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Analisis Kinerja Petugas Terminal Service Officer (TSO)
dalam melakukan Pengawasan Fasilitas di Area Ruang
Tunggu Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya

Mochamad Nizar Shulthoni*, Fauzia Fahmi Yuniarti Nasution
Manajemen Transportasi Udara, Sekolah Tinggi Teknologi Kedirgantaraan Yogyakarta

Abstrak: Demi menunjang kelancaran serta pengawasan fasilitas penunjang operasional di terminal penumpang, maka
Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya memiliki unit Terminal Service Officer (TSO) yang bertugas sebagai pengawas
pergerakan di area terminal dan bertugas untuk selalu memonitor fasilitas penunjangoperasional di area terminal landside.
Terutama fasilitas yang berada di area ruang tunggu, karena di dalam area ruang tunggu inilah penumpang paling banyak
melakukan pergerakan dan paling banyak biasanya terjadi permasalahan-permasalahan terkait fasilitas yang disediakan.
Oleh karena itu, dibutuhkan pengawasan yang baik agar fasilitas yang disediakan bisa berfungsi dengan maksimal.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja dan kendala yang dialami petugas Terminal Service Officer (TSO) dalam
melakukan pengawasan terhadap fasilitas di area ruang tunggu Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. Penelitian
ini menggunakan metode kualitatif dengan data primer dan sekunder. Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara,
dan dokumentasi. Kinerja yang dilakukan oleh petugas Terminal Service Officer cukup baik dalam melakukan pengawasan
fasilitas area ruang tunggu yaitu memastikan fasilitas penunjang operasional yang tersedia dapat berfungsi dengan baik
dan lancar. Adapun kendala yang ditemui petugas Terminal Service Officer adalah masih sering terjadinya penumpukan
penumpang di area ruang tunggu yang diakibatkan adanya delay. Petugas harus segera melakukan koordinasi dengan
pihak airline agar dilakukan pemindahan penumpang ke gate kosong yang tersedia. Selain itu masih sering ditemukannya
fasilitas penunjang operasional yang tidak berfungsi dengan baik.
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landside terminal area. Especially facilities located in the waiting room area, because it
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determine the performance and constraints experienced by Terminal Service Officer
(TSO) officers in supervising facilities in the waiting room area of Juanda International
i Airport Surabaya. This research uses qualitative methods with primary and secondary
data. Data were collected through observation, interviews, and documentation. The
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Pendahuluan

Bandar udara adalah suatu lokasi, baik di darat maupun di air, tempat pesawat
mendarat dan lepas landas, penumpang dapat naik dan berangkat, serta kargo dapat
dimuat dan dibongkar (De Jesus & Astutik, 2023; Mentari Linera, 2022; Usman Alinafiah,
2022; Andini Fajariani, 2021; Setiawan, 2019). Selain fasilitas pokok dan penunjanglainnya,
bandar udara juga mempunyai fasilitas keselamatan dan keamanan penerbangan
(Ramadhan & Haryati, 2023Azis & Dewantari, 2022; Lalu, 2022; Maulana & Lesmana, 2021).
Di Indonesia, terdapat banyak sekali bandara domestik dan internasional, beserta hanggar,
landasan pacu, dan terminal (Legowo, 2023; Ozder, 2023; Saeed, 2023; Frick, 2022; Soares,
2022).

Bandar udara memainkan peran yang sangat penting dalam pertumbuhan ekonomi
suatu wilayah (Destenay, 2022; Ahmad, 2021; Rakhmatulloh, 2021; Iacorossi, 2020; Yang,
2020). Bandar udara dapat membantu kegiatan industri, pariwisata, dan perdagangan, serta
membantu pengembangan wilayah terpencil dan tertinggal (Susanawati, 2020; West, 2020;
Sudiro, 2019). Keberadaan bandar udara merupakan sarana yang sangat penting untuk
mendukung pembangunan dan pengembangan negara (Patel, 2019; Sudiro, 2019;
Holtedahl, 2018). Oleh karena itu, seiring dengan pergerakan transportasi udara,
pengawasan dan fasilitas yang mendukung keselamatan dan keamanan penerbanganjuga
diperlukan.

