apalagi ini masa PPKM itu
kalau tidak salah ada 70% penumpang Kita bisa angkut dari keseluruhan.

. Feedback apa yang diperoleh oleh perusahaan Garuda disaat permasalahan
| komplain pelanggan telah terselesaikan? Apakah ada kepuasan
tersendiri?

Jawab :

Kalau kita kan penanganan komplain ada yang terpusat ada yang di cabang
memang kalau kita lihat secara keseluruhan jadi ketika memang ada
komplain yang masuk itu akan ditindaklanjuti oleh dimana letak
penumpangnya, misalnya penumpangnya ada di cabang medan berarti tim

cabang medan yang berkomunikasi memberikan solusi intinya kita harus
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selalu dekat dengan penumpang jadi dimanapun penumpang itu apalagi
penumpang yang memberikan solusi yaa kita harus tindakanjuti dengan
baik masukan dari penumpang tersebut dan kita komunikasi dengan
penumpang. Penumpang inginnya seperti apa misalnya karena ada delay
atau misalnya ada tiba — tiba pesawatnya cancel nah itu kita harus
komunikasi dengan baik dengan penumpang biasanya tim reservasi bisa
langsung menelepon penumpang biasanya atau mengirimkan SMS dan E-
mail itu pasti dikirimkan. Masukan dari penumpang untuk perkembangan

Garuda untuk Garuda yang lebih baik.
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TRANSKIP WAWANCARA 2

1. Bagaimana kondisi yang dihadapi perusahaan saat pandemi tahun 2020?
Jawab :
Kondisi perusahaan pasti mengalami penurunan seperti maskapai yang
lainnya juga.

2. Apakah Garuda Indonesia mengalami penurunan pelanggan? Faktor apa
yang menyebabkannya?
Jawab :
Kalau penurunan pelanggan iya ada mengalami penurunan beberapa fakor
kebanyakan dari persyaratan yang diterapkan dari pemerintah jadi para
customer merasa agak sulit untuk melakukan perjalanan dengan
persyaratan yang lebih banyak.

3. Strategi pemasaran yang dilakukan PT. Garuda Indonesia di Tahun 2020
sampai saat ini?
Jawab :
Beberapa strategi yang digunakan adalah kami tetap memberikan
pelayanan yang terbaik kepada customer salah satunya mempermudah
customer untuk melakukan perubahan jadwal, melakukan refund tapi
dalam bentuk voucher, kemudian pengalihan rute dan jadwal tanpa ada
dikenakan penalti, kemudian juga dari garuda sendiri kami menyediakan
health kit yaitu merupakan alat- alat pelindungan diri seperti handsinitezer,
sarung tangan dan masker itu kami bagikan kepada customer kami selama
masa penerbangan kemudian juga pada saat di kantor penjualan tetap
menerapkan protokol kesehatan pada saat bertemu dengan pelanggan dan
di pesawatpun demikian protokol kesehatan yang ketat

4. Media komunikasi apa yang digunakan perusahaan untuk tetap menjaga
loyalitas pelanggan?
Jawab :
Untuk media yang digunakan seperti social media instagram, twitter dan
itu digunakan untuk memberikan informasi — informasi terkait persyaratan
untuk melakukan perjalanan selama masa pandemi karena untuk

persyaratan sendiri ada banyak yang berubah dari pemerintah. Jadi itulah
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yang kami informasikan kepada customer supaya customer tetap update
informasi dari pemerintah.

. Apakah ada kendala selama masa pelayanan langsung dengan pelanggan?
Jawab :

Untuk kendala pelayanan langsung tidak ada kendala sama sekali karena
kami tetap menerapkan protokol kesehatan secara ketat sehingga dari
pihak customernya merasa nyaman dan kami demikian

Feedback apa yang diperoleh oleh perusahaan Garuda disaat permasalahan
/ komplain pelanggan telah terselesaikan? Apakah ada kepuasan tersendiri
Jawab :

Untuk feedback kami ada beberapa mendapatkan feedback dari customer.
Banyak yang memberikan masukan kepada kami terkait dengan hal — hal
apa yang harus di upgrade dari Garuda sendiri dan itupun sudah kami

terima dengan baik dan akan dibicarakan dengan tim yang terkait.
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TRANSKIP WAWANCARA 3

Bagaimana kondisi yang dihadapi perusahaan saat pandemi tahun 2020?
Jawab :

Kondisi perusahaan di tahun 2020 mengalami penurunan dari jumlah
penumpang / pelanggan dan yang pasti mempengaruhi jumlah flight nya
berkurang.

. Apakah Garuda Indonesia mengalami penurunan pelanggan?Faktor apa
yang menyebabkannya?

Jawab :

Faktornya yang pasti itu adanya pandemi covid-19 karena persyaratan
untuk berangkat atau terbang dengan pesawat kan harus terpenuhi salah
satunya dengan melakukan tes PCR atau rapid antigen jika persyaratan itu
sudah sesuai maka pelanggan tersebut dipersilahkan untuk berangkat
dengan transportasi udara.

. Strategi pemasaran yang dilakukan PT. Garuda Indonesia di Tahun 2020
sampai saat ini?

Jawab :

Strategi yang pasti itu ialah publikasi dengan media social instagram,
facebook dan lain — lain seperti adanya penawaran harga terbaik melalui
website, kemudian fasilitas di dalam pesawat sudah disterilkan begitu
sehingga pesawat layak untuk terbang dan penumpang juga lebih semangat
terbang dengan Garuda Indonesia.

Media komunikasi apa yang digunakan perusahaan untuk tetap menjaga
loyalitas pelanggan?

