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Pengaruh Kinerja Petugas Check-in Counter terhadap
Kepuasan Penumpang Maskapai Pelita Air PT. Gapura
Angkasa Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya
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Abstrak: Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya Sebagai salah satu bandar udara tersibuk ke 3 di Indonesia dan PT.
Gapura Angkasa yang bergerak di bidang ground handling mendukung operasional maskapai Pelita Air yang baru
beroperasi di tahun 2022. Kinerja petugas check-in counter sangat penting dalam memberikan pelayanan yang memuaskan
kepada penumpang, meliputi proses verifikasi tiket, penanganan bagasi, dan penyediaan informasi penerbangan sangat
penting dalam memastikan pengalaman penumpang dalam melakukan perjalanan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui seberapa pengaruh kinerja petugas check in counter terhadap kepuasan penumpang pelita air. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dan jenis data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder. Teknik
pengumpulan data yang digunakan untuk penelitian ini yaitu penyebaran kuesioner, sampel dalam penelitian ini adalah
penumpang yang pernah menggunakan maskapai Pelita Air Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. Penelitian ini
menyimpulkan hasil bahwa kinerja petugas check-in counter tidak berpengaruh terhadap kepuasan penumpang, variabel
(X) memiliki pengaruh sangat lemah terhadap variabel (Y) sebesar 1,6% sedangkan sisanya 98,4% di pengaruhi variabel
lain. Hal ini di buktikan dengan hasil Thitung<Ttabel yaitu -1.128.
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Pendahuluan

Bandar Udara di Indonesia mengalami perkembangan yang sangat cepat di era
globalisasi ini. Ditandai semakin banyaknya Bandar Udara baru. Baik Bandar Udara
perintis atau bandara internasional. Dalam hal ini bandara tidak dapat memisahkan peran
sumber daya manusia. Sumber daya manusia suatu perusahaan adalah asetnya yang paling
berharga. Banyaknya pelaku usaha dan maskapai penerbangan yang menawarkan jasa
penerbangan pada beberapa rute domestik dan internasional membuktikan pesatnya
perkembangan industri penerbangan saat ini. Perusahaan yang menawarkan jasa
penerbangan antara lain Lion Air, Cilitink, Sriwijaya, Garuda Indonesia, Pelita Air, dan
AirAsia. Kehadiran prasarana dan sarana yang menunjang operasional penerbangan
menjadi salah satu unsur yang menunjang kelancaran operasional sektor penerbangan.
Perusahaan PT. Gapura Angkasa salah satunya. Tiga perusahaan, PT Garuda Indonesia
(Persero), Angkasa Pura Airports, dan PT Angkasa Pura II, mendirikan PT. Gapura
Angkasa, sebuah perusahaan penerbangan yang mengkhususkan diri pada operasi ground
handling, pada tahun 1998. Layanan ground handling, seperti pengangkutan dan
pergudangan, penanganan penumpang dan bagasi, operasional penerbangan, dan servis
pesawat, disediakan oleh PT Gapura Angkasa kepada maskapai penerbangan yang
beroperasi di Indonesia . Sesuai situs resmi PT. Gapura Angkasa, terdapat enam puluh satu
kantor cabang yang tersebar di seluruh Indonesia. Banyak maskapai penerbangan, antara
lain Garuda Indonesia Airlines, Citilink Airlines, Pelita Air Airlines, Nam Air Airlines, dan
Sriwijaya Air Airlines, menggunakan PT. Gapura Angkasa yang bermarkas di Bandara
Internasional Juanda, Surabaya untuk memenuhi kebutuhan ground handling mereka.

Karena letak kawasan Surabaya yang sangat strategis karena menghubungkan
berbagai tempat yang sering dikunjungi wisatawan baik domestik maupun internasional,
tergantung tujuannya, Bandara Internasional Juanda Surabaya termasuk bandara tersibuk
ketiga di Indonesia. Setiap hari terdapat kepadatan pengunjung yang nyata, dan pada akhir
pekan serta hari libur bahkan terjadi peningkatan pengunjung yang nyata. Pelita Air adalah
salah satu maskapai penerbangan yang mengalami lonjakan lalu lintas di akhir pekan. Saat
ini Pelita Air hanya mengoperasikan lima atau enam penerbangan setiap harinya dengan
rute Surabaya-Jakarta, padahal volume animo penumpang hariannya tinggi. Salah satu
divisi dari Pertamina Corporation yang bergerak di bidang penerbangan disebut Pelita Air.
Saat ini, Pelita Air menawarkan penerbangan penumpang terjadwal di berbagai rute ke
Jakarta, Surabaya, Pontianak, dan Lampung selain layanan kargo. Baru pada tahun 2022,
Bandara Juanda di Surabaya, maskapai Pelita Air yang berbasis di Surabaya, mampu
membujuk calon pelanggan untuk menggunakan layanannya. Hal ini tidak lepas dari
pendekatan Pelita Air dalam mengelola dan memberikan layanan optimal kepada setiap