Bandara berfungsi sebagai tempat penunjang untuk memudahkan naik-turun
penumpang dan bongkar-muat barang, serta sebagai tempat transit sementara untuk
penumpang yang ingin menuju penerbangan berikutnya. Selain itu, bandar udaraberfungsi
sebagai penghubung antara transportasi darat dan udara, atau sebaliknya. Bandar udara
adalah tempat di mana semua aktivitas penerbangan terjadi, termasuk kedatangan dan
kedatangan penumpang, transit, dan pemindahan bagasi dari dan ke pesawat. Selain
fasilitas keamanan dan keselamatan penerbangan, bandar udara juga memiliki area khusus
untuk pendaratan dan lepas landas pesawat, naik dan turun penumpang, serta bongkar
muat kargo.

Bandar udara harus selalu dijaga untuk kesiapan fasilitas-fasilitas penunjang
operasional yang ada di dalamnya, karena hal tersebut akan berpengaruh terhadap
kenyamanan penumpang. Oleh karena itu, harus ada petugas yang selalu siap untuk
mengawasi fasilitas-fasilitas penunjang operasional yang ada di bandar udara. Petugas
harus selalu melakukan inspeksi agar dapat mengetahui fasilitas-fasilitas penunjang
operasional dapat sampai ke penumpang dan berjalan dengan baik.

Terutama di Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya, di area ruang tunggu
khususnya paling banyak terjadi pergerakan yang dilakukan oleh penumpang dan
tentunya juga paling banyak terdapat fasilitas-fasilitas penunjang operasional yang
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disediakan, jadi hal tersebut membutuhkan pengawasan lebih dari petugas, terlebih lagi
dalam setiap harinya pasti ada fasilitas-fasilitas yang tidak berfungsi. Berdasarkan observasi
awal yang dilakukan pada September 2023, ditemukan adannya travelator yang disediakan
di area ruang tunggu, dalam setiap harinya pasti ada salah satu travelator yang mati atau
tidak berfungsi, maka hal tersebut membutuhkan pengawasan yang lebih oleh petugas agar
fasilitas yang disediakan dapat berfungsi optimal dan dapat maksimal sampai ke
penumpang.

Demi menunjang kelancaran serta pengawasan fasilitas-fasilitas penunjang
operasional di terminal penumpang, maka bandar udara Internasional Juanda Surabaya
memiliki unit Terminal Service Officer (TSO) yang bertugas sebagai pengawas pergerakan di
area terminal dan bertugas untuk selalu memonitor fasilitas penunjang operasional di area
terminal landside. Terutama fasilitas- fasilitas yang berada di dalam area ruang tunggu,
karena di dalam area ruang tunggu inilah penumpang paling banyak melakukan
pergerakan dan paling banyak biasanya terjadi permasalahan-permasalahan terkait
fasilitas-fasilitas yang disediakan. Oleh karena itu, dibutuhkan pengawasan yang baik agar
fasilitas yang disediakan bisa berfungsi dengan maksimal. Peran ini sangat penting supaya
fasilitas-fasilitas yang disediakan dapat berjalan dengan lancar serta fasilitas tersebut dapat
sampai ke penumpang dengan maksimal, maka dalam hal tersebut sangat dibutuhkan

kinerja maksimal dari petugas Terminal Service Officer (TSO).

Metode

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan data primer dan sekunder.
Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data
dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Uji keabsahan

data dilakukan melalui triangulasi sumber dan teknik.

Hasil dan Pembahasan

Pada bagian pembahasan ini peneliti akan membahas lebih dalam terkait dengan
data-data yang sudah diperoleh dari wawancara, observasi, dan dokumentasi. Data
tersebut dikumpulkan dan direduksi menggunakan teknik Triangulasi Sumber dan

Triangulasi Teknik.