Jawab :

Melihat anak — anak muda saat ini lebih cenderung bermain media social
seperti instagram, facebook, twitter dan tiktok pasti Garuda Indonesia juga
terjun ke media social tersebut.

. Apakah ada kendala selama masa pelayanan langsung dengan pelanggan?
Jawab :

Kendala saat ini tidak begitu menyulitkan yang pasti penumpang ataupun
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pelanggan taat dengan protocol kesehatan begitu

Feedback apa yang diperoleh oleh perusahaan Garuda disaat permasalahan
/ komplain pelanggan telah terselesaikan? Apakah ada kepuasan tersendiri
Jawab :

Kepuasan tersendiri pasti ada karena masalah dari pelanggan selesai
dengan baik artinya pelanggan puas dengan pelayanan yang diberikan
Garuda feedbacknya yang kita harapkan pelanggan dapat memposting di
media sosial bahwasanya pelayanan Garuda Indonesia adalah pelayanan

yang terbaik.
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TRANSKIP WAWANCARA
PENUMPANG 1

1. Sudah berapa lama bapak / ibu menggunakan maskapai Garuda
Indonesia?
Jawab :
Saya sudah 10 tahun menggunakan maskapai ini

2. Apakah ada kendala yang bapak / ibu hadapi disaat pandemi saat ini?
Seperti kendala dalam pelayanan yang diberikan Garuda atau susah
mengakses ketika ingin memesan tiket atau yang lainnya?
Jawab :
Pada saat pandemi ini kendala yang alami adalah ketika mencari
informasi. Informasi untuk berangkat di era pandemic ini seperti apa
saja yang harus dipersiapkan seperti tes PCR dan apa saja peraturan
yang telah diberikan oleh pemerintah yang harus dilengkapi seperti itu.

3. Bagaimana pelayanan yang diberikan maskapai Garuda Indonesia
dalam memberikan kenyamanan dan keamanan bagi para
pelanggannya menurut ibu/ bapak?
Jawab :
Pelayanan yang diberikan garuda sangat bagus untuk protokol
kesehatannya di masa pandemi itu juga bagus karena maskapai Garuda
tersendiri  telah  menerapkan  physical distancing  dalam
penerbangannya.

4. Media komunikasi apa yang bapak/ ibu gunakan untuk mencari tahu
informasi mengenai maskapai Garuda Indonesia?
Jawab :
Saya mendapatkan informasi itu melalui website, instagram, dan berita
— berita tentang Garuda yang saya lihat di TV mba, kemudian lebih
dominan ke yang mana media social website, atau TV yang menjadi
acuannya? Sebenarnya saya lebih senang untuk datang langsung ke

sale office nya karena itu lebih jelas daripada saya harus melihat media
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ini, media dari website dari instagram karena kalau itu pasti diperbarui

sebagai saya kan orangtua yaa saya gak terlalu update untuk seperti itu.

Menurut bapak/ ibu feedback apa yang bapak/ ibu rasakan selama
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan di masa pandemi saat ini?
Jawab :

Feedback yang saya rasakan saya merasa nyaman untuk terbang
menggunakan Garuda karena mereka telah memberikan pelayanan
yang baik dan protokol kesehatan yang diberikan juga sudah sangat

baik itu saja
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TRANSKIP WAWANCARA
PENUMPANG 2

1. Sudah berapa lama bapak/ibu menggunakan maskapai Garuda Indonesia?
Jawab :

Saya jarang — jarang aja terbang kak kalau pas lagi ada tugas dari kantor,
setahun paling mungkin 1-2 kali saja.

2. Apakah Garuda Indonesia mengalami penurunan pelanggan?Faktor apa
yang menyebabkannya?

Jawab :

Palingan kendalanya yang saya hadapi kalau refund sekarang kan
kebijakan mungkin dari pemerintah juga kali ya kalau refund itu gak bisa
tunai jadi itulah kendala saya kak uang saya tidak bisa kembali.

3. Bagaimana pelayanan yang diberikan maskapai Garuda Indonesia dalam
memberikan kenyamanan dan keamanan bagi para pelanggannya menurut
ibu/ bapak?

Jawab :

Kalau terakhir kali yang saya terbang itu mereka pakai jarak itu amannya
terus kalau kita mau masuk datang ke kantor ini sebelum masuk kita
disuruh cuci tangan dulu ada disediakan tempat cuci tangannya , mau
masuk diukur dulu suhu nya, dikasih lagi handsinitizer nya jadi saya rasa
prokes nya bagus lah di Garuda

4. Media komunikasi apa yang bapak/ ibu gunakan untuk mencari tahu
informasi mengenai maskapai Garuda Indonesia?

Jawab :

Kalau saya sering liat di instagramnya mereka ya atau gak di twitter
kadang — kadang saya liat di websitenya apa syarat — syarat terbang
terbaru tapi saya lebih suka datang langsung ke counter jadi kan kita mau
bicara langsung sama petugasnya kan enak apalagi sekarang ketentuannya
itu bisa berubah — ubah setiap saat kan jadi saya lebih suka datang

langsung ke kantor langsung sih itu saja.
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5. Menurut bapak/ ibu feedback apa yang bapak/ ibu rasakan selama
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan di masa pandemi saat ini?
Jawab :

Kalau feedback yang mau saya kasih untuk Garuda over All pelayananya
sudah bagus, petugasnya juga cekatan, mengerti apa yang kita mau dan tau
untuk crush — crush yang terbaru palingan saya berharapnya Garuda tetap
pake social distancing karena itukan yang kita pingin selama masa
pandemi kayak gini. Jadi Kitanya pun yang terbang lebih aman, lebih

nyaman gak khawatir gak kayak maskapai yang lain yang tanpa jarak
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