pelanggannya.
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Check-in adalah proses layanan tiket lanjutan dimana penumpang melalui prosedur
ini untuk mengambil tiket dan melabel bagasi penumpang. Dalam proses ini, penumpang
menunjukkan tiket atau code booking tiket penerbangan dan identitas penumpang untuk
mendapatkan boarding pass. Layanan konter check-in merupakan layanan pertama yang
diberikan untuk kegiatan operasional di bandar udara. Pelayanan di konter check-in harus
dilakukan dengan sebaik mungkin. Seorang Supervisor perlu memperhatikan kinerja
mereka agar benar-benar menguasai tugas yang ada. Dengan kemajuan dan peningkatan
pengguna jasa penerbangan, maka perusahaan yang bergerak di bidang jasa penerbangan
perlu meningkatkan pelayanan kepada pengguna jasa penerbangan secara profesional dan
berkualitas untuk kepuasan pelanggan. Sebagai maskapai yang masih baru beroperasi di
Bandar Udara Juanda Surabaya pada tahun 2022, Pelita Air telah membuktikan kepada
persepsi bahwa maskapai yang baru beroperasi masih sulit di percaya untuk menggunakan
jasanya. Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang baik merupakan ukuran keberhasilan
suatu perusahaan dalam persaingan di bidang jasa penerbangan. Kinerja merupakan Suatu
hasil yang dapat diukur dengan efektivitas dan efisiensi suatu pekerjaan yang dilakukan
oleh sumber daya manusia atau sumber daya lainnya dalam pencapaian tujuan atau sasaran
perusahaan dengan baik dan berdaya guna. Dengan meningkatnya kinerja para pegawai
maka pelayanan akan meningkat melebihi standar pelayanan dan dapat memenuhi setiap
kebutuhan yang diperlukan oleh para pelanggan. Indikator kinerja berupa kualitas,
kuantitas, ketepatan waktu, efektivitas dan kemandirian.

Kepuasan konsumen adalah situasi yang dihadapi konsumen ketika mereka
menyadari bahwa kebutuhan mereka dan keinginan mereka terpenuhi seperti yang
diharapkan. Sehingga kualitas pelayan menjadi tolak ukur kepuasan pelanggan dan
menjadi prioritas yang harus diutamakan perusahaan untuk dapat bersaing dengan
perusahaan lain. faktor penting kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan
pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas
terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan
menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian
hari.

Maskapai Pelita Air yang terletak di Bandar Udara Juanda Surabaya masih tergolong
baru beroperasi para pengunjung masih ragu untuk menggunakan jasanya mulai dari
kurangnya informasi tentang jadwal penerbangan, biaya tambahan dan aturan maskapai
bisa membuat penumpang ragu. Petugas check-in berperan untuk memberikan informasi
tentang jadwal penerbangan, pintu keberangkatan, aturan bagasi dan memberikan bantuan
kepada penumpang yang membutuhkan untuk memberikan pelayanan yang memuaskan
bagi penumpang agar para penumpang tidak ragu menggunakan maskapai Pelita Air.
Harapan penumpang terhadap kinerja petugas untuk memberikan bantuan jika ada

pertanyaan atau masalah terhadap kebutuhan khusus penumpang. Peneliti ingin meneliti
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tentang pengaruh kinerja petugas check-in counter di PT. Gapura Angkasa di Bandar Udara

Internasional Juanda Surabaya dan berfokus ke bagian check-in counter maskapai Pelira Air.

Metode

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan jenis data yang digunakan yaitu
data primer berupa angkat yang di sebarkan kepada para penumpang maskapai Pelita Air
Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya dan data sekunder berupa jurnal, artikel dan
situs resmi. Teknik pengumpulan data yang digunakan untuk penelitian ini yaitu
penyebaran kuesioner, sampel dalam penelitian ini adalah penumpang yang pernah
menggunakan maskapai Pelita Air Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya sejumlah

80 responden.

Hasil dan Pembahasan

A.Hasil
Tabel 1. Uji T
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients
Model B Std. Error Beta { Sig
1 (Constant) 30.811 3.460 8.904 < 001
Total_X1 -123 109 -127 -1.128 263
a. Dependent Variable: Total_Y1

Berdasarkan hasil pengolahan data di atas didapatkan hasil bahwa nilai THitung
variabel Kinerja (X) adalah sebesar —1.128. Dari hasil perhitungan tersebut dapat diketahui
bahwa Thitung < Ttabel pada nilai signifikasi 0,263 (0,263 > 0,05) untuk jumlah df 80 adalah
1.664 (dapat dilihat pada lampiran Ttabel). Jadi di dalam penelitian ini kinerja (X)
berpengaruh negatif terhadap kepuasan penumpang(Y).