A. Kinerja yang dilakukan oleh Petugas Terminal Service Officer (TSO) dalam
mengawasi Fasilitas Area Ruang Tunggu di Bandar Udara Internasional Juanda
Surabaya

Peneliti melakukan observasi, wawancara dan dokumentasi untuk mengetahui
kinerja yang dilakukan oleh petugas TSO dalam melakukan pengawasan fasilitas di area

ruang tunggu. Penulis juga melakukan wawancara dengan 3 orang petugas Terminal Service
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Officer untuk memastikan bagaimana kinerja yang dilakukan oleh petugas TSO dalam
melakukan pengawasan fasilitas di area ruang tunggu. Dalam beberapa wawancara,
petugas menjelaskan bahwa tanggung jawab unit TSO dalam melakukan pengawasan
fasilitas di area ruang tunggu yaitu untuk memastikan fasilitas yang tersedia berjalan
dengan lancar dan kondisi ruang tunggu yang disediakan dapat nyaman untuk digunakan.

Penjelasan dari Passenger Service Supervisor menyebutkan bahwa tugas yang
dilakukan oleh petugas TSO yaitu melakukan pengawasan terhadap fasilitas yang tersedia
di area ruang tunggu dan melakukan monitoring terhadap suasana kondisi di area ruang
tunggu agar tercipta suasana nyaman dan aman bagi para penumpang.

Sedangkan penjelasan dari anggota Senior Terminal Service Officer menyebutkan
bahwasannya tugas yang dilakukan oleh petugas Terminal Service Officer dalam melakukan
pengawasan fasilitas di area ruang tunggu yaitu petugas akan selalu memastikan agar
tasilitas berjalan dengan baik dan normal. Selain itu, petugas TSO juga memantau kondisi
situasi area ruang tunggu agar dapat digunakan dengan nyaman, dan melakukan
koordinasi dengan unit lainnya apabila terjadi permasalahan yang tidak dapat diselesaikan
secara langsung oleh petugas TSO.

Jawaban dari narasumber pertama dan kedua juga selaras dengan jawaban dari
narasumber ketiga. Dari hasil wawancara tersebut, narasumber ketiga juga menyebutkan
bahwa tugas yang dilakukan oleh petugas TSO dalam melakukan pengawasan fasilitas di
area ruang tunggu yaitu memastikan kondisi ruang tunggu dapat terkendali dengan baik,
sehingga terasa nyaman saat dipergunakan oleh penumpang, serta memastikan fasilitas
penunjang operasional yang disediakan oleh pihak bandara dapat berfungsi dengan baik
dan dapat digunakan oleh penumpang sebagaimana mestinya.

Berdasarkan hasil observasi yang sudah dilakukan, tugas yang dilakukan oleh
petugas TSO dalam melakukan pengawasan fasilitas di area ruang tunggu yaitu melakukan
pengawasan dan pengecekan fasilitas—fasilitas yang tersedia di area ruang tunggu agar
tasilitas tersebut dapat berfungsi normal dan tersampaikan kepada penumpang dengan
baik. Petugas TSO juga melakukan pengawasan terkait kondusivitas area ruang tunggu
agar terasa nyaman saat digunakan oleh para penumpang.

Berdasarkan hasil wawancara serta observasi yang sudah dilakukan peneliti di unit
Terminal Service Officer, didapatkan hasil penelitian bahwa kinerja yang dilakukan oleh
petugas Terminal Service Officer dalam melakukan pengawasan pada fasilitas area ruang
tunggu yang terpenting adalah untuk memastikan fasilitas-fasilitas yang sudah tersedia
tersebut dapat berfungsi bisa dengan baik dan dapat digunakan dengan sebagaimana
mestinya. Selain itu, kondisi ruang tunggu juga harus selalu diawasi supaya tercipta
suasana yang aman dan nyaman bagi para penumpang. Jika area ruang tunggu tersebut

dirasa sudah nyaman dan banyak fasilitas yang disediakan dapat berfungsi dengan baik
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dan lancar, maka akan berdampak terhadap level of service itu sendiri. Petugas akan merasa
puas jika fasilitas yang disediakan dapat berfungsi maksimal dan dapat tersampaikan
kepada para penumpang.

Kinerja petugas dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan enam indikator.
Indikator-indikator tersebut juga akan berpengaruh untuk menilai kuantitas dan kualitas
dari para petugas TSO tersebut. Keenam indikator yang digunakan untuk menganalisis
kinerja petugas TSO di Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya adalah sebagai
berikut:

1. Mutu

Indikator yang pertama adalah “mutu”. Kualitas tugas yang dilakukan oleh pekerja
dapat digunakan untuk mengukur kualitas kinerja mereka. Hal ini berpengaruh terhadap
kemajuan dan kemunduran suatu perusahaan. Indikator “mutu” juga sangat penting.
Berdasarkan dari hasil gabungan data wawancara, observasi dan dokumentasi,
disimpulkan bahwa kualitas kinerja yang dilakukan petugas sudah baik. Petugas
memastikan fasilitas-fasilitas yang tersedia dapat berjalan dengan baik dan memantau
kondusivitas yang ada di area ruang tunggu agar dapat nyaman dan aman pada saat

digunakan oleh para penumpang.

2. Kuantitas

Indikator selanjutnya adalah “kuantitas”, yang merupakan jumlah pekerjaan yang
dibuat oleh karyawan. Saat perencanaan deskripsi pekerjaan, jumlah pekerjaan tersebut
dapat dinilai dengan target, sehingga menjadilebih mudah untuk menilai kuantitas kinerja.
Berdasarkan hasil gabungan data wawancara, observasi dan dokumentasi, untuk
banyaknya pekerjaan yang dilakukan sudah sesuai dengan target yang sudah ditentukan.
Hal tersebut dikerjakan sesuai dengan Laporan Harian yang sudah dibuat oleh petugas TSO

dalam setiap harinya.

3. Ketepatan Waktu

Ketepatan waktu adalah indikator kinerja berikutnya. Hal ini sangat penting untuk
pekerjaan karena berkaitan dengan target pekerjaan. Ketepatan waktu petugas TSO dalam
melakukan pengawasan fasilitas area ruang tunggu sudah baik. Petugas TSO melakukan
monitor setiap duajam. Petugas juga biasanya akan keliling untuk melakukan update situasi

dan hasilnya dilaporkan pada Laporan Harian Petugas TSO.

4. Efektivitas Sumber Daya
Salah satu ukuran kemampuan adalah seberapa efektif sumber daya perusahaan
digunakan. Jika karyawan sebuah organisasi menggunakan sumber daya mereka (uang,

tenaga, teknologi, dan bahan baku) dengan efektif, hasil kerja mereka akan meningkat. Oleh
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karenaitu, perencanaan sumber daya SDM termasuk penggunaan sumber daya yang efektif
untuk meningkatkan kinerja karyawan untuk mencapai tujuan perusahaan. Berdasarkan
hasil gabungan data wawancara, observasi dan dokumentasi ditemukan bahwa unit TSO
sangat baik dalam melakukan efektivitas sumber daya seperti dalam pembagian area untuk

petugas yang berjaga. Hal ini disesuaikan dengan kondisi lapangan.

5. Mandiri

Salah satu indikator kemampuan karyawan yang sangat penting untuk menilai
kinerja karyawan adalah “sikap mandiri”. Kemandirian karyawan itu penting, tetapi itu
tidak berarti merekaharus kehilangan kemampuan bekerja dalam tim yang baik. Dalam hal
ini, petugas TSO sudah sangat baik. Berdasarkan hasil gabungan data wawancara,
observasi dan dokumentasi, setiap petugas TSO mampu menangani permasalahan yang

terjadi khususnya pada area ruang tunggu.