Tabel 2. Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 127* 016 003 1.283
a. Predictors: (Constant), Total_X1

Berdasarkan hasil olah data yang dilampirkan di atas didapatkan hasil nilai R2 sebesar
0,016 atau sebesar 1,6%. Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel Kinerja (X) berpengaruh
sebesar 1,6% terhadap Kepuasan Penumpang (Y) sehingga terjadi korelasi yang sangat

https://journal.pubmedia.id/index.php/pjase


https://journal.pubmedia.id/index.php/pjase

Indonesian Journal of Aviation Science and Engineering Vol: 1, No 4, 2024 50f7

lemah. Sedangkan sisanya (100% - 1,6% = 98,4%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
diteliti.

B. Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk menguji kinerja petugas check-in counter terhadap
kepuasan penumpang di Bandar udara Internasional Juanda Surabaya hasil yang di
dapatkan di atas menunjukkan penting bagi petugas check-in counter untuk memenubhi tugas
dan tanggung jawab yang diberikan. Berdasarkan hasil data yang telah diperoleh sebagai
berikut:

Hasil pengaruh kinerja terhadap kepuasan penumpang diperoleh nilai t hitung
sebesar -1.128 berdasarkan hasil perhitungan diketahui bahwa t hitung < t tabel yaitu 1,662
dan nilai sig. 0,016 > 0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat di simpulkan variabel kinerja
tidak berpengaruh terhadap variabel kepuasan penumpang. Variabel kinerja (X) memiliki
pengaruh yang sangat lemah terhadap variabel kepuasan penumpang (Y) di buktikan
dengan hasil R2 sebesar 0,016 atau sebesar 1,6%, sedangkan sisanya 98,4% dipengaruhi
variabel lain di luar penelitian, Maka hipotesis di tolak. Budiarno (2022) menjelaskan
Pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dalam
bentuk loyalitas pelanggan, semakin rendah kualitas pelayanan maka semakin rendah
kepuasan pelanggan.

Faktor kinerja petugas check-in counter bandara berpengaruh negatif terhadap
kepuasan penumpang karena memiliki peran yang sangat penting dalam pengalaman awal
penumpang sebelum melakukan perjalanan. Sebagai berikut: ketepatan proses check-in,
penumpang mengharapkan proses check-in yang efisien dan cepat. Jika proses check-in
lambat atau tidak efisien dalam menangani antrean penumpang dapat merasa frustrasi.
Kurangnya kemampuan petugas dalam menangani masalah terkadang penumpang akan
menghadapi masalah seperti perubahan jadwal, kesalahan pemesanan, atau kehilangan
bagasi. Kemampuan petugas dalam menangani masalah diharuskan cepat dan efektif
untuk membantu ketidaknyamanan penumpang. Ketepatan informasi petugas check-in
bertanggung jawab untuk memberikan informasi yang akurat mengenai peraturan
penerbangan, batas berat bagasi dan informasi lainnya, kesalahan atau ketidaktahuan
dalam memberikan informasi dapat menyebabkan kebingungan dan frustrasi pada
penumpang. Secara keseluruhan kinerja petugas check-in counter yang memiliki aspek-
aspek positif kecil tidak cukup kuat untuk membuat pengalaman yang memuaskan
perjalanan penumpang secara signifikan. Juga Penumpang mungkin mengalami sedikit
ketidaknyamanan, tetapi ini tidak mengganggu proses check-in secara keseluruhan ini dapat
diperbaiki dengan pelatihan dan pengalaman yang di dapatkan sewaktu bekerja.
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Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian maka dapat disimpulkan bahwa kinerja
petugas check-in counter tidak berpengaruh terhadap kepuasan penumpang. Ini di buktikan
dari hasil Thitung < Ttabel yaitu sebesar -1,128. Kinerja petugas check-in counter yang
mengalami beberapa kekurangan ringan tidak memiliki dampak signifikan pada kepuasan
penumpang secara keseluruhan. Sedangkan pengaruh negatif bersifat sementara atau kecil,
sehingga tidak mengganggu secara keseluruhan perjalanan penumpang. Besar pengaruh
kinerja petugas check-in counter terhadap kepuasan penumpang di Bandar Udara
Internasional Juanda Surabaya memberikan kontribusi terhadap kepuasan penumpang

sebesar 1,6%, sedangkan sisanya 98,4% di pengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti.
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