6. Komitmen

Indikator kinerja yang selanjutnya adalah “komitmen”. Komitmen adalah indikator
yang juga penting karenabisa menentukan motivasi karyawan dalam bekerja. Berdasarkan
hasil gabungan data wawancara, observasi, dan dokumentasi, petugas TSO akan menjamin
kelancaran fasilitas yang ada di area ruang tunggu. Petugas akan selalu mengawasi dan
melakukan pengecekan secara berkala untuk mengetahui kondisi fasilitas agar dapat

berfungsi dengan normal.

B. Kendala yang dihadapi dalam melakukan Pengawasan Fasilitas di Area Ruang
Tunggu dan Upaya apa saja yang dilakukan untuk mengatasi masalah tersebut

Di dalam melakukan pengawasan fasilitas di area ruang tunggu, petugas tidak
hanya dituntut untuk mengawasi fasilitas penunjang operasional yang tersediasaja, tetapi
petugas juga harus bisa menghadapi jika terjadi masalah khusus pada area ruang tunggu
tersebut. Di area ruang tunggu inilah pergerakan penumpang paling banyak dilakukan.
Ketika ada di terminal bandar udara, pastinya akan terjadi permasalahan-permasalahan
yang berbeda-beda. Permasalahan tersebut bisa disebabkan oleh banyak faktor dan banyak
jenis permasalahannya. Maka dari itu, petugas harus siap dan sigap ketika terjadi
permasalahan khususnya di area ruang tunggu. Petugas juga harus bisa menyelesaikan
masalah yang muncul tersebut. Permasalahan yang terjadi biasanya tergantung kondisi dan
situasi, sehingga pastinya petugas akan menemui permasalahan atau kendala yang
berbeda.
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Berdasarkan hasil observasi yang sudah dilakukan, terdapat beberapa kendala yang
dihadapi oleh petugas TSO dalam melakukan pengawasan fasilitas di area ruang tunggu,
antara lain:

1. Terjadinya penumpukan penumpang di area ruang tunggu

Hal ini disebabkan oleh terjadinya penerbangan yang terlambat. Berdasarkan data
wawancara dari narasumber kedua, disebutkan bahwa petugas akan melakukan koordinasi
dengan airline jika terjadi penumpukan penumpang dikarenakan adanya penerbangan
yang terlambat. Petugas akan melakukan koordinasi dengan pihak airline untuk
memindahkan penumpang ke ruang tunggu yang kosong. Berdasarkan dari observasi yang
dilakukan pada bulan Agustus-September 2023, sering ditemukan permasalahan

penumpukan penumpang dan permasalahan ini terjadi hampir setiap hari.

2. Penerangan yang tidak berfungsi dengan baik

Hal ini akan mengganggu kenyamanan yang ada di ruang tunggu. Petugas biasanya
akan langsung melakukan koordinasi dengan pihak terkait untuk memperbaiki
penerangan yang tidak berfungsi dengan baik. Berdasarkan dari keterangan narasumber
pertama, petugas akan langsung melakukan koordinasi dengan unit terkait untuk
memperbaiki permasalahan tersebut dan petugas akan selalu memonitoring pengerjaan
yang dilakukan. Hal ini pernah penulis temui saat melakukan observasi pada bulan

September—Agustus. Kejadian ini terjadi juga hampir setiap hari.

3. Kurangnya kondusivitas dikarenakan provokasi dari penumpang lain pada saat terjadi
Flight Delay

Hal ini biasanya sering ditemui oleh para petugas dan mereka akan langsung
melakukan koordinasi dengan penumpang. Petugas berusaha untuk menjelaskan agar
penumpang dapat memahami permasalahan yang terjadi. Berdasarkan keterangan dari
narasumber ketiga, dijelaskan bahwa provokasi dari salah satu penumpang untuk
dilakukan penggantian dengan pesawat lain dikarenakan Flight Delay menyebabkan
kondusivitas yang ada di area ruang tunggu menjadi tidak baik. Hal ini akan sangat
mengganggu situasi dan kenyamanan yang ada di ruang tunggu. Berdasarkan dari
observasi yang dilakukan penulis pada September—Agustus 2023 memang sering dijumpai
permasalahan tersebut dan permasalahan tersebut terjadi hampir setiap hari.

Peneliti juga melakukan wawancara untuk mengetahui apa saja kendala yang
dihadapi oleh petugas TSO dalam melakukan pengawasan fasilitas area ruang tunggu, serta
upaya apa saja yang dilakukan untuk mengatasi kendala tersebut. Narasumber pertama
yaitu Passenger Service Supervisor menyebutkan bahwa petugas TSO biasanya akan

melakukan pengecekan fasilitas di area ruang tunggu. Jika ditemukan kendala seperti
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penerangan yang kurang baik, maka petugas akan melakukan koordinasi dengan unit
terkait untuk mengatasi permasalahan tersebut.

Sedangkan dari narasumber kedua, yaitu Anggota Senior Terminal Service Officer,
beliau mengatakan bahwajika petugas menemuikendala seperti penumpukan penumpang
di ruang tunggu yang diakibatkan flight delay, maka petugas akan melakukan koordinasi
dengan pihak airline untuk memindahkan penumpang ke gate ruang tunggu yang kosong
dan tersedia. Hal ini dilakukan agar penumpang dapat merasa nyaman dalam melakukan
kegiatan menunggu sebelum mereka melakukan penerbangan.

Permasalahan yang berbeda juga disampaikan oleh narasumber ketiga yang
merupakan Anggota Terminal Service Officer, beliau menyebutkan bahwa biasanya
ditemukan kendala seperti penumpang yang melakukan protes yang berlebihan
dikarenakan terjadi flight delay. Hal ini jika dibiarkan akan memperkeruh keadaan dan
membuat kondisi ruang tunggu semakin tidak kondusif, maka dari itu upaya yang
dilakukan petugas yaitu dengan memberikan informasi kenapa terjadi keterlambatan dan
memberikan pengertian kepada penumpang tersebut agar dapat sabar dan menjaga
kondusivitas area.

Kendala yang dialami oleh petugas TSO biasanya berbeda beda, tergantung situasi
dan kondisi. Maka dari itu, petugas TSO harus bisa menghadapi dan menyelesaikan

apapun masalah atau kendala yang terjadi khususnya di area ruang tunggu.

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan dengan berbagai cara
diantaranya dengan teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi maka didapatkan hasil
dari beberapa narasumber tersebut, sehingga dapat ditarik kesimpulan dari penelitian ini
bahwa, kinerja yang dilakukan oleh petugas Terminal Service Officer dalam melakukan
pengawasan fasilitas area ruang tunggu yaitu memastikan fasilitas penunjang operasional
yang tersedia dapat berfungsi dengan baik dan lancar. Petugas memastikan kondisi area
ruang tunggu tidak terjadi penumpukan dan memastikan penumpang dapat merasa
nyaman ketika berada di area ruang tunggu. Petugas TSO melakukan koordinasi dengan
pihak/unit terkait ketika ada permasalahan yang tidak bisa langsung ditangani secara
langsung oleh mereka.

Adapun kendala yang ditemui saat melakukan pengawasan fasilitas area ruang
tunggu dan upaya yang dilakukan untuk mengatasi masalah tersebut adalah masih sering
terjadinya penumpukan penumpang di area ruang tunggu yang diakibatkan dari adanya
penerbangan yang terlambat. Petugas harus segera melakukan koordinasi dengan pihak
airline supaya dilakukan pemindahan penumpang ke gate kosong yang tersedia. Selainitu

masih sering ditemukannya fasilitas penunjang operasional yang tidak berfungsi dengan
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baik. Dalam hal ini petugas harus melakukan koordinasi dengan unit terkait untuk
menyelesaikan permasalahan tersebut. Kurangnya kondusivitas penumpang juga dapat
disebabkan oleh adanya penerbangan yang terlambat. Hal ini memicu emosi penumpang,
sehingga mereka melakukan protes dan menyebabkan kondisi di area ruang tunggu
menjadi kurang kondusif. Petugas dituntut supaya bisa mengendalikan suasana di area

ruang tunggu agar suasana kembali kondusif dan nyaman.
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